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MOTTO

“Sumber Daya Terbaikmu adalah Waktumu”

(Brian Tracy)

“Don’t delay any act of worship thinking that you have time. Time is one thing

none of us have been guaranteed”

“Jangan menunda amal ibadah apapun dengan berpikir bahwa kamu masih punya

waktu. Waktu adalah satu hal yang tak satupun dari kita bisa tahu kapan

akhirnya”

(Dr. Bilal Philips)
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ABSTRAK

SHOFA APRILIYANTI. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan
Conflict Handling Terhadap Kepuasan Nasabah Menabung di KSPPS Minna
Lana Pekalongan.

Kepuasan nasabah hakikatnya merupakan tanggapan yang diberikan
nasabah atas terpenuhinya kebutuhan sehingga memperoleh rasa kenyamanan.
Kepuasan nasabah sangat berharga bagi perusahaan karena kebehasilan suatu
perusahaan dapat diukur melalui kepuasan nasabah. Tujuan dari penelitian ini untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan dan conflict handling
terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif.
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner)
dengan menggunakan sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan
sampel dengan menggunakan purposive random sampling. Penelitian ini
menggunakan metode analisis data uji regresi linier berganda dengan bantuan IBM
SPSS 22.

Hasil penelitin menunjukan bahwa persamaan regresi linier berganda Y =
17,334 – 0,231 X1 + 0,217 X2 – 0,233 X3 + 2,026. Hasil uji t menunjukan bahwa
vaiabel kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
sedangkan kualitas pelayanan dan conflict handling berpengaruh negatif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Uji f menunjukan bahwa kualitas pelayanan,
kepercayaan dan conflict handling secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Pada uji koefisien determinasi (R2) sebesar
0,293 yang dapat diartikan bahwa kontribusi variasi variabel independen( kualitas
pelayanan, kepercayaan dan conflict handling) mampu menjelaskan variabel
dependen (kepuasan nasabah) sebesar 29% dan sisanya 71% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak digunakan oleeh peneliti.
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Conflict Handling dan Kepuasan
Nasabah.
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ABSTRACT

SHOFA APRILIYANTI. The Effect of Quality of Service, Trust and Conflict
Handling on Customer Satisfaction Saving in KSPPS Minna Lana
Pekalongan.

Customer satisfaction is essentially a response given by customers to the
fulfillment of needs so as to obtain a sense of comfort. Customer satisfaction is very
valuable for the company because the freedom of a company can be measured
through customer satisfaction.  The purpose of this study is to find out the influence
of service quality, trust and conflict handling on customer satisfaction. This
research includes a type of quantitative research. The method of data collection in
this study is a questionnaire method using a sample of 100 respondents. Sampling
technique using purposive random sampling. The study used a multiple linear
regression test data analysis method with the help of IBM SPSS 22.

The results showed that the multiple linear regression equation Y = 17.334
– 0.231 X1 + 0.217 X2 – 0.233 X3 + 2.026. The results of the t test showed that
trust vaiabel has a positive and significant effect on customer satisfaction while the
quality of service and conflict handling has a negative and significant effect on
customer satisfaction. The f test shows that the quality of service, trust and conflict
handling together have a positive and significant effect on customer satisfaction. In
the determination coefficient (R2) test of 0.293 which can be interpreted that the
contribution of variations in independent variables (quality of service, trust and
conflict handling) is able to explain dependent variables (customer satisfaction) by
29% and the remaining 71% is influenced by other variables that are not used by
researchers.
Keywords : Quality of Service, Trust, Conflict Handling and Customer Satisfaction.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Berdasarkan surat keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor : 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22

Januari 1998.

1. Konsonan

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian

lagi dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf arab Nama Huruf latin Nama
ا Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث Ṡa ṡ es (dengan titik di atas)

ج Jim J Je

ح Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah)

خ Kha Kh kadan ha

د Dal D De

ذ Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas)

ر Ra R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy esdan ye

ص Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah)

ض Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah)

ط Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah)

ظ Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah)

ع ‘ain ‘ komaterbalik (di atas)
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غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Ki

ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ھـ Ha H Ha

ء Hamzah ' Apostrof

ى Ya Y Ye

2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1) Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

 َ- Fathah A A

-◌ِ Kasrah I I

-◌ُ Dhammah U U
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2) Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya

berupa gabungan antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

يَْ ...  Fathah dan ya Ai a dan i

وَْ ...  Fathah dan wau Au a dan u

Contoh:

