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ABSTRAK 

 

Citra Cahya Ayuningsih (2024):  Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan 

Anggota Badan Usaha Milik Kampung 

(BUMKam) Jaya Mitra di Kampung 

Jayapura Kec. Bungaraya Menurut 

Perspektif Ekonomi Syariah  
 

 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh rendahnya jumlah nasabah pada 

BUMKam Jaya Mitra di Kampung Jayapura Kec.Bungaraya dimana dalam 

beberapa tahun terakhir hanya ada penambahan angota kurang dari sepuluh orang. 

Hal ini sanggat mungkin dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepercayaan di 

BUMKam Jaya Mitra tersebut. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui adanya 

pengaruh secara parsial, simultan, dan tinjauna ekonomi syariah. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, kuesioner, dan 

dokumentasi. Responden di penelitian ini berjumlah 56 anggota BUMKam Jaya 

Mitra. Penelitian ini menggunakan metode analisis data deskriptif dan kuantitatif 

serta menggunkan regresi linear berganda dengan bantuan IBM SPSS 25. 

 Hasil penelitian menunjukkan, Kualitas Pelayanan berrperngaruh signifikan 

terrhadap Kepuasan Anggota derngan nilai thitung serbersar 5.264 > ttaberl 1.673 dan 

nilai signifikan yang dihasilkan serbersar 0.000 < 0.05. Kepercayaan berrperngaruh 

signifikan terrhadap Kepuasan Anggota derngan nilai thitung serbersar 5.401 > ttaberl 

1.673 dan nilai signifikan yang dihasilkan adalah 0.000 < 0.05. Disamping itu 

Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan secara simultan dengan perrhitungan yang 

dilakukan sercara simultan Fhitung 50.076 > Ftaberl 4.02 derngan nilai signifikansi yang 

dihasilkan serbersar 0.000 < 0.05 artinya variaberl Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan sercara simultan berrperngaruh signifikan terrhadap variaberl terrikat 

Kepuasan Anggota. Koefisien determinasi (R Square) sebesar 0.654 artinya 

besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat adalah sebesar 65,4% 

dan sisanya 34,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak terdapat dalam 

penelitian ini. Ditinjau dari perspektif syariah dalam hal memberikan pelayanan 

BUMKam Jaya Mitra sudah menerapkan 5S (senyum, salam, sapa, sopan, 

santun), dan BUMKam Jaya Mitra juga sudah menerapkan sistem integritas dan 

reliabilitas. Kepercayaan akan ada, apabila penerapan pelayanan yang diberikan 

sesuai harapan.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Anggota 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dersa adalah unit terrkercil dalam suatu nergara yang mermiliki hak 

otonom untuk merngerlola dan mernangani urusan permerrintahan serrta kerbutuhan 

masyarakatnya serndiri. Serbagai erntitas hukum atau badan hukum publik, dersa 

mermiliki kerwernangan terrterntu, merskipun tidak serluas kerwernangan permerrintah 

daerrah. Kerwernangan dersa merncakup hak untuk merngatur, merngerlola, dan 

berrtanggung jawab atas urusan permerrintahan dan kerperntingan masyarakat 

sertermpat. Desa merupakan bagian terkecil dari struktur pemerintah yang ada 

pada struktur kepemerintahan di Indonesia. desa mempunyai wewenang dalam 

merencanakan pembangunan untuk memajukan dan meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat. Adapun pemerintah desa merupakan yang paling 

dekat dan paling mengetahui kebudayaan masyarakat.
1
 

Lembaga ekonomi pedesaan sampai saat ini tetap menjadi bagian 

penting, sekaligus masih menjadi titik lemah dalam rangka upaya 

mewujudkan kemandirian ekonomi desa. Hal ini nampak jika mengamati 

eksitensi koprasi khususnya Koprasi Unit Desa (KUD) yang telah lama 

berkiprah dengan pasangsurutnya, namun masih tergolong sedikit prestasinya. 

Oleh karena itu tetap diperlukan upaya sistematis untuk mendorong 

kelembagaan desa agar mampu mengelola kapasitas sumber daya ekonomi di 

                                                           
1
 Syahrul Syamsi, Partisipasi Masyarakat Dalam Mengontrol Penggunaan Anggaran Dana 

Desa, Jurnal Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Tribhuwana Tungadewi, Vol.3., No. 1., 

(2014), h. 21. 



2 

 

 

desa, sekaligus mengembangan jaringan untuk meningkatkan daya tahan 

ataupun daya saing secara ekonomi.
2
 

Salah satu upaya yang bisa dilakukan adalah dengan mendorong 

gerakan ekonomi desa melalui kewirausahaan desa dimana nantinya menjadi 

strategi dalam mengembangkan dan pertumbuhan kesejahteraan. 

Kewirausahaan desa dapat diwadahi dalam Badan Usaha Milik Desa 

(BUMDes) yang dikembangkan oleh pemerintah maupun masyarakat 

kampung.
3
 

Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) merupakan lembaga usaha desa 

yang dikelola oleh masyarakat dan pemerintah desa dalam upaya memperkuat 

perekonomian desa dan dibentuk berdasarkan kebutuhan dan potensi desa. 

Tujuan BUMDes yaitu mengoptimalkan pengelolaan asset-aset desa yang ada, 

memajukan perekonomian desa, serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat 

desa. Sifat usaha BUMDes adalah berorientasi pada keuntungan. Pengelolaan 

usahanya adalah keterbukaan, kejujuran, partisipasi dan kerkeadilan. Fungsi 

BUMDes juga sebagai motor penggerak perekonomian desa, sebagai lembaga 

usaha yang menghasilkan Pendapat Asli Desa, serta sebagai sarana untuk 

mendorong percepatan peningkatan kesejahteraan masyarakat desa.
4
 

                                                           
2
 Ach. Qosjim, “Analisis Kinerja BUMDes di Kabupaten Lumajang”, jurnal Ekuilibrium, 

Volume 2., No.1., (2017), h. 10. 
3
 Maria Rosa Ratna Sri Anggraini, “Penerapan Badan Usaha Milik Desa (Bundes) Pada 

Kesejahteraan Masyarakat Pedesaan Studi Pada Bumdes Di Gunung Kidul Yogyakarta”, Vol.28., 

No. 2., (2016), h. 159. 
4
 Amelia Sri Kusuma Dewi, “Penerapan Badan Usaha Milik Desa (Bumdes) Sebagai 

Upaya Dalam Meningkatkan Pendapatan Asli Desa (PADes) Serta Menumbuhkan Perekonomian 

Desa”, Vol. 5., No. 1., (2014), h.2. 
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Pembentukan BUMDes merupakan amanat dari Peraturan Menteri 

(Permen) Desa Pembangunan Daerah Tertinggal dan Transmigrasi Republik 

Indonesia Nomor 4 tahun 2015 tentang pendirian, pengurusan, pengelolaan, 

dan pembubaran BUMDes dan UU Nomor 6 tahun 2014 pada pasal 87 yang 

menyatakan bahwa BUMDes dibentuk atas dasar semangat kekeluargaan, dan 

kegotongroyongan untuk mendayagunakan segala potensi ekonomi, 

kelembagaan perekonomian, serta potensi sumber daya alam, dan sumber daya 

manusia dalam rangka meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Dimana 

dalam UU Nomor 6 tahun 2014 juga menyarankan agar desa memiliki sebuah 

badan usaha yang dapat berguna untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dan 

pemanfaatan sumber daya yang ada di desa, dan tersedianya sumber daya 

manusia yang dapat mengelolah badan usaha di desa sebagai penggerak 

perekonomian masyarakat dan juga pendapatan asli desa.
5
 

Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) merupakan persamaan seperti 

Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam) Pada tahun 1999, terrjadi 

permerkaran wilayah Kabupatern Siak, terrmasuk permerkaran Kercamatan 

Bungaraya, sersuai derngan Undang-Undang Nomor 53 Tahun 1999 terntang 

permberntukan Kabupatern Perlalawan, Kabupatern Rokan Hulu, Kabupatern 

Rokan Hilir, Kabupatern Siak, Kabupatern Karimun, Kabupatern Natuna, 

Kabupatern Kuantan Singingi, dan Kota Batam. Kermudian, pada tahun 2015, 

sersuai derngan Perraturan Daerrah Kabupatern Siak Nomor 1 Tahun 2015 terntang 

Perrubahan Pernamaan Dersa Mernjadi Kampung, dersa-dersa di Kercamatan 

                                                           
5
 Indonesia, Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2014, Tentang Desa Pasal 87. 
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Bungaraya juga merngalami perrubahan nama mernjadi kampung. Contohnya 

adalah dersa Jayapura yang berrubah mernjadi kampung Jayapura.
6
 Sehingga 

Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) di kabupaten Siak menjadi Badan Usaha 

Milik Kampung (BUMKam). 

Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam)  Jaya Mitra adalah salah 

satu BUMKam yang berrlokasi di Kampung Jayapura, Kercamatan Bungaraya. 

Serberlumnya, BUMKam Jaya Mitra dikernal derngan nama UErD-SP Jaya Mitra, 

yang didirikan pada 18 Juli 2008. Seriring berrjalannya waktu dan serterlah 

mermernuhi berrbagai syarat yang ditertapkan, nama UErD-SP Jaya Mitra diubah 

mernjadi BUMKam Jaya Mitra pada 30 Marert 2015. Adapun kegiatan usaha 

yang dijalankan yaitu UED SP (Usaha Ekonomi Desa Simpan Pinjam) dan 

Sabrodi Pertanian. Tujuan BUMKam Jaya Mitra yaitu menciptakan 

masyarakat untuk berdikari dan menciptakan satu keluarga satu pengusaha. 

Dari sisi regulasi terkait kelembagaan BUMKam menjadi harapan baru 

pada percepatan penguatan sosial ekonomi kampung dalam skala lokal namun, 

ternyata masih diragukan oleh masyarakat kampung, pemerintah kampung, 

dalam artian optimisme yang rendah bahkan terkesan menaruh 

ketidakpercayaan termasuk kalangan internal pemerintah, pemerintah daerah 

itu sendiri, akan keraguan bahwa BUMKam akan mampu tumbuh berkembang 

menjadi ikon gerakan baru penguatan sosial ekonomi kampung. 

                                                           
6
 https://id.wikipedia.org/wiki/Bunga_Raya,_Bunga_Raya,_Siak, diakses pada tanggal 06 

Januari 2024 Pukul 15.35. 

https://id.wikipedia.org/wiki/Bunga_Raya,_Bunga_Raya,_Siak
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Dalam penelitian yang dilakukan oleh Kertajaya, kualitas pelayanan 

dan kepercayaan yang baik bukan sekedar menjadi tujuan, melainkan sebuah 

keharusan untuk mendapatkan kepuasan anggota. Keberhasilan proses 

produksi jasa sangatlah tergantung pada penilaian pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan.
7
  

Menurut Kotler dan Armstrong, kepuasan pelanggan terhadap 

pembelian tergantung pada kinerja nyata atau layana yang diberikan 

perusahaan. Yang menyatakan kepuasan anggota terhadap kualitas pelayanan 

terlihat dari harapan terhadap tingkat pelayanan. Jika, harapan tersebut sesuai 

dengan pelayanan yang diterima, maka kepuasan didapatkan. Sebaliknya, bila 

kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah dari kualitas pelayanan yang 

diharapkan, maka kepuasan tidak akan didapatkan. kepuasan ini akan 

menambah kepercayaan anggota pada lembaga tersebut.
8
 

Menurut Jasfar, kepercayaan anggota adalah sebagai bentuk keyakinan 

pelanggan terhadap sebuah janji perusaahan yang bersifat reliable dan juga 

merupakan alasan dasar untuk menjalin hubungan dengan perusahaan.
9
 Jika 

kepercayaan anggota sudah terpenuhi secara tidak langsung anggota akan 

merasa puas. 

                                                           
7
 Hermawan Kertajaya, Wow Marketing, (Jakarta: Gramedia Pustaka, 2014), h. 215. 

8
 Philip Kotler dan Gary Armstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 

2001), h. 298. 
9
 Farida Jasfar, Teori dan Aplikasi Sembilan Kunci Keberhasilan Bisnis Jasa: Sumber 

Daya Manusis, Inovasi, Dan Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Salemba Empat, 2012), h. 16. 
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Berbagai hasil kajian penelitian yang dilakukan para pengamat 

kampung dan para akademisi terkait kelembagaan badan usaha milik 

kampung. Hasil riset Forum Pengembangan Pembaharuan Desa (FPPD) dan 

Australian Community Development and civil society strengthening scheme 

(ACCESS) menyebut kesan pertama terhadap BUMKam adalah proyek 

pemerintah, seperti halnya proyek-proyek lainnya yang masuk ke desa, 

sehingga legitimasi dan daya lekat BUMKam dimasyarakat sangat lemah. 

Namun tidak semua BUMKam gagal ada juga yang berhasil dengan baik serta 

memberikan dampak nyata peningkatan ekonomi masyarakat kampung. 

