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Abstract

The influence of service quality to the satisfaction and Loyality of “Muzakki”
Lembaga Amil Zakat Dana Sosial Nurul Islam
(LAZ DSNI) Amanah Batam

Marte Lusiati

Universitas terbuka

Key Words: Service Quality (responsiveness, assurance, tangibles, empathy, and

reliability), muzakki satisfaction, muzakki loyality

This research was conducted to know the influence® of) sérvice quality
(responsiveness, assurance, tangibles, empathy, and reliability) to muzakki (person
who donate his money) satisfaction, and then influericed thie’ muzakki loyality to
Lembaga Amil Zakat Dana Sosial Nurul Islam (LAZ DSNI) Amanah Batam. As a
non profit organization, LAZ DSNI needs to_énhance the quality of service in
order to increase muzakki satisfaction and afterward to rise up muzakki loyality.

This research was conducted with surveyyapproach. The kind of research used
was quantitative descriptive. The description of respondent characteristics and the
research data used descriptive analysis. SPSS ver 17 used to statistic analysis and
to examine hypothesis.

The population of researc¢h/was 600 muzakki of LAZ DSNI Amanah Batam and
with Slovin formula stated 85 muzakki as sample of research. To collect data used
questioner, interview;and studied of document from secondary data.

The result of res€arch shown that, 1) Service quality (responsiveness, assurance,
tangibles, empathy, and reliability) altogether has influence to the muzakki
satisfaction positively and significantly. 2) The result of regression analysis
partially show that responsiveness variable has no positive and significant
influence to muzakki satisfaction; assurance variable has no positive and
significant influence to muzakki satisfaction; tangibles variable has positive and
significant influence to muzakki satisfaction; empathy variable has positive and
significant influence to muzakki satisfaction; reliability variable has positive and
significant influence to muzakki satisfaction, 3) Empathy is the most influence
variable to muzakki satisfaction, 4) Then, muzakki satisfaction has positive and
significant influence to working satisfaction.

LAZ DSNI Amanah Batam needs to enhance service quality so as to increase the
satisfaction and loyality of muzakki.
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Abstrak
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Muzakki
Lembaga Amil Zakat Dana Sosial Nurul Islam
(LAZ DSNI) Amanah Batam
Marte Lusiati

Universitas Terbuka

martelusiati@gmail.com

Kata Kunci : kualitas pelayanan (responsiveness, assurance, tangibles, empathy,
dan reliability), kepuasan muzakki, loyalitas muzakki

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas~pelayanan
(responsiveness, assurance, tangibles, empathy, dan reliability)y terhadap
kepuasan muzakki, dan selanjutnya mempengaruhi loyalitas™muzakki pada
Lembaga Amil Zakat Dana Sosial Nurul Islam (LAZ_DSNI) Amanah Batam.
Sebagai organisasi nirlaba, LAZ DSNI Amanah perlu‘mettingkatkan kualitas
pelayanannya agar dapat meningkatkan kepuasan‘unuzakki dan selanjutnya
meningkatkan loyalitas muzakki.

Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan survey. Jenis penelitian yang digunakan
adalah deskriptif kuantitatif. Penjelasan karakteristik responden dan data penelitian
menggunakan analisis diskriptif. Untukg-analisis statistik dan menguji hipotesis
menggunakan SPSS ver 17.

Populasi dalam penelitian ini adalah 600 muzakki LAZ DSNI Amanah Batam dan
dengan rumus Slovin, ditetapkan“sampel sebanyak 85 muzakki. Teknik pengumpulan
data dilakukan dengan menyebar kuisioner, wawancara, dan studi dokumen dengan data
sekunder.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, 1) Kualitas pelayanan (responsiveness,
assurance, tangibles,\empathy, dan reliability) secara bersama-sama berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan muzakki. 2) Hasil analisis regresi secara
parsial menunjukkan-bahwa variabel responsiveness tidak berpengaruh positip dan
signifikan terhadap kepuasan muzakki; Variabel assurance tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan muzakki; Variabel tangibles berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan muzakki; Variabel empathy berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan muzakki; Variabel reliability berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan muzakki. 3) Empathy adalah variabel yang paling
berpengaruh terhadap Kepuasan muzakki. 4) Selanjutnya Kepuasan muzakki berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja.

