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ABSTRACT:

Employee cooperative is the partner of Palapa Nusantara institution based on service quality
that consists of sharia compliance, tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy.This study aimed to investigate the effect implementation service quality CARTER
approach to the members’ satisfaction. The first data used were primary data collected though
a survey by using questionnaires. Then, the primary data were supported by the secondary data
in form of short interviews in order to obtain the maximal resulfs. The results showed that the
dimension of reliability and responsiveness partially have a significant effect on the level of
members’ satisfaction. However, the dimensions of tangibles, assurance, empathy and the
sharia compliance have no significant effect to satisfaction of the members. It means that the
first hypothesis in this study is accepted. This study also found that reliability is the most influential
service to the customers’ satfisfaction of employee cooperative of Palapa Nusantara Surabaya.
Keywords: Service Quality, CARTER Approach, Members’ satisfaction, Palapa nusantara.

I.PENDAHULUAN

Peraturan Pemerintah  mengenai
KUKM  nomor 16 tahun 2015 tentang
pelaksanaan kegiatan USPPS oleh koperasi
adaloh  sebagai dukungan Pemerintah
terhadap perkembangan lembaga
keuangan syariah di Indonesia, pasalnya
koperasi

Pemberdayaan merupakan

bagian integral dari pembangunan
nasional yang bertujuan mewujudkan
masyarakat yang adil dan makmur dalam
pembangunan bidang ekonomi secara
eksplisit fertuang juga pada UUD 1945 yang
menekankan implementasi azas
kekeluargaan (pasal 33 ayat 1) dan
penyelenggaraan perekonomian nasional

berdasarkan atas demokrasi ekonomi

Sehubungan dengan hal tersebut,
kebijockan yang berpihak pada koperasi
telah menjadi harapan yang berkembang
luas ditengah tumbuhnya kesadaran dan
perhafion masyarakat terhadap nasib
ekonomi rakyat. Oleh karena itu, selain
pertumbuhan dan stabilitas ekonomi aspek
penting yang menjadi agenda besar dalam
proses pembangunan ekonomi hari ini dan
kedepan adalah kemandirian ekonomi
nasional dan pemerataan pembangunan
yang berkeadilan.

Kualitas layanan memberikan
dorongan kepada anggota untuk menjalin
ikatan yang kuat kepada lembaga, ikatan

ini dalam jangka panjang memungkinkan
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sebuah lembaga untuk memahami dengan

seksama harapan serta kebutuhan

anggota. Semakin baik dan memuaskan
tingkat layanannya maka akan semakin
bermutu usaha tersebut, begitu pula
sebaliknya. Salah satu strategi yang akan
menunjang keberhasilan bisnis dalam sektor

jasa atau adalah berusaha menawarkan

jasa  dengan  kudlitas yang  tinggi,
sedangkan  kualitas  jasa  hal  yang
mencakup suatu perbandingan antara

harapan dan persepsi konsumen terhadap

kinerja jasa yang mereka terima
(Parasuraman et. al, 1994).

Kepuasan dan pelayanan anggota
adalah suatu keadaan dimana keinginan,
harapan, dan kebutuhan anggota dapat
dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai
memuaskan bila pelayanan tersebut dapat
memenuhi  kebutuhan dan  harapan
anggpta. Ukuran kepuasan nasabah atas
pelayanan yang diberikan tidak hanya
ditentukan oleh yang melayani saja, akan
tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak
yang dilayani dalam hal ini yaitu Unit Jasa
Keuangan  Syariah Yayasan Palapa
Nusantara Surabaya.

dengan adanya kualitas pelayanan
CARTER

Compliance, tangibles, reliability, assurance,

pendekatan meliputi  Sharia

responsiveness, dan empathy selama ini,

apakah telah benar-benar memberikan

kepuasan bagi

dari 6

anggota UJKS Palapa
indikator  tersebut,

paling

Nusantara

manakah dominan

yang
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mempengaruhi kepuasan anggota koperasi
karyawan Palapa Nusantara Surabaya.
Berdasarkan identifikasi  masalah
dan batasan masalah yang sebagaimana
yang dikemukakan, rumusan masalah pada
penelitian ini adalah Apakah kualitas

pelayanan pendekatan CARTER
mempunyai pengaruh singnifikan terhadap
kepuasan anggota Unit Jasa Keuangan
Syariah koperasi karyawan Yayasan Palapa
Nusantara Surabaya secara simultan dan
parsial 2.

Adapun tujuan penelitian ini adalah
untuk dan

mengetahui menganalisis

apckah  variable  kuadlitas  pelayanan
pendekatan CARTER mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan anggota UJKS
koperasi  karyawan  Yayasan  Palapa
Nusantara Surabaya, baik secara parsial
maupun simultan.
Il. LANDASAN TEORI

Menurut Sudarsono (2004:18) Prinsip
Operasional koperasi syariah hampir fidak
jauh beda dengan Bank Umum Syariah,
BPRS, BMT.

merupakan salah satu bentuk lembaga

maupun Koperasi  Syariah
keuangan Islam yang berkosentrasi pada
pemberdayaan usaha kecil dan mikro.
didirikan

menjangkau dan memfasilitasi masyarakat

Koperasi Syariah untuk

kelas bawah. Mereka yang biasanya tidak
terjangkau oleh BPR Syariah atau Bank
Syariah. Prinsip operasinya didasarkan pada
bagi beli Untuk

hasil, jual dan fitipan.

mengembangkan usaha dari  koperasi
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syariah, maka para pengurus harus memiliki

stfrategi pencairan dana. Sumber dana

dapat diperoleh dari anggota, pijaman
atau dana-dana yang bersifat hibah atau
sumbangan. Semua jenis dana itu dapat
diklasifikasikan sifatnya. Sifat komersil, hibah,

atau sumbagan atau sekedar titipan saja.