Keberhasilan BUMKam tersebut dikarenakan kecepatan melakukan 

trasformasi dari BUMKam yang dianggap proyek pemerintah menjadi 

BUMKam milik masyarakat. Kecepatan trasformasi tersebut dibanyak tempat 

karena didukung oleh peran kepala desa yang tanggap, progresif serta 

mendorong inisiatif masyarakat.
10

 

Tabel I.1 

Jumlah Nasabah BUMKam Jaya Mitra 

Tahun Jumlah Nasabah 

2021 85 orang 

2022 120 orang 

2023 126 orang 

Sumber: BUMKam Jaya Mitra, 2024 

                                                           
10

 Hanna Indria, “Analisis Kinerja Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) Mitra Sehati 

Desa Tandan Sari Kecamatan Tapung Hilir Kabupaten Kampar”, (Skripsi: Universitas Islam 

Negeri Sultan Syarif Kasim, 2021), h. 4. 
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Dari data di atas dapat dilihat bahwa pada tahun 2021 terdapat 

nasabah yang melakukan simpan sukalera/tabungan sebanyak 85 orang, pada 

tahun 2022 mengalami peningkatan sebanyak 35 orang sehingga menjadi 120 

orang nasabah, dan pada tahun 2023 mengalami peningkatan hanya sebanyak 

6 orang nasabah. Dari 1,039 jumlah KK yang ada di Kampung Jayapura 

Kec.Bungaraya. 

Wawancara bersama ibu Fatmawati, ketika ditanya tentang bagaimana 

pelayanan yang diberikan karyawan kepada anggota ataupun masyarakat? 

“kami sebagai karyawan sudah berusaha memberikan pelayanan 

yang baik agar para anggota ataupun masyarakat puas dengan layanan yang 

kami berikan”
11

 

Wawancara bersama ibu Suadminin, bagaimana tangapan ibu melihat 

adanya penuruan dari masyarakat untuk melakukan simpan sukarela di 

BUMKam Jaya Mitra? 

"saya sebagai pimpinan yang pasti akan terus berusaha untuk 

meningkatkan pelayanan, keamanan, serta kenyaman agar para masyarakat 

tertarik untuk bertransaksi di BUMKam ini”.
12

 

Terdapat kolerasi yang tinggi antara kepercayaan dan perkembangan 

lembaga keuangan. Jika kepercayaan tinggi, maka orang akan lebih 

menginvestasikan bagian kekayaan mereka dalam jumlah yang besar 

dibandingan dengan tingkat kepercayaan yang rendah. Hal ini mengisyaratkan 

bahwa dalam lembaga keuangan dengan kinerja rendah, bukan hanya level 

                                                           
11

 Fatmawati, Sekretaris, Wawancara, Jayapura, 13 November 2024. 
12

 Suadminin, Direktur, Wawancara, Jayapura, 13 November 2024. 
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kepercayaan yang rendah, tetapi hak kepemilikan anggota juga tidak 

terlindungi dengan baik. Oleh karena itu lembaga perlu menerapkan kualitas 

pelayanan yang baik dalam rangka menciptakan kepercayaan anggota.
13

 

Dari hal terrserbut di ataslah pernerliti berranggapan bahwa pernerlitian ini 

pernting dilakukan untuk merlihat serjauh mana Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Anggota Badan Usaha Milik Kampung 

(BUMKam) Jaya Mitra di Kampung Jayapura Kec.Bungaraya yang 

merrupakan salah satu lermbaga pernggerrak perrtumbuhan dan perrkermbangan 

perrerkonomian di Kampung Jayapura Kercamatan Bungaraya maka pernerliti 

terrtarik untuk merlakukan pernerlitian yang berrjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Anggota Badan Usaha 

Milik Kampung (BUMKam) Jaya Mitra di Kampung Jayapura Kec. 

Bungaraya Menurut Perspektif Ekonomi Syariah”. 

 

B. Batasan Masalah 

Terrkait derngan latar berlakang masalah yang te rlah dijerlaskan, pernerlitian 

ini mermerrlukan permbatasan masalah untuk me rmastikan fokus te rtap sersuai 

derngan judul dan tujuan pe rnerlitian. Olerh karerna itu, pernulis mermbatasi 

perrmasalahan pada: Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan Anggota Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam) Jaya Mitra di 

Kampung Jayapura, Ke rcamatan Bungaraya, be rrdasarkan Perrsperktif Erkonomi 

Syariah. 

                                                           
13

 Zamir Iqmal dan Abbas Mirakhor, Pengantar Keungan Islam: Teori dan Praktek, Edisi 

1 Cet.1, (Jakarta: Kencana, 2008), h.337. 
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C. Rumusan Masalah 

Berrdasarkan latar berlakang masalah yang terlah dijabarkan di atas, 

pernerliti merngangkat rumusan masalah serbagai berrikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan anggota Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam) 

Jaya Mitra di Kampung Jayapura Kerc. Bungaraya? 

2. Apakah kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan anggota Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam) 

Jaya Mitra di Kampung Jayapura Kerc. Bungaraya? 

3. Bagaimana tinjauan ekonomi syariah terhadap kualitas pelayanan dan 

kepercayaan terhadap kepuasan anggota Badan Usaha Milik Kampung 

(BUMKam) Jaya Mitra di Kampung Jayapura Kerc. Bungaraya? 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Sertiap pernerlitian pada umumnya mermpunyai tujuan yang herndak 

dicapai dan konsistern derngan perrumusan masalah yang terlah di serbutkan 

di atas maka tujuan dalam pernerlitian ini adalah: 

a. Untuk merngertahui kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan anggota Badan Usaha Milik 

Kampung (BUMKam) Jaya Mitra di Kampung Jayapura Ke rc. 

Bungaraya. 

b. Untuk merngertahui kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan anggota Badan Usaha Milik 
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Kampung (BUMKam) Jaya Mitra di Kampung Jayapura Ke rc. 

Bungaraya. 

c. Untuk merngertahui tinjauan ekonomi syariah terhadap kualitas 

pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan anggota Badan Usaha 

Milik Kampung (BUMKam) Jaya Mitra di Kampung Jayapura Kerc. 

Bungaraya  

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teroritis 

Hasil dari pernerlitian ini diharapkan dapat me rnjadi sumberr 

informasi untuk me rnambah perngertahuan serrta dapat me rmberrikan 

sumbangan permikiran te rrkait Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Anggota Badan Usaha Milik 

Kmapung (BUMKam) Jaya Mitra di Kampung Jayapura 

Kec.Bungaraya Menurut Perspektif Ekonomi Syariah. 

b. Manfaat Praktis  

Pernerlitian ini dimaksud serbagai suatu syarat mermernuhi tugas 

akhir guna mermperrolerh gerlar Sarjana Erkonomi pada Fakultas Syari‟ah 

dan Hukum UIN Suska Riau. 

c. Manfaat Akadermis 

Pernerlitian ini diharapkan dapat mernjadi bahan informasi dan 

rerferrernsi untuk bahan bacaan dan kajian bagi pernerliti serlanjutnya. 
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E. Sistematika Penulisan 

Agar permbaca dapat lerbih mudah mermahami pernerlitian ini, pernulis 

merngorganisasikan tulisan dalam lima bab yang masing-masing terrdiri dari 

sub-bab derngan rincian serbagai berrikut: 

BAB I :  PENDAHULUAN  

  Bab ini adalah bab perndahuluan yang merncakup latar berlakang 

masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat 

pernerlitian, serrta sistermatika pernulisan. 

BAB II :  TINJAUAN PUSTAKA 

  Bab ini mermuat landasan terori yang dijadikan rerferrernsi olerh 

pernerliti dalam merlakukan analisis. Pernulis mernerlaah literratur dan 

pernerlitian serberlumnya untuk mermbangun kerrangka berrpikir, 

merngajukan hipotersis, serrta mernderfinisikan variaberl sercara 

operrasional. 

BAB III :  METODE PENELITIAN 

  Bab ini mernjerlaskan terntang jernis pernerlitian, lokasi pernerlitian, 

populasi dan samperl, jernis serrta sumberr data, terknik 

perngumpulan data, dan terknik analisis data. 

BAB IV :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

  Berrisikan hasil pernerlitian yang berrisi termuan umum pernerlitian 

dan permbahasan dari hasil pernerlitian. 

BAB V :  KESIMPULAN DAN SARAN 

  Pada bab ini berrisi terntang kersimpulan dan saran. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA  

A. Kepuasan Anggota 

1. Pengertian Kepuasan Anggota 

Menurut Tjipjono kepuasan anggota adalah evaluasi purnabeli 

dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui 

harapan anggota, sedangkan ketidak puasan timbul apabila hasil 

(outcome) tidak memenuhi harapan.
14

 Menurut Kotler kepuasan anggota 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja 

suatu produk yang ia rasakan atau alami terhadap harapannya.
15

 

Kepuasan anggota merupakan dampak dari perbandingan antara 

harapan anggota sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya 

diperoleh anggota dari produk yang dibeli tersebut.
16

 

 Dari beberapa definisi di atas menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan suatu pemenuhan harapan. Pelanggan dapat 

dikatakan puas dengan produk maupun pelayanan yang diberikan apabila 

harapan pelanggan akan produk/pelayanan yang diberikan tersebut telah 

sesuai bahkan melebihi harapan mereka. Dalam industri jasa, kepuasan 

pelanggan diukur dengan tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan 

                                                           
14

 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penerapan dan Penelitian, (Surabaya: Andi 

Publisher, 2014), h. 349. 
15

 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi dan 

Kontrol, (Jakarta: Prenhallindo, 1997), h. 36. 
16

 Sumarwan Ujang, Perilaku Konsumen: Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran 

(Consumer Behaviour: Theory and Apllication in Marketing, 2003), h.322. 
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keseluruhan pengalaman dengan perusahaan. Dengan kata lain, kepuasan 

pelanggan dapat diukur dengan tingkatannya berdasarkan keseluruhan 

pengalaman yang dirasakan para pelanggan selama menjadi anggota.
17

 

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Anggota 

Rambat Lupiyoadi menyatakan, dalam menentukan tingkat 

kepuasan konsumen atau pelanggan terdapat 5 dimensi atribut faktor 

utama yang harus diperhatikan perusaan yaitu:
18

 

a. Kualitas Produk, pelanggan merasa puas apabila membeli dan 

menggunakan produk/jasa ternyata memiliki kualitas yang 

diinginkan. 

b. Kualitas Pelayanan, karyawan memberikan kinerja terbaiknya untuk 

memenuhi kepuasan pelanggan. 

c. Emosional, rasa bangga, percaya, simbol sukses, bagian dari 

kelompok penting dan sebagainya adalah contoh-contoh emosional 

yang mendasari kepuasan pelanggan. 

d. Harga, untuk pelanggan yang sensitif harga murah adalah sumber 

kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value of 

money yang tinggi. Bagi pelanggan yang tidak sensitif terhadap 

harga, komponen harga relatif tidak terlalu penting bagi mereka. 

                                                           
17

 Veronika Septi Novianingsih, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Anggota 

Terhadap Loyalitas Anggota Melalui Kepuasan Anggota (Studi Kasus Pada Ksp Cu Pangudi 

Luhur Kasih Pusat di Semarang)”, (Tesis: Universitas Negeri Semarang, 2019), h. 57. 
18

 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, teori dan praktik, (Jakarta: Selemba 

Empat, 2008), h. 158. 
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e. Biaya, Pelanggan akan semakin puas apabila relatif murah, mudah, 

nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 

3. Indikator Kepuasan Anggota 

Menurut Tjiptono, cara mengukur kepuasan konsumen diantaranya 

adalah: 
19

 

a. Kepuasan pelangan keseluruh, yaitu tentang seberapa puas mereka 

dengan produk yang mereka pakai. 

b. Dimensi kepuasan pelangan, yaitu memilih kepuasan konsumen ke 

dalam komponen-komponennya.  

c. Konfirmasi harapan, yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara 

harapan konsumen dengan kinerja aktual produk perusahaan. 

d. Minat pembeli, yaitu apakah konsumen akan membeli produk 

perusahaan kembali. 

e. Kesediaan untuk merekomendasi, yaitu kesedian untuk 

merekomendasi produk kepada orang lain. 

f. Ketidakpuasan pelanggan, yaitu digunakan untuk mengetahui 

ketidakpuasan konsumen. 

Adapun indikator yang digunakan dalam menilai kepuasan 

konsumen adalah:
20

 

a. Kualitas yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan. 

b. Pelayanan yang baik dan memberikan kepuasan bagi konsumen. 

                                                           
19

 Latifah Nur Aini, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Partisipasi Anggota Pada 

Koperasi Mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta (Kopma Uny)”, (Skripsi: Universitas Negeri 

Yogyakarta, 2017), h. 50. 
20

 Veronika Septi Novianingsih, op. cit., h. 55. 
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c. Kepuasan bagi setiap konsumen. 