LAZ DSNI Amanah Batam perlu meningkatkan kualitas pelayanan guna
meningkatkan kepuasan dan loyalitas muzakki.
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam keberhasilan s “uah
organisasi, terutama organisasi yang bergerak dibidang jasa. Kotler & . ‘ller
(2007) menyatakan bahwa jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang pat
ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang pada dasamya tidak ber ijud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Selanjutnyay, Gronroos (2000)
dalam Tjiptono & Chandra (2007) menyatakan bahwajasa’adalah proses ang
terdiri atas serangkaian aktivitas intangible yang biasanya (namun tidak rus
selalu) terjadi pada interaksi antara p€langgan dan karyawan jasa da- tau
sumber daya fisik atau barang dari atdu sistem penyedia jasa, yang disec* kan
sebagai solusi atas masalah pelanggan.

Berdasarkan tujuan organisasi, jasa dapat diklasifikasikan menjadi »ofit
services dan non-profit services. Jasa nirlaba (non-profit) mer: liki
karakteristik\ khusus, yaitu masalah yang ditangani lebih luas, memil i 2
kelompok publik utama (kelompok donatur dan kelompok klien), penca ian
tujuan tidak hanya ditentukan berdasarkan ukuran finansial (seperti margin
laba dan volume penjualan), laba perusahaan jasa nirlaba seringkali ‘' lak
berkaitan dengan pembayaran dari pelanggan, dan biasanya perusahaan jasa
nirlaba dibutuhkan untuk melayani segmen pasar yang secara ekonomis “isa

dikatakan tidak layak ( Tjiptono & Chandra, 2007)
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Salah satu contoh lembaga non profit adalah Lembaga Amil Zakat Dana

Sosial Nurul Islam (LAZ DSNI) Amanah, LAZ DSNI Amanah adalah
Lembaga Amil Zakat yang berkhidmat di bidang pemberdayaan masyarakat di
berbagai sektor, yaitu pendidikan, ekonomi, sosial dan masyarakat. Prioritas
pemberdayaannya untuk lokal Batam dan Kepri. Al Mawardi (dalam Ash
Shidieqy, 1999) menjelaskan dalam kitab Al Hawi bahwa zakat itu sebutan
untuk pengambilan tertentu dari harta yang tertentu, menurut sifat-sifat
tertentu untuk diberikan kepada golongan tertentu.

Pengelolaan zakat di Indonesia mempunyai landasan hukem berupa
Undang-Undang (UU) Nomor 38 Tahun 1998, yang menjelaskan bahwa
terdapat dua kategori pengelola zakat, yaitu:

1. Badan Amil Zakat (BAZ)

BAZ adalah lembaga pengelola-Zakat yang dibentuk oleh pemerintah
baik di tingkat nasional, swilayah; dan daerah hingga ke kecamatan.
BAZ di tingkat kecamatan dapat membentuk Unit Pengumpul Zakat
(UPZ) |

2. Lembaga.Amil Zakat (LAZ)

LAZ\adalah organisasi swadaya masyarakat yang bergerak dalam
pengelolaan zakat. Keberadaan LAZ di daerah dikukuhkan oleh
Kepala Daerah Tingkat 1. LAZ dapat berbentuk Satuan Pengumpul
Zakat (SPZ) di wilayah kerja masing-masing.

LAZ DSNI Amanah adalah salah satu LAZ yang ada di Batam, dan
termasuk LAZ yang pertama. LAZ DSNI Amanah telah dipercaya oleh sekitar

7.000 donatur dari berbagai lapisan masyarakat, antara lain ; pengusaha,
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karyawan, profesional, guru, dan dosen. LAZ DSNI Amanah juga telah

bermitra dengan lebih kurang 200 perusahaan, lembaga dan pemerintah di
Indonesia. Lembaga ini telah di audit oleh akuntan publik dan telah
mendapatkan sertifikat ISO 9001:2000 dengan auditor AJA Registrars Pte Ltd
dan ISO 9001:2008 dengan auditor Ahmad Dahlan Assosiate.