Menurut  Umar (2000) kepuasan
konsumen adalah  tingkat  perasaan
konsumen setelah membandingkan

dengan harapannya. Seseorang yang jika
puas dengan nilai yang diberikan oleh
produk atau jasa maka sangat besar
kemungkinannya untuk menjadi pelanggan
dalam waktu yang lama. Tjiptono (1996)
berpendapat bahwa kepuasan adalah
respon konsumen ternadap evaluasi yang
dirasakan

antara  harapan sebelumnya

(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja

aktual produk yang dirasakan setelah
pemakaiannya.
Dalam  prespektif islam, semua

kegiatan bisnis hendaknya selaras dengan

moralitas dan selaras dengan nilai yang

telah digambarkan dalam  Al-Qur'an.
Walaupun bisnis merupakan pekerjaan
yang halal, tetapi perlu dingat bahwa

semua kegiatan bisnis tidak dibenarkan
ketika
ditentuka Allah

sudah keluar dari koridor yang

Ada beberapa pendekatan tentang

dimensi kualitas pelayanan, antara lain

parasuraman et al (1998) dimana fterdapat

lima dimensi yang dirancang untuk

mengukur  kualitas  pelayanan  yang
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didasarkan pada perbedaan antara nilai

harapan dengan nilai  kinerja  yang

dirasakan oleh konsumen yaitu: sharia
Reliability,

Tangible.

compliance,  responsiveness,

Assurance, Empathy, dan

Pendekatan lain yang dapat digunakan
adalah pendekatan CARTER model milik
Othman dan Owen (2002), pendekatan ini
biasanya digunakan untuk  mengukur
kepuasan konsumen Muslim. Model CARTER
ini adalah dasar aturan yang dipakai oleh
sebuah perusahaan dalam menjalankan
roda usaha. Assurance (jaminan) adalah
kemampuan karyawan atas pengetahuan
terhadap prosuk secara ftepat, kualitas,

keramah-ramahan,  kesopanan  dalam

memberikan  pelayanan, keterampilan

informasi dan kemampuan dalam

menanamkan  kepercayaan  konsumen

terhadap  perusahaan. Responsiveness
(daya tanggap/ kesigapan) adalah suatu
respon/ dalam

kesigapan  karyawan

membantu konsumen dan memberikan
tanggap.
Tangible (kemampuan fisik) adalah suatu
bentuk fisik.

pelayanan yang cepat dan

penampilan Empathy

(perhatian) adalah kemampuan
perusahaan dalam memberikan perhatian
yang bersifat indivisual atau pribadi kepada
konsumen. Reliability (keandalan) adalah
suatu  kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang dijanjikan dan terpercaya.
lll. METODE PENELITIAN

termasuk

Penelitian ini kategori

penelition explanatif (penelitian penjelasan)
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yaitu penelitian yang berusaha menjelaskan
hubungan kausal dan menguji keterkaitan
antara variabel-variabel penelitian.

Arikunto (1998 : 67) mengemukakan
bahwa penelitian survey adalah penelitian
besar

yang dilakukan pada populasi

maupun kecil sehingga ditemukan

distribusi

antara

kejadian-kejadian  relatif, dan

hubungan-hubungan variabel

sosiologis dan  psikologis.  Berdasarkan

pendapat tersebut maka penelitian ini

adalah  explanotary  survey  dengan

pengumpulan data melaui informasi primer
yang
penelitian, dengan cara mengumpulkan

berhubungan dengan variabel

data tersebut dari responden melalui
kuesioner.
Proses pengumpulan data dalam

penelition ini dibagi menjadi dua bagian,
yaitu :

1. Pengumpulan data primer

a. Observasi dimana penelifi
melakukan pengamatan langsung
di lapangan.

b. Wawancara, vyaitu mengadakan

tanya jaoawab langsung dengan
responden atau pihak-pihak terkait.
kuesioner

c. Menyebarkan kepada

responden berupa daftar
pertanyaan yang harus diisi oleh
responden. Kuesioner disusun
berdasarkan item-item dan metode
yang digunakan adalah skala Likert
Simulated Rating atau skala likert.

2. Pengumpulan data skunder
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Yaitu proses pengumpulan  data

dengan cara melaokukan kegiatan

evaluasi  terhadap  laporan  hasil
pemeriksaan.

Populasi

melakukan

Sebelum penelitian

terlebih  dahulu kita harus menentukan
populasi yang dijadikan obyek penelitian
yang merupakan satuan analisa.