4. Kepuasan Anggota Dalam Perspektif Ekonomi Syariah 

Dalam islam dijelaskan bahwa kepuasan anggota didapat dengan 

merasakan pelayanan yang baik. Al-Qur‟an telah memerintahkan agar 

kaum muslim bersifat simpatik, lembut dan sopan berbicara dengan orang 

lain. Allah SWT berfirman dalam Q.S Al-Baqarah ayat 83:
21

 

رََ ئَ َٔ ا  ََ زَ خَ اقََ أَ ٍثَ ًَُ يَ ٍمََ بَ ائَ شَ سَ ٌََ لََ ئَ ٔ ذَ بَ عَ لََ تَ ٍََ اَللََّ ئَ ٌَ ذَ انَ َٕ انَ بَ َٔ  

ََا ا سَ حَ ي ئَ رَ َٔ ىََ  بَ شَ قَ ىََ انَ ايَ ٍَتَ نَ ا َٔ  ٍََ ٍ اكَ سَ ًَ انَ َٔ ٕا  ٕنَ قَ َٔ َُاسََ  ه َُا نَ سَ  حَ

ٕا ًَ ٍ قَ أَ َٔ ةََ  لََ ٕا انصَ آتَ َٔ اةََ  كَ ىََ انزَ ىََ ثَ تَ ٍَ نَ َٕ لََ تَ ٍلَََ ئَ هَ ىََ قَ كَ َُ ىََ يَ تَ ََ أَ َٔ  

ٌََ ٕ ضَ شَ عَ  يَ

Artinya:  Dan (ingatlah), ketika Kami mengambil janji dari Bani Israil 

(yaitu): Janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat 

kebaikanlah kepada ibu bapa, kaum kerabat, anak-anak yatim, 

dan orang-orang miskin, serta ucapkanlah kata-kata yang baik 

kepada manusia, dirikanlah shalat dan tunaikanlah zakat. 

Kemudian kamu tidak memenuhi janji itu, kecuali sebahagian 

kecil daripada kamu, dan kamu selalu berpaling. (Q.S Al-

Baqarah 83). 

Ayat di atas menjelaskan bahwa Allah SWT menganjurkan kepada 

manusia untuk selalu berkata dengan baik dan sikap yang baik. Hal ini 

                                                           
21

 Kementrian Agama, Qur’an Kemenag, (Jakarta: Lajnah Pentashihan Mushaf Al-

Qur;an, 2022), h. 11. 
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akan membuat lawan bicara merasa nyaman. Dengan perasaan nyaman 

itulah anggota merasa terlayani dengan baik dan puas. Perasaan puas 

yang dirasakan anggota akan berdampak positif bagi lembaga, karena 

akan meningkatkan kepercayaan anggota pada lembaga. 

B. Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

kualitas adalah tingkat mutu yang diharapkan, dan pengendalian 

keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen. Memberikan kualitas pelayanan yang baik maka perlu dibina 

hubungan yang erat antar perusahaan, dalam hal ini adalah karyawan 

dengan pemakai jasa tersebut. Dengan demikian maka kualitas merupakan 

faktor kunci sukses bagi suatu organisasi atau perusahaan.
22

 

Menurut Kotler pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 

kebutuhan dan keinginan demi terciptanya kepuasan pada konsumen itu 

sendiri, dan perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah 

terjadinya transaksi.
23

 

                                                           
22

 Laksanan Fajar, Manajemen Pemasaran: Penekanan Praktis, Edisi Pertama, 

(Yogyakarta: Graha Ilmu, 2008), h. 88. 
23

 Muhammad Alfiyan Najib, “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Tingkat 

Kepuasan Anggota Terhadap Penggunaan Jasa Koperasi Simpan Pinjam”, (Skripsi: Universitas 

Diponegoro, 2014), h. 17. 



17 

 

 

Parasuraman, Zeithml dan Berry mendefinisikan kualitas 

pelayanan (Service Quality) adalah suatu sikap, berkaitan tetapi tidak 

sama dengan kepuasan sebagai hasil dari pembandingan antara harapan 

dengan kinerja.
24

 

Kotler Sevice quality adalah suatu instrument yang digunakan oleh 

pelanggan untuk menilai pelayanan atau jasa yang diberikan oleh 

perusahaan. Kualitas jasa (service quality) harus dimulai dari kebutuhan 

pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, persepsi pelanggan 

terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan 

sutu pelayanan.
25

 Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai 

berdasarkan sudut pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut 

pandang penilaian pelanggan
26

 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan juga 

meningkatkan kemampuan organisasi untuk mempertahankan pelanggan 

yang selanjutnya mempengaruhi profitabilitas melalui faktor efisiensi 

biaya, peningkatan penjualan, premium harga dan komunikasi gethok 

tular positif.
27

 

                                                           
24

 Supian Sauri, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Islam Terhadap Kepuasan Dan 

Kepercayaan Anggota Di Pusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur”, (Tesis: Universitas Islam 

Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang, 2017), h.20. 
25

 Daud Pamura, “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan 

Anggota Terhadap Penggunaan Jasa Koperasi Simpan Pinjam (Studi Kasus: Koperasi Serba 

Usaha (KSU) Karya Mandiri Sumatra Utara” (Skripsi: Universitas Medan Area, 2018), h. 23. 
26

 Laksana Fajar, op. cit., h. 88. 
27

 Tjiptono Fandy, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Penerbit Andi, 1996), h. 51.  
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2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Pelayanan yang baik tidak terlepas dari faktor-faktor yang 

mempengaruhinya, baik itu fasilitas fisik maupun sumber daya manusia. 

Beberapa faktor tersebut, Menurut Ovretveit, adalah:
28

 

a. Kualitas Pelanggan, kualitas pelanggan mengacu pada sejauh mana 

pelayanan yang diberikan memenuhi atau melebihi harapan 

pelanggan. 

b. Kualitas Profesional, kualitas profesional berkaitan dengan 

kompetensi dan kualifikasi staf yang memberikan pelayanan. 

c. Kualitas Manajemen, kualitas manajemen melibatkan kemampuan 

manajemen organisasi dalam mengelola dan memimpin pelayanan 

dengan baik. 

Sedangkan Christian Gronroos, mengemukakan bahwa terdapat 4 

faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu:
29

 

a. Menjaga dan memperhatikan, bahwa pelanggan akan merasakan 

kepuasan pelayanan karyawan dan sistem operasional yang ada dapat 

menyelesaikan problem mereka. 

b. Spontanitas, dimana karyawan menunjukan keinganan untuk 

menyelesaikan masalah pelanggan. 

                                                           
28

 Lutfi Madjid dkk, “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Layanan 

Pada Perusahaan Umum Daerah (Perumda) Muara Tirta Kota Gorontalo”, Jurnal Bisnis Net, 

Vol. 6., No. 2., (2023), h. 560. 
29

 Rolando Jacobis, “Faktor-Faktor Kualitas Pelayanan Pengaruhnya Terhadap 

Kepuasan Pasien Rawat Inap Peserta Jamkesmas Di Blu Rsup Prof.Dr. R.D. Kandou Manado”, 

Jurnal EMBA, Vol.1., No. 4., (2013), h. 621. 
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c. masalah, karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan 

harus memiliki kemampuan untuk menjalankan tugas berdasarkan 

standar yang ada, termasuk pelatihan yang diberikan untuk dapat 

memberikan pelayanan yang lebih baik. 

d. Perbaikan, apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan harus 

mempunyai personil yang dapat menyiapkan usaha-usaha khusus 

untuk dapat mengatasi kondisi tersebut. 

3. Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Joesron terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yaitu 

sebagai berikut:
30

 

f. Reliability (Keandalan) 

merupakan kemampuan yang dapat diandalkan dalam 

memberikan jasa secara cepat, tepat, akurat dan konsisten sehingga 

dapat memuaskan anggota sebagai pelanggan. 

g. Responsiveness (Daya tangkap) 

adalah keinginan pribadi para staf dan karyawan perusahaan 

yang secara sadar ingin membantu pelanggan dan memberikan jasa 

sesegera mungkin sehingga dapat memuaskan pelanggan. 

h. Assurance (Jaminan) 

mencangkup pengetahuan, kemampuan dan keterampilan, 

kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf dan 

                                                           
30

 Daud Pamura, op. cit., h. 23. 
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karyawan sehingga menjamin pelanggan terhindar dari bahaya, 

resiko, atau keragu – raguan dan kekecewaan. 

i. Emphaty (Empati) 

yang mencakup perhatian individu/pribadi dalam memahami 

kebutuhan pelanggan, kemudahan melakukan hubungan, komunikasi 

yang baik dan mudah dipahami. 

j. Tangiable (Keberwujudan fisik) 

meliputi sarana fisik seperti bangunan dan perlengkapan, 

penampilan karyawan, sarana komunikasi dan keberwujudan fisik 

lainnya yang dapat menjadi perhatian pelanggan. 

4. Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Ekonomi Syariah 

Adiwarman Karim menjelaskan bahwa baik buruknya perilaku 

bisnis para pengusaha menetukan sukses atau gagalnya bisnis yang 

dijalani.
31

 Sebagaimana dalam Q.S Ali Imran ayat 159:
32

 

ا ًَ تََ فَبَ ًَ ٍََ سَحَ لَلََّٱ يَ َٓىََ نَُتََ  ََۖ نَ  ََٕ نَ َٔ نَقَهَبََٱ غَهٍَظََ فَظََا كَُتََ  َفَضَٕاََلََ   ٍََ نَكََ يَ  حََٕ

ََۖ عَفََٱفََ  َٓىََ  سَتَغَفَشََٱََٔ عََُ َٓىََ  َْىََ نَ َٔسَ شَا َٔ لَْيَشََٱ فَى   ََۖ كَمََ عَزَيَتََ فَاَرَا  َٕ لَلََّٱ عَهَى فَتَ  ََۖ  ٌََ  ئَ

لَلََّٱ ٍََٱ ٌَحَبََ  كَهٍَ َٕ تَ ًَ نَ  

Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah 
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ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 

dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan 

tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah 

menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya, (Q.S Ali 

Imran 159). 

Berdasarkan ayat di atas jelas bahwa manusia dituntut untuk 

berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada 

disampingnya. Apabila dalam pelayana dimana anggota banyak pilihan 

apabila perilaku BUMKam Jaya Mitra tidak mampu memberikan rasa 

aman dengan kelemah lembutan maka anggota bisa saja berpindah ke 

perusahaan lain. Perilaku bisnis dalam memberikan layanaan haruslah 

menghilangkan sikap keras hati agar anggota merasa nyaman. 

Memberikan pelayanan juga dapat dilakukan dengan 5S (senyum, 

salam, sapa, sopan, santun), budaya 5S (senyum, salam, sapa, sopan, 

santun) merupakan suatu anjuran yang dilakukan oleh seseorang ketika 

sedang berkomunikasi dan bersosialisasi kepada orang lain. Budaya 5S 

atau senyum, salam, sapa, sopan, santun memiliki makna sebagai berikut: 

a. Senyum 

Senyum merupakan ekspresi wajah yang terjadi akibat 

bergeraknya atau timbulnya suatu gerakan dibibir atau kedua 

ujungnya, serta disekitar mata. Dengan senyum berarti kita 

memberikan keceriaan pada orang lain. Selain itu, senyum 
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melambangkan rasa senang. Dalam Bahasa Arab kaya dengan kata – 

kata yang bermakna bahagia, humor, tersenyum dan jenis – jenisnya. 