LAZ DSNI Amanah mempunyai visi ; mengangkat harkat para dhuafa
(orang yang tidak mampu) dan muzakki (pembayar zakat), serta berperan |
dalam keadilan distribusi harta. Sedangkan misi yang diemban oleh lembaga
ini adalah: mewujudkan kemandirian masyarakat dengan memberdayakan
para mustahik (penerima zakat) menjadi muzakki; transparany professional dan
amanah terhadap pengelolaan dana sehingga menjadi-lémbaga yang diakui dan
terpercaya.

Aktifitas LAZ DSNI Amanah antard lain menggalang dana zakat, infaq,
sedekah, dan wakaf dari masyarakat” yang tidak hanya berasal dari
perseorangan, melainkan jgga. dari berbagai perusahaan dan lembaga.
Memberikan sentuhan/khasus” kepada muzakki dengan melakukan aktifitas
Rawat Donasi, Siaga Relawan dan Sistem Informasi. Lembaga ini juga
menyalurkan'zakat‘dan memberikan pelayanan kepada mustahik, menciptakan
program pemberdayaan dan pengembangan masyarakat disektor pendidikan,
sumber daya manusia (SDM), sosial, ekonomi, serta kemanusiaan. Dalam hal
publikasi, LAZ DSNI Amanah melakukan edukasi dan sosialisasi tentang
khasanah keilmuan zakat serta program-program pemberdayaan masyarakat.
Publikasi dilakukan melalui media elektronik (TV dan radio),dan media cetak

(koran).
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LAZ DSNI Amanah menerima penghargaan tertinggi Zakat Award dari

Forum Zakat (FOZ) untuk kategori : “The Best Lembaga Amil Zakat Daerah
2009”. Penghargaan ini diserahkan pada tanggal 15 Agustus 2009 di Jakarta
Convention Centre (JCC), pada acara Islamic Finance Award and Cup yang
merupakan acara yang diadakan oleh Forum Zakat (FOZ) bekerjasama dengan
konsultan bisnis terkemuka yaitu Karim Business Consulting.

Sebagai organisasi nirlaba, Lembaga Amil Zakat Dana Sosial Nurul Islam
(LAZ DSNI) Amanah memiliki tuntutan yang sangat tinggi untuk dapat
mengumpulkan zakat sebanyak mungkin dan mendayagunakan “zakat yang
berhasil dikumpulkan secara efektif dan efisien. Kualitas pelayanan yang baik
sangat diperlukan agar kinerja LAZ DSNI Amanah-optimal. Dengan kualitas
pelayanan yang baik akan meningkatkan jumiali dana yang terkumpul dari
para Muzakki dan dana yang tersalur kepada para Mustahik.

Tabel 1.1 menyajikan data perkembangan perolehan zakat pada LAZ DSNI

Amanah selama 6 tahun terakhir.;

Tabel 1+l Perolehan ZIS LAZ DSNI Amanah (2004-2009)

Kenaikan (% |

1.399.170.000

6.112.372.000
Sumber : LAZ DSNI Amanah Batam, diolah
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Pada tabel 1.1 dapat diamati perkembangan perolehan zakat LAZ DSNI

Amanah dari tahun ke tahun. Dari tahun 2004 sampai dengan 2005, perolehan
zakat mengalami kenaikan sebesar 3,37%. Kenaikan yang cukup tinggi terjadi
pada tahun 2005 sampai dengan 2006, yaitu sebesar 59,23%. Demikian.pula
pada tahun 2006 sampai dengan 2007 perolehan zakat pada LAZ DSNI
Amanah mengalami kenaikan sebesar 64,98%. Kenaikan perolehan zakat dari
tahun 2007 sampai dengan 2008 tidak sebesar periode sebelumnya, hanya
sebesar 32,19%. Demikian pula kenaikan zakat tahun 2008 sampai dengan

2009 hanya sebesar 25,8%.

