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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT KESETIAAN
MUZAKKT PADA RUMAH ZAKAT CABANG PEKANBARU

Oleh : Indre gunawan

Penelitian dilakukan pada rumah Zokar Cabang Pekanbaru yang berlansung pada
bulan juni 2011, Tujuan yang hendak dicapai melalui penelitian ini adalah udaloh
untuk mengetohui pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat keseiioan. Adapun
manfact dari penciitian ini dapat sebagai informasi bagi pikuk perusahaan dafam
menywsun strategi unfiik meninghatkan don mempertahankan jumiah muzekii.
Penelition ini dilakukan dengun menggunokan deta primer dan data skunder.
Populasi dari peneliticon ini adaleh muzakki yang membayar zokat dirumah zakat
cabang pekanbaru berupa tunggupan muzakk! rerhadap kualitas pelavanan poda
rumaf rakat cahang pekanbaru. dimana kusioner disebarkan pada bulan Mei 201
sampai juni 201 7.

Deart hasil penelitian yang dilakukan secara simuftan telah ditokukan batwa kualitas
pelavanar yang meliputi Tongible, Reliobility, Responsiveness, Assurance. dan
Empathy secara bersama-sama berpengerih terhadap tinghat keseriaar

Kara kunct: Tangible, Reliabifity. Responsiveness, Assurance, Emparhy dan Tinghat
Kesetioan
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2. Bapak Prof. Dr. H. Muhammad Nazir Selaku Rektor Universitas [slam Megen

Sultan Syarif Kasim Riau.
3. Bapak Mahendra Romus, M. Ec., Ph.L)., selakn Dekan Fakeltas Ekonomi dan

[imu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.



. Bapak Mahendra Romus, M, Ec., Ph.D.selaku Ketua Jurusan Mangjemen
Fakultas Ekonomi dan ilmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syaril
Kasim Riau dan selaku Penasehat Akademik (PA) yang tclah banyak
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- Bapak Doni Martias, SE.MM, Almasti, M.Si, Nasrullah Jamil SE MM,
. Mahmuzar M.Hum Riki Hendrv Malau SE MM, yang mengajarkan kepadz
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ukhuwatt kita akan senantiase terjaga sampai kapanpun.

15. Teman-teman KKN UM Suska Angk. XXXIV Desa Fajub Kab. Siak. Terima
kasih buat 2 bulan terindah yang tak akan pernah bisa terlupakan.

16. Teman-teman Kos satu kamar {Muglisdi SE, Jihan 5.5es), Pondokan JSC Al-
Igthisadi, Direktur Manajemen Superstar( Saipul Al-Sukri SC), Kammi Raliji
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Pekanbaru, 29 September 261 1

INDRA GUNAWAN
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BAB 1

A. lLatar Belakang

Dalam era globalisasi, persaingan bisnis menjadi semakin ketat. Untuk
memcnangkan persaingan setiap organisasi atau penyedia jasa harus memperhatikan
kebutuhan dan keinginan kensumen atau para nasabah, serta berusaba memenubi
harapan meteks, schingga memberikan kepuasan kepada para konsumen atau
nasabahnya,

Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan pelanggan imenfadl sangat besar,
Pesaingun yang sangat ketat dimana semakin banyak organisasi atau penyedia jasa
teddibat dalam upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan  serta
metiempatkaniya sebagal lwuan utama. Dengan demikian, divakini bahwa kuneci
untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepads para
pelangean melalai penyampaian produk dan jasa vang berkualitas dengan tetap
memperhatikan kebutuhar dan keinginan pasar konsumen atau nasahah,

Terciptanya kepussan pel:nggan atan nasabah dapat menjadikan hubungan
antara penyedia jasa denpan pelanggannya menjad'i. hrmenis, yang sclanjuitnya akan
menciptakan loyalitas {kesctiaan) pelanggan dan akhimya menguntungkan bagi
perusshaan. Keberlansungan dan keberhasilan perusahaun jasa banyak lergantung
pada kualitas pelayanan yang sesuui.dengan lingkungan perusahaan, dan kemampuan
yang dimiliki para petugas dalam memberikan pelayanan yang sesuai dr:nganl

lingkungan perusahaan, dan kemampuan vang dimiliki para petugas dalam



tingkat yang lebih tinggi; yakni schagai organisasi sosial keagamaan yang berkelas
intemasional. Yengan menanamkan tiga nilaj orpanisasi baru; irussed progressive,
dan humanitarian, serta inengusung positioning baru; yukni Sharing Confidence.

Makna dari brand positioning Shoring Confidence dari Rumah Zakat adalsh
Rumah Zakat keyakinan kuat untuk herbagi dan mengiptakan masyarakat global
madani yang lebih baik, deagan menjadi organisais terdepan di kawasan ini yang
memamin program efektif dan berkesinambungan dalam memberdayakan masyarakat
untuk mencapai kehidupan vang iebih baik

Secara singkat, Rumah Zakat yakin bahwa dengan saling berbagi, akan tercapai
sebuah masyarakat yang lebih baik. Seiring dengan perubahan tersebut, identitas
Rumzh Zakat pun mengalami sebuah perubahan. Identitas ini mengambii inspirasi
dari perjalanan panjang Romah Zakat sehagai organisasi ‘kemanusiaan vanp
membangun kemandirian dan pelayanan masyarakat.

Secara keselurnhan desain menggambarkan organisasi yang berkomitmen untuk
terus member dan berbagi kepada masyarakat. Rumak ini dengan pintunya menjadi
perlambangan sebuah organisasi yang etrbuka dan member kehaikan dari dan untulk
masyarakat. Bentuk rumah yang tampak seperti tanda panah mengarah kg atas
melambanykan pergerakan organisasi Rumah Zakat vang progresif dan terus
membangun kemundirian masyarakat, Sementara hati menandakan cinta kasih yang
menjadi landasan bagi Rumah Zakat dalam menjalankan aktivitas kemanusiaan dan

pemberdayaan.



Berikut digambarkan jumlah muzakki Rumah Zakat Cahang Pekanbaro dari

tahun 2006 sampai denpan lahun 2010,

Tabel 1. Perkembangan jumlah muzakki pada Rumah Zakat Cahang
Pekanbaru Tahun 2006 Sampai Dengan Tahun 2010

Tahun Jumlah Total Dana Persentasi kenaikan/penurunan
Muzakki Muzakki Jumlah muzakki
2006 167 - -
| 2007 691 - 314%
2008 7301 2.6 254%
2009 4812 23 -34%
2010 5400 | 2.8 } 12%

Sumber : Rumsh Zakat Cahang Pekanbaru 2011

Dari 1abel diatas dapat terlihal perkembangannya jumlah murzakki pada Rumah
Zakal cabang Pekanbary mengalami flukivasi dari tahun ketahunnya.

Pada tahun 2067 dimana jumlah muzakki mengalami peningkatan sebesar 314%
dengan penambahan jumlah muzakki sebanyak 526 muzakki sedangkan pada tahun
2008 terjadi peningkatan yang sangat signifikan sebesar 954% dari tahun 2007
dintana jumlah muosakki bertambah sebanyak 660% muzakki sedangkan pada akhir
tabwi 2009 diketahui jumtah muzakki justru sebaliknya terjadi penurunan sebanyak
sebesar 34% dari tahun 2008 dimana jumlah muzakki berkurang sehanyak 2489
muzakki sedungkan padi akhir tahun 2010 diketahui jumlah muzakki berkurang
sebanyak 2489 muzakki sedangkan pada akhir tshun 2010 diketzhyi Jumlah muzakki
meningkat scbanyak 12% dengan penambahan jumish muzakki sebanyak 583

muzakki.



Berdasarkan keadaan diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT
KESETIAAN MUZAKKI PADA RUNAH ZAKAT PEKANBARU™

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan diatas muka penulis
mencoba merumuskan permasalahan vang dihadapi Rumah Zakat Cabang Pekanbary
sebagal berkut ;

Bagaimanakah Pengaruh Kualitas Pelayaan fterhadap Tingkat Kesetiaan
Muzakki Pada Rumsh Zakat Cabang Pekanbaru.
C. Tujuan dan Manfaat Penelitizn
1. Tujuan Penclitian
Adapun tujusn dilaksanukannya peneiitian ini adalah  Untuk Mengetahui
seberapa besar Penagruk Kualitas Pelayan Terhadap Tingkat Kcsetiaan Muzakki Pada
Rumah Zakat Cabang Pekanbar,
2. Maafaat Penclitian ini adalah :
a. Bebagai informasi bagi pihak perusabaan dalam IICIY USUSD STAIEZ] permnasarin
Jjasa Rumah Zakat untuk meningkatkan dan mempertahanian jumlah Muzakki.
b. Untuk menambah wawasan bagi pennlis dalam bidang manajemen khususnya
manajemen pemasaran.
¢. Sebagai pedoman bagi pihak-pihak yang lain yang ngin melakukan penelitian

serta sistiratika penulisan.



D. Sistematika Peaulisan

BABI:

BABII:

BAB I :

BARBIY ;

BAB Y :

PENDAHULUAN

Dalam bab ini akan diuraikan tentang latar belakang masalah,
perumysan masalzh, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika
penulisan.

TELAAH PUSTAKA

Bab ini berikan landasan teoritis yang mendukung penelitian, terutama
mengenal pengaruh kualitas pelayinan terhadap kescrisan, zakat, serta

hipotesis dari permasalaha yang dihadapi dalam penelitian.

METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini penulis rﬁemaparkan metode yang digunakan dalam
penelitian yang akan dilaksanakan yang berisikan fentang lokasi
penelitian, jenis dan sumber dats, populasi dan sampel, teknik
pengumpulan dala serta analisis data.

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pada bab ini betisi tentang sejarah singkat perusshaan, struktur
organisasi dan aklivitas perusshaan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai hasil penelitian  dan
pembahasan tentang seberapa besar pengarub  kualitas pelayanan
terhadap lingkat kesetisan muzakki pada rumah zakat cabang

pekanbary.



BADL V1: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisikan tentang keismpulan dari hasil penelitian dan saran

yang diperlukan olch Rumah Zakat Cabang Pekanabuaru,



BABTI
TELAAH PUSTAKA
A. Penpclolaan Zakat
Menurst Undang-undang tentang pengelolaan zakat yang dimaksud dengan
pengelolaan zakat adalah kegiaten perencanagn, pengorganisasian, pelaksanaan, dan
pengawasan terhadap penpumpulan dan pendistribusian serta peadayapunaan zakat.
Sedangkan defenisi zakat adalah harta yang wajib disisitkan oleh seorang muslim
atau badan yang dimiliki oleh seorang muslim sesuai dengan ketentuan agama untuk
diberikan kepada yang berhak menerimanya.
1. Urgensi Lemhbaga Fengelolaan Zakat
Amil Zakat, Mercka adalah petupas yang diangkat oleh pemerintah untuk
menghimpun zakat dari orang-orang kaya. Mereka disebut juga para pemungut zaket
{Al-jubah). Termasuk mereka adalah para penjaga harta zakat, pengembala hewan
zakat dan pencatat administrasi zakat (Sayyid Sabiq, 2008:563)
Pelaksanaan zakat didasarkan pads firman Allah SWT yang terdapat dalam

surat At-Tanbah : 60

iy

£ L I e - . S AT s, Y - o
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* Sesunggubnya zakar-zakar itu, hanyalah wntuk orang-orang fakir,

arang-orang miskin, pengurus-pengurus zakat para mu'allaf yang dibufuk



hatinpa, untuk (memerdekakan) hudak orung-orang vang bevhutons, untuk
folan Allah dan untuk mereka yuong sedang dalam perjalanan, sebagai sualu
Ketetapan yang diwajibkan Allak, dan Allah Maba mengeiatl fagi Maha
Bijaksana *

Dalam surat a-Tavhah ayat 60 tersebut dikemukakan bahwo salsh satu
golongan vang herhak menerima zakat adalab orang-orang vang bertugas mengurus
urusan zakat. Para amil zakat mempunyal berbagai macam tugas dan pekerjaan.
Semua berhubungan dengan pengatiran scal zakal. Yaitu seal sensus terhadap orang-
orang yang wajib zakat dan macam zakat diwajibkan padanya, juga besar harta yang
wajib di zakat kemudian mengetshui para mustahik zakat.

Urvsan pembagian zakat bertugas roemilih cara yang paling baik uontuk
mengetahui para mustahik zakat, kemudian melaksanakan klasifikasi techadap
mereka dan menyatakan hak-hak mereka. Juga menghitungjumla..h kebutuhan mereka
dan jurnlah biaya yang cukup untuk mereka (DR. Yusnf Qardawi:547)

2. Organisasi Pengelolaan Zakat

Pertama, pengelolaan zakat dilakukan oleh Badan Amil Zakat yang dibentuk
oleh pemerintah. Keduz, pembentukan Amil Zakat teediri dari nasional olch Presiden,
daeruh propinsi dibentuk oleh Gubernur dan daerah kabupaten atau kota dibentuk
oleh walikota atau bupati. Ketiga, badan amil Zakat disemua tingkatan memiliki
ubungan ketja yang bersifat koordinatif, konsultatif, dan informatif Keempat,
pengurus badan amil zakat terdiri atas unsur masyarakat dan pemerintah yang

memiliki persyaratan tertentu. Kelima, organisasi badan amil zakat terdiei atas
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unsur pertimbangan, unsur pengawas dan unsur pelaksana, (Depag BRI, 111 Neo. 38
tabun 1999 Tentang Pengelolaan Zakat : 6)
a) Pengumpulan Zakat

Dakain Undang-Undang Republik Indonesi Nomor 38 tshun 1999 bahwa
pengumpulan zakat diatur daiam paal 11,12,13,t4, dan 15 yang berisi tentang

Pasal 11 berbunyi sebagai berikut ; Pertama, zakat terdiri atas zakat mal dan
zakat fitrah, Kedua, hana yang dikenai zakat adalsh emas, persk, dan uang,
perdagangan dan perusahaan, hasil pertanian, hasil perkebunan dan hasil perikacan,
hasil pertambangan, hasil peternakan, hasil pendapatan dan jasa serta rikaz. Ketiga,
penghitungan zakal mal menunit nishab, kadar dan wiktunya ditetapkan berdasarkan
hukum agama. Pasal 12 yailu: pertama, pengumpulaan zakat dilakukan colch badan
amilzakat dengan cara menerima atau mengambil  dari mupzakki atas  dasar
pemberitahuan muzakki, Keduz, Badan amil zakat dapat bekerja sama dengan bank
dalam pengumpulan zakat harta muzakki yang barada di bank atas permintaan
muzakki. Pasal 13 berbunyi: Badan amil zakat dapat menerima harta selain zakat,
seperti infaq, shadeqah, hibah, wasiat dan kafarat. Pasa] 14 mengatakan bahwa:
pertama, muzakki melakvikan penghitungan sendiri hartanya dan kewajiban 'zakalnya
berdasarkan hukum agama. Kecuuli, dalam hal tidak dapat menghitung sendiri
hartanya dan kewsjiban zakatnya berdasarkan hukum agama. Kedua, dalam hal tidak
dapat menghitung sendiri hartenya dan kewajiban zakatmya sebagaimana dimaksud
pada uyat (1}, muzakki dapat meminta bantuan kepada lembaga amil zakat atau badan

amil zzkat memberikan bantuan kepada muzakki untuk menghitungnya, Ketiga,
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zakat telzh dibayarkan kepada badan amil zakat atau Jembaga mail zaka dikurangkan
dari laba / pendapatan sisa kena pajak dari wajib pajuk yang bersangkutan sesual
dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. Dan pasal 15 inenyalakasn
bahwa lingkup kewcnangan penpumpulan zakat oleh badan amil zakat ditetapkan
dengan keputusan menteri. (Depag RI, UU Nomor 38 Tahun 1999 Tentang
Pengclolaan Zakat Bab 1V : 8-9)
b} Pendayagunaan Zakat

Pendayagunaan zakat meliputi pasal 16 dan pasal 17 yang menyatakan bahwa
: pasal 16 pertama, hastl pengumpulan zakat didayagunakan untuk mustahik sesva
dengan ketentuan agama. Kedua, pendayagunaan hasil pengumpulan zakat
berdaarkan skala prioritas kebutuhan mustahik dana dapat dimanfastkan untuk usaha
yang produktif. Ketiga, persyaratan don presedur pendayagunaan hasil pengumpulan
zakat sebagimana dimaksud dalam ayat (1} diatur dengan keputusan menteri.
Sedangkan dalam pasal 17 mengatakan bahwa husil penerimaan infaq, shadagah,
hibah, wasiat, dan kafarat sebagaimna dimaksud dalam pasal 13 dida}'agunakan
terutama untuk uszhz yang produktif. (Depag RI, UU nomor 3% éahun 1999
tentang Pengeloiaan Zakat Bah V: 10-11)

¢} Pengawasan Zakat

Menurat  Undang-Undang Republik Indonesia nomor 38 tahun 1999
menerangkan bahwa yang meliputi pengawasan zakat adalah terdiri dari pasal 18,19
dan pasal 20 yang berbusyi : Pertama dalam pasal 18 yaitu - pengawasan terhadap

pelaksanaan tugas badan amil zakat dilaukas oleh unsur pengawas sebagimana
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diamksud dalam pasal 6 ayat (5), pimpinan unsure pengawas dipilih langsung oleh
anggota, unsur pengawas berkedudukan di sermua tingkatan badan amil zakat, dlaam
melakukan pemeriksaan keuangan badan amil zakat, unsur pergawas dapat meminta
bantuan akuntan publik. Kedua, dalam pasal 19 menyatakan bahwa badan amil zakat
memberikan laporan tahunan pelaksanaan tugasnya kepada Dewan  Perwakilan
Rakyat Republik atau kepada Dewan Perwakilan Rakyat Daerah sesuai dengan
tingkatannya. Ketiga, dalam pasal 20 mengatakan masyarakat dapat berperan serta
dalam pengawasan badan amil zakat dan lembaga amil zakat. {Depag RI, UU Nomor
38 Tahun 1999 Tentang Pengelolann Zakat Bab VI: 11-12)
B. Pelayapan

Pelayanan pada sebuah perusahasn merupakan hal yang sangat di butuhkan
dzlam hal untuk memenuhi kepuasan konsumen dan apabila konsumen sudah merasa
puas maka tidak menutup kemungkinan akan menimbulkan rasa ioyalitas konsumen
terhadap perusahaan ha! il tentinya akan sangat menguntungkan bagi perusahzan
khususnya perusabaan yang bergerak di bidang jasa seperti Lembaga Amil Zakat.