Dalam penelitian ini obyek
penelitian adalah anggota UJKS Koperasi
karyawan palapa nusantara  Surabaya
yang berjumlah 35 orang sebagai populasi
obyek penelitian. Penelitian ini
mengguncakan sampel jenuh karena tidak
dilakukan pemilihan sampel,

sedikit

berhubung

jumlah  populasi  hanya hingga
semuanya dapat dijadikan responden.
Teknik Analisis Data

Untuk dalam

menguji  hipotesis

penelition ini akan digunakan teknik analisis
yang
(menggunakan analisa jalur/ path analisis)

regresi  berganda distandarisasi

dengan banfuan komputer program SPSS.
Validitas
validitas ini

Dalam pengujian

digunakan untuk  mengukur seberapa

akurat suatu alat tes melakukan fungsi

ukurannya. Instrumen  dikatakan  valid
apabila mampu mengukur apa yang
diinginkan dan dapat mengungkapkan

data dari variabel yang diteliti secara tepat.
Validitas menunjukkan sejauh mana alat
ukur itu mengukur apa yang diukur. Tinggi

rendahnya validitas instrumen menunjukkan
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sejauh  mana data terkumpul fidak

menyimpang dari  gambaran
diteliti.

instrumen

tentang

variabel Dengan

yang

menggunakan validitasnya,

otomatis hasil penelifian menjadi

valid.Dalam pengujian ini digunakan asumsi
bahwa nilai  korelasi dengan metode

finggi
dikatakan valid. Selain itu jika nilai signifikansi

Pearson product moment maka

yang ditunjukkan kurang dari nilai a = 0,05
juga dikatakan valid. (Gujarati :2003)

Reliabilitas
Dalam  pengujian  reliabilitas  ini
digunakan unfuk menunjukkan  sejauh

mana alat pengukur dapat dipercaya atau
dapat diandalkan. Pada hasil uji reliabilitas
statistik Alpha
dikatakan

dengan uiji Cronbach
diketahui
realiabel jika memberikan nilai Cronbach's
alpha > 0,6. (Gujarati :2003:301)

Anadlisa Regresi Berganda

bahwa  variabel

Analisis regresi berganda (multiple

regression) digunakan untuk mengetahui
bebas

prinsip syariah dan kualitas pelayanan )

pengaruh variabel (penerapan

terhadap  variabel terikat

anggota. (Gujarati, 2003: 129).

(kepuasan

Asumsi Klasik

Evaluasi  ini  dimaksudkan  untuk

mengetahui apakah penggunaan model

regresi linier berganda (Multiple Liniar

Regression). Dalam menganalisis  felah

memenuhi asumsi klasik. Model Regresi Linier
berganda akan lebih tepat digunakan dan
lebin

menghasilkan  perhitungan

yang
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akurat, apabila beberapa asumsi berikut
dapat terpenuhi, berikut uji asumsi klasik.
(Gujarati, 2004: 93).
Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguiji
variabel

apckah dalaom model regresi,

variabel bebas
distribusi
regresi

distribusi

normal.

terikat dan keduanya

tidak.
yang
atau

mempunyai normal atau

Model yang baik adalah
data normal
Salah

termudah untuk melihat normalitas adalah

memiliki

mendekati satu  cara

dengan melihat normal probability plot
yang membandingkan distribusi komulatif
dari data sesungguhnya dengan distribusi
distribusi Distribusi

normal akan membentuk suatu garis lurus

komulatif dari normal.

diogonal dan ploting dafa  akan
dibandingkan dengan garis normal. Jika
distribusi data adalah normal, maka garis
yang menggambarkan data sesungguhnya
akan mengikuti garis diagonainya.
Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas  dilakukan guna
untuk mengetahui apakah variabel bebas
tersebut fidak saling berkolerasi atau ada
hubungan linier diantara variabel-variabel
bebas dalam model regresi . (Gujarati, 2003:
467).
Uji Heteroskedastisitas

“Uji

Heterokedastisitas  bertujuan

untuk melihat apakah terdapat

ketidaksamaan varians dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain.
linier diasumsikan bahwa

Dalam regresi
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varians bersyarat dari E(e?2) = Var(e) = o2

(homokedastisitas), apabila varians
bersyarat & = o2 untuk setiap 1, ini berarti
atau

variansnya homogen

homokedastisitas.”Uji Heteroskedastisitas
bertujuan untuk menguji apakah model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan
lain dimana apabila variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan yang

tetap maka disebut homoskedastisitas dan

apabila berbeda disebut
heteroskedastisitas.  Model yang baik
adalah homoskedastisitas atau tidak

terjadi Heteroskedastisitas. Dalam hal ini
metode korelasi yang dipergunakan adalah

korelasi rank spearman. (Santoso,2002:208)

Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien
Determinasi Berganda (R2?)

Perhitungan koefisien korelasi
digunakan  untuk  mengukur  fingkat
keterkaitan hubungan antara variabel
terikat kepuasan anggota (Y) dengan

variabel bebas kualitas pelayanan (X) . Jika
nilai korelasi tersebut mendekati satu (1)

maka dikatakan terjadi hubungan yang

kuat  searah. Arfinya jka  variabel
independent kualitas pelayanan (X) naik,
maka  variabel dependent kepuasan

anggofa (Y) juga akan naik. (Gujarati, 1995:

76)

Uji-t ( Uji Parsial)
Yaitu menguji kebermaknaan

koefisien regresi secara parsial pengaruh

variabel kualitas pelayanan pendekatan
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Carter (X)terhadap variabel terikat

kepuasan anggota (Y). (Gujarati, 2003: 129).