كَتَبَ  - kataba

فعَلَ  - fa’ala

ذكِرَ  - żukira

يذْهَبُ  - yażhabu

سُئلَ  - su'ila

كَيْفَ  - kaifa

هَ وْلَ  - haula

3. Maddah
Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat
huruf

dan Nama Huruf dan tanda Nama

ا...ىََ ...  Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas

ىِ...  Kasrah dan ya I i dan garis di atas

وُ ... Hammah dan wau U u dan garis di atas
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Contoh : قالَ  - qāla

رمىَ  -ramā

qĭla- َقِيْ ل

4. Ta’marbuṭah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:

1) Ta’marbutah hidup

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah

dan dammah, transliterasinya adalah “t”.

2) Ta’marbutah mati

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya

adalah “h”.

3) Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:

rauḍah al-aṭfāl- ُروْضَةُ الأَ طفال

- rauḍatulaṭfāl

المَ دِ ينةُ المُ نوَّ رة - al-Madĭnah al-Munawwarah

-al-Madĭnatul-Munawwarah

talḥah- ْطلْحَة

5. Syaddah
Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda
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syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang

samadenganhuruf yang diberi tanda syaddahitu.

Contoh:

ربن اَ  - rabbanā

نزلَ  - nazzala

البّ  - al-birr

الحَجّ  - al-ḥajj

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaituال

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata

sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti

huruf qamariyah.

1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf  syamsiyah.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-

rasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf

yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang

itu.

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-

rasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan

bunyinya.

3) Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan

dengan tanda sempang.
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Contoh: الرجُلُ  - ar rajulu

لسَّيِّدُ ا - as-sayyidu

as-syamsu– ُالشَّمْس

al-qalamu-لقَلمُ ا

al-badĭ’u- ُالبدِي ع

al-jalālu- ُالجلا ل

7. Hamzah
Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof.

Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan

diakhir kata. Bila hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan,

karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh : تخَُذُوْنَ  - ta'khużūna

ا لَّنوْءُ  - an-nau'
شًي ئ - syai'un

إنَّ  - inna

أمُِرتُ  - umirtu

أكَلَ  - akala

8. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah

lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang

dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan

juga dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh:

وَإنَّ االلهَ لََ◌وَ خَيرُ الرازقيَْ◌   Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn
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وَأوْفوا الكَيْلَ وَالميِزانَ   Wa auf al-kaila wa-almĭzān

Wa auf al-kaila wal mĭzān

إبراهِيْمُ الْْ◌ليْل  Ibrāhĭm al-Khalĭl

Ibrāhĭmul-Khalĭl

بِسْمِ اللِه مَْ◌َ◌راهاَ وَمُرسَاه اَ  Bismillāhimajrehāwamursahā

Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti manistaṭā’aوَللِه عَلىَ الناسِ حِجُّ البيتِ مَنِ اسْتطاعَ إليْهِ سَبيْلاً  

ilaihi sabĭla

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā

9. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga.  Penggunaanhuruf  kapital

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf  kapital

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan

kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang

ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan

huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

د إلاَّ رسُوْ ل  وَمَا مُُ◌مَّ  Wa mā Muhammadun illā rasl

إنَّ أوَّلَ بيتٍ وُضِعَ للناسِ للذِى ببكَّةَ مُباركَ اً  Inna

awwalabaitinwuḍi’alinnāsilallażĭbibakka
tamubārakan

-Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh alشَهْرُ رمَضَانَ الذِى أنزلَ  فيْهِ القُرانُ  
Qur’ānu

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil
Qur’ānu

Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭnوََ◌لقَدْ راهُ بِِ◌لأفقِ المبيُِْ◌  

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn
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Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭnالحْمْدُ للِه ربِّ العَالَمِيِْ◌  

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan Arabnya

memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata lain

sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak

digunakan.

Contoh:

وَفت ح قري ب  نصْ ر مِّنَ اللِه Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb

للِه الأمْرُ جَِ◌َ◌يْع اً  Lillāhi al-amrujamĭ’an

Lillāhil-amrujamĭ’an

وَاللَه بكُلِّ شَيْئٍ عَليم   Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm

10. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu

Tajwid .Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai

dengan pedoman Tajwid.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) atau nama

lainnya Baitul Maal wa Tamwil (BMT) adalah Lembaga Keuangan Mikro

Syariah (LKMS) dimana sistem operasionalnya seperti Perbankan Syariah.

