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Pendahuluan

Pada era modern saat ini yang sedang mengalami pandemi, perusahaan mengalami
pasang surut nilai ekonomi yang terjadi di seluruh negara termasuk Indonesia. Perusahaan-
perusahaan seperti bank, koperasi yang bekerja dalam bidang keuangan menjadi salah satu
objek yang terkena dampak oleh pandemi ini. Salah satu perusahaan yang terkena dampak
yaitu koperasi syariah. Koperasi syariah merupakan lembaga keuangan yang bekerja dalam
konsep islam.

Koperasi syariah sebagai salah satu sektor ekonomi yang mengusung konsep
pelanggan sentris diharapkan dapat memenuhi kebutuhan nasabahnya dibidang layanan
transaksi keuangan. Koperasi syariah merupakan lembaga keuangan yang bekerja dalam
konsep islam. Koperasi syariah berbeda dengan bank syarioch maupun bank besar lainnya.
Namun koperasi syariah memiliki manfaat yang sangat berguna untuk masyarakat indonesia
yang mempunyai tingkatan ekonomi menengah kebawah.

BMT UGT Nusantara telah mempunyai banyak cabang di berbagai provinsi, kota dan
kabupaten, salah satunya termasuk BMT UGT Nusantara Capem Waru yang bertempat-di JIn
Kolonel Soegiono no 76, Belahan, Wedoro, Kec Waru, Kab Sidoarjo, Jawa Timur 61256.
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Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah ?

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah ?

3. Apakah lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah ?
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Kerangka Konseptual
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UJI VO“dITCIS X1.1 0,729 0,00 VALID
Kualitas X1.2 0,497 0,00 VALID

Pelayanan
. o . . X1.3 0,522 0,00 VALID
Ui validitas dilakukan sebelum insfrument D s SIS I VALID
penelitian dibandingkan nilai r hitung dengan o xas 0.579 0.00 VIS
nilai r tabel. Nilai minimal korelasi yaitu 0,196 X2.1 0,700 0,00 VALID
dan probabilitas lebih kecil atau sama dengan  [EECE xo0 0,555 0,00 VALID

.o an

0,05 dalam pengujiannya. X2.3 0,666 0,00 VALID
dapat diketahui bahwa masing-masing xa1  osar O 0,00 VALID
variabel sudah memiliki nilai r hitung yang lebih 3.2 0,487 0,00 VALID
X3.3 0,439 0,00 VALID

besar dari batas kritis yang telah ditentukan.
Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh item B X34 08681 0,00 VRS
yang dimasukkan dalam kuesioner sudah valid. v 0.722 0,00 VALID

Y.2 0,622 0,00 VALID
Kepuasan
Nasabah Y.3 0,657 0,00 VALID
Y.4 0,466 0,00 VALID
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i Reliabilitas
. . . . . Kualitas Pelayanan
vji reliabillitas bisa digunakan untuk -

mengukur konsistensi jawaban atau 0,729 Reliabel
nilai dari instrument yang 060

. os o Lokasi 0,640 ' Reliabel
digunakan yang sudah diisi oleh -
responden dalam penelitian. Alat i e, ShEE Reliabel
yang digunakan yaitu Alpha -

Cronbach dengan nilai 0,60 atau
lebih besar.

0,735 Reliabel

N
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Coefficients2

Unstandardize Stand Collinearit

Uji Regresi Linier Berganda d Coefficients ardize v
d Statistics
Coeffi
. . cients
dapat dibuat rumus persamaan regresi
sebagai berikut : st ~ Toler
B Error Beta T Sig ance Vi
Y= CI + b1X1 + b2X2 + b3X3 +e F
Y — 2,665 + 0,348 X‘| + 0'271 X2 + 0,226 X3 1 ﬁ(t:)onsta 2,665 1,895 1,406 ,163
o= e Kualitas ,348 ,065 451 5,371 ,000 ,904 1,1
Pelayan 07
an
Keperca 271 , 102 218 2,659 ,009 ,949 1,0
yaan 54
Lokasi ,226 ,098 , 198 2,321 ,022 877 1,1
40
X
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Hasil

Uji Parsial T

Pengujian untuk menentukan uji parsial
Dengan menggunakan fingkat
kepercayaan sebesar 5% (a = 0,05) dan
degree of freedom sebesar k = 4 dan df2
=n-k-1(100-4-1=95) sehingga
diperoleh nilai 1, sebesar 1,661

Apabila nilai t hitung lebih besar
dibanding t tabel, maka dapat
dikatakan

variabel bebas secara parsial
berpengaruh

Terhadap Kepuasan Nasabah
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Unstandardized Coefficients Standardized
Coefficients
B Std Error Beta
T Sig

(Constant) 2,665 1,895 1,406 ,163
Kualitas ,348 ,065 451 5,371 ,000
Pelayanan

Kepercayaan 271 ,102 ,218 2,659 ,009

Lokasi

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah




Koefisien Korelasi Berganda
(R)

Model Summary®

Nilai R diatas sebesar 0,623 yang berarti R Square Adjusted R Std. Error of the
jangkauan nilai R berada antara 0-1, SR Estimate
artinya menunjukkan bahwa hubungan . Jo . o 1 56195

variabel bebas dan variabel terikat kuat
karena nilainya mendekati angka 1.

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kepercayaan, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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Hasil

Uji Koefisien Determinasi Berganda (R?)