Dalam sebugh Lembaga Amil Zakat sanpat di butuhkan sikap loyalitas yang
tinggi dari konsumen dan ini menuntut pihak perusahaan untuk menimbulkan sikap
tcesebut, karena dengan adanya sikap loyal dari konsumca yang akan melakukan
kerja sama atau melakukan transaksi dengan Lembaga Amii Zakat. Semua ini dapat
diwujudkan dengan adanya kualitas pelayanan yang baik kepada pelayan

konsumen/muzakki.
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Para pelanggan dewasa ini semakin sulit dipusskan mercka lebih cerdas, lebih
sadar harga, lebih menuntut, kurang memaafkan, dan di ikuti oleh lebih banyuk
pesaing dengan tawaran yang sama atan yang lebih baik. Tantangannya menurut
Jeffery Gertomer adlah bukan mnghasilkan pelanggan yang puas, beberapa pesaing
dapat melak ukun ity, tantangannya adalah menghasilkan pelanggan yang senang dan
setia. (Kotler, 2005 ; 31)

. Pengertian Pelanggan

Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai kepuasan
dan kualitas jasa. Oleh sebab ity dalam hal ini pelanggan memegang peranan cukup
penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pclayanan yang
diberikan perusahaan.

Pelanggen menurut Cambridge International Dictionaies adalah seseorang
vang membeli suatu barang atau fasa. Sedangkan menvrut Webster’s 1928 Dictionary
pclanggan adalah seseorany yang beberapa kali datang ketempat yvang sama unfuk
memenuhi apa yang di inginkan.

Jadi dengan: kata fain pelanggan adalah seseorang vang secara kontinu datang
berulang kali ke suaim tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan
memutiké suate produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa

tersebut (Lupiyoadi, 2001: 142)
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D. Kualitas Jasa

Dalam menentukan tingkat kepuasan, seorang konsumen sering kali meiihat
nilai lebih dari satuan produk maupun kinerja pelayanan yang diterima dari saiu
proscs pembelian produk atuu jasa. (Lupiyoadi, 2001 : 142)

Nilai yang diberikan konsumen seperti yanp di sebutkan diatas, sangat kuat
didasari oleh fiktor kualitas jasa. Dimana kualitas jasa adalah sejauh mana semua jasa
tersebut memenuhi spesifikasi-spesifikasinya.

Kualitas menurut /SC} 9000 adalah demjat yang di capai oleh karakteristik
yang intern dalam memenuhi persyaratan. Persyaratn dalam hal ini adalah kebutuhas
ataub harapan yang dinyatakan biasinys tersirat atau watib. Jadi kualitas eenurut 150G
$000 merupakan perpaduan antarn sifat dan karakteristik yang mencolukan sejauh
manz keluaran dapat memcnuhi persyaram kebutuhan pelanggan.

Menurut American Society For Quality Controf adalah keseluruhan citri-ciri
dan karektcristik-karakteristik dari suatu prosuk atau jasa dalam hal kemampuannya
untuk ememauhi kebutuhankebutuhan yang di tentukan atau: bersifat laten,
(Lupiyoadi, 2001 1 148),

E. Diferensiasi Pelayanan

Suatu peruszhaan banyak mempunyai jenis usaha yang smama namun setiap
peruszhaan memiltki nilai lehih (Berter Than Chther) schingea perusahaan dapat
menjad pemimpin pasar, kunci sukses sering etrietak pada peningkatan pelayan dan
mutu. Pembeda pelayan utama adalah penyerahan, instalasi, pelatiban, jasa

konsuleasi, perbaikan dan lain-lain. (Kotler, 2001 : 398)
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1. Penyerahan, yanyg dimaksud penyeraban adalah sebaiknys produk atau jasa
diserahkan pada pelanggan, meliputi kecepatan, ketepatan, dan perhatian
selama preses penyerahan.

2. Instalasi, yang dimaksud dengan instalasi yailu sustn tindakan yang i

'Iakukan supaya produk dapat bekerja di tempataya.

3. Pelatihan  pelanggan, yang dimaksudkan  supaay pélanggan dapat
menggunakan produk dengan baik dan efisien.

4. Jasa konsultasi yaity jasa data, informasi, system dan saran yang diberikan
perusahaan kepada konsumen.

F. Dintensi Kualitas Pelayanan
Dralam sebuah studi disimpulkan terdapat lima dimensi kualitas pelayanan
menurut Parasuraman (Tjiptono,2002:70}
1. Tangible
Tungible atau bukti fisik yaitu kemarmpuan suatn perusahaan dalam
menunjukkan  eksistensinva kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahasn dan keadaan lingkungan
sekitamya adalah bukti nyata dari pelayanan vang diberikan oleh peberi jasa,
Yang meliputi fasilitas fisik perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan,

serta penampitan pegawai.
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2. Reliabifity
Reliability atau keandalan yaitu kemampuan perusaliaan unrtuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya dan
tepat kepada pelangpan, dengan penvampaian informasi yang jelas.
3. Responsiveness
Responsiveness alau ketanggapan yaite suatu kemagan vntuk membanti dan
memberikan petayanan yang cepat dan tepat kepada pelangpan, dengen
penyampaian informasi yang jelas,
4. Assurance
Assurance alau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuin pegawai porusahaan untuk menwnbubkan I‘;dﬁl percaya para
pelangagn kepada perusahaan.
5. Empathy
Emphaty ysilu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pefangpan dengan bemﬁaya memahami
keinginan konsumen. Dimana perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan, memahany kebutuhan pelanggan secarn
spesitik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

G. Analisis Kesenjangan Kualitas Pelayanan
Dari beberapa dimensi kualitas yang sudah disebutkan diatas harus diramu

dengan baik oleh pihak perusahaan schingga dapat menjadi pemacu  dalam

meningkatkan kualitas pelayanan dan apabila tidsk maka hal tersetut dapat
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menimbulkan kescnjangan antara perusshaan dan pelanggan karena perbedasn
persepsi mereka tentang wujud pelayanan,
Lima kesenjangan ((Gap) yang menyebabkan adunya petbedaan perscpsi
mengenal kualitas jasaadalah sebagai berikot (A.Hamdani, 2006 : 184}
1. Kesenjangan Persepsi Manajemen.
Yaitu adanya perbedaan antara penilaian pelayanan menurut pengguna jasa
dengan persepsi manajemen mengenal harapan pengguna jasa. Kesenjangan
ini’ terjadi karena kurangnya orientasi penilaian pemasaran, pemanfaalan
yang tidak memadai atas penemuan penelitian, kurangnya interaksi antara
pihak manajemen dergan pelanggan, komuonikasi deri bawah keatas yang
Kurang memadai.
2. Kesenjangan Spesitikasi Kualitas.
Yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen mengenai harapan pengguna
Jasa dan spesifikasi kualitas layanan. Kesenjangan tetjadi antara lain karena
tidak memadainya komitmen manajetnen terhadap kualitas jasa, tidak
memadainya standarisasi tugas, dan tidak adanya penyusunan tujuan.
3. Kesenjangan Penyampaian Jasa
Yaitu kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyarpaian jasa,
Kesenjangan ini tecjadi disebabkan factor ambiguitas peran, konflik peran,
kesesugian Karyawan dengan tugas vang harns dikerjakan, kesesuain

teknelogi yany digunakan karyawan, control yang diterima, dan kerja tirn.
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4. Kesenjangan Komunikasi Pemasaran

Yaitu kesenjangan antara penyzmpaian jasa dan komunikasi eksternal.

Harapan pelanggan mengenal kualitas jasa dipangaruhi oleh pernyataan yang

dibuat oleh perusshaan melalui komunikasi pemasaran.

5. Kesenjangan Dalam Pelayanan Yang Dirasakan

Yaitu perbedaan antara jasa yang dirasakan dengan yang diharapkan eolel

pelanggan. Jika keduanya terbukti sama maka perusnhaan akan memperoleh

citra positif dimata pelanggan dan sebaliknya Jika jasa yang diterima lebih

rendah dengan yang diharapkan, maka akan menimbulkan citra nepgatif bagi

petusahaan dan ini merupakan masalah bagi perusahaan,
H. Saluran Pemasaran

Tujuan saluran pemasaran adalah untuk menciptakan kegnnaan bugi
pelanggan. Kategori utama dari kegunaan saluran tcmpat (ketersediaan produk jasa
yang nyaman bagi pelanggan potensial), waktu (ketcrsediaan produk atap jasa pada
Saat jasa vang diinginkan oleh seorang pelanggan), bentuk (produk diproses,
disiapkan dan siap untuk dimanfaatkan seria dalam kondisi yang tepat}, dan informasi
(Jawaban atas pertanyaan dan kemunikasi umum mengenai sifat-sifat produk yung
berguna serta manfaat yang lersedia) karena kegunaan ini dapat menjadi sumber dasar
keunggulan kompetitif' dari .nilai produk, strategi memilih saluh saty keputusan

kebijakan kunei yang harus dilihat oleh mansjer pemasaran (Warren, 2003 : 131)
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I. Pelayanan Dalam Perspektil Islam

Dengan komitmen [slam yvang khas mendalam terhadap persaudaraan umat
manusia dan keadilan ekonomi social, maka ketidak-adilan dalam hal pendapatl dan
kekayaan lentu safa bertentangan denpan semangat Jslam. Ketidak-adilan seperli itu
hanya akan merusak rasa persaudaraan yang hendak diciptakan Islam,

Disarnping jtu. karena seturuh sumber daya, menurut Quran adaiah “amanat
Allah kepada selunih umat manusia” (QS. 2:29), maka tak dibenarkan sama sekali
Aapabila sumberdaya-sumberdaya tersebut dikuasai oleh sekelompok kecil manusia
saja (monopoli).

Tadi, Islam menekankan distribusi pendapatan dan kekayaan yang adil,
hingga setiap individu memperoleh jaminan serta tingkat hidup yang manusiawi dan
terhormat, sesuai dengan harkat manusia yang inheren dalam gjargn-gjaran Islam,
yaitu sebagai khalifah (wakil) Allgh di muka bumi (S, 2:30),

Suatu masyarakat Istam yang gagal memberikan jaminan serta tingkat hidup
yang manusiawi fidaklah Jayak disebut masyarakat Islam, seperti dinyatakan oleh
Nabi SAW: “Bukanigh seorang muslim vang tidur dalam keadaan kenyang sedang
tetatngganya lapar” (HR. Bukhari, dalam Shahih-nya, 1:52).

Umar bin Khathab, Khalifa kedua, ketika meneranghkan tentang redistribusi
keadilan dalam Isfam, belisu menekankan dalam salah satu pidato umumnya bahwa
sctiap orang mempunyai hak yang sama dalam kekayaan masyarakat, hahw tak

seorang pun, termasuk dirinya sendiri, yang memiliki hak vang lebih besar dari yaug
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iain. Bahkan scandainya ia dapat hidup lebih lama, ia akan berusaha agar Seorany
gembala yang hidup di atas gunung Shan’a menerima bagian dari kekayaannya.

Khalifah Ali bin Abi Thalib ditiwayatkan juga telah menekankan bahwa
“Allah telah mewajibkan orang-orang kaya wntuk menyediakan kebutuhan orang-
orang miskin dengan selayaknya. Apabila orang-orng miskin tersebut kelaparan, tak
punya pakaian atay dalam kesusahan hidup. maka jtu adalzh karena orang-orang kaya
lelah merampas hak-hak mereka, dan patutlah bagi Allah untuk membuat perhitungan
bagi mereka dan menghukum mereka.

Para ahli hukum sepakat bahwa adalah kewajiban bagi masyarakat lslam
secara keseluruhan, khususnya kelompok yang kaya, untuk memperhatikan
kebutuhan-kebutuhab pokok kaum miskin, dan hila mereka tak mau memenuhi
tangung jawab ini, padshal mereka mampu maka Negara dapat bsghkan harus
memaksa mereka untuk memenuhinya,

Islam menekankan pembayaran zakat untuk redistribusi pendapatan dari
kelompok kaya kepada kelompok miskin, yog karena ketidakmampuan atau
rittangan-rintangan  pribadi (kondisi-kondisi fisik atay mental yang bersifat
cksternal, misalnya ketiadaan kesempatan ketja) tidak mapu mancapai tingkat hidup
vang techormal dengan usaha sendini. Hal ini dimaksudkan agar “kekayaan tidak
hanya beredar di kalangan erang-orang kava diantaramu saja” (8. 59:7).

Sebuyal seorang pembeli, seorang muslim harus mengikuti aran Allah
misalnya dengan memberikan kemudahan-kemudahan vang bersifatkebijaksanaan

dalam proscs transaksi atay denpan tidak menawar barang yang sedang ditawar olch
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orang lain. Begitupnn seorang pembeli harus mengikuti peraturan-peratoran yang
memang disahkan oleh pemimpin misalnys dengan tidak membeli barang haram. Hal

ini sesuaj dengan Al-Quran Surgt Annisa Avat 58:

U, |,.$;¢‘_,1wu1u“,_.s;.1;d@mdu___.‘;1 Lig of Wb iy
@) s o SED G 2y Kiha; G TG

Seungeuhnya Allah memurih kamu menpampaiban amanad kepeda yang
berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetupkan hukum di aniara
manusia supaya kamu menetopkan dengom adil, Sesungguhnva Allah memberi
pengajaran yang 3¢Era1:k—!:aib:ya kepadamu. Sesunggufinya Allah adalak Maba
mendengar lagi Maha Melibat, -

Allah  sebagai pembual hukum  selaly memperhatikan  kemudahan-
kemudahan kepada manusiaz dalam berbagai persoalan. Hal ini bermakna bahwa
sebogal manusia biasa kitz juga diberikan tuntutan scnantias..a berbuat memberikan
kEmudaJmnvktmudahmn_ kepada manusia yarg tain dalam berinteraksi. Hal ini sesnai

dengan al-yuran surat albagarah ayat 185 ;
3ol o o 555 ol s el 0l ol s 2
o530 L e iy e s B AT 28 o
LB W ey 380 L s ,’..;ﬁ;hguh;_,j y,_,.utrhﬁﬂi,f
s Reflp C e DR AL TIH

(Beherapa hari yang ditensukon ity ialah) bulan Rameadban, bulan yang df

=

dalamnya diturunkan (permidaan) Al Chiran sebagal petunjuk bagi manusia dan
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penjelasan-penjelasan mengenal petunjuk fin dan pembeda tuntara yang hak dan
yang bothili. Karena itu, borongsiapa i antara kamu hadiv (di negeri tempat
tnggalnye} di bulan i, Maka hendakiah ia berpuasu puda bulan itu, dan
barangsiapa sakit atau dalam perjulanan (alu fa berbuka), Maka fwajibloh baginya
berpuasa), sebanyak hari yang ditinggalkanryae iy, pada havi-hori yang lain, Allan
mieaghendaki kemudohan bagimy, don lidak menghendaki keswkaran bagimu. dan
hendakiah kamu mencukupkan bilangonnya dan hendakloh kam mengagunghan
Ailah atas petunjuk-Nya yong diberikan kepadamy, supaya kamu bersyukuyr.