Indonesia adalah salah satu negara terbesar yang sebagian besar penduduknya

muslim. Hal ini tentu cukup menguntungkan bagi Indonesia, karena dengan

mayoritas penduduknya yang beragama Islam menjadi salah satu faktor

pendukung perkembangan LKS di Indonesia.

Dalam kondisi saat ini, KSPPS dituntut untuk menunjukan yang terbaik

kepada para calon nasabah agar mereka lebih memilih untuk bertransaksi atau

menjadi nasabah di KSPPS. Oleh sebab itu, KSPPS harus memiliki kualitas

layanan yang baik untuk bersaing mendapatkan nasabah baru dan

mempertahankan nasabah lama. Pelayanan yang berkualitas selalu diharapkan

oleh semua nasabah. Pelayanan yang dapat memberikan ketentraman bagi

nasabah tentu akan membuat nasabah merasa puas karena pada dasarnya kualitas

pelayanan menggambarkan sejauh mana kinerja yang dimiliki oleh para

karyawan perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan adalah bentuk evaluasi

nasabah terhadap  pelayanan yang diberikan (Hasilan dan Purwanto, 2018).

Selain memiliki kualitas pelayanan yang baik, KSPPS juga harus memiliki

pemasaran relasional yang baik diantaranya kepercayaan dan conflict handling.
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Menurut Kotler, pemasaran relasional bertujuan untuk menjalin hubungan yang

saling menguntungkan antara konsumen, produsen dan distributor untuk

menjaga bisnis dalam jangka panjang (Rizal, 2020). Dengan menciptakan dan

mempertahankan hubungan yang erat, konsep kepercayaan menjadi isu yang

sangat populer di bidang pemasaran dan kepercayaan termasuk aspek yang dapat

meningkatkan kepuasan nasabah.

Dalam konteks pemasaran relasional, kepercayaan merupakan dimensi yang

menentukan rasa integritas dan komitmen antara satu pihak dengan dipihak yang

lain. Kepercayaan merupakan bentuk kesadaran dan perasaan bahwa nasabah

percaya terhadap produk dan layanan yang diberikan sehingga dengan hal

tersebut perusahaan dapat menjalin hubungan dengan nasabah (Mahendra dan

Indriyani, 2018). Sedangkan conflict handling merupakan kemampuan

perusahaan untuk meminimalkan kesan negatif. Keluhan nasabah dapat menjadi

masalah dalam perusahaan. Perusahaan harus memperhatikan keluhan atau saran

dari nasabah, karena hal tersebut merupakan aspek penting bagi perusahaan

(Santoso dan Japarianto, 2015). Tingkat kepuasan nasabah sangat ditentukan

oleh baik atau buruknya penanganan konflik.

Kepuasan nasabah sangat berharga bagi perusahaan karena keberhasilan

suatu perusahaan dapat diukur melalui kepuasan nasabah. Logika sederhana para

pelaku bisnis adalah kepuasan nasabah, pasti akan berdampak positif bagi

kelangsungan hidup perusahaan. Sebelum melakukan transaksi, nasabah tentu

akan memilih perusahaan mana yang memiliki kelebihan, baik dari segi

kemudahan ataupun keuntungan yang diberikan. Mereka akan
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mempertimbangkan alasan-alasan tertentu untuk melakukan transaksi.

Misalnya, seperti hal yang akan diperhatikan oleh nasabah adalah kualitas

pelayanan dan pemasaran relasional yang diberikan. Sehingga calon nasabah

terdorong untuk menjadi anggota dari sebuah KSPPS dan menggunakan produk

atau jasanya. Dengan demikian KSPPS harus mampu membaca peluang yang

dibutuhkan ataupun yang diinginkan oleh nasabah.

KSPPS Minna Lana adalah lembaga yang mengelola dana dari masyarakat

serta dipergunakan untuk masyarakat. Dalam KSPPS Minna Lana terdapat

berbagai jenis produk dan layanan yang ditawarkan untuk memperoleh perhatian

dari masyarakat agar mereka melakukan transaksi perbankan. Dengan adanya

persaingan yang ketat pada perusahaan perbankan, KSPPS Minna Lana dituntut

untuk lebih peka dalam melihat keadaan, agar dapat memenuhi kebutuhan yang

sesuai dengan keinginan nasabah karena setiap nasabah tentu memiliki

keinginan yang berbeda.