Kualitas pelayanan sangat erat hubungannya dengan kepuasan pelanggan.
Kotler & Keller (2009) menyatakan bahwa ; Kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa séseorang yang muncul seteiadh membandingkan kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap-kinetja (atau hasil) yang diharapkan.
Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja
memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan

amat puas atau senarig,

Seperti telah-diuraikan sebelumnya, sebagai lembaga nirlaba LAZ DSNI
Amanah memiliki 2 publik utama (kelompok donatur dan kelompok klien).
Kelompok donatur pada Lembaga Amil Zakat disebut sebagai Muzakki
(pembayar zakat). Kelompok inilah yang senantiasa menyalurkan dana yang
dimilikinya untuk memenuhi kewajibannya sebagai umat beragama (Islam).
Zakat merupakan salah satu kewajiban bagi umat Islam. Dalam Al Qur’an
Surat Al Baqoroh ayat 267, umat Islam diperintahkan untuk menafkahkan

sebagian dari hasil usaha dan dari hasil bumi yang telah dimanfaatkannya.
5
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Kesadaran muzakki dalam menunaikan kewajiban zakat melalui LAZ
ataupun BAZ perlu pendapatkan perhatian yang serius. Pada umumnya di
lembaga jasa, konsumen akan mendapatkan manfaat langsung atas sejumlah
uang yang telah dikeluarkan. Pada LAZ maupun BAZ, manfaat langsung
yang diperoleh bukan pada konsumen yang telah mengeluarkan sejumlah
uang, melainkan pada pihak lain yang menjadi tujuan pengalokasian dana.
Oleh sebab itu, kualitas pelayanan pada LAZ maupun BAZ menjadi hal yang
penting dalam mempengaruhi kepuasan muzakki. Kesetiaan atau loyalitas
dari muzakki dalam menyalurkan dananya pada LAZ DSNI\Amanah akan
sangat membantu Jlembaga ini dalam menjalankan\ berbagai macam

aktivitasnya.

Berdasarkan data perkembangan pefelehan” zakat pada LAZ DSNI
Amanah yang dapat kita lihat pada ‘Tabel 1.1, tampak bahwa peningkatan
perolehan zakat pada LAZ DSNI Amanah pada 2 tahun terakhir (2008 dan
2009) tidak setinggi pada, fahun-tahun sebelumnya. Penulis menduga hal ini

terjadi karena kualitas'layanan kepada konsumen (muzakki) kurang baik.

Berdasarkan-latar belakang di atas, maka direncanakan untuk melakukan
penelitian‘dengan topik “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
dan Loyalitas Muzakki Lembaga Amil Zakat Dana Sosial Nurul Islam(LAZ

DSNI) Amanah Batam.”
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B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang masalah yang diuraikan di atas, dirumuskan masalah
sebagai berikut.

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan LAZ DSNI Amanah
(responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan reliability) secara
bersama-sama terhadap kepuasan muzakki ?

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan LAZ DSNI Amanah
(responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan reliability) secara
parsial terhadap kepuasan muzakki ?

3. Variabel manakah dari kualitas pelayanan (respensiveness, assurance,

tangibles, empathy dan reliability) yang\paling berpengaruh terhadap

kepuasan muzakki?
4. Apakah ada pengaruh kepuasan muzakki LAZ DSNI Amanah terhadap

loyalitas muzakki ?

C. Tujuan Penelitian

1. Menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan LAZ
DSNI Amanah (responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan
reliability) secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen.

2. Menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan LAZ
DSNI Amanah (responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan

reliability) secara parsial terhadap kepuasan konsumen.
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3. Menganalisis dan menentukan varibel kualitas pelayanan (responsiveness,
assurance, tangibles, empathy dan reliability) yang paling berpengaruh
pada kepuasan muzakki.

4, Menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh kepuasan muzakki LAZ

DSNI Amanah terhadap loyalitas muzakki.

D. Kegunaan penelitidn

1. Bagi peneliti mendapatkan pemahaman tentang pengaruh kualitas
pelayanan LAZ DSNI Amanah (responsiveness; assurance, tangibles,
empathy dan reliability) tethadap kepuasan/muzakki dan selanjutnya
pengaruhnya terhadap loyalitas muizakki, serta mengetahui variabel
mana yang paling berpengaruh,

2. Bagi LAZ DSNI Amanah“mendapatkan informasi yang digunakan
untuk memperbaiki kualitas pelayanan di LAZ DSNI Amanah dalam
meningkatkan tingKat kepuasan dan loyalitas konsumennya .