J. Hasil Penelitian Terdahuln

Dalam penelitian ini, hasil penclitian terdahulu digunakan dengan sebagai
bahan untuk membantu mendapatkan gumbaran dalam kcrangka berpikir, disamping
untuk dapat mengetahui persamaan dan perbedaan dari beberapa penelittan dan
faktor-faktor lainnyn yang dapat dijadikan sehagai landasan hkajian untuk
mengembangkan wawasan berfikir peneliti.- Dimanu peneliti mengambil beberapa
peneliti sebetumnya yait ;

Mulyadi (2004), dengan Judul Analisis Kualitas Jasa Pelayanan terhada,
kepuasan konsumen pada PT. Asuransi Takafol Keluarga Cabanpg Pezkanbaru
Perumusan tnasalah pada skripsi tersebut adalah: Apakah kualitzs jasa pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT, Asuransi Takaful Keluarga Cabang
Pekanbarv dan diantara kelima faktor (fisik, keandalan, daya tanggap, empati dan
jaminan) mana yang paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen pada PT.

Asuransi Takeful Keluarga Cabang Pekanbaru. Flipotesis: Diduga bahwa factor
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kualitas pelayanan terdirt dari daya tanggap, keandalan, jaminan, empati dan bukti
fisik mempunyai pengaruh dsignifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Asuransi
lakaful Kcluarga Cabang Pekanbaru dan faktor keandalan (reafibiling didiga
merupakan faclor dominan yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada PT.
Asuransi Takaful Keluarga Cabang pekanbaru. Adapun variabel penclitiannya adalah
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan buka {isik. Dapat distmpulkan
varabel. bebas yaitu kualitas jasa pelayanan yang terdiri dari keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap variabel
terikat yaitu kepuasan kensumen pada PT. Asuransi Takaful Keluarga (labang
Pckanbaru adalah keanduian (refiabifitg).

Ganefo budi santosa (2004), dengan judul Analisi Kepuasan Konsumen
Terhudap Pelayanan Kesehatan pawat darurat pada Rumah Sakit Caltex Rumbai,
Perurnusan masalah pada skripsi  tersebut adalah:  faktor-faktor apa  yang
mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap pelayanan keschatan gawat darurat pada
rumah sakit Caitex rumbai dan faktor mana yang paling dominan mempengaruhi
kepuasan konsumen terhadap pelayanan kesehatan gawat darurat pada rumah sakit
Caltex rumbai. Hipatesis: kepuasan kensumen terhadap pelayanan kesehatan gawat
darurat pada rumah sakit Caltex tumbai diduga dipengaruhi oleh faktor reability,
responsiviness, assurance, empaty, dan tangible dan factor reability mempunyai
pengary dominan terhadap pelayanan keschatan pawat darurat RS Caliek Rumbai
adapun variabelnya adalah ; Reabilty (keandalan), Responsiveness(daya tanggan),

Assurgnce (jaminan), Empothy (empeli), fangibles (bukd tisik). Bahwa faktor
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fangibies (bukli langsung) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan konswnen adalah feability (Keandalan)

Muhamnmad Tarmizi (2009) dengan judul Analisi Pengarub Kualitas
Pelayanan Terbadap Fluktuasi Jumlah Penanbung pada PT Bank Muamalat Indonesia
Cabang Pekanbaru. Hipotesis: diduga kualitas pelayanan mempunvai pengrubh
etrhadap fluktwasi jumlah penabuny pada PT. Bank Muamalat indonesia Cabang
Pekanbaru Denag Variabel dependennya adalah jumlah penabung sedangkan variabel
indevenden adalah Tungibie (buki fisik), Reliabifity (keandalan), Responsiviness
(ketangpapan), Assurance (famingn) dan Empaty (perbatian). Bahwa Tanggible
(bukti fisik) memiliki pengaruh yang dominan terhadap fluktuasi jumlah penabung
pada PT.; Bank Muanalat Indonesia Cabang Pekanaban:.
K. Hipotesis

Dari latar belakang masalah yang telzh divraikan diatas maka dapat dibuat
hipotesa sementara yakni diduga kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap
loyalitas mugzakki pada Rumah Zakat cabang Pekanbaru.

L. Variabel Penelitian
4 Variabel dependen atau variabel ¥ adalah kesetigan Muzakki
b. variabel independent atan variabel X adalah

Xi=Tangible #tau bukn fisik

Xy=Reabiliry atau keandalan



Xy=Responsiviness atau ketanggapan

Xy=Assurgnee atau jaminan

Xs=Empathy atau perhatian

N. Kerangka Berpikir
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Kualitas pelayanan terhadap pelanggan dapat dipengaruhi olch boberapa faktor

yang dapat dipambarkan dalam diagram berikut;

TANGIBLE X,

RELIABILITY X,

l

i___

RESPONEIVENES X5

ASLURANCE X,

EMPATHY X

REPUASAN
MUZAKKI

FESTYIAAN
MUZAKKI

Sumber : Rambat Lapioadi Monajemen Pemasaran Jaso. Salemba Empat 200
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BABTII
METODOLOGI PENELITIAN
A, Lokasi Penclitian
Dalar: penelitian ini, penulis mengambil objek penelitian pada Rumah Zakat
Cabang Pekanbaru. Yaby berlokasi dijulan Tuanku Tambusai Pekanbaru
B, Jenis dun Sumber Data
Jenis dan sumber data yang dipertukan dalam penelitian ini adalah :
I. Data Primer  : Data yang diperoleh dari hasil wawancara dengan
pihak rumah Zakat Cabang Pekanbary.
2. Data Sekunder : Data yang diperoleh dari perusahisan yang berbentuk
data tertulis tentang banyaknya jumlah muzakki pada Rumah Zakat
Cabang Pekanbaru sclama periods tahun 2006 sampai 2010
C. Populasi dan Sampcl
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi aditah jumlah muzakki pada Rumah
Zakat cabang Pekanbaru dengan populasi sebanyak 5400 orang muzakki. Qleh sangat
besarnya jumlsh populasi dalam perelitian ini maka penulis menggunzkan metodce
Accidential Sampling dengan sampel 100 orang muzakki vang akan menjadi sampel
adalah orang-orang yang membayar zakat di Rumah zakat Cabang Pekanban,
sedangkan pengambilan sampel dari populasi tersebut akan dilakukan dngan

menggunakan rumys slovin (Husein, 2003 - 146}
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v
=
L4ng 3

Kelerangan
n = ukuran sumpel
N — ukuran populasi

€ = persen kelongparan ketelitian karena kesalahan penpambilan sampel yang masih

dapal ditolerir.

- S4U0
1+54D0¢ 1042

e 5400
14+5400(0.01)

_ 5400

1+54

__ 540

g5
1= 98.18 —98 orang -+ dibulatkan 100 otzng
Jadi yang akan menjadi sampe! untuk penelitian ini adalsh sebanyak 100
Muzakki yang ada pada Rumah Zakat Cabang Pekanbaru.
D. Tecknik dan Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data vang digunakan adalah :
1. Interview
Yaitu salab satu metode pengumpulan data dan informasi dengan cara
melakukan Tanya jawab secars langsung kepada pihak pimpinan dan
karyawan perusahaan yang bertanggung jawab wmtuk memberikan informasi

tentang perusahaan yang berhubunpan dengan penelitian.
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2. Questioner
Yaitu saizh satu tnetode pengumpulan data dan informasi vang dengan cara
mengeunakan daftar pertanyaan yang diajukun kepada responden yaitu
muzakki pada Rumah Zakat Cubang Pekanbar.
E. Analiza Datx
1. Uji Validitas
Ui validitas dilakukan untuk mengetahui suatu ukursn  yang
menunjukkan tingkatan-tinpkatan kevalidan atau kesahihan suatu variabel
penclitian. Variabel yang valid adalah variabel yang menggambarkan data
sesual dengan apa yang diinginkan pergujian ini mengpunakan metode
pearsoncorrelation. Dalam menganalisis data yang diperoleh dari kegiatan
penelitian ini, penulis menggunakan metode pearsan correlation.
2. Uji Relizhilitas
Uji re!iahil.itaa dilakukan dalam sebnah penelitian dengan maksud untuk
mengetahui seberapa besar tingkat keabsahan data schingga dapat
menghasilkan data yang memang benar-benar sesuai dengan kenyataan dan
dapat digunakan berkali-kali pada waktu yang berbeda pengujian ini
menggunakan metode 4ipha,
3. Dalam menganahisis data yang diperoleh dari kegiatan penelitian ini, penulis
menggunakan metode regresi linear berganda, yaim metode statistic yany
digunakan untuk mengetahui bubungan aniara dua atau lebih variabet dengan

satu variabel terikat,
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Hubungan antara vatiabel bebas dengan variabel terikat dilurukkan
dengan persamaan 1 Y=a+b X; +b;Xy+bXs+ha Xy HosXs
keterangan : Y = Kesetiaan Muzakki
a = Konstan
bybzbibabs— Koefisiens Regresi
X= Bukii fisik
Xz= Keandalan
Xy= Kelanggapan
Xy~ Jaminan
Xs= Erﬁpcaﬂa}r
Untuk mengetahui besamyz kontribusi variabel X;, 35, X2, %5 terhadap
variasi Y digunakan uji koefisien determinasi berganda R Nilai & ini mempunyai
range § sampai 1 (¢ < R > 1). Semakin besar nilai { mendekati R?1 ) maka semakin
baik hasil regresi tersebut, dan semakin besar mendekati O maka variahel terikat.
4 Uji F
Untuk mengetahui pengamuh varinbel bebas secara bersama-sama tethadap
variabel terikat, maka dilakukan vji F dengan cara membandingkan anlara F hitung
dengan F tabel pada tingkat signifikan 5 %.
Kriteria pengujian adalah Ho diterima apabila Fhitung < Flabel, Ha diterima

apabila Fhitung = Ftabel
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5UnT

Uji T menunjukkan seberapa jauh suatu variabel independen secara individual
dalam menerangkan variabel dependen, Uji ini dilakukan secara lerpisah-pisah untuk
melihat pengaruh masing-masing variabel dependen. Uji ini dilakukan dengan cara
membandingkan t hitung dengan t table pada tingkat signifikan 5% Jika i hitungs 1
tabel meaka variabel bebas dapat niencrang,kan terikatnya, dan artinya ada pengaruh
antara variabel bebas dengan variabel terikamnva.

Kriteria pengujiannya adalah Ho diterima apabila t-hitung < r-tabel. Ha
ditetima apabila {-hitung > t-tabel

Katagori yang digunakan berdasarkan skafa fikers, dimana responden diminta
untuk menjawab pertanyaan dengan nilai jawaban seperti dibawah in:

1. Altematif jawahan sangat setuju diberi tulai 5

2. Alternatif jawahan sctuju diberi nilai 4

3. Alternatif jawaban cukup seluju diberi nitai 3

4. Alternatif jawaban kurang setuju diberi nilai 2

5. Alternatif jawaban tidak setuju diberi nilai |

Untuk taraf signifikasi, penulis mengpunakan taraf signifikan sebesar 5%

{0.05) sedangkan untuk memudahkan dalam mengelola dan menganalisis data dalam

penelitian ini, penulis menggunakan program SPSS windows.
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BAB1V
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

A. Sejarah Singkat Perusahasn

Abu Syauqi, salah satu tokeh da' muda Bandung, bersama beberapa rekan di
kelompok pengajian Majlis Talim Ummul Quro sepakat membentuk lembaga sogizl
yang concern pada bantuan kemanusizan. 2 Juli 1998, terbentuklah oTganisasi
bernama Dompel Sosial Ummul Quro (DSUQ). Sekretariat berternpat di JI. Turangga
33 Bandung sekaligus sebagai tempat kajian. Jamaah pengdjian semakin berkembang,
Dipergunakanlzh Masjid Al Manaar J. Puter Bandung sebagai tempat kajian rutin
Pada lzhun 1999 Dukungan masyarakat yang terus meluas mendorong dilakukannva
pengelolaan organisast ini lebih baik, Kantor seksetariat pindah ke JI. Dederuk 30
Bendung. Mendekat ke forum pengajian di Masjid Al Manaar, Pencapaian donasi
selama 19928-1999 terkumpul sebanyak Rp 0.8 Milyar.

Pada tahun 2000 Animo masyarakat pada perlunya organisasi kemanusiaan
semakin meningkat. Masyarakat memandang penting misi sosial ini ditcruskan
bahkan untuk kiprah yang lebih luas. Dirintislah program bea siswa pendidikan yatim
dan dhuafa, layanan kesehatan, rehabilitasi masyarakat miskin kota, dll. Pemekaran
malai dilakukan dengan membuka kanlor cabang Yogyakarta, Mei 2000 & JL
Veteran 9. Cabang Bandung dipindah ke sckretariat awal di JI. Turangga 33 Bandung,
Donasi selama setabun terkumpul Rp 2,1 Milyar. Puda tahun 2001 Februari, Kantor
eabang Jakarta resmi berdiri di J1. Ekor Kuning Rawamangun, Jaktim. Pengumpulan

donasi terbukukan sebesar Rp 2,19 Milyar,
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Pada teshun 2002 Identilas lembaga sebagai lembaga aroil zakat semakin
dilmatkan. Kantor Cabang Jakarta pindah ke JI. Taruna 43 Pulogadung. Pencrimaan
donasi meningkat menjadi Rp 4,19M. Pada tabun 2003 DSUQ herubah nama menjad
Rumah Zakat Indonesia DSUQ seiring dengan turnnnya SK. Menteri Agama RT No.
157 pada tanggal 18 Maret 2063 yang mensertifikasi organisasi i sebagai Lembaga
Amil Zakat Nasiona. Bulan Mei, Rumah Zaket Indonesia DSUQ hadir di ibukota
Jawa Timur, Surabaya. Feroleban donasi terus meningkat menjadi Rp 6,46 M.

Pada tahun 2004 Kantor cabang Tangerang berdirl. Ekspansi mulai melebar ke
Sumatera dengan didivkannya kanlor Cabang Pekambaru, Riauw. Dimulainya
pembangunan sistermn Teknologi Informasi unfuk peningkatan mutu pelayanan,
Hampir selwuh kaplor cabang telah tersambung secars online. Website
www.rimnahzakatorg  dirilis, menggantikan alamat silus  sebclumnya  di
www.rumabzakat.net. Menguatkan branding lembaga dengan nama Rumah Zakat
Indonesis. Kepercayaan masyarakat semakin fumbub, donasi terkumpul sebanyak Rp
8,92 M. Pada tahun 2005 Pertumbuhan cabang meningket pesat. Tsunami Aceh yang
terjadi 26 Desember 2004 membuka akses Rumah Zakat Indonesia lebih berperan di
Sumatera. Cabang-cahang baru pun dibuka: cabang Aceh, Medan, Padang,
Palembang, Batam berdiri. Th Jawa, berdizi pula kantor cabang Semarang, ditambah

jaringan kantor cabang pembanm di Bekasi, Rogor, Depok, Jakarta Selatan, Cirebon,
Solo. Cabang Pekanbaru juga berekspansi dengan memiliki kantor cabang pembantu
Duri dan Dumnai_ Sistern informasi lembaga mulai masuk ke jaringan on fne. Mulai

transaksi online, absensi on line, dan beberapa software kevangan. Penerimaan dopast
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meningkat tajam khususnys dari bantuan masyarakat untuwk program rehabilitasi
pasca tsunami Aceh, fereatat Rp 4526 M donasi terkumpulkan. Pada tabun
Regenerasi puncak pimpinan diestafetkan dari Ustadz Abu Syauqi beralih ke Vieda
Dimas Ekaputra. Babak sejarah baru ' Transformation From Traditienal Corporate (o
Professional Corporate ' dimulai. Kesadaran berzakal terus didorong denpan merilis
kampanye “When Zakal Being Lifestyle” Diluncurkanlah program Gelar Budaya
Zakat (GBZ) Menuju Indonesia Sadar Zakat 2008 pertama kali di 6 kota. Donasi
berhasil terkumpul sebanyak Rp 29,52 M.