Tabel 1.1

Jumlah Nasabah KSPPS Minna Lana

Jenis Simpanan Tabungan Rizqi

Tahun Jumlah Nasabah

2017 2243

2018 2665

2019 3022

2020 3330
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Dalam tabel 1.1 menunjukan KSPPS Minna Lana mengalami kenaikan

jumlah nasabah setiap tahunnya. Hal ini menunjukan bahwa KSPPS Minna Lana

mampu bersaing dengan tetap menjaga kualitas pelayanan dan pemasaran

relasional guna menumbuhkan kepuasan nasabahnya. Apabila sebuah

perusahaan dapat mengukur kepuasan nasabahnya secara teratur maka dapat

dikatakan bijaksana, karena kunci untuk mempertahankan nasabah yaitu dengan

membangun kepuasan karena nasabah yang puas umumnya lebih loyal.

Dalam sebuah penelitian yang berjudul “ Relationalship Marketing terhadap

Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Ekonomi Islam (Studi pada BMT BiMU

Muhammadiyah, Bandar Lampung)”, mendapatkan hasil dari pengujian bahwa

nilai thitung 3.946 > 1.98729  dengan nilai sign. 0.00 < 0.05 dengan kesimpulan

Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti variabel relationalship marketing

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah (Wicaksono, 2018).

Penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Penanganan

Komplain dan Tingkat Margin terhadap Kepuasan Nasabah Produk Pembiayaan

Murabahah (Studi pada KSPPS BTM BiMU Bandar Lampung)” mendapatkan

hasil dari pengujian bahwa Fhitung 3.512 > Ftabel 2,70, dengan kesimpulan Ho

ditolak dan Ha diterima artinya variabel kualitas pelayanan, penanganan

keluhan, serta tingkat margin secara bersama-sama memiliki pengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah produk pembiayaan murabahah.

(Sepyarini, 2019).

Berdasarkan semua uraian diatas, penulis menetapkan “PENGARUH

KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN CONFLICT
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HANDLING TERHADAP KEPUASAN NASABAH MENABUNG DI KSPPS

MINNA LANA PEKALONGAN” sebagai judul penelitiannya.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dirumuskan permasalahan sebagai

berikut :

1. Apakah variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah menabung di KSPPS Minna Lana Pekalongan?

2. Apakah variabel kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

menabung di KSPPS Minna Lana Pekalongan?

3. Apakah variabel conflict handling berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah menabung di KSPPS Minna Lana Pekalongan?

4. Apakah variabel kualitas pelayanan, kepercayaan,  dan conflict handling

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah menabung di

KSPPS Minna Lana Pekalongan?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, adapun tujuan penelitian sebagai

berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap

kepuasan nasabah menabung di KSPPS Minna Lana Pekalongan.

2. Untuk mengetahui pengaruh variabel kepercayaan terhadap kepuasan

nasabah menabung di KSPPS Minna Lana Pekalongan.

3. Untuk mengetahui pengaruh variabel conflict handling terhadap

kepuasan nasabah menabung di KSPPS Minna Lana Pekalongan.



6

4. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan variabel kualitas

pelayanan, kepercayaan, dan conflict handling terhadap kepuasan

nasabah menabung di KSPPS Minna Lana Pekalongan.

D. Manfaat Penelitian

Dengan adanya penilitian ini, diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak yang

terkait, terutama bagi:

1. Manfaat Teoritis

Dapat memberikan manfaat dan kontribusi untuk memperluas

pengetahuan serta dapat dijadikan acuan bagi peneliti lain yang minat

meneruskan penelitian ini khususnya yang terkait dengan strategi

pemasaran mengenai kepuasan penggunaan jasa Lembaga Keuangan

Syariah.

2. Manfaat Praktis

Dapat dijadikan sebagai acuan untuk menetapkan kebijakan

maupun evaluasi teknik marketing yang akan dilakukan oleh

perusahaan sehingga dapat meningkatkan mutu, laba, dan jumlah

nasabah selain itu diharapkan pembaca dapat mengetahui

bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan conflict

handling terhadap kepuasan nasabah menabung di KSPPS Minna

Lana Pekalongan dan menambah pengetahuan mereka khususnya di

bidang strategi pemasaran mengenai kualitas pelayanan dan

pemasaran relasional seperti kepercayaan dan conflict handling

terhadap perusahaan.
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E. Sistematika Pembahasan

Adapun sistematika penulisan dalam penelitan ini terbagi dalam lima

bab diantaranya :

BAB I PENDAHULUAN. Pada bagian ini terdiri dari latar belakang

yang melandasi alasan-alasan penulis mengangkat tema tersebut,

dilanjutkan dengan rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta

sistematika pembahasan ini.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA. Bagian kedua  akan membahas

teori pendukung untuk memberikan pemahaman lebih lanjut mengenai

definisi kualitas pelayanan, kepercayaan, conflict handling, dan kepuasan

nasabah.

