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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah 

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 

dan Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi 

itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sytem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

                 

Huruf 

Arab 

     Nama               

Huruf  

Latin 

Keterangan 

 Alif Tidak Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Z Zet (dengantitik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ’ koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف
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 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ` Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

              Vokal 

tunggal 

Vokal rangkap Vokal panjang 

 ā = أ  a = أ

 ī = إي ai = أي i = أ

 ū = أو au = أو u = أ

 

3. Ta Marbutah  

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan/t/  

Contoh : 

 ditulis   mar’atun jamīlah مرأةجميلة

Ta marbutah mati dilambangkan dengan/h/  

Contoh  : 

 ditulis  fatimah فاطمة

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi tanda syaddad tersebut. 

 

Contoh: 

 ditulis   rabbanā  ربنا

 ditulis  al-birr  البر
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5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsyah” ditaransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikutu kata sandang itu. 

Contoh : 

  ditulis    asy-syamsu  الشمس   

  ditulis    ar-rojulu   الرجل

 ditulis  as-sayyidah  السيدة

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang 

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.  

Contoh: 

  ditulis  al-qamar  القمر

 ’ditulis  al-badi  البديع

 ditulis  al-jalāl  الجلال

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostrof  / `/. 

Contoh:  

 ditulis  umirtu  أمرت

 ditulis  syai’un  شيء
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MOTTO 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah 

selesai (dari suatu urusan), kerjakan dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain. 

Dan hanya kepada Tuhanmu hendaknya kamu berharap. 

(Q.S Al Insyiroh 6-8) 

Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi 

(pula) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu Allah mengetahui, 

sedang kamu tidak mengetahui. 

(Q.S  Al Baqarah 216) 

Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua. 

(Aristoteles) 

Kebanggaan kita yang terbesar adalah bukan tidak pernah gagal, tetapi bangkit 

kembali setiap kali kita jatuh. 

(Confusius) 

Mereka berkata bahwa setiap orang mebutuhkan 3 hal yang akan membuat 

mereka berbahagia di dunia ini, yaitu seseorang untuk dicintai, sesuatu untuk 

dilakukan, dan sesuatu untuk diharapkan. 

(Tom Bodett) 
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ABSTRAK 

Rochmah, Miftakhur. 2019. Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Produk 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa KSPPS BMT Mitra 

Umat Pekalongan. Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Ekonomi 

Syariah Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Pekalongan. Pembimbing Karima 

Tamara S.T, M.M. 

KSPPS BMT Mitra Umat merupakan lembaga keuangan mikro syariah 

yang bergerak di bidang bisnis dan sosial. Dua sayap yang ada, bisnis dan sosial 

harus direntangkan dan dikembangkan secara bersama agar terjadi keseimbangan 

dalam setiap langkahnya. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing, 

menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta berusaha memenuhi harapan pelanggan dengan cara memberikan 

pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing untuk 

meningkatkan kesetiaan nasabah. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, 

kualitas produk, kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di KSPPS BMT 

Mitra Umat Pekalongan baik secara parsial maupun simultan. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. 

Jumlah sampel yang diambil berdasarkan batas minimal pengambilan sampel. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik Non-probability Sampling 

dengan cara Accidental Sampling. Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan, 

sumber data yaitu data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data 

menggunakan angket dengan cara membagikan pada nasabah KSPPS BMT Mitra 

Umat Pekalongan, metode analisis datanya menggunakan regresi linier berganda. 

Dari hasil penelitian data didapatkan model uji t menunjukkan bahwa 

masing-masing variabel independen berpengaruh positif dan signifikan. Uji F 

sebesar 35,497 yang mengandung arti bahwa terdapat pengaruh positif antara 

variabel kepercayaan, kualitas produk, kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pengguna jasa pada KSPPS BMT Mitra Umat Pekalongan. Besar Adjust R square 

dalam penelitian ini adalah 0,526, hal ini berarti 52,6% variasi kepuasan nasabah 

dapat dijelaskan oleh tiga variabel independen seperti kepercayaan, kualitas 

produk dan kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain 

diluar penelitian ini. 