Pada tabun 2007 Pengembangan progam semakin disempurnakan termasuk
dengan mengganti istilah Departemen Empowering menjadi Ditektorat Program.
[mplementasi program mulai difokuskan hingga mengerucut pada empat induk yaitu
EduCare, MealthCare, YouthCare, dar FeoCare. Pengelolzan program dilakukan
dengan konsep ferintergrasi dan berkelanjutan berbasis komunitas. ICD merupakan
terapat yang difokuskan -unfuk penyaluran vang terinteprasi yakni pendidikan,
kesehatan, pelatihan kepemudaan, dan pemberdayaan ckonomi secara terpadu
berbasis komunitas. Diengan Mustahik Relation Officer sebagai SDM pendamping,
ICD menjadi pusat penyaluran program schingga lebih terukur, dan terkontrol, Di
tabun ini pula Rumah Zakat Indoncsia melebarkan layanan program pendidikan
dengan menyelenggarakan Sekolah Dasar Juara yang bersifat gratis. Guru-guru
terbaik dipilih untuk mendidik calon pemimpin bangsa di sana. Program komunikasi
dikembangkan lehih massif melalui televisi. Diluncurkanlah TV .Cﬂmmercial perdana

betjudul “Saya Percaya Rumsh Zakat” mengpandeng endorser Helmy Yahya. Acara
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Gelar Budaya Zakat (GBZ) Menuju Indoncsia Sadar Zakal 2008 kembali digelar,
kali ini diselenggarakan di 10 kota. Ternyata hasil komunikasi dan focusing program
bekorelasi positif terhadap pencapaian donasi, terkumpul Rp 50,16 M. Triple digit
growth!

Fada tahun 2008 Rumah Zakat indonesia berkeinginan kuat uptuk memantapkan
program-program  pemberdayaan.  Dukungan dan  kepercayaan masyarakat
menguatkan lembaga uniuk semakin fokus kepada sebuah rekayasa peradaban besar
yang sejak awal telah ditmpikan, yakni "transformasi mustahik ke muzakki”, Wujnd
nhyata usaha lembaga adaleh dengan meluaskan jaringan penpembangan nsaha kecil
dan mikro di 18 kota Tidak hanya itu, Rumsh Zakat Indonesia pun
menyelenggarakan pelatihan-pelatiban motivasi dan ketrampilan datam wadah Youth
Development Center. Pelatihan motivasi ini memegang peranan penting karena
kafakter, pola pikir, dan sikap yang kontra produktif menyumbangkan andil besar
dalam kelanggenpan sebuah kemiskinen. Dan vang tidak kalah penting adalab
pendampingan masyarakat dilakukan oleh 28 Mustahik Relation Officer {MRO)}
dengan didﬁkung para relewan. Pembelajaran untuk menjadi organisasi yang amanah
dan professional terus dilakukan, salah satunya dengan penpuatan program-program
Human Capitel. Diluncurkanlah program seperti EAZI (Executive Amil Zakat
Indonesin), ADP {Amil Development Program), ACTPRO (Acceleration Program)
dan sebagainya. Kegiatan peningkatan kapasitas ini terbukti efektif kompetensi
memenuhi tuntutan profesi dan masyarakat, Kepercayaan terus tumbuh, dari

pencapaian tonasi berhasil terkumpulkan donasi sebesar Rp 7140 Milyar, Uniuk
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memberikan edukasi lebih Juas kepada masyarakat tentang zakat dan filantropi,
Roadshow Gelar Budaya Zakat dilakukan, kali ini hadir di 19 Kota. Pada tzhun 2009
Tahun ini menjadi tahun pertama pasca [0 tahun pertama milestone Rumak Zakat
Indonesia. Guna penguatan organisasi dikekohkanlah organisasi ban: pembendayuan,
yaitu ; Rumabk Sehat Indonesia {pengelola progtamn  keschatan), Rumah Juara
Indenesia (pengelola program pendidikan), Rumah Mandiri Indonesia (pengelola
progran kemandirian ekonomi). Peningkatan jumlah unit lavanan terus dilakukan.
Hingga akhir tatmn telah berdiri 8 Sekolah Juara, 7 Rumah Hersalin CGratiis.

Tahun 2009 bisa disebut sebagai tahun ekspansi mengingat dalam 1 semester
langsung dibuka 14 cabang baru sehingga menambak total jumlah jaringan schanyak
45 kantor. Pengelolaan yang semakin baik mendapat apresiasi dari masyarakat antara
lain award dari Karim Buosiness Consulting yang menempatkan Rumah Zakat
Indonesia - sebagai #2 LAZNAS Terbaik dalam ISR Award (Islamic Social
Responsibility Award 2009). Penghargaan juga datang dari IMZ {Indonesia -
- Magnificence of Zakat) yang menganugerahi Rumah Zakat Indonesia sebasai The
Best Organization in Zakat Development. Pencapaian donasi mmboh semakin baik,
tercatat Rp 107, 3 Milyar berhasil dikumpulkan dan menjadikan Rumab Zakat
Indonesia sebagai Organisasi Pengelola Zakat terbesar pengumpulan donasinya se-
Indonesia

Pada tahun 2010 Krisis global 2009 banyak diprediksikan mulei pulih pada tahun
ini, namun tantangan sosial dan ekonomi tak lebih mudah dihadapi. Rumah Zakat

Indonesia menyikapi hal ini dengan melakukan rangkaian adaptasi dan perubahun
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menuju otganisasi berskala global. 5 April 2010, resmi difuncurkanlah brand baru
RUMAH ZAKAT menggantikan brand schelumnya RUMAIL ZAKAT INDONESIA.
Dengan mengusung tiga brand valuc baru ; Trusted, Progressive dan Humanitarian,
organisasi ini mengjamkan karakter memuju *World Class Socio-Religious Non
Governance  Organization (NGO)”. Sharing Confidence diangkat menjadi
posttioning. “Dengan keyakinan yang kuat untuk berbagi dan menciptakan keluarga
global yang ibih baik, Rumah Zakal berdaya upaya untuk menjadi orpanisasi
terdepan «i region yang menjamin program efektif dan berkesinambungar: dalam
memberdayakan masyarakat votuk mencapai kehidupan vang lebih haik ¥ Untuk
memperkuatl perubahan ini diluncurkan pula gerakan Merangkai Senyum Indonesia,
sebuah rangkaian kegiatan untuk memperbaiki Indeks Pembangunan Manusia {IPM)
Indonesia jauh lebih khususnya dalam bidang pendidikan, keschatan dan kelayakan
hidup.

B. Struktur organisasi Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

Struktur organisasi perusahaan merupakan salah satu slat untuk mencapal tujuan
perusahasn secara rasional dan efektif Struktur organisasi yang baik akan
memudahkan koordinasi den komunikasi sentra kontro] gtas sermua aktipitas untuk
mencapai tmjuan. Struktur orpanisasi merupakan hubungan yang teratur diantara
berbagai sektor atau fungsi yang perlu untuk mencapai tujnan dan tatgwung jawab

serta wewenang dalam suahi organisasi,
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Tuges dan wewenang pada struktur orpanisasi Rumah Zakat Cabang

Pckanbany adalah sebagai berikut :

1.

Branch Manager
Branch Manager tethadap keadaan cabuany
a. Regulasi
b. Pencapaian tarpet
¢. Henling Compien pihak eksternal perusahaan
Finance of Branch
Finane of branch bertanggung jawsb terhadap semua kegiaian yang
mettyangiut keuangan mmah zakat cabang pekanbaru
Resourees of Branch
Resources of branch bertanggung jawab terhadap menangani segala hal
yang berhubungan dengan humas {penerimaan pegawai, scorsing, dll)
Zis Consultant
Zis Consultant merupakan Marketing Rumah Zakat Cabang Pekanbaru
dalam menyampaikan seluruh program paga rumab zakat cabang
pekanbaru
Kepals Sekola S1) Juara
Kepala Sekolah SD Juarg bertangpung jawab terhadap operasional dari SD

Juara schagaimana seperti SD pada umumnya
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6. Manager Rumah Bersalin Gratis
Maneger Rumah Bersalin - Gratis bertanggung  jawab  terhadap
operasionalnya Rumah Bersalin  Gratis, sebagaimany halnya rumah
bersalin pada umumaya,

7. TCD Head
ICD Tead merupakan lempat yang difokuskan untuk penyaluran yang
terintegrasi yakni pendidikan, kesehatan, pclatihan kepemudaan, dan
petnberdayaan ekonomi secara lerpadu berbasis Komunitas., Dengan
Mustahik Relation Officer scbagai SDM pendamping, ICD menjadi pusat

penyaluran program sehingga lebih terukur, dan terkontrol.
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BAR V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAASAN
A. Hasil Penclitian
Hasil penetitian dan pembahasan ini mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap Tingkat Kesetinan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru dianalisa dengan
menggunakan analisis kuantitatif,
I. Uji Yaliditas dan Reliabilitas.
Ukuran sampel yang digunakan dalam wuji validitas pada penelitian ini adalzh
sebanyak §00 respenden dengan interval keperceyaan 95 % dan nilai r table
untuk df = 10 - 6 = 94 pada fingkat signifikan 5% maka didapat angka 0,202
{(dapat dilihat pada table r Produk Moment)

Tabel 2. Hasil Analisis Validitas Untuk Variabel X, {Bukti F isik)

Item | Nilai r hasil | Nilai r basil | Selisih | Kesimpulan
Pernyataan Harapan Kenyataan Nilai

| BF. 0,439 0.651 0,212 Vatid

| BF2 0,375 0.562 0,187 Valid
BF.3 0,438 0,538 0,100 Valid
BF.4 0,325 0,495 0,140 Valid
BE.5 0,447 0,550 | 0,103 Valid
BE.6 0,333 0.464 0,131 Valid
BE.7 0,549 0,594 0,045 Valid
BF.8 0,560 0,499 0,061, valid
BF.9 0,452 0,569 0.117 Valid

Sumher: Thata olahan hasil penclitian
[ari tabel 2 diketahui r hasil BF.1 = 0.439 dan 0,651 > r tahel = 1202,
BF2 = 0375 dan (3,362 > r tabel = 0.202, BE.3 = 0.43% dan 0,538 > r tabel =

0.202, BF4 = 0.325 dan 0,495 > r tabel = 0,202, BF.5 = 0,447 dan 0,550 > r
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tabel = 0.202, BF.6 = 0,333 dan 0,464 > ¢ tabel = 0,202 BF.7 — 0,349 dan

0,594 > 1 tabel = 0,202, BF.8 = 0,560 dan 0,499 > r tabel = 0,202, BF9 =

0,452 dan 0,569 > ¢ tabel = 0.202,

mika dapat disimpulkan itemn-item pertanvaan untuk variabel fungibie {Bukti

Fisik) sudah vafid schingga untuk selanjutnyz item-item pertanyaan tersebut

dapat digunakan untuk menguknr kualitas pelayanan terhadap tingkat

kesetiaan muzakki

Tabel 3. Hasil Analisis Validitas Untuk Variabel X, {Reliability)

Item Nilai r hasil | Nilai r hasil | Selisih Kesimpualan
Permyataan Hurupan | Kenyataan Nilai

Ry 1 0,546 0,453 0,093. valid
Ry.2 0,484 0,638 0,154 Valid
Ry.3 0,396 4,532 0,136 Valid
Ry.4 0,727 0,528 0,199. Valid
Ry.5 0,539 0,505 0,034. Valid
Ry.6 0,598 0,523 0,075. Valid
Ry7 0,608 0,555 0,053. Valid
Ry.8 0,589 0,507 0,082, Valid
Ey.9 0,418 {0,504 0,086 Valid

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 3 didapat hasil 1 hasil Ry.1 = (L.546 dan 0,453 > 1 tabel =

0.202, Ry.2 = 0.848 dan 0,638 > r tabel = 0.202, Ry3 =039 dan 0,532 > r

tabel = 0.202, Ry.4— 0.727 dan 0,528 > 1 tabel — 0.202, Ry.5 = 0.53% dan

9,565 > r tabel = 0.202, Ry.6 = 0.598 dan 0,523 > 1 tabel = 0202, Ry.7 =

0.608 dan 0,555 > r tabel = ¢.202, Ry.8 = 0.589 dan 0,507 > r tabel = 0.202,

Ry.%=0418 dan 0,504 > r tabe! = 0,202,
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maka dapat disimpulkan item-item pertanyaan uniuk variabel Realtability
(Keandalan) sudzh vafid sehingga uniuk selanjutnya item-itcm pertanyaan

terscbut dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelavanan terhadap

kesetiaan muzakki,
Tabel 4. Hasi! Apalisis Validitas Untuk Variabel X; (Responsiveness)
Liem Nilai r bhasil | Nilai r hasil Selisih Kesimpulan
Pernvataan Harapan | Kenyataan Nilai
Es 1 09,214 0,328 0,114 YValid
Ks2 0,343 0375 0,032 Valid
Bs.3 U3L%E 0,574 3,256 Valid
[ Rs4 0,401 0,510 0,109 Valid
Rs.5 0,369 0,356 (Ot 3. VYalid
Rs.6 |7 0450 0,372 0,078. Valid
Rs.? D458 0,619 {1,161 Valid
Bag 0,314 0,432 0,118 _ Valid

Swmber: 1ata olzhan hasil penelitian

Dari tabel 4 didapat hasil r hasil Rs.1 = 0.214 dan 0,328 > r tabel =
0.202, Rs.2 = .343 dan 0.375 > r tabel = 0202, Rs.3 = 0.318 dan 0,574 > r
table = 0.202, Rs.4 = 0,401 dan 0.510 > r tabel = 0.202, Rs.5 = 0.369 dan
0.356 > r tabel = 0.202 Rs.6 = 0.450 dan 0,372 > ¢ tabel = £.202, Rs.7 = 0.458
dan 0,619 > r table = 0.202, Rs.8 = 0,314 dan 0.432 > r tabel = 0.202, maka
dapat disimpulkan item-ifem pertanyaan untuk variable Respowsiveness
(Ketanggapan) sudsh vafid sehingga untuk selanjuinya item-itcin pertanyaan
fersebut dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan terhadap

kesetinan muzakki,
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Tabel 5. llasil Analisis Validitas Untuk Variabel X, {(Asurance)

item Nilai r basil | Nilai r hasil | Selisih Kesimpulan
Pernyataan Hurapan Kenyataan Nilai

Ac.| 0,464 0,546 0,082 Valid

Ac? 0,370 0,533 0,163 Valid

Ac3 0.424 0,537 0,113 | " Vald

Acd 0,503 0,569 0.066 Valid

AC.3 0,460 0,53 0,071 Valid

Ac.6 0,527 0,573 0,046 Valid

Ac.T 0,423 0,517 0.094 Valid

Act 0,457 0432 0.025 Valid |

Sumber; ata olahan hasil penelitian

Dart tabel 5 didapat hasil r hasil Ac.1 = 0.464 dan 11,546 > 1 tabel =
0.202, Ac2 = 0.37¢ dan (1533 > 1 tabel = 0.202, Ac.3 = 0.424 dan 0,537 > ¢
tabel = 0.202, Ac.4 = 0,503 dan 0.569 > r tabel = 0202, Ac.5 = 0.460 dan
0,531 > r tabel = 0.202, Ac.6 = 0.527 dan 0573 > r tabel = 0202, Ac.7 =
423 dan 0,517 > r tabel = 0.202, Ac.® = 0.450 dan 0.432 > r tabel = 0.202,
maka dapat disimpulkan item-itemn pertanyasn untuk variabel Asurance
(Jaminan) sudah vafid sehingga untuk selanjutnya item-item pertanyaan
tersebut dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan terhadap

terhadap kesetiaan muzakki.