Diantara kata – kata tersebut adalah basama: basama yabsimu 

basman, wa abtasama, wa tabassama, ia adalah senyum, tawa yang 

paling indah. Bassama jika ia membuka dua bibirnya, dan rajulun 

bassam dan mibsam adalah orang yang banyak senyum.
33

 Senyum 

dalam ajaran islam bernilai ibadah, biasanya seseorang tersenyum 

karena mereka sedang bahagia. 

b. Salam 

Salam merupakan sebuah pernyataan hormat. Pentingnya 

mengucapkan salam banyak dimuat dalam hadist. Abdullah bin 

Mas‟ud meriwayatkan bahwa Rasuullah SAW bersabda: Salam 

adalah salah satu asma Allah yang telah Allah turunkan ke bumi, 

maka tebarkanlah salam. Ketika seseorang memberi salam kepada 

orang lain derajatnya ditinggikan di hadapan Allah.
34

 

Menurut Ahmad Farisi Al-Ghafuri salam merupakan hal yang 

utama disisi Allah dan orang yang menyebarkan salam akan 

mendapatkan Ridha-Nya, nikmat-Nya, dan kebaikan – kebaikan dari-

Nya. Nabi Muhammad SAW selalu menganjurkan umatnya untuk 

menyampaikan salam dengan ucapan assalamualaikum 

warahmatullahi wabarakatuh, dan menjawabnya dengan waalaikum 
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salam warahmatullahi wabarakatuh. Islam sendiri meposisikan 

pemberian salam sebagai hal yang sunnah. Sedangakan menjawab 

salam hukumnya adalah wajib.
35

 

Pentingnya mengucapakan salam banyak dimuat dalam hadist:
36

 

 ٌََ لََ لََ سَأََ سَجَلَََ اَ ََّ االلََّ صَهَى االلََّ سَسََٕ سَهَىََ عَهٍََ َٔ ََۖ أَيََ   تَطَعَىََ خٍََـشَقاَلََ وََ اسَلَََ الَ

تَـقَشَأََ انطَعَاوََ َٔ ٍََ عَهَى وََ انسَلَََ  ٍََ عَشَفَتََ يَ يَ َٔ  ََۖ    يسهى ؤ س انبخا سٔاِ( تَـعَشَف نىَ

Artinya: “Apakah sifat yang paling baik dalam islam?”, Rasulullah 

SAW bersabda, “Memberikan makanan, serta memberi 

salam baik kepada orang yang engkau kenal maupun 

tidak.” (HR. Bukhari dan Muslim). 

c. Sapa 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia sapa adalah perkataan 

untuk menegur atau mengajak bercakap – cakap.
37

 Sapa atau 

menyapa termasuk kalimat untuk menegur seseorang. Menegur 

dalam hal ini bukan berarti menegur karena salah, melainkan 

menegur karena kita bertemu dengan seseorang. Menyapa adalah 

suatu bentuk perilaku kita untuk menghargai satu sama lain. Menyapa 

tidak harus dengan menyebutkan nama, sapa juga bisa berupa 

senyum atau salam. Dengan menyapa kita lebih mempererat tali 
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persaudaraan dengan orang lain memudahkan siapa saja untuk 

bergaul akrab, saling kontak, dan berinteraksi. 

d. Sopan dan Santun 

Sopan berarti hormat dengan takzim secara tertib menurut adah 

yang baik. Sedangkan santun adalah halus dan baik (budi bahasanya, 

tingkah lakunya). Jika kedua kalimat itu digabungkan, maka sopan 

santun adalah pengetahuan yang berhubungan dengan penghormatan 

melalui sikap, perbuatan, atau tingkah laku. Sopan santun atau 

unggah ungguh dalam bahasa Jawa mencakup du hal, yaitu tingkah 

laku atau sikap berbahasa penutur dan wujud tuturannya.
38

 

Sopan santun yang dimaksud adalah suatu sikap atau tingkah 

laku individu yang menghormati serta ramah terhadap orang yang 

sedang berinteraksi dengannya. Perwujudan dari sikap sopan santun 

ini adalah perilaku yang menghormati orang lain melalui komunikasi 

yang menggunakan bahasa yang tidak meremehkan atau 

merendahkan orang lain. 

Muslim yang ideal hendaknya memiliki sikap yang sopan dan 

santum lagi hormat terhadap orang lain. Berbicara dengan sopan, 

sehingga tidak meimbulkan pertengkaran. Rasulullah SAW adalah 

teladan yang baik, artinya contoh nyata dari apa yang diajarkannya. 

Rasulullah tidak hanya menyuruh dan melarang, namun melakukan 
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semua kebaikan. Dalam hal berbicarapun beliau mencontohkan 

menggunakan bahasa yang santun.
39

 

C. Kepercayaan  

1. Pengertian Kepercayaan 

Menurut Jasfar, kepercayaan anggota adalah sebagai bentuk 

keyakinan pelanggan terhadap sebuah janji perusahaan yang bersifat 

reliable dan juga merupakan alasan dasar untuk menjalin hubungan 

dengan perusahaan.
40

 

Kepercayaan merupakan keyakinan satu pihak mengenai maksud 

dan perilaku pihak yang lainnya. Dengan demikian kepercayaan 

konsumen didefinisikan sebagai harapan konsumen bahwa penyedia jasa 

dapat dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya.
41

 

Yousafzai mendefinisikan bahwa kepercayaan merupakan 

pondasi dari bisnis. Suatu transaksi bisnis antara kedua belah pihak atau 

lebih akan terjadi apabila masing-masing saling mempercayai. 

Kepercayaan ini tidak begitu saja dapat diakui oleh pihak lain atau mitra 

bisnis, melainkan harus dibangun mulai dari awal dan dapat dibuktikan. 

Kepercayaan telah dipertimbangkan sebagai katalis dalam berbagai 
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transaksi antara penjual dan pembeli agar kepuasan konsumen dapat 

terwujud sesuai dengan yang diharapkan.
42

 

Kepercayaan merupakan konsep penting yang menjadi pondasi 

dalam bertransaksi. Transaksi bisnis antara kedua belah pihak baik itu 

dalam bentuk business to business maupun business to costomer, akan 

tetapi apabila masing-masing dilandasi oleh kepercayaan dalam kerangka 

hubungan business to costomer kepercayaan terbentuk karena pelanggan 

memiliki harapan tertentu yang terukur secara ekonomi yang 

mendorongnya melakukan transaksi bisnis dalam perusahaan. Dalam 

kondisi ini, ketika kepercayaan terbentuk akan terjadi peningkatan 

transaksi antar pelanggan dengan institusi, sebaliknya jika kepercayaan 

tidak berbentuk, transaksi bisnis tidak akan terjadi.
43

 

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan 

Menurut Tjahyadi, terdapat tiga faktor yang mempengaruhi kepercayaan, 

antara lain:
44

 

a. Karakteristik Produk (Brand Characteristic) 

Karakteristik produk mempunyai peran yang penting dalam 

menentukan pengambilan keputusan konsumen untuk mempercayai 

suatu produk, hal ini disebabkan konsumen melakukan penilaian 

sebelum membelinya. 
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b. Karakteristik Perusahaan (Company Characteristic) 

Karakteristik perusahaan yang diperkirakan dapat 

mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 

c. Karakteristik Hubungan Konsumen (Customer Brand Characteristic) 

Suatu hubungan tidaklah hanya satu arah, setiap kelompok 

saling mempengaruhi dalam hubungannya dengan kelompok lain. 

Begitu pula dalam hal ini, karakteristik hubungan konsumen dapat 

mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap produk mencakup 

kesukaan konsumen terhadap produk, pengalaman konsumen, dan 

kepuasan konsumen. 

Kepercayaan sangat bermanfaat dan penting untuk membangun 

kepuasan walaupun menjadi pihak yang dipercaya tidaklah mudah dan 

memerlukan usaha berasama. Menurut Pappers dan Roggers, faktor-

faktor yang mempengaruhi kepercayaan, antara lain: 
45

 

a. Nilai, merupakan hal mendasar untuk mengembangkan 

kepercayaan. Pihak-pihak dalam relationship yang memiliki 

perilaku, tujuan dan kebijakan yang sama akan mempengaruhi 

kemampuan mengembangkan kepercayaan. 

b. Ketergantungan, pada pihak lain mengimplikasikan kerentanan. 

Untuk mengurangi risiko pihak yang tidak percaya akan membina 

relationship dengan pihak yang dapat dipercaya. 

                                                           
45

 Agus Bastiar, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Dan Nilai Pelanggan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank (Studi Kasus Pada Nasabah BRI Unit Pangandaran Banjar)”, 

(Skripsi: Universitas Negeri Yogyakarta, 2012), h. 29. 



28 

 

 

c. Komunikasi yang terbuka dan teratur, komunikasi yang dilakukan 

untuk menghasilkan kepercayaan harus dilakukan secara teratur 

dan berkualitas tinggi atau dengan kata lain harus relevan dan 

tepat waktu. Komunikasi masa lalu yang positif akan 

menimbulkan kepercayaan dan pada gilirannya menjadi 

komunikasi yang lebih baik. 

3. Indikator Kepercayaan 

Menurut Jasfar, pembentukan kepercayaan seseorang ditentukan 

oleh:
46

 

a. Integritas (Integrity) 

Adalah seberapa besar keyakinan seseorang terhadap 

kejujuran perusahaan untuk menjaga dan memenuhi kesepatan yang 

telah dibuat kepada pelanggan. 

b. Kompetensi (Competence) 

Adalah keyakinan seseorang terhadap kemampuan yang 

dimiliki perusahaan untuk membantu pelanggan dalam melakukan 

sesuatu sesuai dengan yang dibutuhkan pelanggan tersebut. Esensi 

dari kompetensi adalah seberapa besar keberhasilan perusahaan 

untuk menghasilkan hal yang diinginkan oleh pelanggan. Inti dari 

kompetensi adalah kemampuan perusahaan untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan. 
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c. Kebaikan (Benevolence) 

Berarti seberapa besar seseorang percaya kepada perusahaan 

untuk berperilaku baik kepada pelanggan. Benevolence merupakan 

kesediaan perusahaan untuk melayani kepentingan pelanggan. 

Kebaikan dalam dunia bisnis adalah niat penjual untuk memberi 

kepuasan tersendiri pada konsumen yang membuat keadaan 

menguntungkan untuk kedua belah pihak 

4. Kepercayaan Dalam Perspektif Ekonomi Syariah 

Kepercayaan dalam islam dikatakan sebagai Amanah, orang yang 

Amanah diartikan dengan orang yang dapat dipercaya. Nabi Muhammad 

SAW sebelum mendapat tugas menyampaikan Al-qur‟an diberi gelar oleh 

orang-orang dengan sebutan al-Amin (orang yang dapat dipercaya). 

Amanah bermakna menunaikan apa-apa yang dititipkan atau 

dipercayakan terkandung dalam firman Allah SWT:
47

 

ٌََ ََ اَ ٌََ ٌَأَيَشَكَىََ اللََّ َٓاََ اَنََى الََيََُتََ تَإَدَٔا اَ َْهَ   اَ

Artinya: Sesungguhnya Allah menyuruh kamu untuk menyampaikan 

amanat kepada yang berhak menerimanya….(Q.S An-Nisaa 58) 

Hal ini mencakup seluruh Amanah yang wajib bagi manusia, 

berupa hak-hak Allah SWT terhadap para hamba-Nya. Seperti sholat, 

puasa, zakat, kafarat, nadzar, dan selain dari itu, yang kesemuanya adalah 

Amanah yang diberikan tanpa pengawasan hamba-Nya yang lain. Serta 

Amanah yang diberikan tanpa pengawasan hamba lainnya seperti titipan 
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dan semuanya Amanah yang dilakukan tanpa pengawasan saksi. Barang 

siapa tidak melakukannya di dunia, maka akan dimintai pertanggung 

jawaban di hari kiamat. Ayat di atas menegaskan bahwa Amanah tidak 

selalu menyangkut urusan material dan hal-hal fisik, kata-kata termasuk 

Amanah. Kepercayaan seseorang didasarkan pada integritas dan reliability. 

Etika bisnis Rasulullah SAW Agar kegiatan bisnis yang kita 

lakukan dapat berjalan harmonis dan menghasilkan kebaikan dalam 

kehidupan, maka kita harus menjadikan bisnis yang kita lakukan terwarnai 

dengan nilai-nilai etika. Salah satu sumber rujukan etika dalam bisnis 

adalah etika yang bersumber dari tokoh teladan agung manusia di dunia, 

yaitu Rasulullah saw. Beliau telah memiliki banyak panduan etika untuk 

praktek bisnis kita seperti integritas dan reliability.
48

 

a. Integritas  

Adalah seberapa besar keyakinan seseorang terhadap kejujuran 

perusahaan untuk menjaga dan memenuhi kesempatan yang telah 

dibuat kepada pelanggan. 

Kejujuran merupakan syarat fundamental dalam kegiatan bisnis. 

Rasulullah sangat intens menganjurkan kejujuran dalam aktivitas bisnis. 

Dalam tataran ini, beliau bersabda “Tidak dibenarkan seorang muslim 

menjual satu jualan yang mempunyai aib, kecuali ia menjelaskan 

aibnya,” (H.R. Al-Quzwani). “Siapa yang menipu kami, maka dia 

bukan kelompok kami,” (H.R. Muslim). Rasulullah sendiri selalu 
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bersikap jujur dalam berbisnis. Beliau melarang para pedagang 

meletakkan barang busuk di sebelah bawah dan barang baru di bagian 

atas. Artinya kejujuran yang diterapkan pada kegiatan bisnis akan 

menumbuhkan rasa kepercayaan seseoang.
49

 

b. Reliability (Keandalan)  

Merupakan kemampuan yang dapat diandalkan dalam memberikan 

jasa secara cepat, tepat, akurat dan konsisten sehingga dapat memuaskan 

anggota sebagai pelanggan.  