Kata kunci: Kepercayaan, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

BMT pada dasarnya merupakan pengembangan dari konsep 

ekonomi dalam islam terutama dalam bidang keuangan. Pengertian istilah 

BMT diambil dari kata-kata Baitul Mall Wa Baitul Tamwil, yang 

kemudian dalam perkembanganya menjadi Baitul Mall wa Tamwil yang 

disingkat menjadi BMT. Terdapat dua bagian dari BMT yang keduanya 

memiliki fungsi dan pengertian yang berbeda. Pertama Baitil Maal 

merupakan lembaga penerima zakat, infag, sodakoh, dan sekaligus 

menjalankanya sesuai dengan peraturan dan amanahnya. Sedangkan Baitul 

Tamwil adalah lembaga keuangan yang kegiatanya adalah menghimpun 

dan menyalurkan dana masyarakat.1 

Perkembangan BMT saat ini ditandai dengan banyaknya BMT 

yang muncul. Semakin banyak BMT yang muncul semakin ketat pula 

persainganya menarik minat calon nasabah atau anggota. Dalam usaha 

menarik minat calon nasabah atau anggota, mereka berlomba lomba 

menyediakan dan menciptakan produk-produk menarik dan inovatif. 

Selain itu, mereka juga harus mengatur strategi dalam memasarkan 

produk-produknya mampu bersaing dan berkembang. 

                                                           
1Hertanto widodo, Panduan Praktis Operasional Baitul Maal Wa Tamwil (BMT), 

(Bandung: Mizan, 1999), hlm. 81. 
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Tabel 1.1 

Perkembangan Jumlah Nasabah Tabungan KSPPS MITRA 

UMAT Periode Tahun 2014-2017 

Tahun Jumlah Nasabah Tabungan 

Keseluruhan 

Total Transaksi 

Dalam Rupiah 

2015 8.972 Rp 2.400.000.000,- 

2016 9.420 Rp 2.600.000.000,- 

2017 10.003 Rp 2.700.000.000,- 

   Sumber : Wawancara (2017) 

 

Pihak lembaga keuangan dewasa ini menyadari bahwa produk 

yang paling kuat didunia tidak dianggap ideal jika tidak dapat memuaskan 

kebutuhan, keinginan, dan harapan para nasabah. Pandangan baru 

mengenai kualitas memperhatikan masalah-masalah ini dan menetapkan 

produk yang menawarkan features yang tepat, tingkat durabilitasyang 

tepat dan sebagainya.2 

Studi kasusyang peneliti ambil adalah KSPPS BMT MITRA 

UMAT Pekalongan didirikan pada tanggal 21 mei 1995 dan mendapat izin 

keputusan Menteri Koperasi dan Pembinaan Usaha Kecil Republik 

Indonesia Nomor Badan Hukum : 12544/BH/KWK.11/XI/1995, tentang 

pengesahan Akta Koperasi yang ditetapkan pada tanggal 21 November 

1995. 

Adapun Unit Jasa Keuangan Syariaah (UJKS-d/h.BMT) Mitra 

Umat adalah unit Koperasi Serba Usaha Mitra Umat yang bergerak di 

bidang usaha pembiayaan, Investasi, dan simpanan dengan polka bagi 

hasil (Syariah) sebagai bagian dari kegiatan koperasi yang mulai 

beroperasi sejak 25 Juli 1995. 

                                                           
2Toni Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa: Desain Servqual, QFD, dan Kano (jakarta: 

permata puri media, 2011) hlm 5-6  

1 
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Menurut Kotler, and Amstrong, kualitas produk adalah salah satu 

sarana positioning utama pemasar. Kualitas mempunyai dampak 

langsungpada kinerja atau jasa. Dari pengertian antara kualitas dan produk 

diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kualtas produk adalah nilai 

keseluruhan barang dan jasa yang berkaitan dengan keinginan pelanggan 

yang sudah sesuai dengan harapan pelanggan dari segi keunggulan 

produkyang layak.3 Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta sifat dari 

suatu produk yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.4 

Produk-produk yangada pada KSPPS BMT MITRA UMAT juga 

terdiri dari berbagai macam diantaranya produk simpanan yang terdiri 

dari:  

Produk Simpanan  : 

1. Si Asha         :    Simpanan Anak Shaleh 

2. Si Giat          :     Simpanan Giat Menabung  

3. Si Fitri          :    Simpanan Idul Fitri 

4. Si Qurban     :    Simpanan Idul Qurban 

Salah satu cara yang dapat di lakukan untuk dapat menarik nasabah 

adalah dengan memberikan kualitas pelayan terbaik agar para nasabah 

puas dengan pelayanan yang di berikan. Pelayanan yang baik adalah 

menjadi hal yang di butuhkan oleh nasabah. Menurut Lovelock 

                                                           
3Philip Kotler dan Amstrong, Marketing management, 10th edition (Jakarta: 

phrehalindo,2005) 
4Philip Kotler, manajemen pemasaran...hlm.67. 
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mengemukakan bahwa kualitas pelayanan merupakan kondisi baik 