Tabel 6. Hasil Analisis Validitas Untak Variabel X (Empathy)

ltem Nilai r hasil | Nilai rhasil | Selisih Kesimpulan
Pernyatann Harapan | Kenyataan | Nilai
Ep.! 0,381 0,343 0,038. Valid
Ep.2 0,290 0,306 0,016 Valid
Ep.3 0,386 0,542 0156 ! Valid
Epd 0,502 0,416 0,086. Valid
Ep.5 0,456 0,381 0,075. Valid
Ep.6 0,548 0,461 0,087. Valid
Ep.7 0,419 0,505 0,086 Valid
Ep. & {0319 0473 0,154 Valid

Sumber; ¥ata olzhan hasil penelitian

Dari tabel & didapat hasil r hasil Ep.1 = (.381 dan 0,343 > r tabe] =

0.202, Ep.Z = (.290 dan 0,306 > ¢ tahel = 0.202, Ep.3 = 0.386 dan 0,542 > 1

tabel = 0.202, Ep4 = 0.502 dan 0, 416 > r tabel = §.202, Ep.5 = 0.456 dan

0.381 > r tabel = 0.202 Ep.6 = (.548 dan 0, 461 > r tabel = 0.202, Bp.7 =

0.419 dan 0, 505 > r tabel = 0.202, Ep.8 = (.319 dan 0,473 > r tabel = 0.202

maka dapat disimpulkan item-item pertanyaan untuk variabel Empathy sudah

valid sehingga untuk selanjutnva item-item pertarnyaan tersebut dapal

digunakan untuk mengukur kesetiaan muzakki
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Tabel 7. Hasil Analisis Validitas Untuk Variabel Y (Kcsetiaan Muzakki)

Ttem Nitai r hasil | Nilai r hasil | Selisih Kesimpulan
Pernyataan Harapan Kenyataan Nilai

Km.! 0,505 0,534 0,029 Valid
Km.2 0,202 0,380 0,178 Valid
Km3 0,505 0,587 0,082 Valid
Kmd4 | 0,259 {.45% 0,204 Yalid
Km.5 G414 0,503 0,089 Valid
Km.b {352 {1,500 0,148 Valid
Km.7 {1,267 0,386 0,119 Valid
Km.B 0,238 0,356 0,118 Valid
Km.9 0,435 0,512 0,077 Yalid

Surrber: [ratz oiahan hasil penelitian

Dari tabel 7 didapat hasil r hasil Km.1 = 0.505 dan 0, 534 > r tabel =

0.202, Km.2 = 0.202 dan 0, 380 > ¢ tabel = 0.202, Km.3 = 0.505 dan 0, 587 >

r tabel = 0.202, Km.4 = 0.259 dan {}, 459 > r tabel = 0.202, Km.5 = 0.414 dan

0,503 > r tabel = 0.202, Km.6 = 0.352 dan 0,500 > r tabel — 0,202, Km.7 =

0.267 dan 0, 386 > r tabel = (.202, Km.8 = 0.238 dun 0,356 = r tabel = 0.202,

Km.9 = 0435 dan 0, 512 > r tabel = 0.202, maka dapat disimpulkan item-item

perlanyaan untuk vanabel Flukmasi Penabung sudah valid, sehingga untuk

selanjutnya item-item pertanyaan tersebut dapar digunakan untuk mengukur

kualitas palayanan terhadap kesetiaan muzakki




Tabel 8, Hasil Uji Reliability
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ltem Pertanynan | Nilai r hasil | Nilai Alpha | Nilai Alpha | Selisih

] Harapan Kenyataan Nilni
' Y 160 0,679 0.784 0,103
X 100 0,756 0236 0,080

X 100 0,835 0.824 0017

X; 100 0,667 0.748 0,08

% 100 0,757 0814 0,057

Xs 100 0,721 0.729 0,008

Stumber: Dnta clahan hasil penelitian

Dart tabel & dapat dilihat r aipha Y = 0.679 dan 784 > r tabel = 0.6, X,

= 0.756 dan 0,836 > r tabel = 0.6, X, = 0.835 dan 0,824 > r tabel = 0.6, X; =

0.667 dan 0,748 > r tabel = 0.6, X3 = 0.757 dan 0,814 > r tabel = 0.6, X; =

0.72} dan 729 > r tabel ~ 0.6 maka dapat disimmpulkan bahwa ilem-item dari

setiap variabel X, Xz, X3,30, X5, dan Y adalah relighie.

2. Variabel Kualitas Pelayanan Jasa

pelaggan.

Kualitas pelayanan berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan

Variabel kualitas pelayanan pada dasamya terbagi kepada lima subvariabel

yang mempengaruhi nasabah untuk menabung pada PT. Bank Muamalat Indonesia

Cabang Pekanbaru yaitw, Temgible, Reliability, Responsivmess, Asuronce, dan

Empathy yang dijabarkan kedalam 42 pernyataan dan 9 pernyataan untuk mergukur

kesetiaan muzakki setiap varabel diberikan skor untuk seliap jawaban dari

pertanyaan yang diberikan untuk dianalisa kuantitatif Berikut dijelaskan variabel-

variabel yang mempengarubi kualitas.
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2. Tangible

Subvariabel tangible adalah  indikator-indikator yvang menunjukkan
kemampuan perusahaan dalam menjalunkan eksisitensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusshaan dan keaduan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan vang diberikan oleh pemberi
jasa. Yang meliputi fusilitas fisik perlengkapan dan peralatan yang diperpunakan,
serla penampilan pegawai.

Selanjutnya dari hasil penclitian terhadap indikator-indikator dapat dilihat
tanggapan penabung pada PT. Bank Muamalat Indonesia Cabang Pekanbarn, dengan

jumlgh sampel 100 orang,

Tabel 9. Tanggapan Responden Tentang Rumah Zakat Pekanbar:
Menggunakan Kecanggihan Teknologi Baru
Penilaian Jumlab Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%) Kenyataan (%)
Sangat Setuju 46 46% 12 12%
Setuju 54 54% 62 66%%
Cukup Setuju - - 24 24%
Tidak Setuju - - 4 4%
Sangat Tidak Setuju | 2 B : -
JUMLAH 100 100% 100 100%

Surnber: Data olahan hasil penelitian

Dari tebet ¢ dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang

kecanggihan teknologi yang dimiliki Runah Zakat Cabang Pekanbaru, dilibat dari
harapan sangat setuju sebanyak 46 orang (46%), setuju 54 orang (54%), cukup setuju,

tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak ada. Dan kenyataan sangat setuju sebanyak
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12 orang (12%), setuju 62 orang (562%), cukup setuju 24 orang (24%), tidak setuju 4

orang (4%) dan sangat tidak setuju tidak ditemukan.

Tabel 10. Tanggapan Responden Tentang Penampilan Karyawan Rumah Zakat

Cabang Pekenbaru Baik
Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Perseniase

- (%) Kenyatean (%)

Sangat Setuju 55 55% 17 17% |

Setuju 43 45% 61 61% |

Cukup Setuju - - 15 15%

Tidak Setuju - - 4 4%

Sangat Tidak Setuju . - X 7

JUMLAH 100 100 100 100

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Dart tabel 10 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang

penampilan karyawan Rumsh Zakat Cabang Pekanbaru, dilihat dari harapan sangat

setuju sebanyzk 55 orang (55%), setuju 45 orang (45%), cukup setuju, tidak setuju

dan sangat tidak setwju yang menyatakan tidak ditemukan, Dan kenyatazn sangal

setuju scbanyak |7 orang (17%), setuju 61 crang (61%), cukup setuju 15 ummny

(15%), tidak setuju 4 orang (%) dan sangat tidak setuju tidak ditemukan.

Tabel 11. Tanggapan Responden Tentany Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

Memiliki Ruang yang nyaman.

Penilaian Iumlah Responden | Persentase | Jumtah Responden | Perscntase
Harupan (%) Kenyataan (%)
Sangat Setuju 50 50% 18 18%
Setuju 50 30% 53 53%
Cukup Setuju - - 24 24%
Tedak Setuju - " 5 5%
Sangat Tidak Setuju 2 - ” -
JUMLAH 100 100%% 100 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian
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Dari tabel 11 dapat diketahwi buhwa tanggapan dari 100 responden tentang

Rumah Zakat Cabang Pekanbara memiliki ruang vang nvaman, dilihat dari harapan

sangal setuju sebanyak 5C¢ orang (50%), setuju 50 orang (50%), cukup settju, tidak

setuju dan sangat tidak sctuju yang menyatakan tidak ditemukan, Dan kenyataan

sangat setuju sehanyak L8 orung (18%), seluju 55 orang (55%), cukup setuju 24

arang (24%), tidak setuju 5 orany (5%) dan sangat tidak setuju tidak ditcmukan

Tabel 12. Tanggapan Responden Tentang Rumsh Zakat Cababg Pckanbaru

memiliki Fasilitas Parkic yang Memadai

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%} Kenyataan (%)
Sangat Setisju 40 40%% 10 P4
Sctuju 60 60% 56 56%
| Cukup Setuju " : 13 33%
Tidak Setuju - - 1 1%
Sangat Tidak Setuju - - - -
JUMLAH 100 100% 100 100%

Sumber: Data olahan hasil peneiitian

Dari tabel 12 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden temtang

Rumzh Zakat Cabang Pekanbaru memiliki fasilitas parkir yang memadai, dililat dari

harzpan sangat setuju sebanyak 40 orang (40%), setuju 60 orang {60%4), cukmip setuju,

tidak setuju dan sangat tidak setujy yang menyatzkan tidak diterukan. Dan

kenyataan sangat setuju sebanyak 10 orang {10%), setuju 56 orang (56%), cukup

semju 33 orang (33%), tidak setuju 1 omng (1%) dan sangat tidak setuju tidak

ditemukan.




Tabel 13. Tanggapan Responden Tentang Rumuah Zakat Cabang Pekanbaru

metniliki Fasilitas Internet vang Memadai

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persemtasc
Harapan {%) Kenyataan (%)
Sangat Setuju 41 41% 10 10%
schiju 59 39% 59 9%
| Cultup Setuju - = 30 3%
Tidak Seluju - - t i%
Sangat Tidak Setuju 2 = Z .
JUMLAH 100 100% 100 1H)% |

Sumber: Data clahan hasil penelitian

Dari tabel I3 dapat diketahui bahwa tanggapan darl 100 responden fentang

Rumah Zakat Cabang Pekanburu memiliki fasilitas Internet yang memadai, dilihat

dani harapan sangat seiuju sebanyak 41 orang (41%), seluju 59 orang (59%}, cukup

setuju, tidak setaju Jun sangat tidak setuju vang menyatakan tidak ditemukan. Dan

kenyataan sangat setuju sebanyak 10 orang (1{Fa), setuiu 59 orang (59%), cukup

setwju 30 orang (30%), tidak setuju 1 orang (123) dan sangat tidak sctuju tidak

ditemukan

Tabel 14. Tanggapan Responden Tentang Rumsh Zakat Cabang Pekanbaru

memiliki Fasilitas Antrian yang Mcmadai

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harzpan { %) Kenyataan (%)
Sangat Setuju 38 38% 13 13%
Setuju 52 52% 63 63%
Culkup Setwju - - 21 2%
Tidak Setuju - = 3 3%
Sangat Tidak Setju - - - o)
JUMLAH HEE 100% 100 L00%

Sumber: Thata olahan hasil penelitiun
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Dan tabel 14 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden fentang
Rumah Zakat Cabang Pekanbaru memiliki fasililas Antrian yarng memadai, dilihat
dari harapan sangat setuju sebanyak 38 orang (38%), setuju 52 orang (52%), cukup
setuju, tidak setuju dan sangat tidak seluju yang menyatakan tidak ditemukan, Dan
kenyataan sangal setuju sebanyak i3 orang (13%), setuju 63 orang (63%), cukup
setuju 21 orang (21%), tidak senzjv 3 orang (3%) dan sangat tidak setuju tidak
ditemukan,

Tabel 15. Tanggapan Responden Tentang Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

memiliki Nuansa warna yang menarik

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%} Kenyataan (%)
Sangat Setuju 43 43% 23 23%
Setuju 57 57% 45 45%
Cukup Setuju - - 28 28%
Tidak Setuju " s 1 4%
Sangat Tidak Setuju E - - -
MLAH 100 100% 100 100%

Stmiber: Data olzhan hasil penelitian

Dari tabel 15 .dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Rumah Zakat Cahang Pekanbaru memiliki Nuansa warna yang menarik, dilinat dari
harapan sangat setuju sebanyak 43 orang (43%), setuju 57 orang {57%), cukup setuju,
tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan. Dan
kenyataan sangat setuju sebanyak 23 orang {23%), sctuju 45 orang {45%), cukup
setwu 28 orang (28%), tidak sctuju 4 orang (4%) dan sungat tidak setuju tidak

ditemukan.
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Tabel 16. Tanggapan Responden Tentang Rumah Zakat Cabung Pekanbaru

memiliki Desain lantai yang indah

Penilajan Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden Persentasse |
Harapan (%) Kenvataan (%)
Sangat Setuju 35 35% 137 13%
Seftuju 03 65% 48 48%
Cukup Seluju - - 37 37%
Tidak Sctuju : - 2 1%
Sanpat Tidak Setuju - - Co- -
JUMILAH 100 10074 104 ; 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabe! 16 dapat diketahwi bahwa tanggapan dari 100 responden tentang

Rumah Zakst Cabang Pekanbaru memiliki fasilitas desain lantai yang indah, dilihat

dari harapan sangat setuju sebanyak 35 orang (35%), sctuju 63 crang (65%), cukup

setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan, Dan

kenyataan sangat setuju schanyak 13 orang (13%), setuju 48 orang {48%}, cukup

setuju 37 orang (37%), tidak setuju 2 orang (2%} dan sangai tidak setuju tidak

ditemukan.

Tabel 17. Tanggapan Responden Tentang Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

memiliki Paster, gambar yang tersusun rapi

Penilatan Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%) Kenyataan {%)
Sangat Setuju kT 38% 12 12%
Setwju 62 62% 60 60%
Cukup Selyju - - 27 27%
Tidak Setuju - - 1 1%
Sangat Tidak Setuju - - = "
JUMLAH 100 100% 100 100%

Skmber: Data olahan hasi] penelitian
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Dari tabet 12 dapat diketahui buhwa tanggapan dari 100 respenden tentang
Rumah Zakat Cabang Pekanbaru memiliki fasilitas Internet yang memadai, dilihat
dari hatupan sangat sctuju sebanyak 38 orang (38%). setuju 62 orang (62%), cukup
scluju, tidak sefuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan. Dan
kenyataan sangat setuju sebanyak 12 orang {12%), setuju 60 orang (60%), cukup

sciuju 27 orang (27%), tidak setuju 1 orang (1%) dan sangat tidak setuju tidak

ditemukan.

& Reliability

Reliahility atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan

pelayanan scsuai dengan yang dijanjiken secara akurat dan torpercaya dan tepat

kepada pelangpan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

Selanjutnya dari hasil penelitian terhadap indikator-indikator dapat dilihai

tanggapan nasabah penabung pada PT. Bank Muamalat Indonesia Cabang Pekanbany

dengan jurtlah sampel 100 orang.

Tabel 18. Tanggapan Responden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang
Pekanbaru Berkomunikasi Dengen Baik Dalam Melayani Muzakki

Penilaian Jumlah Responden | Perseniase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%) Kenyataan (%)
Sangat Setuju 44 449% 17 17%
Setuju M 3% a6 66%
Cukup Setuju " ; L6 6%
Tidak Setuju - - 2 2%
Sangat Tidak Setuju 2 2 - -
JUMLAH 100 100% 100 100%

Sumber: Daia olahan hasil peneiitian




hd

Dari tabel 18 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru berkomunikasi denpan baik dalam
melayani muzakki dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 44 crang (44%), setuju
36 orang (56%), cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak seluju yang menyatakan
lidak diternukan. Dan kenyataan sangat setuju sebanyak {7 orang {17%), seluju 66
orang (66%}, cukup setuju 16 orang (16%), tidak setuju 2 orang (2%) dan sangat
tidak semuju tidak ditemukan:

Tabel 19. Tanggapan Responden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang

Pelanbaru memberi bantusn saat muzakki mengalami masalah

Penilaian Jumlzh Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan { %) Kenyataan (%)
Sangat Setyju 68 63% 23 23%
Setuju 32 3% 54 549,
Cukup Setuju - - 19 19%
Tidak Setuju - 7 ) 4%
Sangat Tidak Setuju - - - .-
JUMLAH 100 i00% 100 100%0

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 19 dapat diketahui bahwa tangpapan dad 100 responden tentang
Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru n_mmbcri bantuan saat Muzakks
mengalami masalah dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 68 crang (68%),
setuju 32 orang (32%), cubup setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju vang
menyatakan tidak ditemukan. Dan kenyataan sangat sctuju sebanyak 23 orang (2%),
setuju 34 orang (54%), cukup setuju 19 orang (19%), tidak seiluje 4 omng (4%) dan

sanpat tidak setuju tidak ditemukan.
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Tabel 20, Tanggapan Respenden Tentang Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

menepati janjinya kepads muzakki

Penilaian | Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase |
Harapan {%) Kenyataan (%)

Sangat Sciujy S8 58% (g 18%
Setuju 47 42% 55 55% |
Cukup Setuju - - 26 26%
Tidak Sctuju - - 1 1%
Sangat Tidak Setuju - - - -
JIUMLAH 100 100% 100 100%.