BAB III METODE PENELITIAN. Bagian ketiga berisi tentang

metode penelitian yang digunakan oleh peneliti untuk menjawab rumusan

msalah dengan menganalisis masalah penelitian yang terdiri dari jenis

penelitian, metode pengumpulan data, skala pengukuran sampel, dan alat

analisis.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. Bagian keempat

menjelaskan informasi tentang karakteristik responden, hasil analisis data

yang telah didapat dan pembahasannya.

BAB V PENUTUP. Bagian terakhir menjelaskan hasil penelitian

yang berupa kesimpulan dan saran terkait penelitian lebih lanjut.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka

dapat disimpulkan bahwa :

1. Secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan

signifikan terhadap kepuasan nasabah menabung di KSPPS Minna Lana

dengan perbandingan nilai t-hitung sebesar –(3,388), t-tabel sebesar

1,98498 dan signifikan sebesar 0,001. Hal ini berarti t-hitung –(3,388)

> t-tabel (1,98498), dan nilai signifikan sebesar (0,001) < (0,05). Maka

H01 ditolak dan Ha1 diterima sehingga variabel kualitas pelayanan (X1)

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y).

2. Secara parsial variabel kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasana nasabah menabung di KSPPS Minna Lana dengan

perbandingan nilai t-hitung sebesar 2,389, t-tabel sebesar 1,98498 dan

nilai signifikan sebesar 0,019. Hal ini berarti t-hitung (2,389) > t-tabel

(1,98498) dan nilai signifikan (0,019) < (0,05). Maka H02 ditolak dan

Ha2 diterima sehingga variabel kepercayaan (X2) berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasana nasabah (Y).

3. Secara parsial variabel conflict handling berpengaruh negatif dan

signifikan terhadap kepuasan nasabah menabung di KSPPS Minna Lana

dengan perbandingan nilai t-hitung sebesar –(2,464), t-tabel sebesar

1,98498 dan nilai signifikan sebesar 0,016. Hal ini berarti t-hitung –
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(2,464) > t-tabel (1,98498) dan nilai signifikan (0,016) < (0,05). Maka

H03 ditolak dan Ha3 diterima sehingga variabel conflict handling (X3)

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y).

4. Secara simultan semua variabel independen yaitu kualitas pelayanan,

kepercayaan dan conflict handling secara bersama-sama mempunyai

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel dependen yaitu

kepuasan nasabah dibuktikan dengan F hitung sebesar 14,676 dengan

signifikasi 0,000. Dalam penelitian ini jumlah n = 100, dfl = k – 1 = 4 –

1 = 3, df = n – k = 100 – 4 = 96 maka F tabel sebesar 2,70. Hal ini

menunjukan bahwa nilai F hitung (14,676) > F tabel (2,70) dan nilai

signifikasi (0,000) < (0,05). Maka H04 ditolak dan Ha4 diterima sehingga

variabel kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2) dan conflict handling

(X3) secara simultan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan

terhadap kepuasan nasabah (Y).

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang

diperoleh maka saran yang dapat diberikan:

1. Bagi Pihak KSPPS Minna Lana

a. KSPPS Minna Lana mampu meningkatkan kualitas pelayanannya

melalui fasilitas fisik, keandalan, ketangkapan, jaminan, dan

empati sehingga nasabah menjadi merasa aman ketika

bertransaksi di KSPPS Minna Lana.
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b. Kepercayaan dari nasabah dapat lebih ditingkatkan agar nasabah

merasa aman dan nyaman saat bertransaksi sehingga dapat

meningkatkan kepuasan nasabah.

c. Lebih meningkatkan conflict handling dengan melakukan

penanganan yang lebih baik agar dapat memberikan kepuasan

bagi nasabah.

d. KSPPS Minna Lana harus mempertahankan kinerja perusahaan

dan karyawan yang telah dicapai supaya kepuasan nasabah selalu

terjaga sehingga mampu terus bertahan dalam persaingan dunia

lembaga keuangan mikro syariah yang berkembang saat ini.

2. Bagi penelitian selanjutnya

a. Bagi peneliti selanjutnya disarankan menambahkan variabel lain

yang belum digunakan oleh peneliti, karena dalam penelitian ini

masih terdapat 71% variabel lain yang mampu mempengaruhi

kepuasan nasabah.
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