buruknya sajian yang diberikan oleh perusahaan jasa dalam rangka 

memuaskan konsumen dengan cara memberikan atau menyampaikan jasa 

yang melebihi harapan konsumen.5Pelayanan merupakan suatu aktifitas 

atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat 

diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen 

dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan yang 

pemberi pelayanan yang dimaksud memecahkan permasalahan 

konsumen.6Pelayanan merupakan satu cara untuk membandingkan 

presepsi layanan yang diterima pelanggan dengan layanan yang 

sesungguhnya. Apabila layanan yang diharapkan pelanggan lebih besar 

dari layanan yang nyata-nyata diterima pelanggan, maka dapat dikatakan 

bahwa layanan tidak bermutu, sedangkan jika layanan yang diharapkan 

pelanggan lebih rendah dari layanan yang nyata-nyata diterima pelanggan 

dengan, maka dapat dikatakan bahwa layanan bermutu, dan apabila 

layanan yang diterima sama dengan layanan yang diharapkan maka 

layanan tersebut dapat dikatakan memuaskan. 7 

Disamping memberikan kualitas pelayanan yang baik, apat pula 

dengan memberikan layanan dalam bentuk tabungan kepada masyarakat, 

                                                           
5Sudartik, Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan periklanan Terhadap Keputusan Nasabah 

Dalam Menabung Pada PT BPR Semarang Margatama Guna Dana di semarang, (Semarang: 

Universitas Negeri Semarang, 2009), Skripsi tidak di terbitkan. 
6Danang Sunyoto, Teori, Kuisioner dan Analisis Data Untuk Pemasaran dan Perilaku 

Konsumen, (Yogyakarta : graha ilmu, 2013), hlm.45. 
7Ahmad Ulinuha, Pengaruh Pelayanan dan citra pegadaian syariah terhadap keputusan 

nasabah dalam menggunakan jasa layanan gadai pada pegadaian syariah cabangmaja pahit 

semarang, (semarang : institute agama islam negeri walisongo, 2010), skripsi tidak diterbitkan. 
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tabungan tersebut menggunakan sistem bagi hasil. Menurut Al Qhardawi 

Bagi hasil merupakan dimana kedua belah pihak akan berbagi keuntungan 

sesuai dengan perjanjian yang telah disepakati dimana bagi hasil 

mensyaratkan kerjasama pemilik nodal dengan usaha/kerja untuk 

jepentingan mengntungkan kedua belah pihak, sekaligus untuk 

masyarakat. Sebagai konsekuensi dari kerjasama adalah memikul 

resiko,baik untuk maupun rugi. Sehingga perlu adanya suatu perjanjian 

yang ditetapkan dalam akad yaitu Nisbah. Nisbah bagi hasil merupakan 

proporsipembagian hasil. 8 

Seperti telah dikemukakan diatas kepuasan nasabah terkait dengan 

kepercayaan, kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan BMT 

kepada nasabah. Maka, dalam rangka untuk menumbuhkan kepuasan 

nasabahnya, KSPPS BMT Mitra Umat harus meningkatkan kepercayaan, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan.  

Menurut kotler, kepuasan adalah “Perasaan seseorang mengenai 

kesenangan atau kepuasan atau hasil yang mengecewakan dari 

membandingkan penampilan produk yang telah disediakan (atau hasil) 

dalam yang berhubungan dengan harapan dipelanggan”.9 Pengertian 

kepuasan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasilyang 

dirasakan. 

                                                           
8Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul Maal Wa Tamwil, (Yogyakarta: UII Press, 

2004), hlm. 120 
9Philip Kotler dan Amstrong, Marketing Management, 10 th edition, (Jakarta: 

Prehallindo, 2005), hlm. 121. 
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Harapanya, konsumen akan betul-betul merasa puas dan sudah 

pasti mereka akan terus mengadakan pembelian ulang serta mengajak 

teman-teman sehingga Jadi, dapat disimpulkan bahwa pada dasarnya 

pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan 

kinerja atau hasil yang dirasakan10. 

Kepuasan nasabah ditentukan oleh berbagai jenis pelayann yang 

didapatkan oleh nasabah selama ia menggunakan beberapa tahapan 

pelayanan. Ketidakpuasan yang diperoleh pada awal tahap pelayanan 

menimbulkan persepsi berupa kualitas pelayanan yang buruk untuk 

tahappelayanan selanjutnya, sehingga nasabah merasa tidk puas dengan 

pelayanan secara keseluruhan. Nasabah akan merasa puas bila 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.  