Sumiber: Data olahan hasil penelitinn

Dan tabel 20 dapat diketahui bahwa tangpapan dari 100 responden tentang

Rumzh Zakat Cabang Pekanbaru menepati janjinva kepada Muzakki dilihet dari

harapan sangat setuju sebanyak 58 orang {58%5), setuju 42 orang (42%), cukup setuju,

tidak setuju dan sangat (idak setmju yang menyatakan tidak ditemukan. Dan

kenyataan sangat setuju sebanyak 18 orang {18%), seluju 55 orang (55%), cukup

setuju 26 orang (26%), tidak setuju 1 orang {1%} dan sangat tidak setuju tidak

ditermukan,

Tabel 21. Taoggapan Responden Teniang Rumsh Zakat Cabang Pekanbaru

melakukan pencatatan dengan baik dan benar

Penilaian Tumiah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan {%) Kenyataan {%)
Sangat Setuju 37 37% 12 12%
Setuju 63 63% 63 63%
‘Cukup Setuju - - 24 4%
Tidak Setuju - - ] 1%
Sangat Tidak Setuju - - - -
JUMLAH 10g 100% 100 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian
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Dari tabel 21 dapat diketahui bahwa 1anggapan dari 100 responden tentang
Rumah Zakat Cabung Pekanbaru melakukan pencatatan dengan baik dan benar,
dilihat dari harapan sangat sctuju sebanyak 37 orang (37%), setuju 63 orang (63%),
cukup setju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak dilemnukan.
Dan kenyalaan sangat setuju sebanyak 12 orang (1 2%), set.uju 63 orang {(63%4), cukup
selutu 24 orang (24%), bdak setuju 1 orany (1%} dan sangat tidak setuju tidak
ditemukan

Tabel 22, Tanggapan Responden Tentang Rumabh Zakat Cabang Tckanbarn
melaksanakan tugasnya sesusi jadwal yang ditetapkan

Penilaizn Jumlab Responden | Persentase | Jumiah Responden | Persentase
Harapan (%) Kenyatlaun (%)
Sangat Setuju 46 46% 19 19%4
Setuju 54 | 66 66%
Cukup Sctuju - - 14 ' 4%,
Tidak Sciluju - - I 1%
Sangat Tidak Setuju - - - -
JUMLAH 100 | 100% 100 100%

Stumber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 22 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Rumah Zakal Cabang Pekanbaru melaksanakan tupasnya sesuai jadwal yang
ditetapkan, dilihat dani harapan sangat setuju sebanvak 46 orang (46%), setuju 54
orang (54%), cukup setuju, tidak setujn dan sangat tidak setuju yang menyatakan
tidak ditemukan. Dan kemyataan sangat setuju sebanyak 19 orang (19%), setuju 66
orang (66%), culup setuju 14 orang (14%), tidak setuju 1 orang (1%} dan sangat

tdak setuju tidak ditemukan.
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Tabel 23. Tanggapan Respunden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang

Pelcanbaru memilild sikap simpatik terhadap Muzakki

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Pumscntase |
Harapan (%) Kenyataan (%)

Sangat Setuju 47 42%, 18 185 |
Setuju ¥ 8% 65 a5%
Cukup Setujn - - 15 5%
Tidak Setuju - - 2 2%
Sanpat Tidak Setuju - - - -
JUMLAH 100 100% 100 10054

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 23 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang

Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru memiliki sikap sitmpati terhadap

Muzakki, dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 42 orang {42%), setuju 58 erang

(58%), cukup setujv, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak

ditemukan. Dan kenyataan sangat setmju schanyak 18 orang (18%), setuju &5 orang

(65%), cukup setuju 15 orang {15%), tidak setuju 2 orang {2%) dan sangat tidak

setuju tidak ditemukan,

Tabel 24. Tanggapan Responden Tentang Karyvawan Rumah Zakat Cabang

Pekanbaru bersilcap santun dalam melayani Muzakki

Penilaian Juralah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentasc
Harapan (%) Kenyataan {%)
Sangat Setuju 32 3% 14 14%&
Setujy 68 68% 63 63%
Cukup Setuju_ " 5 21 21%
Tidak Setuju - - 2 2%
Sangat Tidak Setuju + - - -]
JUMLAH 1GO 1% 100 100

Stmber. Data oluhan hasi! penelitian
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Dari tabel 24 dapat dikclahui balwa tanggapan dari 100 responden tentang

Karyawan Rummh Zakat Cabang Pekanbaru bersikap santun dalam melavani

Muzakki, dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 32 orang (32%}), setuju 68 orang

(68%), cukup setuju, tidak sctuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak

ditemukan, Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 14 orang {14%}, setaju 63 orang

(63%), cukup setuju 21 orang (21%), tidak sewjue 2 orang (2%) dan sangat tidak

setyu tidak diternukan

Tabel 25. Tanggapan Respoaden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang

Pekanbaru memiliki kesedisan dalam memwberikan pelayanan sesuai

barapan Muzakki
Penilaian Jumlah Respenden ; Persentase | Jumlah Responden | Persentase

) Harapan (%) Kenyataan (%)
Sangat Setuju 30 30% 11 11%
Seluju 70 70% 68 68%
Cukup Setuju - - 2 0%
Tidak Semuju - - 1 1%
Sangat Tidek Sctuju - . - : j
TUMLAH 100 100% 100 130% [

Sumdber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 25 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang

Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru memiliki kesediaan dalam

memberikan pelayanan sesuai harapan muzakki, dilthat dari harapan sangat setuju

sebanyak 30 orang (30%), setuju 70 orang (70%), cukup setujw, tidak sctuju dan

sangat tidak setufn yang menyatakan tidak ditemukan. Dan kenyataan sangat

setuju sebanyak 11 orang (11%), setuju 68 orang (68%), cukup setuju 20 orany

(20%), tidak setuju | orang (1%) dan sangat tidak setuju tidak ditemukan.
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Tabel 26. Tanggapan Responden Temcung Karvawan Rumah Zakat Cabang

Pckanbaru mengenal Muozakki secara Individual

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan {% ) Kenyataan {%)
Sangat Setuju 49 49% 16 16%
Setuju 51 - 3l% 7l T1%
Cukup Setuju - l - 13 13%
Thdak Setuju - - - -
Sangat Tidak Setuju 2 = T -
JUMLAH 100 100% 10 100%

Sumber: Dara olahan hasil penelitian

Dari tabel 26 dapat dikelalui bahwu tanggapan dari 100 responden tentang
Karyawan Rumah Zakal Cabang Pekanbari mengenal muzakki secara individual,
dilibat dari harapan sangal setuju sebanyak 49 orang (49%), seluju 51 orang (51%),
cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan.
Dan kenyaraan sungat setizju sebanyak 16 arang (16%), setuju 71 orang {71%), cukup
setuju 13 orang (13%), tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak ditemukan.

r.  Responsiveness
Responsiveness atan ketanggapan yaitu suatu kernavan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian

informasi yang jelas.
Selanjuinya dari hasil penelitian terbadap indikator-indikator dopat dilihat
tanggapan nasabah penabung pada PT. Bank Muamatat Indonesia Cabang Pekanbarn,

dengan jumlah sampel 100 orang.
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Tabel 27. Tanggapan Responden Tentang Rumah Zakat Cabang Pekanbkaru

memberikan informasi yang jelns tentang jasa yang diberikan

Peniladan Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan { %) Kenyataan (%)
Sungat Setuju 52 52% 12 12%
Setuju 48 48% a2 62%
Cukup Sectuju - - 26 26%
Tidak Setuju - : . -
Sangat Tidak - - - =
Setuju
JUMLAH 100 1005 100 100%

Sumber: Dalu olahan hasi) penelitian

Dari tabel 27 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang

Rumah Zakat Cabang Pekanbaru memberikan informasi yang jelas lentang jasa yang

diberikan, dilihat dari harapan sangat sehju sebanyak 52 orang (52%), seluju 48

orang {48%}), cukup setuju, tidak sstuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan

tidak ditemukan. Dan kenyataan sangat setuju sebhanyak 12 orang (12%), setuju 62

orang {62%), cukup setuju 26 orang (26%), tidak sctuju dan sangat tidak setuju tidak

ditemulean.

Tabel 28. Tanggapan Responden Tentsng Karyawan Rumahk Zakat Cahang

Pekanbaro melayani Muzakki decngan cepat dan tepat

Penilaian Jumnlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%} Kenyataan {%%}
Sangat Setuju 38 8% 5 5%
Setuju 62 62% 59 59%
Cukup Semijn - - 34 34%
Tidak Setuju - - 2 2%
Sangat Tidak Setuju - - - -
JUMLAH 100 1% 100 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian
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Dari tabel 28 dapat diketahui hahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru melayani muzakki dengan cepat dan
tepal, dilihat dari harapan sangat seluju sebanyak 38 orang (38%). setuju 62 orang
(62%), cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak
ditemukan. Dan kenyataan sangal setuje sebanyak 5 orang (%), setuju 59 orang
(59%), cukup setuju 34 orang (34%), tidak sctuju 2 orang (2%} dan sangat tidak
setyju tidak ditemukan,

Tabel 29. Tanggapan Responden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang
Pelanbary memiliki kesigapan dalam melayani Muozakki

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Pemsentase
Harapan (%) Kenyataan (%)
Sangat Setuju 49 49% 12 12%
Setuju 51 51% 55 T 55%
"Cukup Setuju . : 12 12%
Tidak Setuju : - ] 1%
Sangat [idak Setuju E : g g
JUMLAH 100 100% 100 : 100%

Sumber: Thata olahan hasil penelitian

Dari tabel 29 dapat diketshui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru memiliki kesigapan dalam melayani
Muzakki dilihat dari barapan sangat sefuju sebanyak 49 orang (49%), setuju 51 orang
(31%3, cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidek setuju yang menyatakan tidak
diternukan. Ddan kenyataan sangat setuju sebanyak 12 orang (12%]), setuju 55 otang
(55%}), cukup setuju 32 orang (32%), tidak setuju 1 orang {1%) dan sangat tidak

setuju tidak ditemukan.
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Tabel 30. Tunggapan Responden Tentang Karyawan Rumsh Zakat Cabang

Pekanbaru menanggapi permintaan Muzakki

Penilaian Jumlah Responden | Persentasc | Jumah Responden | Persentuse

Harapan {%) Kenyataan (%)

Sangat Setuju 43 43% 10 10%

Setuju 57 57% 64 64%

Cukup Setuju - - 24 24%

Tidak Setuju - - 2 2%

| Sangat Tiduk Setuju : . - -]
JUMLAH 130 1005 100 100%

Sumber: Data olahan hasil penclitian

Dari tabel 30 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang

Karyawan Rumnah Zakat Cabang Pekanbaru menangpapi permintaan Muzakki, dilihat

dari harapan sangat setuju sebanysk 43 orang (43%), setuju 57 orang (37%}), cukup

setuju, tidak setuju dan sangar tidak sctuju yang menystakan tidak ditemukan. Dan

kenyataan sangat setuju sebanyak 10 orang {10%), setuju 64 orang (64%), cukup

setuju 24 orang (24%), tidak setuju 2 orang (2%) dan sangat tidak setuju tidak

ditemukan.

Tabel 31. Tanggapan Responden Tentang Karvawan Rumah Zakat Cahang

Pekanbaru memiliki pengetahuan yang tepat pada bidangnya

Penilaian .| Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%) Kenvataan (%}

Sangat Setuju 4 40% it 1%
Setuju 60 0% 52 52%
Cukup Setuju = - 3 33%
Tidak Setuju - - 4 4%
Sangat Tidak Setuju - - - -
JUMLAH 100 100% 100 [00%

Stmber: Data olahan hasil penelitian
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Dari tabel 31 dapat diketahui bahwa woggapan dari 100 responden tentang
Karyawan Rumgh Zakat Cabang Pekanbaru memiliki pengctahuaan tepat pada
bidangnya dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 40 orang (40%), setuju 60
orang (60%), cukup setuju, tidak setuju dan sangal tidak setuju yang menyatakan
tidak ditemukan. Idan kenyatusn sangat sctuju sebanyak 11 orang (11%), setuju 52
orang (32%), cukup setuju 33 orang (33%), tidak setuju 4 orang (4%) dan sangat
tidak setuju tidak diternukan.

Tahel 32. Tanggapan Responden Teotang Karyawan Rumah Zakat Cabang

Pckanbaru selalu merespen permintaan Mueakki

Petilaian Jumiah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase

- ; Harapan {%) Kenyataan {%)
Sanpat Setuju 38 38% 7 7%
Setuju 62 62% 7 79% |
Cukup Sefuju - - 14 14%
Tidak Setuju - - - -
Sangat Tidak Sctuju - : : -
JUMLAH 100 100% 100 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 32 dapat diketshui hahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru selalu merespon permintaan Muzakki
dilihat dari harapan sangat setmju sebanyak 38 orang {38%), setuju 62 orang (62%),
cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan.
Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 7 orang (7%, setuju 79 orang (79%), cukup

setuju 14 orang (14%), tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak diternukan



Tabel 33. Tanggapan Responden Tentang Karyawan Rumak Zakat Cabang

Pekanbaru selalu bersedia membantu Muzakki

| Penilaian Jumlah Respenden | Persentase | Jumlah Respomdin | Persentu se
Harapan {%) Kenyatazn (%)
Sangat Schuju 47 47% 2 12%
Setuju 53 53% 52 L 52%
Cukup Setuju - - 36 : 36%
Tidek Setuju - - - : -
Sangat Tidak Sctuju - - - ; -
| JAUMLAH ' 100 100% 100 100%

Supiher: Data alahan hazil penalitian

Dari tabel 33 dapat diketahui bahwa tanggapan dari {00 responden tentang

Katyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru sclaly bersedia membantu Muzakki

dilibat dari harapan sangat setuju sebanyak 47 orang {47%), sctuju 53 orang {53%),

cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak semju vang menyatakan tidak ditemukan,

Dan kenyataan simgat setuju scbanyak 12 orang (12%4), setuju 52 omang {52%). cukup

seinju 36 orang (36%), tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak ditemukan

Tabel 3. Tanggapan Responden Tentang Karvawan Rumah Zakat Cabang

Pekanbarny seeara konsisten I:ersikap sopan terhadap Muzakki

Penilaian Juinlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%) Kenyataan (%)
Sangat Sctuju . 48 48% 10 10%
Setuju 52 52% 68 68%
Cukup Setuju : = 22 22%
Tidak Setuju - - » —_
Sangat Tidak Setnju - - - -
JUMLAT 100 100% 100 1 0G%

Swmnber: Data olahan hasil penelitian
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Dari tabel 34 dapat diketalng bahwa tangpapan dﬁ 100 responden tentang
Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru selahu merespon permintaan Murakki
dilthat dari harapan sangat setuju sebanyak 48 orang (48%), setuju 52 ooy (52%),
cukup setuju, tidak sctuju dan sangat tidak setuju yang menyutakan tidak ditemukan.
Dan kenyataan sangat sctuju sebanyak 10 orang, (10%), setuju 68 orang {63%), cukup
sefuju 22 orang (22%:}, tidak seuju dan sangat tidak setuju tidak ditemukan
d Assurarce

Assurunce ataw jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan pegawai perusahazn untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelangpan kepada perusahaan.