Uji-F (Uji Simultan)
Yaitu untuk menguiji signifikansi atau
kebermaknaan koefisien

regresi secara

serentak dan pengaruhnya teradap
variabel terikat .(Sugiyono,2003:97)
IV.PEMBAHASAN
Analisis Validitas dan Reliabilitas Butir
Kuesioner

Reliabilitas menunjukkan konsistensi
skor

dikatakan

dan stabilitas dari  suatu (skala

pengukuran). Suatu kuisioner
reliabel jika jaowaban seseorang ternadap
pertanyaan-pertanyaan yang ada dalam
kuisioner adalah konsisten. Unfuk mengukur
reliabilitas digunakan nilai cronbach alpha.
Berikut ini hasil pengujian reliabilitas pada
masing-masing variabel penelitian.

Tabel 1

Hasil Uji Relibialiras

Cronbach
Alpha
0.839 0.06
0803 0.08
0835 .08
D812 0.06
0783 0.06
0830 .08

Variabel Penelitian Krireria | Keterangan

Reliabel
Rehabel
Rehabel
Rehabel
Rehabel
Eehabel

Variabel Penerapan syznah (X1)
Vanabel Tangibles (XT)
Vanabel Reliabilizy 03)
Vanabel Responsiveness (X4)
Vanabel 4smmance 005)
Vanabel Emphary (X6)

Sumber : Hasil Penelitian,2016 (diolah)

Uji multikolinieritas
Adanya multikolinieritas

menyebabkan regresi kurang sempurna,
sehingga koefisien regresi akan mempunyai
standar deviasi yang besar yang berarti
pada koefisien-koefisiennya tidak dapat

ditaksirkan dengan mudah.



Rohmati, et al/Jurnal Ekonomi Syariah Teori dan Terapan Vol. 3 No. 3 Maret 2016: 203-218;

IMPLEMTASI KUALITAS

PELAYANAN PENDEKATAN CARTER DAN PENGARUHNYA TERHADAP KEPUASAN UJKS KOPERASI KARYAWAN

Uji Berdasarkan hasil perhitungan
yang dilakukan dengan menggunakan
program SPSS maka dapat diketahui ada
atau tidaknya multikolinieritas  antara
bebas

variance inflation factor (VIF)

variabel dengan melihat nilai
Hasil pengujian menunjukkan tidak adanya
gejala multikolinieritas sebagaimana terlihat
pada masing-masing nilai  VIF  variable
bebas lebih kecil dari 4 (Hines dan Douglas
1991dalam Syahid Natarsyah, 2000).

Tabel 2

Hasil Nilai Talerance dan VIE

Variahel VIE

Penerapan Prinsip Syamah (X1) 1177
Tangibles (X2} 1381
Reliability (3) L1687
Responsiveness (X4) 1439
Aszurance (X5 14335
Emphiy (X86) 1310

Sumber : Hasil Penelitian,2016 (diolah)

Uji heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dapat dilakukan

melalui beberapa metode seperti metode

grafik, Park, Gleyser, Baclet dan Rank

Spearman.
Tabel 3
Uji Heteroskedastsitas
Variabel Signifikan Keteranzan
Penerapan Prinsip Syanash (1) 0849 | Tidak ada Heteroskedastisitas
Tangibles (12) 0781 Tadsk ads Heteroskedastinitas
Reliabiliy (A3 0857 | Tadak ads Heteroskedastisitas
Rasponsivenass (X4 0695 | Tadak ada Heteroskedastsitas
Assuranca (3) 0897 | Tidak ada Heteroskedashsitas
Emphyy (X6) 0.826 | Tidsk ads Heteroskedasharias

Sumber : Hasil Penelitian,2016 (diolah)

bebas
Rank
lebih

Hasil analisis variable

menunjukkan nilai signifikansi

Spearman seluruh variable bebas
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besar dari 0.05 sehingga dapat sisimpulkan

bahwa tidaok terdapat korelasi antara
residual dengan variable bebas. Analisis
tersebut  memiliki  arti  fidak  terjadi

heteroskedastisitas dalam penelitian ini.

Uji normalitas

normalitas  menyatakan tentang

kedekatan antara nilai pads kuesioner dan
yang
gambar scatter plot pada grafik yang
dihasilkan

bantuan software SPSS dan dari hasil grafik

kecenderungan terbentuk  pada

oleh  perhitungan dengan

tersebut dapat diketahui bahwa nilai-nilai

pada hasil kuisoner tfersebut menyebar

secara normal mendekati garis

kecenderungan normalitas pada nilai data

hasil kuesioner tersebut.

Murmal P Fiot of Regression Stanardizss Resioal
Depanan Varlabtn: ¥

Expactad Curm Frsh
1 g

Obnaraed Gun Prot

Gambar 5.2
GRAFIK SCATTER PLOT PADS

Sumber - Data luesioner, diolah dengan program SP55

Gambar 1

GRAFIK SCATTER PLOT PADS
Sumber : Hasil Penelitian,2016 (diolah)

Analisis Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien

Determinasi (R2)

KOEFISTEN DETERMINASI STMULTAN

Model Summary”

Ma Adjusted R Sid. Eror of the
del R R Square Square Estimate Durbs-Watson
1 i En 485 a7 55073 i 1]

a. Predictors: (Constant), X5, X2, X3, X1, X5 X4

b. Dependent Variable: Y
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Sumber : Hasil Penelitian,2016 (diolah)