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha yang baik 

haruslah memberikan pelayanan yang baik, jangan memberikan pelayanan 

yang buruk kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Q.S Al-Baqarah 

ayat 267, sebagai berikut:
50

 

  

َٓا ٍََ ٌََاٌََ ا انَزٌََ ا اَيََََُٕ َٕ ٍََ اَََفَقَ اََ كَسَبَتَىََ يَا طٍََبَتََ يَ ًَ يَ َٔ ٍََ نَكَىََ اَخَشَجََُا  لََ الََسَضَََ يَ َٔ ًَٕا  ًَ ََّ انَخَبٍَََثََ تٍََ  يََُ

ٌََ َٕ نَسَتَىََ تََُفَقَ َٔ  ََّ ٌََ اَلَََ بَاَخَزٌََ ا اَ ضََٕ َََّ تَغًََ ا فٍََ ََٕ ًَ اعَهَ َٔ  ٌََ ََ اَ
ًََ اللََّ ٍَذََ غََُ  حًََ

Artinya: Wahai orang-orang yang beriman, infakkanlah sebagian dari 

hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 

keluarkan dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang 

buruk untuk kamu infakkan, padahal kamu tidak mau 

mengambilnya, kecuali dengan memicingkan mata (enggan) 

terhadapnya. Ketahuilah bahwa Allah Mahakaya lagi Maha 

Terpuji, (Q.S Al-Baqarah ayat 267). 
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D. Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam) 

1. Pengertian BUMKam 

Menurut Permendesa No 4 tahun 2015 Pasal 1, Badan Usaha Milik 

Kampung atau disingkat BUMKam adalah badan usaha yang seluruh 

atau sebagaian besar modalnya dimiliki oleh kampung melalui 

penyertaan kampung yang dipisahkan guna mengelola asset, jasa 

pelayanan, dan usaha lainnya untuk sebesar-besarnya kesejahteraan 

masyarakat desa.  

Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam) merupakan program 

yang di prakararsai oleh Departemen Dalam Negeri (Ditjen PMD) 

dimaksudkan untuk membentuk Lembaga keuangan mikro di Perdesaan 

(perkreditan) dalam mengatasi permasalahan permodalan pada 

masyarakat miskin atau usaha kecil di Perdesaan dengan maksud untuk 

mengembangkan usaha ekonomi produktif dengan memanfaatkan 

sumber daya dan potensi dana tersedia. 
51

 

2. Tujuan BUMKam 

Pasal 2 Permendesa No. 4 tahun 2015 menyebutkan bahwa 

pendirian BUMKam dimaksudkan sebagai upaya menampung seluruh 

kegiatan di bidang ekonomi atau pelayanan umum yang dikelola oleh desa 

atau kerjasama antar desa. Pendirian BUMKam bertujuan:
52
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a. Meningkatkan perekonomi desa. 

b. Mengoptimalkan asset desa agar bermanfaat untuk kesejahteraan 

desa. 

c. Meningkatkan usaha masyarakat dalam pengelolaan potensi 

ekonomi. 

d. Mengembangkan rencana kerja sama usaha antar desa atau dengan 

pihak ketiga. 

e. Menciptakan peluang dan jaringan pasar yang mendukung 

kebutuhan layanan umum warga. 

f. Membuka lapangan kerja. 

g. Meningkatkan kesejahteraan masyarakat melalui perbaikan 

pelayanaan umum, pertumbuhan, dan pemerataan ekonomi desa. 

h. Meningkatkan pendapatan masyarakat desa dan pendapatan asli 

desa. 

Dilihat dari fungsinya, kelembagaan BUMKam merupakan pilar 

kegiatan ekonomi di kampung yang berfungsi sebagai Lembaga sosial 

(social institution) dan komersial (commercial institution). BUMKam 

sebagai Lembaga sosial berpihak kepada kepentingan masyarakat melalui 

kontribusinya dalam penyediaan pelayanan sosial. Lembaga komersial 

bertujuan mencari keuntungan melalui penawaran sumber daya lokal 

(barang dan jasa) ke pasar. Dalam menjalankan usahanya prinsip 

efisiensi dan efektifitas harus selalu ditekankan. BUMKam sebagai badan 
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hukum, dibentuk bedasarkan tata perundang-undangan yang berlaku, dan 

sesuai dengan kesepakatan yang terbangun di masyarakat kampung. 

Walaupun BUMKam adalah lembaga yang berfungsi sebagai 

lembaga sosial dan lembaga komersial, namaun terdapat sebuah 

perbedaan yang menjadi ciri utama yang membedakan BUMKam dengan 

lembaga komersial, yaitu:
53

 

E. Penelitian Terdahulu 

Pernerlitian terrdahulu merrupakan salah satu rerferrernsi pernting dalam 

merlakukan serbuah pernerlitian. Pernerliti mernggunakan studi-studi serberlumnya 

serbagai acuan untuk pernerlitian yang serdang dilakukan. Olerh karerna itu, 

pernerlitian ini akan mernjerlaskan berberrapa studi serberlumnya yang rerlervan 

derngan topik yang serdang diterliti. 

Tabel II. 1 

Penelitian Terdahulu 

No Nama 

Peneliti 

Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan 

Penelitian 

1 Veronika 

Septi 

Novianing

sih, (2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, 

Kepercayaan 

Anggota 

Terhadap 

Loyalitas 

Anggota Melalui 

Kepuasan 

Hasil penelitian 

menunjukkan (1) tidak 

terdapat pengaruh 

positif antara variabel 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

anggota, (2) ada 

pengaruh positif 

1. Desa yang 

diteliti 

2. Variabel 

yang 

digunak. 

3. Tempat 

penelitian 

                                                           
53

 Alkadafi, M, “Pengaruh Ekonomi Masyarakat Melalui Pengelolaan Kelembagaan 

Badan Usaha Milik Desa Menuju Asean Economic Community”, Jurnal EL-RIYASAH, Vol. 5., 

No. 1., (2015). h. 32. 
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Anggota (Studi 

Kasus Pada KSP 

CU Pangudi 

Luhur Kasih 

Pusat di 

Semarang) 

antara variabel 

kepercayaan anggota 

terhadap kepuasan 

anggota, (3) tidak 

terdapat pengaruh 

positif antara variabel 

kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas 

anggota, (4) ada 

pengaruh positif 

antara variabel 

kepercayaan anggota 

terhadap loyalitas 

anggota, (5) ada 

pengaruh positif 

antara variabel 

kepuasan anggota 

terhadap loyalitas 

anggota, (6) tidak 

terdapat pengaruh 

antara variabel 

kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas 

anggota melalui 

kepuasan anggota, (7) 

ada pengaruh positif 

antara variabel 

kepercayaan anggota 

terhadap loyalitas 

anggota melalui 

kepuasan anggota. 
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2 Daud 

Pamura, 

(2018) 

Analisis Faktor–

Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Tingkat Kepuasan 

Anggota 

Terhadap 

Penggunaan Jasa 

Koperasi Simpan 

Pinjam (Studi 

Kasus: Koperasi 

Serba Usaha 

(KSU) Karya 

Mandiri Sumatera 

Utara) 

Hasil penelitian 

menunjukkan (1) 

variable kualitas 

pelayanan tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan anggota 

KSU Karya Mandiri-

SU. (2) variabel 

kepercayaan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan anggota 

KSU Karya Mandiri-

SU. (3) variabel citra 

merek tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan anggota 

KSU Karya Mandiri-

SU. 

1. Tempat 

penelitian 

2. Permasala

han yang 

diangkat 

3. Variabel 

yang 

digunaka. 

3 Supian 

Sauri, 

(2017) 

Analisis Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan Islam 

Terhadap 

Kepuasan dan 

Kepercayaan 

Anggota di Pusat 

Koprasi Syariah 

Alkamil Jawa 

Timur 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa: 

(1) kualitas pelayanan 

islam (X1) 

mempunyai pengaruh 

langsung terhadap 

kepuasan anggota 

(X2), (2) kualitas 

pelayanan islam (X1) 

mempunyai pengaruh 

1. Tempat 

penelitia 

2. Permasala

han yang 

diangkat 

3. Variabel 

(Y) yang 

digunaka 
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langsung terhadap 

kepercayaan anggota 

(Y), (3) kepuasan 

anggota (X2) 

mempunyai pengaruh 

langsung terhadap 

kepercayaan anggota 

(Y), dan (4) dengan 

analsiis jalur kualitas 

layanan islam (X1) 

berpengaruh secara 

tidak langsung 

terhadap kepercayaan 

anggota (Y) melalui 

kepuasan anggota. 

 

 

 

 

4  

Muhamma

d Alfiyan 

Najib, 

(2014) 

Analisis Faktor – 

Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Tingkat Kepuasan 

Anggota 

Terhadap 

Penggunaan Jasa 

Koperasi Simpan 

Pinjam (Studi 

Kasus pada 

Koperasi Simpan 

Pinjam Sanggar 

Bina Usaha 

Temanggung) 

kualitas pelayanan 

(X1), kepercayaan 

(X2), dan citra merek 

(X3) yang diteliti 

terbukti secara positif 

dan signifikan 

mempengaruhi 

variabel dependent 

yaitu kepuasan 

anggota (Y). 

1. Tempat 

penelitian 

2. Permasal

ahan 

yang 

diangkat. 

3. Variabel 

yang 

digunaka

n 

5 Rizka  Pengaruh Hasil penelitian 1. Tempat 
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Tiara 

Nursiva, 

(2021) 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Anggota Yang 

Dimediasi Oleh 

Citra Koperasi 

menyimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

anggota, kualitas 

pelayanan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap citra 

koperasi, citra 

koperasi berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

anggota dan citra 

koperasi secara parsial 

memediasi hubungan 

antara kualitas 

pelayanan. dan 

kepuasan anggota di 

Koperasi Bhakti 

Arthama Fiskal. 

penelitia 

2. Permasala

han yang 

diangkat. 

3. Variabel 

yang 

diginakan. 

 

Sumberr: Berrbagai Pernerlitian Terrdahulu 

F. Kerangka Berfikir 

Kerrangka berrpikir berrtujuan untuk mermperrmudah permahaman 

merngernai isu yang serdang diterliti serrta merngarahkan pernerlitian pada 

permercahan masalah yang dihadapi. Dalam pernerlitian ini, kerrangka berrpikir 

difokuskan pada analisis kinerrja Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam) 
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Jaya Mitra di Kampung Jayapura, Kercamatan Bungaraya, mernurut perrsperktif 

erkonomi syariah. Berrikut ini adalah gambaran kerrangka berrpikir untuk 

pernerlitian terrserbut: 

 

       Gambar 2.1 

Kerangka Berfikir 

Variabel Independen            Variabel Dependen 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kerterrangan: 

X1 = Kualitas Pelayanan 

X2 = Kepercayaan 

Y = Kepuasan 

= Perngaruh variaberl inderperndernt terrhadap variaberl 

derperndern sercara parsial 

= Perngaruh variaberl inderperndernt terrhadap variaberl 

derperndern sercara simultan. 

G. Hipotesis 

Hipotersis ialah suatu kersimpulan sermerntara, serhingga perrlu dibuktikan 

kerbernarannya. Hipotersis pada pernerlitian ini serbagai berrikut: 

1. Perngaruh Kualitas Pelayanan Terrhadap Kepuasan Anggota 

Kepuasan (Y) 

H1 

H2 

H3 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Kepercayaan (X2) 
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H0 = Diduga kualitas pelayanan tidak berrperngaruh signifikan sercara parsial             

terrhadap kepuasan anggota 

H1 = Diduga kualitas pelayanan berrperngaruh signifikan sercara parsial 

terrhadap kepuasan anggota 

 

2. Perngaruh Kepercayaan Terrhadap Kepuasan Anggota 

H0 =  Diduga kepercayaan tidak berrperngaruh signifikan sercara parsial 

terrhadap kepuasan anggota 

H2 = Diduga kepercayaan berrperngaruh signifikan sercara parsial terrhadap 

kepuasan anggota 

3. Perngaruh Kualitas Pelayanan, Kerpercayaan Terrhadap Kepuasan Anggota 

H0 = Diduga Kualitas Pelayanan, Kerpercayaan tidak berrperngaruh 

signifikan sercara simultan terrhadap Kepuasan Anggota. 

H3 =  Diduga Kualitas Pelayanan, Kerpercayaan berrperngaruh signifikann 

sercara simultan terrhadap Kepuasan Anggota. 

H. Definisi Oprasional Variabel 

Tabel II. 2 

Definisi Oprasional Variabel 

No Variabel Definisi Indikator Skala 

1  

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

 

Kualitas Pelayanan adalah 

suatu instrument yang 

digunakan oleh anggota 

untuk menilai pelayanan 

atau jasa yang diberikan 

oleh BUMKam Jaya Mitra 

1. Keandalan 

(Reliability) 

2. Daya tangkap 

(Responsiveness) 

3. Jaminan (Assurance) 

4. Empati (Emphaty) 

5. Keberwujudan fisik 

 

Likert 
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(Tangiable) 

2 Kepercayaan 

(X2) 

 Kepercayaan merupakan 

sebagai bentuk keyakinan 

anggota terhadap sebuah 

janji BUMKam Jaya Mitra 

yang bersifat reliable 

1. Integritas (Integrity) 

2. Kompetensi 

(Competence) 

3. Kebaikan 

(Benevolence) 

 

Likert 

3 Kepuasan (Y) Kepuasan adalah perasaan 

anggota BUMKam terhadap 

kinerja ataupun pelayanan 

yang diberikan yang ia 

rasakan atau alami terhadap 

harapan anggota. 