Selanjutnya dari hasil penelitian terhadap indikator-indikator dapat dilihat
anggapan nasabab penabung pada PT. Bank Muamalat [ndonesia Cabany Pekanbany,

dengan jumlah sampel 100 orng

Tabel 35. Tanggapan Responden Tentang berintraksi dengan Karyawan Rumah
Zokat Cabang Pekanbaru anda merasa nyaman

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%) Kenyataan {(%)
Sangat Setuju | 51 51% 27 27%
Setuju 49 490 53 53%
Cukup Setaju 3 2 18 . 1824
Tidak Setuju » 2 2 2%
| Sangat Tidak Setuju - - = 2
JUMLAH 100 100% 100 100%

Stmtber. Data olahan hasit peeelitian
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Dari tabel 35 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden lentang
betintraksi dengan Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekunbary anda merasa nyaman
dilihat dari harapan sangat setuju schanyak 51 orang [51%), setuju 4'5'- orang (49%),
cukup setuju, tidak sctuju dan sangat tidak setuju yang menyaiakan tidak ditemukan.
Dun kenyataan sangat sctuju sebanyak 27 orung (27%), seritju 53 orang (53%), cukup
sctgu 18 orang (18%), lidak setuju 2 orang (2%) dan sangat tidak setuju tidak
ditemukan

Tabel 36, Tanggapan Responden Tentang Karvawan Rumah Zakat Cahang
Pekanbary mendengarkan apa yang Muzakki sampaikan

Penilaian Jumlah Responden | Persculuse | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%) Kenyatgan (%)
Sangat Setujn 63 63% 22 : 24%,
Setuju 37 37% 63 61%
Cukup Setuju - - 14 L4%
Tidak Setuju - - 1 1%
Sangat Tidak Setgu z : - -
JUMLAH ' 100 100% 1040 0%

Sumber: Data clahan hasil penelitian

Dari tabel 36 dapat diketshw bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Karyawuan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru mendenparkan apa yang anda sampaikan
dilihat dari harapan sangat seluju sebanyak 63 ovang (63%), setuju 37 arang {37%),
cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan.
Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 22 orang (22%), setuju 63 orang (63%), cukup
setuju 14 orang (14%), tidak setuju 1 orang (1%) dan sangat tidak setuju tidak

ditemukan
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Tabel 37. Tanggapan Responden Tentang Rumah Zakat Cabang Pekanburu

memiliki sarana informasi bagi Muzeakki

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%} Kenyataan (%)
Sangat Setuju 62 62% 31 % |
Setuju 3. 38% a5 5%
Cukup Setuju 5 - 14 | 14%
Tidak Setuju - : & -
Sangat Tidak Seluju - - - -
JUMLAH 100 100% 106G 100%4%

Sumber: Data olahan hasil penclitian

Dari tabel 35 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden teniang

Rumah Zakat Cabang Pekanbaru merniliki sarana informasi bag} muzakki, ditihat dari

harapan sangat setuju sebanyak 62 orang (62%), seiuju 38 orang {38%1), cukup setuju,

tidak setuju dan sangat lidak, setuju vang menyatakan tidak ditemuokan, Dan

kenyatzan sangat sctuju sebanyak 31 orang {31%), seluju 33 orang (55%), cukup

setju 14 erang (14%), tidak setuju dan sangat lidak yetuju tidak diternukan.

Tabel 38. Tanggapan Responden Tentang Prilake Karyawsn Rumah Zakat

Cabang Pekanbaru membuat Muzakki percaya

) Penilaian Jurnlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentasc
Harapan (%) Kenyataan {%)
Sangat Seluju 33 3% 18 18%
Setuju 62 62% 54 4%
Cukup Setuju - Co- 28 28%
Tidak Setuju - 2 = -
Sangat Tidak Setnju - - - -
JUMLAH 160 100% 100 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian
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Dari tabel 38 dapal diketahvi bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
prilakn Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru membuat muzakki percaya dilihat
dari harapan sangat setuju sebanyak 38 orang (38%), setuju 62 orang (62%), cukup
setuju, tidak setuju dan sangat tidak seluju yang menyatakan tidak ditemukan. Dan
kenyataan sangar sctuju sebanyak 18 orang {18%), setuju 54 orang (54%), cukup
seluju 28 orang (28%), tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak ditermukan.

Tabel 39. Tanggapan Responden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang

Pckanbaru memiliki pengetabuan untuk menjawab pertanvaan

Muzakli
Penilaian Jwnlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase

Harapan (%) Kenyataan {%)

Sangat Sctuju 56 56% 26 26%

Setuju 44 44%, 54 54%

Cukup Setuju - - 18 18%

Tidak Setuju - - 3 2%

Sangat Tidak Setuju - - Tk -

JUMELAH 00 100% 1{K) 100%

Swmber: Data olahan hasi! penelitian

Dari tabel 39 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang

Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru memiliki pengetahuan uniuk

menjawab pertanyaan muzakki, dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 56

orang (36%), sctuju 44 orang (44%), cukup setuju, tidak sciuju dan sangat tidak

setuju yang menyatakan tidak ditemukan, Dan kenyataan sangat setuju sebanyak

26 orang (26%), setuju 54 orang {54%), cukup setuju 18 orang (18%), tidak setuju

2 orang (2%) dan sangal tidak setuju tidak ditemukan,
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Tabel 40. Tanggapan Responden Tentung Karyawan Humah Zakat Cabang

Pckanbaru sclalo memperlakukan Muzakki dengan hormut

Peniiaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan { %) Kenyataan { % )
Sangat Setuiu 30 50 26 26%
Setuju 50 | 50% 39 59%
Cukup Setuju - ] - {4 14%
Tidak Setuju - - 1 1%
Sangat Tidak Setujun B w T RET -
JUMLAH 100 100G% 100 100%

Simber: Data clahan hasil penclitian

Dari tabel 40 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 190 responden tentang

Rumah Zakat Cabang Pckanbam selalu meperlaiukan muzakki dengan hormat,

dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 50 orang {50%), setiju 50 orang (50%),

cukup setuju, tiduk seluju dan sangat tidak setuju yang menyatakan lidak dileinukan.

Dan kenvavaan sangat sctuju schanyak 26 crang (26%), sctyju 52 orang {59%), cukup

setuju 14 crang (14%), tidak setuju 1| orang (1%) dan sangat tidak setuju tidak

ditermukan,

Tabel 41. Tangeapan Responden Tentang Karvawan Rumah Zakat Cabang

Pckanbaru meyvakinkan Muzalkki akan dijamin kershasiaannya

Penilaian Jumlah Besponden | Persentase | Jumlah Responden | Perscntasc
Harapan (%) Kenyatasn { %)
Sangat Setuju 47 47% 30 30%
Sctuju 53 53% 32 53%
Cukup Sctujn - - 17 17%
Tidak Setuju - - - -
Sangat Tidak Setujun - - - -
JUMLAH HH) 100% 100 100%

Srmber: Data olahan hasi] penelitian
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Dari tabel 41 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentany
Karyawan Rumah Zakal Cabang Pekanbaru meyakinkan muzakki akan dijamin
kerahasiasmnya dilihat dari harapan sangat setuju schanyak 47 orang (47%), setuju
53 orang (53%), cukup sclufu, tidak setuju dun sangat tidak sctuju yang menvatakan
tidak diternukan. Dan kenyataan sangat setufu sebanyak 30 orang {30%), seluju 53
orang (33%), cukup setuju 17 orang (1 7%}, dan sangat tidak setuju tidak ditermukan,

Tabel 42. Tangzapan Responden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang
Pekanbaru meminta izin terlebih dahuls kepuda Muzakki terhadap

penggunaan informasi

Fcnilaian Jumiah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan (%} - Kcenyataan (%)
Sangat Setuju 34 34% 15 15% |
Setuju 56 66% 60 60%
Cukup Setuju . : 25 25%
Tidak Sefuju = - - <
Sangat Tidak Setujy - - ' - -
JUMLAH 100 100% 10G 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Drari tabel 42 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 140 reﬁpnnden lentang
Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru meminta izin terlebih dahuly kepada
muzakki terhadap penggunaan inforimasi dilihat dari harapan sangat setuju sehanyak
34 orang (34%), sctuju 66 orang (66%), cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak
setuju yang menyatakan ﬁdal; ditemukan, Dan kenyataan sangat seluju sebanyak 15
orang (15%), setuju 60 orang (50%), cukup setwju 25 orang (25%), tidak setuju dan

sangat tidak seluju tidak ditemukan.
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Empathy yaitu memberikan perhatian yang tuhus dan bersifat individual

atau pribad: yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami

keinginan konsumen. Dimana perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan

pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik,

serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Selanjutnya dari hasil penelitian terhadap indikator-indikator dapat dilihat

tanggapan nasabah penabung pada PT. Bank Musmalat Indonesia Cabang

Pekanbaru, dengan jurnlah sampel 100 orang.

Tabzl 43. Tanggapan Responden Tentang Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

memberi perhatian khusus kepada Muzakki

Penilaian Jumiah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase

Harapan (%) Kenyataan {%)
Sangar Setuju 41 41% 3 o 3%
Setuju 59 59% 69 69% |
Cukup Setuju . : 25 25%
Tidak Sctujo 5 : 3 3%
Sangat Tidak Setuju - 5 2 el
JUMLAH 100 100% 100 100%
Stmber: Data olahan hasil pepelitian

Dari tabel 43 dapat diketshui bahwa tanggapan dari 100 responden tentany

Rumah Zakat Cabang Pekanbaru memberi perhatian khusus kepada muzakki dilihat

dari harapan sangat setuju sebanyak 41 orang (41%), setuju 59 orany (59%), cukup

sefuju, tidak setuju dan sangat tidak getuju yang menyatakan lidak ditemukan. Dan

kenyataan sangat semju schanyak 3 orarg (3%}, setuju 69 orang (69%), cukup sstuju

25 orang (25%), tidak setuju 3 orang (3%) dan sangat tidak setju tidak ditemukan.
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Tabel 44, Tanggapan Responden Tentang Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

mengutamakan kepentingan Muzakki

Penildian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan %) Kenyatuan (%)
Sangat Setuju 57 57% 8 8%
Setuju 43 43% 59 59%
“Cukup Setuju = . 3 31%
Tidak Setuju i - 2 2%
Sangat Tidak Semuju - - - 2
JUMLAH 100 100% 100 100%

Sumber: Diatg olshan hasil penelitian

Dari tabel 44 dapat diketahui bshwa tanggapan dari 100 responden tentang

Rumah Zakat Cabang Pekanbaru mengutamakan kepentingan muzakki dilihat dari

harapan sangat setuju sebanyak 57 orang (57%); setuju 43 orang (43%), vukup setuju,

tidak setuju dan sanpat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan. Dan

kenyataan sangat setuju scbanyak 8 orang {10%), setuju 59 orang (59%), cukup

setuju 31 orang (31%), tidak setuju 2 orang (2%) dan saneat tidak setwju tidak

ditemukarn.

Tabe¢l 45, Tanggapan Respunden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang

Pekanbary memahami spesifik setiap muzakki

Penilaian Tumlah Responden | Persentasc | Jumlah Responden | Persenlase
Harapan (%) Kenyataan {%)
Sangat Seluju 30 50% 4 4%
Setuju 50 5% 5% 58%
Cukup Setuju . : 35 - 35%
Tidak Setuju - - 3 3%
Sangat Tidak Setuju - - - -
JUMLAH 100 100% 100 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian
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Dari tabel 45 dapat diketabui bahwa tanggepan dari 100 responden lentang
Earyawan Rumsh Zakat Cabang Pekanbary memahumi spesifik sctiap muzakki
dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 50 orang (50%), setuju 50 orang (50%),
cukup setuju, tidak setuju dan sanpat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan,
Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 4 orang (4%), setuju 58 orang (58%), cukup
sefuju 35 orang (35%), fidak setuju 3 orang (3%) dan sangal tidak setuju tidak
ditemukan.

Tabel d6. Tanggapan Responden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang
Pekanbaru tidak pernah terlalu sibuk untuk merespon permintaan

Murakki
Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase

IHarapan (%) Kenyataan Po( %)

Sangat Setuju 37 37% 1D 0%

Setuju 6 1 6% 65 i 65%

Cukup Setuju - - 23 23%

Tidzk Sefuju . : B 2%

Sangat Tidak Seiuju - - - - .

FJUMLAH 100 100% 100 100%

~ Sumber: Data olahan hasil penelitian
Dari tabel 46 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru tidak pernah terlaln sibuk untuk
merespon pcﬁnintunn muzakki dilthat dari harapan sangat setuju sebanyak 37 orang
(37%), setuju 63 orang (63%), cukup semju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang
menyatakan tidak ditemukan. Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 10 orang {10%),
setuju 65 orung (65%), cukup setiju 23 orang (23%), tidak setuju 2 orang (2%) dan

sangat tidak setuju tidak ditemukan.
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Tabel 47. Tanggapan Respsaden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang

Pekanbaru berlaku santun dalam melayani Muzakki

Penilaian Jumnlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan {%) Kenyataan (%)
Sangat Setuju 51 51% 7 7%
Setuju 49 49% 62 62%
Cukup Sefigu - - 25 25%
Tidak Setuju - - i &%
Sangal Tidak Sciuju - - - -
JUMLAH 100 100% i00 10G%

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 47 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 respenden tentang

Karyawan Rumsah Zakat -Cabang Pekenbarn berlaku santun dalam melayani

muzakkidilihat dari harapan sangat setuju schanyak 51 orang (51%), setuju 49 orang

(49%), cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak

ditemukan. Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 7 orang {7%), setuju 62 orang

(62%), cukup sctuju 25 orang (25%), tidak seluju 6 orang (6%) dan sangat tidak

setuju tidak dilerwkan.

Tabel 48. Tanggapan Responden Tentang Setiap Muzakki mendapat

perlakuan yang sama tanpa membedakan status sosial

Penilaian Jm{iiah-Respondcn Persentasc | Jumlah Responden | Persentase

Harapan (%) Kenyataan (%)

Sangat Setuju 46 46% 2 2%

Sotuju 54 3% 79 To%%

Cukup Setuju < ; 19 19%

Tidak Semju - - - -

Sangat Tidak Setuju - : - -

| JUMLAH 1(H} 100% 100 100% o

Stmber. Data olahun hasil penelitian
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Dan (abel 48 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden (entang
Setiap Muzskki mendapat perlakuan yang sama tanpa membedakan statys sosial
dilihat dari harapan sungat setuju sebanyak 46 orang {46%), setuju 54 orang (54%),
cukup setuju, tidak setuju dan sangal tidak setyju yang menyatakan tidak ditemukan.
Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 2 orang (2%), setuju 79 crang (63%), cokup
setuju 19 arang (19%), tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak ditemukan.

Tabel 49. Tangpapan Responden Tentang Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

memiliki karyawan yang memberikan perhatisn personal kepada

Muzakki
Penilatan | Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase

Harapan (%) Kenyataan (%)

Sangat Setuju 44 44% 11 11%

Setuju 56 5696 62 62%%

Cukup Setuju - . 26 26%

Tidak Setuju ; - 1 1% -

Sangat Tidak Setuju - - - TR

JUMLAH 100 100% 100 100%

Suriber: Data olahan hasil penetitian

Dari tabel 49 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Rumah Zakat Cabang Pekanbaru memiliki karyawan yang memberikan perhatian
personal kepada muzakks dilihat dari harapan sangat setuju sebunyak 44 orang (44%),
setuju 56 orang (56%), cukup setuju, tiduk setuju dan sangat tidak setwju yang
menyatakan tidak ditemukan. Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 11 orang {1 1%),
setuu 62 orang (62%), cukup seluju 26 orang (26%), tidak setuju 1 orang (1%) dan

sangal tidak setuju tidak ditemnukan.
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Tabel 50. Tanggapan Responden Tentang Karyawan Rumah Zakat Cabang

Pckanbaru sclalu memperlakukan Muzakki secara sopan via telepon

| Penilalan Jumlah Responden | Persentase | Jumiah Responden | Persentase
Harapan (%) Kenyataan (%}

Sangat Sehuju 31 31% 6 15% |
Setuju o9 P A9% 12 63%
Cukup Sctuju - - 22 21%

| Tidak Sctuju - - - =
Sangat Tidak Setuju - T - -
JUMLAH 100 100% | 100 100% |

Stmber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 50 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru selalu memberfakukan muzakki secara
sopan via telepon, dilihat dari harapan sangat setuju sehanyak 31 orang (31%), setuju
6% orang (69%), cukup setuju, tidak sctuju dan sangat tidak setuju vang menyatakan
hdak ditemukan. Dan kenyataan sangat setju sebanyak 6 orang {6%), setuju 72
orang (72%), cukup setuju 22 orang (21%), tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak
ditermukan.

Tingkat kesctiaan

Hasil penelitian terkadap indikator-indikator dapat dilihat ranppapan nasabah

penabung pada PT. Bank Muamalat Indoncsia Cabang Pekanbaru, dengan jumlah

sarmpel 100 orang,
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Tabel 51. Tangpapan Responden Tentang Saya akan membayar zakat setiap
tuhunnya di Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

Penilaian Jumlah Responden | Perscntase | Jumlah Responden | Persentase
Harapan {%) Kenyataan { %)
Sangal Setuju 67 67% 65 £5%
Setuju 32 32% 34 34%
Cukup Setuju 1 1% 1 1%
Tidak Setuju - . =
Sangar Tidak Setujy : 4 - -
JUMLAI 100 [00% 100G 100%¢

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Dan tabel 51 dapat diketahui bahwa tangpapan darj 190 responden tentang

Sayn akan miembayar zaka! setiap tahunnya di Rumah Zakat Cabang Pekanbarn

dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak &7 orang {67%), setuju 32 orang (32%),

cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak sefuju vang menyatakan tidak ditemukan.