Nilai R (korelasi berganda) adalah sebesar
0,703.

bahwa keeratan hubungan variable bebas

Koefisien tersebut menunjukkan
dengan variable terikat sebesar 70%. Tanda
posifif pada koefisien korelasi menandakan
bahwa hubungan yang terjadi adalah
searah, semakin posotif nila dari variable
bebasnyaq, maka akan semakin
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.
Koefisien determinasi (R?) dalam penelitian
ini menggunakan nilai dari R Square yaitu
0,373

menunjukkan bahwa pengaruh

sebesar Koefisien tersebut
indikator
tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, emphty dapat mempengaruhii
tingkat kepuasan anggota sebesar 37%,
63%

Hal ini

sedangkan sisanya sebesar

dipengaruhi oleh variable lain.
mengindikasikan bahwa masih  terdapat
63%

variable bebas yang digunakan dalam

pengaruh dari variable lain diluar
penelitian ini.
Analisis Uji t

Dari table diatas, tferdapat dua
variable bebas yang besarnya kurang dari
0,05 dan berarti signifikan atau mempunyai
pengaruh secara parsial terhadap variable
Y. kedua variable tersebut adalah reliability
dan responsiveness Hal ini menggambarkan
bahwa semakin finggi kualitas layanan dan

penerapan prinsip syariah yang diberikan
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kepada anggota makan akan semakin

tinggi pula fingkat kepuasan nasabah.

Tabel 4
HASIL UJIPARSIAL

AModel T hitung | Sig. t Keterangan
Vanabel Penerapan syeriah (1) 0133 | 0,880 Tidak Sigmifikan
Vanabel Tangible (32} 0313 | 0749 Tidak Sigmifikan
Vanabel Rehability (X3} 3490 | o002 Sigmfikan
‘Vanabel Responsivensss () 1700 | 0031 Signifikan
Vanabel Azsurmee (05} 0.580 | 0567 Tidak Sigmfikan
Vanable Emphry (X6) 0063 | 0,850 Tidak Sizmfikan

Sumber : Hasil Penelitian,2016 (diolah)

Analisis Uji F
Tabel 5

HASIL UJTSIMULTAN

ANOVA*

Mogel SumofSquares| o Mean Squars 3 Sg.
3874 [ 812 1782 1z
Ressdual 584 P 22

1 Fegression

Toia! 12218 Ell

3 Dependent Varible ¥

b, Predictors: (Canstani), X6, X2, X3, X1, X5, X4

Sumber : Hasil Penelitian,2016 (diolah)

hasil uji F diatas menunjukkan bahwa
hipotesis pertama (Ho) yang diajukan dala
penelitian ini diterima  yaitu penerapan
prinsip syariach dan kualitas layanan yang
diwakili oleh variable tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty
secara simultan fidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan anggota.

Uji asumsi dasar dan Uji
penyimpangan asumisi klasik felah dilakukan
dalam penelitian ini memberikann hasil
tidak ditemukannya data bias sehingga
telah memenuhi asumsi BLUE (best linear
Unbiased Estimator).Selain itu, dari hasil
analisis regresi menunjukkan bahwa dimensi
reliability,

responsiveness secara parsial



Rohmati, et al/Jurnal Ekonomi Syariah Teori dan Terapan Vol. 3 No. 3 Maret 2016: 203-218;

IMPLEMTASI KUALITAS

PELAYANAN PENDEKATAN CARTER DAN PENGARUHNYA TERHADAP KEPUASAN UJKS KOPERASI KARYAWAN

berpengaruh singnifikan terhadap

kepuasan nasabah sedangkan dimensi

penerapan  prinsip  syariah,  fangibles
assurance ,emphty secara parsial tfidak
berpengaruh singnifikan terhadap

kepuasan anggota dan hasil pengolahan
ditunjukkan sebagai berikut :
1. Pengaruh indikator dimensi sharia
compliance Terhadap Kepuasan
Penerapan prinsip syariah merupakan
kemampuan mengikuti  hukum syariah
Islam serta memberikan edukasi kepada
anggota pada suatu lembaga, yang
dimaksud hukum Islam adalah Al-Qur'an
dan Al-Hadist yang merupakan pedoman

bagi umat Islam.

{/‘m Aop 2B s 24 A 7 s
\Qj\_g_,.dj _,AJM}LGM)U«L.UM'IM

hadza basha-iru  lilnnasi  wahudan

warahmatun ligawmin yuuginona
Artinya : “Al Quran ini adalah pedoman
bagi manusia, petfunjuk dan rahmat bagi
kaum yang meyakini.”