1. Kualitas yang 

diberikan sesuai 

dengan yang 

dijanjikan 

2. Pelayanan yang 

baik 

3. Kepuasan bagi 

setiap konsumen 

 

 

Likert 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian  

Pernerlitian ini mernggunakan pernderkatan kuantitatif. Mernurut Lerxy J. 

Molerong, pernerlitian kuantitatif berrtujuan untuk mermahami fernomerna yang 

dialami olerh subjerk pernerlitian, serperrti perlaku, perrserpsi, motivasi, dan 

tindakan, sercara mernye rluruh. Hal ini dilakukan merlalui derskripsi derngan kata-

kata dan bahasa dalam konterks alami terrterntu, derngan mermanfaatkan berrbagai 

mertoder ilmiah.
54

  

Pernerlitian ini terrmasuk dalam katergori pernerlitian asosiatif atau 

hubungan. Pernerlitian asosiatif berrtujuan untuk merngiderntifikasi dan 

mermahami hubungan antara dua variaberl atau lerbih.
55

 Hubungan yang 

dimaksud adalah kerpermimpinan, kompernsasi, perlatihan terrhadap kinerrja 

karyawan. 

 

B. Lokasi Penelitian 

Dalam pernerlitian ini, pernulis merngambil lokasi pernerlitian di Jl. Wana 

Bakti No. 08 Kampung Jayapura Kercamatan Bungaraya Kabupatern Siak 

Provinsi Riau. Derngan alasan utama pernerlitian ini yang didasarkan 

perrtimbangan bahwa Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam) ini 

merrupakan istansi kampung yang mermpunyai werwernang mermberrikan 

perlayanana kerpada masyarakat. 

                                                           
54

 Afrelia Susanti dkk, et.al, “Strategi Komunikasi Antar Pribadi Dalam Meningkatkan 

Kesehatan Mental Lansia Di Paguyuban Gamelan “Margo Laras” Desa Ngebel” dalam ilmiah 

komunikasi, Volume 5., Nomor1., (2022), h. 31. 

55
 Muhammad Ramdhan, Metode Penelitian, (Surabaya: Cipta Media Nusantara (CMN), 

2021), h. 6. 
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C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subyek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.
56

  Populasi 

dalam penelitian ini yaitu keseluruhan anggota BUMKam Jaya Mitra dari 

tahun 2021-2023 yang sudah melakukan simpan sukarela/tabungan yang 

berjumlah 126 orang. 

2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut. Pada penelitian ini, jumlah sampel ditentukan 

dengan menggunakan rumus Slovin.
57

 Sehingga, dengan demikian maka 

jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini ialah berjumlah 56 

orang, dengan rumus sebagai berikut: 

 

 

Dimana: 

n = jumlah sampel 

N = Jumlah Populasi 

e = presentase kelonggaran karena kesalahan pengembilan sampel 

ditoleransikan (10%). 

                                                           
56

 Sugiono, Metode Penelitian Kualitatif Kuantitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 

2011), h. 80. 
57

 Dr. Widodo, Metodologi Penelitian, (Depok: PT Raja Grafindo Persada, 2019), h.71 

n=  N 

1 + N(d)
2 
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Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

 

=           126 

 

=           126 

 

=           126 

 

=          126 

 

= 55,7 

Berdasarkan perhitungan sampel dihasilkan 55,7 dan dibulatkan 

menjadi 56 responden. 

3. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah menggunakan teknik problability sampling dengan simple random 

sampling. Dimana problability sampling adalah teknik pengambilan 

sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) 

populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel, sedangkan simple random 

sampling karena pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan 

n   =            N 

1 + N(d)
2

)
2 

1 + 126 (0.10)
2

)
2 

  1 + 126 (0.01)

)
2 

  1 + 1.26

)
2 

  2.26

)
2 
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secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu, cara 

demikian dilakukan bila anggota populasi dianggap homogen.
58

 

D. Jenis Data dan Sumber Data 

Jernis data yang digunakan dalam pernerlitian ini adalah:  

1. Data primerr, yaitu data yang diperrolerh langsung dari narasumberr atau 

rerspondern.
59

 Data primerr terrserbut dapat diperrolerh merlalui mertoder serperrti 

pernye rbaran angkert atau kuersionerr. Dalam pernerlitian ini, data yang 

dibutuhkan dikumpulkan mernggunakan kuersionerr yang berrhubungan 

derngan topik pernerlitian merngernai kualitas pelayanan dan kepercayaan 

terhadap kepuasan anggota Badan Usaha Milik Kampung (BUMKam) 

Jaya Mitra di Kampung Jayapura, Kercamatan Bungaraya. 

2. Data serkunderr adalah data yang diperrolerh untuk merlerngkapi data primerr, 

atau data yang didapatkan sercara tidak langsung dari sumberr-sumberr 

serperrti buku (literratur), perndapat para ahli, dan perraturan perrundang-

undangan. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Adapun cara yang dipakai pernulis dalam merngumpulkan data dalam 

pernerlitian ini terkniknya serbagai berrikut: 

                                                           
58

 Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D), 

(Bandung: ALFABETA, 2013), h. 120. 
59

 Darmawan, Metode Penelitian Kuantitatif, (Bandung: Remaja Rosda Karya, 2018), h. 

13. 
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1. Observasi adalah pengamatan secara langsung terhadap gejala-gejala 

subjek yang diteliti.
60

 Dengan metode ini penulis melakukan pengamatan 

secara langsung berbagai aktifitas yang terjadi untuk mengenali data-data. 

2. Wawancara, adalah terknik perngumpulan data yang digunakan untuk 

mermperrolerh informasi langsung dari sumberrnya merlalui perrcakapan atau 

tanya jawab. Prosers ini merlibatkan interraksi tatap muka antara pihak yang 

merngajukan perrtanyaan dan pihak yang mermberrikan jawaban. 

3. Kuersionerr adalah mertoder perngumpulan data yang dilakukan derngan 

mermberrikan perrtanyaan terrtulis sersuai derngan indikator yang diterntukan. 

Kuersionerr (angkert), merrupakan terknik perngumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden 

untuk dijawab.  
61

 

Berrdasarkan data yang diperrolerh dari pernggunaan kuersionerr, 

hasilnya akan diukur dan dinilai mernggunakan skala Likerrt. Skala Likerrt 

adalah alat ukur yang digunakan untuk mernilai sikap, perndapat, dan 

perrserpsi serserorang terrhadap suatu objerk atau fernomerna terrterntu. Untuk 

perngukuran kuersionerr pada pernerlitian ini, nilai yang diberrikan serbagai 

berrikut: 

Tabel III.1 

Nilai Skala Likert 

No Keterangan Sekor Kode 

1 Sangat Sertuju 5 SS 

2 Sertuju  4 S 

3 Netral 3 N 

                                                           
60

 Sutrisno Hadi, Metodologi Research, jilid 2, (Yogyakarta: Andi, 2004), h. 151. 
61

 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 

(Bandung: Alfabeta, 2013), h. 199. 
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4 Tidak Sertuju 2 TS 

5 Sangat Tidak Sertuju 1 STS 

 

4. Dokumerntasi, Data terrserbut merncakup informasi yang diperrolerh dari 

pernyalinan buku-buku, arsip, perraturan perrundang-undangan, perraturan 

daerrah, serrta karya ilmiah yang rerlervan derngan pernerlitian yang serdang 

dilakukan olerh pernulis. 

 

F. Teknik Analisis Data 

1. Uji Instrumen Penelitian  

Instrumern pernerlitian adalah alat yang digunakan untuk 

merngumpulkan, merngolah, dan mernderfinisikan informasi dari rerspondern 

derngan mernggunakan pola ukur yang konsistern. Instrumern pernerlitian 

dianggap baik jika mermernuhi kriterria terrterntu:  

a. Uji Validitas  

Validitas adalah suatu konsep yang berkaitan dengan sejauh 

mana tes telah mengukur apa yang seharusnya. Instrumen dikatakan 

valid apabila instrumen tersebut dapat digunakan dengan tepat 

mengukur apa yang hendak diukur.
62

 Uji validitas berrtujuan untuk 

mernerntukan apakah kuersionerr yang disusun sudah valid atau berlum. 

Dilakukan untuk merngukur sah (valid) atau tidaknya suatu kuersionerr 

derngan mermbandingkan nilai rhitung derngan rtaberl. Kriterria perngujuan 

pada ujian validitas adalah serbagai berrikut: 

1) Apabila rhitung > ꞅtaberl maka iterm perryataan dinyatakan valid. 

                                                           
62

 Sudaryono, Metode Penelitian Pendidikan, (Jakarta: Prenadia Grup, 2016), h. 147. 
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2) Apabila rhitung > ꞅtaberl maka iterm perrnyataan dinyatakan tidak valid. 

b. Uji Rerliabilitas  

Reliabilitas berasal dari kata reliability berarti sejauh mana 

hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Dengan demikian reliabilitas 

dapat diartikan sebagai kepercayaan. Kepercayaan hubungan dengan 

ketetapan dan konsisten.
63

 

Dalam merngukur rerliabilitas juga perrlu diperrhatikan kriterria 

serbagai berrikut: 

1) Uji rerliabilitas dapat dilihat nilai Alpha Cronbach, jika nilai Alpha 

Cronbach > 0,60 dari iterm perryataan dimernsi adalah rerliaberl. 

2) Jika nilai Alpha Cronbach 0,60 < dari iterm perrnyataan dimernsi 

variaberl adalah tidak rerliaberl.
64

 

2. Uji Asumsi Klasik  

Uji asumsi klasik adalah syarat statistik yang harus dipernuhi dalam 

analisis rergrersi linerar berrganda. Analisis rergrersi linerar berrganda dapat 

dilakukan jika perrsyaratan statistik dari uji asumsi klasik berrikut terlah 

terrpernuhi: 

a. Uji Normalitas  

Mernurut Sirergar, uji normalitas berrtujuan untuk mernerntukan 

apakah data populasi terrdistribusi sercara normal atau tidak. Salah satu 

mertoder yang dapat digunakan untuk mernguji normalitas data adalah 

                                                           
63

 Ibid,h. 170. 
64

 Jonnius, Analisis Kinerja Karyawan Bumdes Di Kabupaten Kampar, Volume 17., No. 

1., (2014), h. 92. 
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mertoder Kolmogorov-Smirnov. Normalitas data dapat dinilai merlalui 

uji statistik, yaitu derngan mernggunakan uji non-paramertrik 

Kolmogorov-Smirnov pada tingkat signifikansi 5%. Jika nilai 

signifikansi dari uji Kolmogorov-Smirnov lerbih bersar dari 0,05, maka 

data dianggap terrdistribusi normal.
65

 

b. Uji Multikolineraritas  

Mernurut Sidanti, uji multikolineraritas berrtujuan untuk 

merngertahui apakah terrdapat hubungan yang kuat antara variaberl 

inderperndern dalam moderl rergrersi berrganda. Moderl rergrersi yang baik 

serharusnya tidak mernunjukkan adanya korerlasi di antara variaberl 

berbas. Untuk mernderterksi adanya multikolineraritas dalam moderl 

rergrersi, pernerlitian ini mernggunakan dua ukuran, yaitu VIF (Variancer 

Inflation Factor) dan Tolerrancer (TOL). Moderl rergrersi dianggap berbas 

dari masalah multikolineraritas jika nilai VIF kurang dari 10,00 dan 

nilai TOL lerbih dari 0,10.
66

 

c. Uji Herterroskerdastisitas  

Uji ini berrtujuan untuk merngertahui apakah dalam moderl rergrersi 

terrjadi kertidaksamaan varians dan perrberdaan rersidual antara satu 

perngamatan derngan perngamatan lainnya. Rergrersi yang baik 

serharusnya berbas dari herterroskerdastisitas. Uji herterroskerdastisitas dapat 

dilakukan derngan mernggunakan uji Glertjserr Terst. Kerputusan merngernai 

                                                           
65

 Ibid 153 
66

 Singgih Santoso, Buku Latihan SPSS Statistik Parametrik, (Jakarta: Elex Media 

Komputindo, 2004), h. 203. 
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adanya herterroskerdastisitas dapat diambil berrdasarkan hasil uji: moderl 

dianggap tidak merngalami herterroskerdastisitas jika probabilitasnya 

lerbih bersar dari tingkat signifikansi 5% atau 0,05.
67

 

3. Uji Hipotesis 

a. Regresi Linear Berganda 

Analisis rergrersi yang digunakan yaitu derngan pernderkatan statistik 

merlalui analisis rergrersi linerar berrganda derngan moderl rergrersi serbagai 

berrikut: 
68

 

Y= α + b1X1 + b2X2 + er 

Kerterrangan:  

Y = Variaberl derperndern, Kepuasan Anggota 

X1; X2 =Variaberl Inderperndern, Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan 

α = Konstanta 

b1; b2 = Koerfersiern masing-masing variaberl inderperndern 

er = Error  

b. Uji Parsial (Uji t) 

Mernurut Sidanti, pada tahap uji parsial, sertiap variaberl 

inderperndern diuji satu perr satu untuk mernilai apakah masing-masing 

mermiliki perngaruh signifikan terrhadap variaberl derperndern. Dalam 

                                                           
67
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pernerlitian ini, variaberl inderperndern yang diperriksa adalah kompernsasi, 

perlatihan, dan kerpermimpinan. Tujuan pernerlitian ini adalah untuk 

merngervaluasi apakah kertiga variaberl inderperndern terrserbut mermberrikan 

perngaruh signifikan sercara individual terrhadap variaberl derperndern, 

yaitu kinerrja. Dasar kerputusan dalam uji ini merncakup berberrapa 

perrtimbangan serbagai berrikut: 

1) Jika nilai signifikansi (sig) > 0,05 atau t hitung < t taberl berrarti 

variaberl inderperndernt sercara parsial tidak berrperngaruh terrhadap 

variaberl derperndern. 