Dan kenyataan sangat setyju sebanyak 65 orang (65%), setufu 34 orang (34%), cukup

setu 1 orang (1%), tidak setuju dan sangat tidak setuju yatj menyatakan tidak

ditemulkan.

Tahel 52. Tanggapan Responden Tentang Saya akan menggunakan jasa yang
ditawarkan oleh Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

Penilaian Jumlah Responden { Persentase | Jumlah Résponden | Persentage |
Harapan { %) Kenyataan {%)
bangat Setuju 70 0%, 67 67%
I Setuju 30 30% 33 33% |
Cukup Setuju - - - -
Tidak Setuju : - B 5
Sangat Tidak Setuju - - - -
JUMLAH 100 100% 100 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian
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Mrari tabel 52 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden (entang

Saya akan menpgunakan jasa yang ditawarkan olch Rumah Zakat Cabang Pckanbaru

dilihat dari harapan sangat sctuju schanyak 70 orang {70%), setoju 30 orany (30%),

cukup setuju, tidak sctuju dan sangat tidak setuju yang menyalakan tidak ditemukan.

Dan kenyataan sangat setuju sebanyuk 67 orang (65%), seluju 373 orang {35%), cukup

setuju, tidak setuju dun sangat tidak sctuju vang menyatakan tidak ditenmukan.

Tabel 53. Tanggapan Responden Tentang Pelayanan yang diberikan oleh
karyawan Rumak Zakat Cabang Pekanbaru sesuai kebutuhan saya

Penilaian Jutnlsh Responden | Persentase | Jumnlah Responden | Persentase
Ilarapan { %) Kenyataan (%)
Sangal Setuju 66 H6% 62 2%
Setaju kY1 33% 37 37% |
Cukup Setuju - - ] 1%
Tidak Sctuju : = x 2
Sangal Tidak Setuju - - - %
JUMLAH 1430 100% 1006 [00%

Sumber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 53 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 respenden tentang

Pelayanan yang diberikan oleh karyawan Rumah Zakat Cabang Pckanbaru sesumi

kebutuhan saya dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 66 orang (66%), setuju 34

orang (34%), cukup setujw, tidak setwju dan sangat tidak setuju yang menyalakun

tidak ditemukan. Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 62 orany (62%), setuju 37

orang (37%}), cukup sctuju | orang (1%), tidak setuju dan sangar tidak setuju yang

menyetakan tidak ditemukan.
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Tabel 54. Tanggapan Responden Tentumg Suasana yang diberikan Rumah

Zakat Cabang Pekanbaru memenuhi keinginan saya

Penilaian Jumlzh Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase

Harapan (%) Kenyataan (%)

Sungat Setuju 77 T7% 71 %%

Setuju 23 23% 29 29%

Cukup Setuju - LT -

Tidak Setuju = i 3 Z

Sangal Tidak Setuju . - - -

JTUMLAH 144 [00% La0 100%

Sumber: Drata olahan hasil penelitian

Darl tabel 54 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 10UV responden tentang

Suasana yang diberikan Rumsh Zakat Cabang Pekanbaru memenuhi keinginan saya

dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 77 orang (77%), setuju 23 orang (23%),

cukup setuja, tidak sctuju dan sangat tidak setwju yang menyatakan tidak ditemukan.

Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 71 orang (71%), setuju 29 orang (29%), cukup

setuju, tidak setuju dan sangst tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan.

Tabel 55. Tanggapan Responden Tentang Setelah merasskan pelayanan Rumuh

Zakat Cabang Pekanbarn sayz mengajak orang lain menggunakan

jasanya
Penilaian Jumiah Responden | Persentase | Jumlah Respenden | Persentase

Harapan (%) Kenyatzan (%}

Sangat Seiuju 68 68% 66 66%

Setuju 32 3% 33 33%

| Cukup Setuju - ) - 1 1%

Tidak Setuju - - - -

Sanpal Tidak Setuju - - - -

JUMLAH 100 100% 100 1%

Sumber: Data olohan hasil penelitian
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Dari tabel 55 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tenlang
Setelah merasakan pelayanan Rumah Zakat Cabunyg Pekanbaru saya mengajak crang
lain menggunakan jasanya dilitat dari harapan sangat setuju sebanyak 68 orang
(68%), setwju 32 orang (32%), cukup setuju, tidak scinju dan sangat tidak setuju yang
teenyatakan ticdak ditemukan. Dan kenyataan sangat setnju sehanyak 66 orang (66%),
setuju 33 orang {33%), cukup setuju | orang (1%), tidak setuju dan sangat tidak
setuju yang menyatakan tidak ditemukan.

Tabel 56. Tanggapan Responden Tentang Saya akan memberikan informasi
peositif kepada calon muzakki

Penilpian | Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase

; Harapan (%) Kenyataan { %)
Sangat Setuju 73 7% 70 T0%
Setuju 27 7% 30 30%
Cukup Setuju - - - -
Tidak Setuju - . ; =
Sangat Tidak Setuju - - - -
JUMiAH 130 100% 100 10044

Sumiber: Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 36 dapat diketahui bahwa tanpgapan dar 100 responden tentang
Saya akan memberikan informasi positif kepada calon muzakki dilihat dari
harapan sangat sefuju sehanyak 73 orang (73%), setuju 27 crang (27%]), cukup
setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menvatakan tidak ditermukan. Dan
kenyataan sangat setuju sebanyak 70 orang (70%). setuju 3} orang (30%}, cukup

setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan.
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Tabel 57. Tanggapan Responden Tentang Saya mengajak orang lzin untuk

datung K¢ Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumizh Responden | Persentase
Harapan {%) Keiyalaan {%}

Sangat Setuju 70 70% 66 6635 |
Setufu kLt 30%5 34 34%
Cukup Setuju - - - -
Tidak Sctuju - - - -
Sangat Tidak Sctuju - - - =
JUMLAH 100 100% 100 106%

Sunther: Data olahan hasii penelitian

Dari tabel 57 dapat diketehui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang

Saya mengajak orang lain untuk datang ke Rumah Zakat Cabang Pekanbaru dilihat

dari harapan sangat setyju sebanyak 70 orang (70%), setuju 30 orang (30%), cukup

setuju, tidak setuju dan sanpat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan. Dan

kenyataan sangat setuju sehanyak 66 orang (66%), setuju 34 orang (34%), cukup

setju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan.

Tabel 58. Tanggapan Responden Tentang Says mernsn aman terhadap jaminan

kerahasiaan informasi yang saya berikan

Penilatan Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase
- Harapan (%)} Kenyataan (%)
Sangat Setuju 6% 6%% 64 64%
Setuju 32 2% 36 A6%
Cukup Setuju - - - -
Tidak Setuju - s : L
Sangat Tidak Setuju - = - -
TUMLAH 100 100% 100 100%

Sumber: Data olahan hasil penelitian
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Dan label 58 dapat diketahui bahwa ianggapan dari 100 rcsponden tentang
Saya metasa aman terhadap jaminan kecahasiaan informasi yany suyd bernkan dilihat
dari harapan sangat setuju sebanyak 68 urang (68%), setuju 32 orang (32%), cukup
setuju, tidak setuju dan sangat tidek setuju yang menyatakan tidak diternukan. Dan
kenyataan sangal setuju sebanyak 64 orang {64%), setuju 36 orang (36%), cikup
sefuju, fidak setuyju dan sangat tidak setuju yang menyatakan tidak ditemukan.

Tabel39. Tanggapan Responden Tentang Saya merusa terbantu apabila
berintraksi dengan karyawan Rumah Zakat Cabang Pekanbaru

Penilaian Jumlah Responden | Persentase | Jumlah Responden | Persentase |
Harapan (%) Kenyataan (%) !
Sangat Setuju 66 66% &3 63%
Setuju 34 4% 37 37
Cukup Setnju = - + -
| Tidak Setuju : ? - <
Sangat Tidak Setuju - - - -
JUMLAH 1} 100% 140 [00%

Sumber: Data olzhan hasil penelitizn

Dari tabel 30 dapat diketahui bahwa tanggapan dari 100 responden tentang
Saya merasa terbantu apabila berintraksi dengan karyawan Rumah Zakat Cabang
Pekanbaru dilihat dari harapan sangat setuju sebanyak 66 orang (66%), setuju 34
orang (34%), cukup setuju, tidak setnju dan sangat tidak setuju vang menyatakan
tidak ditemukan. Dan kenyataan sangat setuju sebanyak 63 orang (63%), setuju 37
orang (37%), cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju yang menvatakan

tidak ditemulzan,



Dari tabel 33 dapat distmpulkan adanya pengaruh variabcl bebas secara
bersama-sama terhadap vaniabel terikat. Dad tabel tersebut maka dapat diperoleh
regresi linicr berganda sebagai berikut (harapan):

Y=atb X+ Xo+bs X thyXarbsXs
Y=1.223+HL310X+0.203 X;+0.1 703G+H0.309X 40 408X 5

Dari persamaan regresi linicr berganda tersebul menunjukkan bahwa :

1. Y mempunyai nilai konstanta sebesar 1,223. Tni herarti bahwa jika variabel
independen diangap kenstan, maka rata-rata fluktnasi jumlah Muzakki sebesar
1,223

2. Koefisien X, {Tangible) sebesar 0.310 berarti bahwa setiap ada penambahan 1%
pada variabel Tangible akan meningkatkan jumlah Muzakki sebesar 31,0%

3. Koehsien X; (Reliabitity} scbesar 0.203 berarti bahwa setiap ada penambahan 1%
pada varigbel Refigbifity akan meningkatkan jurmnlah Muzakki sebesar 20,3%

4. Koefisien Xz (Responsiveness) schesar 0.1 70 berarti bahwa setiap ada penambahan
1% pada variabel Responsivensss akan meningkatkan jumlah Muzakki sebesar
17,0%

5. Koefisien X, (4surance} sebesar 0.309 berarti bahwa setiap ada penambahan 1%
pada variabel Asurance akan meningkatkan Jumlah Muzakki sebesar 30.9%%

6. Koefisien X; (Empathy) sebesar 0.408 berarti bahwa setiap ada penambahan 1%
peda variabel Emparhy akan meningkatkan jumlah Muzakki sebesar 40,8%

Koefisien determeinasi  (R%)pada intinya rmengukur seberapa jauh

kemampuan variabel independen dalam menerangkan variasi variabet dependen. Dian
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hasil yang diperolch, maka bukti fisik (Tunsible) Keandalan {Reliabifity).

Kelanggapan (Responsiveness), Jaminan {(dssurance), Empati {(Emparhy) secara

bersama-sama berpengaruh pada Tingkat kesetisan muzakki Rumah Zakat Cabang

Pekanbaru. Hal ini dijelaskan dari nilai R Squere yaitu 0.331 ini menunjukkan bahwa

33.1% tingkat kesetizan ruueakki Rumah Zakat Cabang Pekanbarn dipengaruli Bukti

fisik {Tangible), Keanda!;'rm (Relfability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan

(dssurance), Empati (Empathy) dan sisanya sebanvak 66.9% dipengaruhi alch

variabel lainnyz seperti promosi, produk, pesaing, dan lokasi perusahasan

(Pleace)yang tidak diamati dalam penelitian ini.

Variable Kenyataan
Y=a+br Xy +baXytha X3 +hy K rthsXs
Y=L674+0 125X 0. 132X 4H0. 1 57X 5 4+0.1 52X, +0.202X,
Dari persamaan regresi linier berganda tersebut menunjukkan bahwa ;

1. Y mempunyat nilai konstanta sebesar 1,674, Ini berarti bahwa jika wvariabel -
independen diangsp konstan, maka rafa-rata fluktuasi jumlah penabung sebesar
1,674

2. Koefisien X, (Tangible) sebesar 0.125 berarti bahwa setiap” ada penambahan 1%
pada vartabel Tangibie akan meningkatkan jumlah Muzakki sebesar 12,5%
3. Koefisien X; (Reliability) sebesar 0.132 berarti buhwa setiap ada penambabian 1%

pada variabel Relfabifity akan meningkatkan jumlah penabung sebesar 13,2%



b.  Analisis regresi berganda sccara parsial { Uji 1)

B7

Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar variabel independen

secara parsial mempengaruhi variabel dependen,

Berdasarkan hasil penghitungan dengan menggunakan program SPSS 16

Windows diperolch besarnya nilai koefisicn regres secara parsial dari masing-masing

variabel yang diteliti adalah schagai berikut:

Tahel 61. Koefisien Regresi variabel Bebas Seeara Parsial Terhadap Variahel

Terikat
Harapn Kenyataan
| Varigbel Bebas | t-tab t-hit Sig | t-tab t-hit Sig |
X1 1.985 4,130 0.00 | 1.985 2,360 0.2
X2 1.985 2,180 0.32 | 1.985 2,083 0.40
X3 1.985 2.005 048 | 1.985 2,197 0.30
X4 1.585 2,399 0.11 | 1.585 2,740 0.07
A3 1.985 4,083 0.00 | 1.985 2,759 0.07

Sumber. Data olahan hasil penelitian

Dari tabel 34 dapat dibuktikan kebenaran hipolesis

ketentnan )

Apabila t-hit

secara parsial dengan

t-tab maka variabel bebas dapui menerangkan variabel

terikatoya atau terdapat pengaruh yang signifikan aniara variabel terikainya vang

diteliti.

Apabila t-hit < t-1ab maka variabel bebas tidak dapat menerangkan variabel

terikatnya atau tidak terdapat pengaruh vang signifikan antara variahel vang diteliti.
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Uji-t ini dilakukan dengan membandingkan (-hit dengan t-tab pada taraf signitikan

sebesar 5% (o =0.05)

t-tah—=a¢/2:n—6

=0.05/2: 100— G = 0.025 : 94 = 1,985

liasil pengutian untuk masing-masing variabel adalah sebagai berikut:

1.

Variabel X, Toneible: 4.130 dan 2360 > 14985 artinya hahwa vanabel
Tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap terhadap Tingkat
Kesetiaan Muzakki Rumah Zakat Cabang Pekanbary,

Variabel X» Reliobility: 2.180 dan 2.083 > 1985 arfinya bahwa variabel
Relichidity berpengaruh positif dan signifikan terhadap terhadap Tingkat
Kesctiaan Murakki Rumah Zakat Cabanp Pekanbaru,

Variabel Xi Responsiveness: 2.005 dan 2.197 > 1.985 artinya bahwa variabel
Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap terbadap Tingkat
Kesetiaan Muzakki Rumah Zakat Cabang Pckanbaru,

Variabel X4 Asurance: 2.599 dan 2.740 > 1.985 artinya bahwa wvariabe!
Asurance berpengaruh positif dan signifikan techadap terhadap Tingkat
Kesetiaan Muzakki Rumah Zakat Cabang Pekanbaru.

Variabel Xs Empathy: 4.083 dan 2.759 > 1985 artinva bahwa variabel
Empathy berpengaruh positif dan sipnifikan terhadap Tingkat Kesetiaan

Muzakki Rumah Zakai Cabang Pekanbaru.



B3

BAR VI

A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data yang sudah dilakukan tentang pengaruh kualitas
pclayanan terhadap tingkat kesetiaan pada rumah zakat cabang pekanbaru,
maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan memiliki pengarub  signifikan terhadap tingkat
kesetiaan muzakki pada rumah zakat pekanbaru hal ini dapat dili.hal
besarnya F hitung lebig besar dari F table dengan tingkat kesalahan 5%

2. Dari uji determinasi ( R®) yang diperoleh dengan nilai R Square dapat
difihat dari harapan muzakki vaitu 0.331 (33.1%) sedangkan dari
kenyataan yaitu 0.373 (37.3%) ini menunjukkan bahwa tingkat kesetisan
muzakki pada rumah zakat pekanbaru dipengaruhi oleh Bukti fisik
(Tangibiej, Keandalan (R.effabiﬁry), Ketanpgapan (Responsiveness),
Yaminan (Aswrarce}, Empati (Emparhy;.i, dan sisanya sebanyak 66.9%
(harapan) dan 62.7% (kenyataan) dipengaruhi oleh variable lninnys seperti -
promosi, produk, pesaing, dan lokasi perusahaan yang tidak diamati dalam
penelitian ini.

3. Dari hasil penelitian maka dapat disimpulkan kualitas pclayanan pada
rumah zakal pekanbaru sudeh dikatakan baik dengan hasil yang diperoleh
dan {angpapan responden tentang kepuasan pelayanan sanyal setuju 62%,

setuju 37% dan cukup setuju 1%.
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