Nilai sig-t penerapan prinsip syariah
sebesar 0,321 < 0.05, menunjukkan bahwa
variabel penerapan prinsip syariah tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan anggota koperasi karyawan unit
jasa keuangan syariah yayasan palapa
Hasil

nusantara. penelition  menunjukkan

bahwa  penerapan prinsip syariah oleh
koperasi  karyawan
fidak

kepuasan anggota, hal ini dapat dilihat dari

yayasan  palapa

nusantara ferlalu  mempengaruhi

hasil uji t hitung. Salah satu faktor yang

menjadi kemungkinan menyebabkan
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variabel penerapan prinsip syariah tidak
berpengaruh pada kepuasan anggota
yaitu adanya beberapa produk yang
belum diterapkan secara utuh sehingga hal
ini dapat mempengaruhi kualitas layanan
prinsip

karyawan.

atas  penerapan syariah  untuk

anggota  koperasi Dalam
koperasi karyawan ini.
2. Pengaruh indikator Tangibles Terhadap
Kepuasan
Menurut Lupiyoyadi (2008:182) tangibles
merupakan kemampuan suatu perusahaan
unfuk menunjukkan eksistensi kepada pihak
eksternal yang meliputi fasiitas fisik (gedung,
ruang funggu, gudang, dan lain
sebagainya), perlengkapan dan peralatan
yang dipergunckan  (teknologi), serta
penampilan

menurut Tjiptono (2001:26) bukti fisik dari

karyawannya.  Sedangkan
jasa, dan berupa fisik gedung , peralatan

yang dipergunakan  karyawana, dan

sarana komunikasi.

e 2 _ 2 z - Ao a/f,:/,
Lagyh ASS55m o5 Lol J5Gke Wil 36 231 (g

T -

AT cls Lo 05 Tis 305 (onll 2

(&) )ﬁw

ya banii adama qgad anzalna ‘alaykum
libasan yuwaarii saw-aatikum wariisyan
walibasu alttagwd dzdlika khayrun

dzdlika min ayaatfi allghi la’'allahum
yadzdzakkarna
Artinya “Hai anak Adam,

sesungguhnya Kami telah menurunkan
kepadamu pakaian untuk menutup
auratmu dan pakaian indah untuk
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perhiasan. Dan pakaian takwa itulah
yang paling baik. Yang demikian itu
adalah sebahagian dari fanda-tanda
kekuasaan Allah, mudah-mudahan
mereka selalu ingat.”

Nilai sig-t tangibles sebesar 0,967 >

0.05, menunjukkan bahwa  variabel
fangibles  fidak  berpengaruh  secara
signifikan terhadap kepuasan anggota
koperasi karyawan unit jasa keuangan

syariah yayasan palapa nusantara.

Maka dari pihak yayasan palapa nusanara
perlu  meningkatkan pelayanan pada
variabel-variabel yang menurut penilaian
sesuai

nasabah belum dengan

yang
diharapkan oleh nasabah.
3. Pengaruh indikator Reliabitity Terhadap

Kepuasan

Keandalan dalam Lupiyoadi (2008:182)
adalah  kemampuan perusaaan unfuk
memberikan layanan sesuai yang dijanjikan
secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang
berarti ketepatan waktu, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang finggi.
Sedangkan Tjiptono (2001:206) mengartikan
keanda;an sebagai kemampuan
memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan.

Dalam Al-Qur'an surat An-Nahl ayat 91,

yaitu :
3 ar 153 Bty ¥ Tyt ¥y g 13 &7 adm 1933
& i M &5 Wi vk
wa-awfuu bi'ahdi allaahi idza

‘ahadtum wald tanqudhu al-aymana
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ba'da fawkiidiha waqgad ja’altumu
allgdha ‘alaykum kafilan inna allaha
ya'lamu ma taf'alina.
Artinya: “Dan tepatilah perjanjian
dengan Allah apabila kamu berjanji
dan janganlah kamu membatalkan
sumpah-sumpah(mu) itu,  sesudah
meneguhkannya, sedang kamu telah
menjadikan  Allah sebagai saksimu
(terhadap  sumpah-sumpahmu  itu).
Sesungguhnya Allah mengetahui apa
yang kamu perbuat.”

Ayat diatas menjelaskan bahwa

setiap manusia diwajibkan menepati janji
yang
dengan pelaku lembaga keuangan syariah,

telah ditetapkan. Demikian juga
wajib menepati janji baik yang ditetapkan
secara langsung maupun janji-janji dalam
bentuk promosi.

Nilai sig-t reliability sebesar 0,002 < 0.05,
menunjukkan  bahwa variabel reliability
berpengarun secara signifikan terhadap
kepuasan anggota koperasi karyawan unit
jasa keuangan syarioh yayasan palapa
nusantara.
4. Pengaruh indikator Responsiveness
Terhadap Kepuasan
Menurut

Lupiyoyadi (2008:182)

"suatu kemauan untuk

daya
fanggap adalah
membantu dan memberikan layanan yang
cepat dan

(responsive) tepat kepada

pelanggan, dengan menyampaikan
informasi dengan jelas. Sedanglan menurut
(200:26)

keinginan para karyawan untuk membantu

fjiptono daya tanggap adalah

para pelanggan dan memberikan layanan

dengan cepat dan tepat.
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Dimensi responsiveness (daya
tanggap) adalah dimensi suatu perusahaan
memiliki kemauan untuk  memberikan
layanan dengan cepat dan tepat guna
menunjukkan peilaku bisnis yang
profesional. Gunara dan hardiono
(2006:115) dalam Transtrianingzah (2006)
menjelaskan bahwa pemanfaatan waktu
secara efektif benar-benar menjadi hal
yang penting. Hasil  peneltion  dimensi
responsiveness menunjukkan bahwa Nilai
sig-t sebesar 0,031 < 0.05, menunjukkan
bahwa variabel responsiveness
berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan anggota koperasi karyawan unit
jasa keuangan syariah yayasan palapa
nusantara. Hal ini sesuai dengan ayat yang
di jelaska Al-Qur'an bahwasanya Islam
menganjurkan setiap prilaku bisnis  untuk
bersikap profesional sehingga tidak menyia-
nyickan amanah yang menjadi tanggung
jaowabnya, Allah Ta’ald melarang setiap
muslim  untuk  berbuat  zalim  dalam
berserikat/berbisnis

termaktub dalam Qs. Saad (38):24 :

sebagaimana

W@G*@aﬁgwtw\jﬁsub
clallall \JMJ\JM\ ) Y‘

.Wa inna katsira’m-min’al-khulafa-i
lyob gl ba'duhum ‘ala ba’'d, ila’l-lazina
amant wa-'amilu’s-salihati..