Model Summary®

o . o] d .
Nilai R square sebesar 0,623 atau 62,3 % square Sauare S o o e
Berarti brand image, cita rasa dan persepsi
harga mempengaruhi sebesar 62,3% , , 1,56195
Sementara sisa nyao 38.8 % dij@'OSkOﬂ a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kepercayaan, Kualitas Pelayanan

oleh variabel lain yang fidak diteliti dalam

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

penelitian ini
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Pembahasan

1. Hipotesis pertama: Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada BMT UGT
Nusantara Capem Waru Sidoarjo.

Berdasarkan hasil analisis data membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah pada BMT UGT Nusantara Capem Waru Sidoarjo. Dengan ini membuktikan bahwa
karyawan BMT UGT Nusantara mempunyai keinginan dan kesediaan membantu nasabah dengan tanggap.
Dalam memberikan kualitas pelayanan karyawan mempunyai kompetensi, kesopanan bertanggung jawab
dan dapat dipercaya. memberikan pelayanan yang cepat dan tepat dalam melayani kebutuhan nasabah.
kemudian karyawan memiliki komunikasi yang efekfif dan berusaha memahami kebutuhan nasabah serta
memiliki fasilitas sarana komunikasi yang baik.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan

faktor dan akar penting yang mampu memberikan kepuasan bagi nasabahnya yang terkait dengan hasil
perilaku dari mulut ke mulut seperti keluhan, rekomendasi dan perpindahan.
Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang membuktikan
bahwa kudalitas pelayanan berpengaruh signifikan ternadap kepuasan nasabah. Dan didukung penelitian
yang dilakukan peneliti sebelumnya membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
menimbulkan kepuasan nasabah.
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Pembahasan

2. Hipotesis kedua: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada BMT UGT
Nusantara Capem Waru Sidoarjo.

Berdasarkan hasil analisis data membuktikan bahwa kepercayan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah pada BMT UGT Nusantara Capem Waru Sidoarjo. Dengan ini membuktikan
bahwa Karyawan telah memberikan kepercayaan dengan memenuhi janji-janjinya dan berperilaku
sesuai etika dan memberikan kepercayaan dengan memiliki itikad baik untuk memberikan
kepuasan kepada nasabahnya. Karyawan memberikan kepercayaan dengan memiliki keahlian
dan karakteristik dalam bertransaksi.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menjelaskan bahwa kepercayaan adalah wilayah
psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap
perilaku yang baik dari orang lain. Hal tersebut melibatkan kesediaan seseorang untuk bertingkah
laku tertentu karena keyakinan bahwa partnernya akan memberikan kepuasan yang ia harapkan
dan suatu harapan yang dimiliki seseorang bahwa kata, janji, atau pernyataan orang lain dapat
dipercaya.

Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang
membuktikan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dan
didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang membuktikan bahwa
sReeemeeiseCcroengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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Pembahasan

3. Hipotesis ketiga: Lokasi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada BMT UGT
Nusanatara Capem Waru Sidoarjo.

Berdasarkan hasil analisis data membuktikan bahwa lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada
BMT UGT Nusantara Capem Waru Sidoarjo. Dengan ini membuktikan bahwa nasabah BMT UGT Nusantara Capem
Waru Sidoarjo dalam melakukan transaksi memperhatikan lokasi yang mudah dijangkau sarana transportasi. Nasabah
merasa puas dengan lokasi koperasi yang lingkungannya aman dan nyaman. Memiliki lokasi yang dekat dengan
pusat keramaian serta memiliki tempat parkir yang luas dan aman menjadikan nasabah merasa puas.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menjelaskan Lokasi mengacu pada berbagai akfivitas
pemasaran yang berusaha memperlancar dan mempermudah penyampaian atau penyaluran barang dan jasa dari
produsen kepada konsumen. Lokasi fisik fasilitas-fasilitas bisnis dapat memiliki daompak yang signifikan terhadap
kesuksesan sebuah perusahaan. Mood dan respon pelanggan dipengaruhi secara signifikan oleh lokasi, desain dan
tata letak fasilitas jasa.

Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang
membuktikan bahwa Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dan didukung oleh hasil penelitian
oleh peneliti sebelumnya yang membuktikan bahwa Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

—\ i i .
UMS":)? @& www.umsida.ac.id umsida1912 3 umsida1912 f i}f}iﬁgdiyah © umsida1912



Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelition dan pembahasan yang telah dijelaskan di
atas, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhnadap kepuasan nasabah pada BMT UGT Nusantara
Capem Waru Sidoarjo. Dengan ini membuktikan bahwa nasabah BMT UGT Nusantara Capem Waru
Sidoarjo dalam menabung selalu mengutamakan pelayanan yang diberikan oleh karyawan BMT UGT
Nusantara Capem Waru Sidoarjo.

2. kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BMT UGT Nusantara Capem
Waru Sidoarjo. Dengan ini membuktikan bahwa nasabah BMT UGT Nusantara Capem Waru Sidoarjo
dalam melakukan pembelian selalu mengutamakan kepercayaan yang diberikan oleh pihak karyawan
di BMT UGT Nusantara Capem Waru Sidoarjo.

3. lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BMT UGT Nusantara Capem Waru
Sidoarjo. Dengan ini membuktikan bahwa konsumen BMT UGT Nusantara Capem Waru Sidoarjo dalam
menabung juga mementingkan lokasi yang memadai terhadap BMT UGT Nusantara Capem Waru

Sidoarjo.
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