2) Jika nilai signifikansi (sig) < 0,05 atau t hitung > t taberl berrarti 

variaberl inderperndernt sercara parsial berrperngaruh terrhadap variaberl 

derperndern.
69

 

c. Uji Simultan (Uji F) 

Uji simultan (Uji F) digunakan untuk mernilai perngaruh 

kerserluruhan dari sermua variaberl inderperndern terrhadap variaberl 

derperndern sercara berrsamaan. Dalam pernerlitian ini, variaberl inderperndern 

yang diperriksa merliputi kompernsasi, perlatihan, dan kerpermimpinan. 

Tujuan uji ini adalah untuk mernerntukan apakah kertiga variaberl 

inderperndern terrserbut sercara berrsama-sama mermberrikan perngaruh 

signifikan terrhadap variaberl derperndern, yaitu kinerrja. Dasar 

perngambilan kerputusan dalam uji ini merncakup berberrapa 

perrtimbangan berrikut: 
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1) Jika nilai signifikansi (sig) > 0,05 atau fhitung < ftaberl berrarti 

variaberl inderperndernt sercara simultan tidak berrperngaruh terrhadap 

variaberl derperndern. 

2) Jika nilai signifikansi (sig) < 0,05 atau fhitung > ftaberl berrarti 

variaberl inderperndernt sercara simultan berrperngaruh terrhadap 

variaberl derperndern.
70

 

d. Koefisien Determinasi (R2) 

Koerfisiern derterrminasi (R²) digunakan untuk merngukur serjauh 

mana variaberl inderperndern mermperngaruhi variaberl derperndern. Nilai R² 

berrkisar antara nol hingga satu. Nilai R² yang rerndah mernunjukkan 

bahwa variaberl inderperndern hanya mermiliki kermampuan terrbatas 

dalam mernjerlaskan variasi variaberl derperndern. Serbaliknya, nilai R² 

yang mernderkati satu mernunjukkan bahwa variaberl inderperndern hampir 

serpernuhnya mernjerlaskan variasi dalam variaberl derperndern.
71

 Uji 

derterrminasi (R2) ditujukan untuk merngertahui serberrapa bersar variaberl 

inderperndern yang dikermukakan dapat mernjerlaskan variasi variaberl 

derperndern.
72
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berrdasarkan hasil pernerlitian pada BUMKam Jaya Mitra di kampung 

Jayapura, maka dapat ditarik kersimpulan sercara ringkas adalah serbagai 

berrikut: 

1. Hasil pernerlitian diperrolerh bahwa Kualitas Pelayanan berrperngaruh 

signifikan terrhadap Kepuasan Anggota derngan nilai thitung serbersar 5.264 > 

ttaberl 1.673 dan nilai signifikan yang dihasilkan serbersar 0.000 < 0,05. 

Kepercayaan berrperngaruh signifikan terrhadap Kepuasan Anggota derngan 

nilai thitung serbersar 5.401 > ttaberl 1.673 dan nilai signifikan yang dihasilkan 

adalah 0.000 < 0,05. Derngan dermikian, Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan berrperngaruh sercara parsial terrhadap Kepuasan Anggota pada 

BUMKam Jaya Mitra.  

2. Dari hasil perrhitungan yang dilakukan sercara simultan Fhitung 50.076 > 

Ftaberl 4.02 derngan nilai signifikansi yang dihasilkan serbersar 0.000 < 0,05 

artinya variaberl Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan sercara simultan 

berrperngaruh signifikan terrhadap variaberl terrikat Kepuasan Anggota.  Nilai 

korerlasi atau hubungan (R) yaitu se rbersar 0.809. Dari output te rrserbut 

diperrolerh koerfisiern derterrminasi (R Squarer) serbersar 0.654, yang 

merngandung perngerrtian bahwa bersarnya perngaruh variaberl berbas 

(Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan) te rrhadap variaberl terrikat (Kepuasan 

Anggota) adalah se rbersar 65,4%. Dan sisanya (34,6%) dipe rngaruhi olerh 
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faktor lain yang tidak dike rtahui atau yang tidak te rrdapat dalam pe rnerlitian 

ini. 

3. Ditinjau dari erkonomi syariah, Kualitas pelayanan adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Memberikan 

pelayanan juga dapat dilakukan dengan 5S (senyum, salam, sapa, sopan, 

santun), budaya 5S (senyum, salam, sapa, sopan, santun) merupakan suatu 

anjuran yang dilakukan oleh seseorang ketika sedang berkomunikasi dan 

bersosialisasi kepada orang lain.  

BUMKam Jaya Mitra sudah menerapkan sistem 5S (senyum, 

salam, sapa, sopan, santun) ketika melakukan observasi peneliti merasakan 

sendiri bagaimana keramahan karyawan BUMKam Jaya Mitra, karyawan 

selalu tersenyum ketika melayani nasabah yang datang di BUMKam Jaya 

Mitra. Selalu menyapa atau menanyakan kebutuhan masyarakat yang 

datang di BUMKam Jaya Mitra. 

Kepercayaan merupakan nilai yang paling dihargai dalam 

hubungan antar manusia. Kepercayaan adalah rasa yang dimiliki orang 

terhadap orang lain, dimana kepercayaan ini didasarkan pada integritas dan 

reliabilitas. Kepercayaan akan ada, apabila saling percaya dan itu terjadi 

jika saling terbuka, kompeten, adil, jujur, akuntabel dan penuh 

penghargaan. 

Pertama ialah integritas yaitu kejujuran perusahaan kepada 

pelanggan, BUMKam Jaya Mitra sudah menerapkan sikap kejujuran 
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kepada para anggota BUMKam dimana selalu memcatat kegiatan 

keuangan secara langsung tanpa ditunda-tunda dengan harapan adanya 

keterbukaan akan menimbulkan rasa saling percaya. 

Kedua ialah reliability (keandalan) yaitu memberikan jasa secara 

cepat, tepat, akurat dan konsisten sehingga dapat memuaskan anggota 

sebagai pelanggan. BUMKam Jaya Mitra sudah menerapkan sikap 

reliability dimana setip anggota atau masyarakat yang datang dilayani 

dengan cepat dan mendapatkan jalan solusi ketika terjadi masalah. 

B. Saran 

Berrdasarkan pada kersimpulan yang terlah diperrolerh di atas, maka saran 

atau masukan yang bisa diberrikan ialah serbagai berrikut: 

1. Bagi Pihak BUMKam Jaya Mitra di Kampung Jayapura Kerc. Bungaraya 

Hasil analisis dari Kualitas Pelayanan ialah masih dalam katergori 

serdang. Dalam hal ini pihak perrusahaan diharapkan dapat mermperrbaiki 

kondisi pelayanan pada anggota ataupun masyarakat. Merningkatkan 

kualitas pelayanan yaitu derngan cara lerbih mermperrhatikan asperk-asperk 

yang bisa mermperngaruhi kualitas pelayanan pada anggota. Hasil analisis 

dari variaberl Kepercayaan ialah dalam katergori cukup tinggi. Dalam hal 

ini pihak perrusahaan diharapkan bisa mermperrtahankan dan juga 

merningkatkan kepercayaan. Anggota yang puas dengan kepercayaan akan 

membantu BUMKam Jaya Mitra dalam merekomendasikan kepada orang 

lain. 
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2. Bagi Pernerliti Serlanjutnya 

Terrdapat banyak faktor yang berrperngaruh terrhadap Kepuasan 

Anggota. Dalam pernerlitian ini mernguji terntang Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan terrhadap Kepuasan Anggota pada BUMKam Jaya Mitra. 

Masukan atau saran yang dapat mermperrluas cakupan variaberl yaitu 

derngan mernambahkan variaberl-variaberl lain yang mermpunyai perngaruh 

terrhadap kepuasan anggota. 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

PENGANTAR 

Yth. Bapak/Ibu 

Sebagai salah satu syarat menyelesaikan studi S1 Ekonomi Syariah, saya 

melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepercayaan 

Terhadap Kepuasan Anggota Badan Usaha Milik Kampung (Bumkam) Jaya Mitra Di 

Kampung Jayapura Kec.Bungaraya Menurut Perspektif Ekonomi Syariah”.  

Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner penelitian ini. 

Informasi yang didapat dari hasil kuesioner ini akan dipergunakan untuk kepentingan 

akademik. Maka dari itu, kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner ini sangat saya 

harapkan. Saya ucapkan terimakasih atas partisipasi Bapak/Ibu di dalam penelitian ini. 

I. PETUNJUK PENGISISAN 

1. Tulislah identitas anda pada tempat yang telah disediakan. 

2. Bacalah tiap-tiap pertanyaan dengan cermat sebelum anda menjawab. 

3. Pilihlah salah satu jawaban dengen memberikan tanda checklist () pada kotak 

jawaban yang anda anggap paling sesuai, yaitu pada kolom telah tersedia alternatif 

jawaban sebagai berikut:  

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

N  : Netral 

TS  : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

4. Jawablah semua pertanyaan yang ada dengan jujur dan sesuai dengan keadaan 

sebenarnya. 

II. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama Responden : …………………………………………… 

2. Jenis Kelamin :  

3. Umur  : …………………………………………… 

 

 

 

Laki-laki 

Perempuan

n  



 

 

III. DAFTAR PERTANYAAN 

No Kualitas Pelayanan (X1) Alternatif Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Karyawan BUMKam Jaya Mitra mampu 

melayani anggota dengan cepat 

     

2 Keterampilan karyawan dalam bekerja 

sesuai tugasnya masing-masing 

     

3 Karyawan BUMKam mampu 

menyelesaikan keluhan anggota dengan 

cepat 

     

4 Karyawan BUMKam bersedia untuk 

memberikan jawaban atas pertanyaan 

anggota 

     

5 Karyawan BUMKam belum mampu 

memberikan pelayanan sesegera mungkin 

kepada anggota 

     

6 Anggota merasa aman saat bertransaksi 

dengan BUMKam Jaya Mitra 

     

7 BUMKam Jaya Mitra memberikan 

jaminan kerahasiaan data anggota 

     

8 Karyawan BUMKam ramah dan santun 

dalam melayani anggota  

     

9 Karyawan BUMKam cepat dalam 

memberikan solusi atas keluhan dari 

anggota 

     

10 Karyawan melayani anggota dengan 

senang hati 

     

11 Karyawan selalu berpenampilan rapi saat 

bekerja 

     

12 Kantor BUMKam selalu bersih dan rapi      

 

No Kepercayaan (X2) Alternatif Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Anggota memiliki rasa percaya terhadap 

BUMKam Jaya Mitra 

     

2 Perilaku baik dan layanan BUMKam 

memberikan kepuasan dan kepercayaan 

anggota 

     

3 Anggota percaya pada kejujuran karyawan 

BUMKam  

     

4 Anggota merasa karyawan BUMKam 

memahami kondisi anggota 

     

5 Karyawan BUMKam membantu anggota 

yang membutuhkan dana 

     

6 Karyawan selalu berprilaku baik kepada 

seluruh anggota  

     

7 Anggota merasa bahwa keputusan yang 

diambil oleh BUMKam selalu didasarkan 

pada prinsip keadilan dan keseimbangan 

     

8 Anggota merasa BUMKam peduli 

terhadap kebutuhan dan keinginan 

pelanggan 

     

 

No Kepuasan Anggota (Y) Alternatif Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Anggota merasa bahwa pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan 

     

2 Anggota ikut serta dalam kegiatan atau 

program yang diselenggarakan BUMKam 

     



 

 

3 Karyawan BUMKam melayani anggota 

dengn ramah dan sopan 

     

4 Karyawan mampu menjawab pertanyaan 

dan memberikan informasi yang 

dibutuhkan 

     

5 Karyawan mampu menyelesaikan masalah 

yang disampaikan 

     

6 Anggota merasa puas dengan layanan 

yang diterima 

     

7 Unit Usaha BUMKam Jaya Mitra 

membantu kebutuhan anggota 

     

8 Saya merasa dihargai ketika menjadi 

anggota BUMKam 

     

 

 

TABEL STATISTIC 

 