Terciptanya kepuasan nasabah dapat memberikan beberapa 

manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan nasabahnya 

menjadi harmonis, memberikan dassr yang baik bagi pembelian ulang dan 

terciptanya loyalitas nasabah, dan membentuk suatu rekomendasi dari 

mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan.11 

Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti tertarik untuk 

mengambil judul peneliti tentang: “PENGARUH KEPERCAYAAN, 

KUALITAS PRODUK, DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

                                                           
10Fandy Triptono, Strategi Pemasaran, Edisi iii (Yogyakarta: Andi, 2008), hal. 24. 

11Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Edisi Kedua, (Yogyakarta: Andi Offset, 2000), hal.107. 
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TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA JASA KSPPPS-BMT MITRA 

UMAT PEKALONGAN. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uaraian masalah latar belakang masalah, maka peneliti 

merumuskan beberapa permasalahan sebagai berikut: 

1. Apakah kepercayaan, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh  terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa KSPPS-BMT 

MITRA UMAT Pekalongan secara parsial? 

2. Apakah kepercayaan, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa KSPPS-BMT 

MITRA UMAT Pekalongan secara simultan? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, Kualitas Produk dan 

kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa KSPPS 

BMT MITRA UMAT PEKALONGAN secara parsial. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan, Kualitas produk dan 

Kualitas Pelayanan terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa  KSPPS 

BMT MITRA UMAT PEKALONGAN secara simultan. 
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D. Kegunaan Penelitian 

Kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Kegunaan Akademis 

Hasil penelitian ini telah ada beberapa diharapkan dapat berguna dalam 

mengembangkan dan mempraktikkan pengetahuan mengenai 

manajemen pemasaran yang telah diperoleh dibangku kuliah. 

2. Kegunaan Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 

pemikiran bagi KSPPS-BMT MITRA UMAT pekalongan dalam 

menerapkan pengaruh kepercayaan, kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa. 

 

E. Sistematika Penilusan  

Secara umum penelitian ini akan dibuat dalam 5 bab terdiri dari : 

BAB I PENDAHULUAN 

Berisi tentang latar belakang masalah, rimusan masalah, tujuan dan 

kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan. 

BAB II KERANGKA TEORI  

Berisi tentang teori-teori yang mendukung penelitian, tinjauan pustaka 

berupa hasil penelitian terdahulu yang revelan dengan penelitian, kerangka 

berfikir dan hipotesis yang diambil pada penelitian ini.  

BAB III METODE PENELITIAN  
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Bab ini yang menguraikan tentang jenis dan pendekatan penelitian, setting 

penelitian, variabel penelitian, populasi, sampel, dan teknik pengambilan 

sampel,instrumen dan teknik pengambilan sampel, instrumen dan teknik 

pengumpulan data dan penelitian dan teknik pengolahan dan analisis data.  

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  

Berisi deskripsi tentang hasil penelitian, analisis data, dan pembahasan. 

BAB V PENUTUP  

Berisi tentang kesimpulan dan saran  
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BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisisi data dan pembahasan yang telah diurutkan, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut :  

1. Hasil penelitian ini menujukan bahwa kepercayaan nasabah 

berpengaruh positif dan signifikan kepada kepuasan nasabah di KSPPS 

BMT MITRA UMAT Pekalongan dengan nilai signifikan 0,000 > 

0,05. Hal ini menunjukan bahwa semakin tinggi kepercayaan nasabah 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan atau semakin besar 

kepercayaan nasabah semakin meningkat kepuasan nasabah.  

2. Hasil penelitian ini menujukan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan kepada kepuasan nasabah di KSPPS BMT 

MITRA UMAT Pekalongan dengan nilai signifikan 0,000 > 0,05. Hal 

ini menunjukan bahwa semakin tinggi kualitas produk mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan atau semakin besar kualitas produk 

semakin meningkat kepuasan nasabah.  

3. Hasil penelitian ini menujukan bahwa kualoitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan kepada kepuasan nasabah di KSPPS 

BMT MITRA UMAT Pekalongan dengan nilai signifikan 0,000 > 

0,05. Hal ini menunjukan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan atau semakin besar 

kualitas pelayanan semakin meningkat kepuasan nasabah.  
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4. Dari hasil Uji F telah membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan secara bersama-sama simultan. Dengan nilai Fhitung  

35,497 > Ftabel -1,158.  

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan penelitian, maka dapat diberikan saran-saran 

sebagai berikut :  

1. KSPPS BMT MITRA UMAT Pekalongan perlu mempertahankan 

kepercayaan kualitas produk dan kualitas pelayanan agar dapat 

menimbulkan kepuasan nasabah.  

2. Bagi peneliti berikutnya yang ingin meneliti topiksejenis disarankan 

untuk menambah variabel-variabel lain. 
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