Artinya:"...dan sesungguhnya
kebanyakan dari orang-orang yang
berserikat itu sebahagian dari mereka
berbuat zalim kepada yang lain,

kecuali orang-orang yang beriman dan
berbuat kebajikan...”
5. Pengaruh indikator Assurance Terhadap
Kepuasan
Definisi jaminan dalam Lupiyoyadi
(2008:182) yaitu

kesopansantunan, dan kemampuan para

"pengetahuan,

karyawan perusahaan untuk

menumbuhkan rasa percaya pada para
pelanggan perusaaan. Baik  buruknya
prilaku bisnis para pengusaha menentukan
sukses dan gagalnya bisnis yang dijalankan.
Al- Qur'an Surat Ali Imran ayat 159

menjelaskan :
0 g T 7 e P A £ R -
Fre Lgaads \ng.a.Il_la__Lc L]asc;ﬁy;;a@gjlg,;g;};u?s
P de
R LR T T P R R A
& ol il g 12 5555

fabima rahmatin mina allahi linta lahum
walaw kunta fazhzhan ghaliizha algalbi
lainfadhdhU min hawlika fau’fu ‘anhum
waistaghfir lahum wasyawirhum fii al-
amri fa-idza ‘azamta fatawakkal ‘ald
allahi inna allaha yuhibbu
almutawakkilina
Artinya : " Maka disebabkan rahmat
dari Allah-lah kamu berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya
kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
fentulah mereka menjauhkan diri dari
sekeliingmu. Karena itu maafkaniah
mereka, mohonkanlah ampun bagi
mereka, dan bermusyawaratiah
dengan mereka dalam urusan itu.
Kemudian apabila  kamu telah
membulatkan fekad, maka
bertawakkallah kepada Allah.
Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada-Nya.
Berdasarkan ayat diatas manusia

diperintahkan untuk berlaku lemah lembut
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agar orang lain merasa nyaman bila

berada disampingnya. Begitu juga dalam

layanan yang mana pelanggan

mempunyai banyak pilihan, bila pelaku

lembaga keuangan syariah tidak mampu

memberikan rasa aman dengan lemah
lembutanya maka konsumen akan
berpindah ke perusahaan lain. hasil
penelitian nilai dimensi assurance  sig-t

sebesar 0.567> 0.05, menunjukkan bahwa

variabel assurance tidak berpengaruh
secara signifikan  terhadap  kepuasan
anggofa koperasi karyawan unit  jasa
keuangan syariah yayasan palapa
nusantara.
6. Pengaruh indikator Emphty Terhadap
Kepuasan
Lupiyoyadi (2008:182) menjelaskan

empati sebagai usaha dari perusahaan

untuk memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat pribadi yang diberikan kepada

pelanggan dalam rangka memenihi

keinginan  pelanggan. Dimana  suatu

perusahaan diharapkan memiliki

pengetahuan tentang pelanggan,
memahami kebuftuhan pelanggan secara
spesifik, serta memiliki waktu pengoprasian
yang nyaman. Hal ini merupakan wujud
kepatuhan penyedia jasa  terhadap
perinfah Allah Ta'ald untuk selalu peduli
terhadap kondisi dan kebutuhan orang lain,
sebagaimana firman-Nya dalam Qs. An-

Nahl ayat 16 : 90 :

214

sUaAdl 08 1oy Lokl 63 5Tl crudls gl 24l ady &y
G R p%iad g il 5 Sialy

inna’l-Laha ya'muru bi'l'ad-li wa'l-ihsani
wa-itg-i ziqurba wa-yanha 'ani’l-fahsya-
i wa'l-munkari  wa'l-bagyi, ya’'izukum
la'allakum tazakkaron.

Arinya :“Sesungguhnya Allah menyuruh
(kamu) berlaku adil dan berbuat
kebajikan, memberi kepada kaum
kerabat, dan Allah melarang dari
perbuatan keji, kemungkaran dan
permusuhan. Dia memberi pengajaran
kepadamu agar kamu dapat
mengambil pelajaran.”