                 R Taberl Statistic 

 
 

 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 

29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 

31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 

32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 

33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 

34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 

35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189 



 

 

36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126 

37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066 

38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007 

39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950 

40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896 

41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843 

42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791 

43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742 

44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694 

45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647 

46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601 

47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557 

48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514 

49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473 

50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432 

51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 

                     52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354 

                     53 0.2241 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 

                     54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280 

                     55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 

                     56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210 

                     57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 

                     58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 

                     59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110 

                     60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079 

 

     t Taberl Statistic 
  

Df 0,05 0,025 

1 6.314 12.706 

2 2.920 4.303 

3 2.353 3.182 

4 2.132 2.776 

5 2.015 2.571 

6 1.943 2.447 

7 1.895 2.365 

8 1.860 2.306 

9 1.833 2.262 

10 1.812 2.228 

11 1.796 2.201 

12 1.782 2.179 

13 1.771 2.160 

14 1.761 2.145 

15 1.753 2.131 

16 1.746 2.120 

17 1.740 2.110 

18 1.734 2.101 

19 1.729 2.093 

20 1.725 2.086 

21 1.721 2.080 

22 1.717 2.074 

23 1.714 2.069 

24 1.711 2.064 

25 1.708 2.060 

26 1.706 2.056 

27 1.703 2.052 

28 1.701 2.048 

29 1.699 2.045 

 

30 1.697 2.042 

31 1.696 2.040 

32 1.694 2.037 

33 1.692 2.035 

34 1.691 2.032 

35 1.690 2.030 

36 1.688 2.028 

37 1.687 2.026 

38 1.686 2.024 

39 1.685 2.023 

40 1.684 2.021 

41 1.683 2.020 

42 1.682 2.018 

43 1.681 2.017 

44 1.680 2.015 

45 1.679 2.014 

46 1.679 2.014 

47 1.678 2.013 

48 1.677 2.012 

49 1.677 2.011 

50 1.676 2.010 

51 1.675 2.008 

52 1.675 2.007 

53 1.674 2.006 

54 1.674 2.005 

55 1.673 2.004 

56 1.673 2.003 

57 1.672 2.002 

58 1.672 2002 

59 1.671 2.001 

60 1.671 2.000 

 



 

 

F Taberl 
 
Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 
 

 

 

df untuk 
penyebut 

(N2) 

 
df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

46 4.05 3.20 2.81 2.57 2.42 2.30 2.22 2.15 2.09 2.04 2.00 1.97 1.94 1.91 1.89 

47 4.05 3.20 2.80 2.57 2.41 2.30 2.21 2.14 2.09 2.04 2.00 1.96 1.93 1.91 1.88 

48 4.04 3.19 2.80 2.57 2.41 2.29 2.21 2.14 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

49 4.04 3.19 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

50 4.03 3.18 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.07 2.03 1.99 1.95 1.92 1.89 1.87 

51 4.03 3.18 2.79 2.55 2.40 2.28 2.20 2.13 2.07 2.02 1.98 1.95 1.92 1.89 1.87 

52 4.03 3.18 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.07 2.02 1.98 1.94 1.91 1.89 1.86 

53 4.02 3.17 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

54 4.02 3.17 2.78 2.54 2.39 2.27 2.18 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

55 4.02 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.06 2.01 1.97 1.93 1.90 1.88 1.85 

56 4.01 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

57 4.01 3.16 2.77 2.53 2.38 2.26 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

58 4.01 3.16 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.05 2.00 1.96 1.92 1.89 1.87 1.84 

59 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.04 2.00 1.96 1.92 1.89 1.86 1.84 

60 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.25 2.17 2.10 2.04 1.99 1.95 1.92 1.89 1.86 1.84 

 

 

Hasil OUTPUT 

 

Reability 

Kualitas Pelayanan 

Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 56 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 56 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,745 12 

 

 



 

 

Correlations 

  X101 X102 X103 X104 X105 X106 X107 X108 X109 X110 X111 X112 Total 

X101 Pearson 
Correlation 

1 .442
**
 .380

**
 0,068 0,246 0,008 0,005 .263

*
 .318

*
 0,135 .471

**
 .357

**
 .581

**
 

Sig. (2-
tailed) 

  0,001 0,004 0,621 0,068 0,955 0,969 0,050 0,017 0,322 0,000 0,007 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X102 Pearson 
Correlation 

.442
**
 1 .326

*
 0,132 .305

*
 -0,064 -

0,142 
.444

**
 .416

**
 0,142 .454

**
 .456

**
 .643

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,001   0,014 0,330 0,022 0,640 0,296 0,001 0,001 0,297 0,000 0,000 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X103 Pearson 
Correlation 

.380
**
 .326

*
 1 0,192 0,228 0,167 0,083 0,154 .282

*
 0,019 .351

**
 .696

**
 .614

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,004 0,014   0,155 0,091 0,219 0,545 0,257 0,035 0,887 0,008 0,000 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X104 Pearson 
Correlation 

0,068 0,132 0,192 1 0,142 -0,134 0,007 0,064 0,132 0,224 0,250 0,158 .354
**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,621 0,330 0,155   0,295 0,323 0,958 0,637 0,331 0,097 0,063 0,245 0,007 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X105 Pearson 
Correlation 

0,246 .305
*
 0,228 0,142 1 0,190 0,037 0,020 0,232 0,040 .305

*
 .306

*
 .538

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,068 0,022 0,091 0,295   0,160 0,784 0,885 0,085 0,770 0,022 0,022 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X106 Pearson 
Correlation 

0,008 -
0,064 

0,167 -
0,134 

0,190 1 .427
**
 -

0,105 
-

0,096 
.409

**
 0,098 0,112 .320

*
 

Sig. (2-
tailed) 

0,955 0,640 0,219 0,323 0,160   0,001 0,442 0,481 0,002 0,475 0,409 0,016 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X107 Pearson 
Correlation 

0,005 -
0,142 

0,083 0,007 0,037 .427
**
 1 -

0,020 
-

0,077 
.308

*
 0,080 0,113 .277

*
 

Sig. (2-
tailed) 

0,969 0,296 0,545 0,958 0,784 0,001   0,882 0,573 0,021 0,557 0,408 0,039 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X108 Pearson 
Correlation 

.263
*
 .444

**
 0,154 0,064 0,020 -0,105 -

0,020 
1 .491

**
 0,190 .373

**
 0,258 .503

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,050 0,001 0,257 0,637 0,885 0,442 0,882   0,000 0,160 0,005 0,055 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X109 Pearson 
Correlation 

.318
*
 .416

**
 .282

*
 0,132 0,232 -0,096 -

0,077 
.491

**
 1 0,144 0,206 .341

*
 .561

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,017 0,001 0,035 0,331 0,085 0,481 0,573 0,000   0,290 0,128 0,010 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X110 Pearson 
Correlation 

0,135 0,142 0,019 0,224 0,040 .409
**
 .308

*
 0,190 0,144 1 0,060 0,144 .441

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,322 0,297 0,887 0,097 0,770 0,002 0,021 0,160 0,290   0,661 0,289 0,001 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 



 

 

X111 Pearson 
Correlation 

.471
**
 .454

**
 .351

**
 0,250 .305

*
 0,098 0,080 .373

**
 0,206 0,060 1 .498

**
 .656

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,008 0,063 0,022 0,475 0,557 0,005 0,128 0,661   0,000 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X112 Pearson 
Correlation 

.357
**
 .456

**
 .696

**
 0,158 .306

*
 0,112 0,113 0,258 .341

*
 0,144 .498

**
 1 .708

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,007 0,000 0,000 0,245 0,022 0,409 0,408 0,055 0,010 0,289 0,000   0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Total Pearson 
Correlation 

.581
**
 .643

**
 .614

**
 .354

**
 .538

**
 .320

*
 .277

*
 .503

**
 .561

**
 .441

**
 .656

**
 .708

**
 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,007 0,000 0,016 0,039 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000   

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Kepercayaan  

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 56 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 56 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,754 8 

 

Correlations 

  X201 X202 X203 X204 X205 X206 X207 X208 Total 

X201 Pearson 
Correlation 

1 .339
*
 -0,044 0,193 .499

**
 0,092 .433

**
 .508

**
 .604

**
 

Sig. (2-
tailed) 

  0,011 0,749 0,153 0,000 0,500 0,001 0,000 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X202 Pearson 
Correlation 

.339
*
 1 .265

*
 0,158 .363

**
 .367

**
 0,224 .514

**
 .638

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,011   0,048 0,246 0,006 0,005 0,098 0,000 0,000 



 

 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X203 Pearson 
Correlation 

-
0,044 

.265
*
 1 0,038 -0,118 .785

**
 0,107 -

0,064 
.395

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,749 0,048   0,781 0,388 0,000 0,435 0,642 0,003 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X204 Pearson 
Correlation 

0,193 0,158 0,038 1 .304
*
 0,027 .617

**
 .306

*
 .558

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,153 0,246 0,781   0,023 0,843 0,000 0,022 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X205 Pearson 
Correlation 

.499
**
 .363

**
 -0,118 .304

*
 1 0,061 .406

**
 .782

**
 .696

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,006 0,388 0,023   0,655 0,002 0,000 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X206 Pearson 
Correlation 

0,092 .367
**
 .785

**
 0,027 0,061 1 0,101 0,055 .502

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,500 0,005 0,000 0,843 0,655   0,460 0,686 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X207 Pearson 
Correlation 

.433
**
 0,224 0,107 .617

**
 .406

**
 0,101 1 .489

**
 .709

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,001 0,098 0,435 0,000 0,002 0,460   0,000 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

X208 Pearson 
Correlation 

.508
**
 .514

**
 -0,064 .306

*
 .782

**
 0,055 .489

**
 1 .751

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,642 0,022 0,000 0,686 0,000   0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Total Pearson 
Correlation 

.604
**
 .638

**
 .395

**
 .558

**
 .696

**
 .502

**
 .709

**
 .751

**
 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Kepuasan Anggota 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 56 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 56 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 



 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,789 8 

 

Correlations 

  Y01 Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 Y07 Y08 Total 

Y01 Pearson 
Correlation 

1 .369
**
 .355

**
 0,141 .551

**
 .560

**
 .837

**
 .378

**
 .848

**
 

Sig. (2-
tailed) 

  0,005 0,007 0,299 0,000 0,000 0,000 0,004 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Y02 Pearson 
Correlation 

.369
**
 1 0,046 -

0,112 
0,003 .273

*
 .300

*
 0,121 .416

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,005   0,737 0,410 0,983 0,041 0,025 0,375 0,001 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Y03 Pearson 
Correlation 

.355
**
 0,046 1 0,065 0,226 .414

**
 .403

**
 .297

*
 .514

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,007 0,737   0,633 0,095 0,002 0,002 0,026 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Y04 Pearson 
Correlation 

0,141 -0,112 0,065 1 .433
**
 0,212 0,251 0,083 .395

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,299 0,410 0,633   0,001 0,118 0,062 0,542 0,003 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Y05 Pearson 
Correlation 

.551
**
 0,003 0,226 .433

**
 1 .539

**
 .521

**
 .282

*
 .708

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,983 0,095 0,001   0,000 0,000 0,035 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Y06 Pearson 
Correlation 

.560
**
 .273

*
 .414

**
 0,212 .539

**
 1 .454

**
 .372

**
 .753

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,041 0,002 0,118 0,000   0,000 0,005 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Y07 Pearson 
Correlation 

.837
**
 .300

*
 .403

**
 0,251 .521

**
 .454

**
 1 .350

**
 .827

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,025 0,002 0,062 0,000 0,000   0,008 0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Y08 Pearson 
Correlation 

.378
**
 0,121 .297

*
 0,083 .282

*
 .372

**
 .350

**
 1 .574

**
 

Sig. (2-
tailed) 

0,004 0,375 0,026 0,542 0,035 0,005 0,008   0,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

Total Pearson 
Correlation 

.848
**
 .416

**
 .514

**
 .395

**
 .708

**
 .753

**
 .827

**
 .574

**
 1 

Sig. (2- 0,000 0,001 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000   



 

 

tailed) 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

REGRESSION 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 Kualitas Pelayanan, 
Kepercayaan

b
 

  Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .809
a
 0,654 0,641 2,41874 

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

b. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 585,916 2 292,958 50,076 .000
b
 

Residual 310,066 53 5,850     

Total 895,982 55       

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepercayaan 

 

 

 

 



 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -4,817 3,239   -1,487 .143 

Kualitas 
Pelayanan 

.397 .075 .472 5,264 .000 

Kepercayaan .533 .099 .484 5,401 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kepercayaan 0,813 1,230 

Kualitas Pelayanan 0,813 1,230 

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized Residual 

N 56 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2,37435644 

Most Extreme Differences Absolute .110 

Positive .052 

Negative -.110 

Test Statistic .110 

Asymp. Sig. (2-tailed) .088
c
 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .477
d
 

99% Confidence Interval Lower Bound .464 

Upper Bound .489 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 926214481. 
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