Yaitu dalam sebuah lembaga jasa syariah

harus senatfiasa memberikan perhatian

khusus terhadap masing-masing
pelanggannya yang ditunjukkan dengan
sikap komunikatif yang diiringi kepahaman
tentang kebutuhan pelanggan namun hasil
penelitian nilai sig-t Emphty sebesar 0,912 >

0.05, menunjukkan bahwa variabel emphty

fidak  berpengaruh  secara  signifikan
terhadap kepuasan anggota koperasi
karyawan unit jasa keuangan syariah

yayasan palapa nusantara. Maka  dari
pihak palapa nusanara perlu meningkatkan
pelayanan pada variabel-variabel yang
menurut penilaian nasabah belum sesuai
dengan yang diharapkan oleh nasabah.
Dari hasil analisis regresi
menunjukkan bahwa sharia compliance,
Tangibles, Reliability, Responsiveness.
Assurance, dan Emphty secara simultan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan

anggota, hal ini ditujukan dengan nilai sig-f
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sebesar 0,147> 0,05. Sedangkan R-square

sebesar  0,301.  Menunjukkan  bahwa
kepuasan nasabah  dipengaruhi  oleh
variabel penerapan  prinsip  syariah,
Tangibles, Reliability, Responsiveness.

Assurance, dan Emphty

Dari  hasi  analisis regresi  juga
menunjukkan bahwa dimensi Reliability dan
Responsiveness secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah, hal
ini ditunjukkan dengan nili sig-t yang lebih
kecil dari 0,05. Sedangkan untuk dimensi
penerapan prinsip syariah, Tangible, dan
Assurance, dan Emphty secara parsial fidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah, hal ini ditunjukkan dengan nilai
sig-t yang lebih besar dari 0,05. Ini sejalan
dengan yang diungkapkan oleh Tjiptono
(1999:128), fakta

menunjukkan  bahwa

bahwa meskipun

terjadi kegagalan
penyampaian jasa, namun pelanggan bisa
merasa puas. Hal ini disebabkan karena
kriteriac kepuasan fidak ditentukan oleh
terpenuhinya

semua harapan. Dengan

demikian, maka kepuasan konsumen dapat

tercapai meskipun fidak semua
harapannya terpenuhi. Dari dimensi kualitas
pelayanan  yang singnifikan,  dimensi

responsiveness mempunyai pengaruh yang
paling kuat terhadap kepuasan anggota
unit jasa keuangan syariah yayasan palapa
nusantara.

Beberapa dimensi kualitas layanan
dalam penelitian ini tidak berpengaruh

secara singnifikan  terhadap kepuasan
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nasabah.  Parningotan  dkk  (2008:87)

menyampaikan, terkait dengan  fisak

konsisten jumlah dimensi, struktur faktor,

maupun atribut  yang dihasilkan lintas
berbagai penelitian, dapat dipengaruhi
oleh jasa vyang diteliti dan budaya

penelitian dilakukan. Dimensi kualitas jasa
bergantung pada jasa tfertentu. Carman
(1990) dalam Parnigotan dil (2008:97) juga
menyatakan bahwa paling sedikit sebagian
bersifat context

konsumen spesific

mengenai dimensi yang digunakannya
dalam menilai kulitas jasa. Ennew, Reed,
dan Binks (1993) dalam Parningotan dkk
(2008:108) juga menyarankan agar sifat jasa
yang diukur juga dipertimbangkan. Dari
dimensi kualitas pelayanan yang signifikan,
dimensi Reliability mempunyai pengaruh
paling kuat terhadap kepuasan anggota
koperasi

karyawan unit jasa keuangan

yayasan palapa anusantara Surabaya.

V. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis
pembahasan yang dilakukan  dalom
penelitian  ini, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai  berikut  :Variabel
kualitas pelayanan dengan  indikator:
Tangibles, Reliability, Responsiveness.

Assurance, dan Emphty nilai F hitung adalah
sebesar 1.792 dengan nilai singnifikansi lebinh
0.05 5%).

secara simultan

besar dari (a= arfinya tidak

berpengaruh terhadap

anggofa koperasi karyawan unit  jasa

keuangan syariah yayasan palapa

nusantara. Sedangkan indikator dimensi
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reliability, dan responsiveness mempunyai

pengaruh secara parsial terhadap
kepuasan angota anggota  koperasi
karyawan unit jasa keuangan syariah

yayasan palapa nusantara. Hal ini dapat
dilihat dari dimensi Reliability menunjukkan
bahwa Nilai sig-t reliability sebesar 0,005 <

0.05 dan Nilai sig-t responsiveness sebesar

0,031 < 0.05, sedangkan untuk dimensi
layanan yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan anggota adalah
Reliability sebesar 0,005 dikarenakan

didalam kualitas pelayanan reliability salah
satu faktor yaitu tersedianya area parkir

yang luas, selain itu koperasi karyawan

memberikan  pelayanan  sesuai  yang
dijanjikan.
Saran yang direkomendasikan

setelah melakukan penelitian. Berdasarkan
hasil analisis data yang telah dilakukan
dalam penelitian ini dan seuai ketrbatasan-
yang
sebelumya, maka saran yang diberikan oleh

keterbatasan telah  diungkapkan
penulis adalah:

1. Bagi koperasi palapa nusantara

hendaknya memperhatikan faktor-

faktor variabel Kualitas Layanan yang

tidak  signifikan terutoma pada
indikator sharia compliance,
reliability, tangibles, emphaty baik

secara simultan maupun parsial agar
dapat meningkatkan kualitas ayanan
pada indikator tersebut | sehingga
kedepan

kepuasan anggota

meningkat .
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2. Penelitian  selanjutnya  diharpkan

melakukan penelitian secara
kualitatif untuk mendaptkan informasi
secara wawancara mendalam
kepada pihak terkait dan diharapkan
menambahkan jumlah sampel dan
variabel lain untuk mendapat hasil

terbaik.
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