3. Bagi peneliti” selanjutnya sebagai  bahan pertimbangan dalam

melakukan penelitian lanjutan pada LAZ DSNI Amanah.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40516.pdf
E. Sistematika Penulisan

Sistematika pembahasan disajikan dengan urutan sebagai berikut.

BABI PENDAHULUAN
Menjelaskan tentang (1) Latar Belakang Masalah, (2) Rumusan
Masalah, (3) Tujuan Penelitian, (4) Kegunaan Penelitian, serta (5)
Sistematika Pembahasan.

BABII TINJAUAN PUSTAKA
Menjelaskan tentang (1) Landasan Teori, terdiri dari kualitas
pelayanan, kepuasan konsumen, dan loyalitas ' konsumen, (2)
Kerangka Berpikir (3) Definisi Operasional “(4) Hipotesis
Penelitian

BABIII METODE PENELITIAN
Menjelaskan tentang (1). Desain Penelitian, (2) Populasi dan
Sampel, (3) Instrumen Penelitian, (4) Prosedur Pengambilan Data,
(5) Pengujian Jnstrumien, serta (6) Metode Analisis Data.

BABIV TEMUAN DAN PEMBAHASAN
Menjelaskan tentang (1) Pengumpulan Data Responden terdiri dari
Tingkat Respon Responden dan Profil Responden, (2) Deskripsi
Variabel Penelitian, (3) Hasil Uji Asumsi Klasik terdiri dari uji
normalitas, uji heteroskedastisitas, dan uji multikolinieritas, (4)
Pengujian Hipotesis, serta (5) Pembahasan dan Implikasi.

BABV  SIMPULAN DAN SARAN

Menjelaskan tentang (1) Simpulan, dan (2) Saran.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Layanan

Istilah layanan sering dipadankan dengan kata jasa, dan servis, yang
mengacu pada istilah service, (Tjiptono 2008). Menurut Tjiptono,
beberapa makna service dalam kamus Oxford Advanced.. Leaner’s
Dictionary (2000) diantaranya adalah : sistem yang menyediakan sesuatu
yang dibutuhkan publik, diorganisasikan oleh pem¢rintah atau perusahaan
swasta; organisasi yang menyediakan, ‘seSuati kepada publik atau
melakukan sesuatu bagi pemerintait; bisnis yang pekerjaannya berupa
melakukan sesuatu bagi pelanggan - tetapi tidak menghasilkan barang
(contohnya, jasa finansial dan‘astransi); ketrampilan atau bantuan tertentu
yang bisa ditawarkadn seseorang.

Kotler &.Keller {2007) menyatakan bahwa jasa adalah setiap tindakan
atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
sesuatu. Jasa memiliki empat karakteristik mencolok yang sangat
mempengaruhi disain program pemasaran: tidak berwujud (intangibility),
tidak terpisahkan (inseparability), bervariasi (variability), dan tidak tahan

larﬁa (perishability). Perusahaan yang bergerak dibidang jasa harus
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memperhatikan keempat karakteristik tersebut agar bisa menetapkan

strategi pemasaran yang paling sesuai dengan jenis jasa yang dilayaninya.

b. Karakteristik Layanan

Jasa memiliki empat karakteristik mencolok yang sangat
mempengaruhi disain program pemasaran: tidak berwujud (intangibility),
tidak terpisahkan (inseparability), bervariasi (variability), dan tidak tahan
lama (perishability) Kotler & Keller (2007). Perusahaan yang bergerak
dibidang jasa harus memperhatikan keempat karakteristik ‘tersebut agar
bisa menetapkan strategi pemasaran yang paling sesuaindengan jenis jasa
yang dilayaninya.

Jasa bersifat tidak berwujud (intangibililty) sehingga lebih sulit
dievaluasi dan bisa menimbulkan  tingkat” ketidakpastian dan persepsi
risiko yang besar. Pelanggan akan/menyimpulkan kualitas jasa dari aspek
tempat (place), orang (péople), peralatan (equipment), bahan dap materi
komunikasi (comptunication materials), simbol (symbols), dan harga
(price) yang miercka amati (Tjiptono 2008). Dalam rangka mengatasi hal
tersebut,‘ada beberapa alternatif strategi yang bisa dikembangkan:

1). Manajéemen Bukti Fisik.
Ada empat strategi spesifik yang bisa diterapkan:
a). Physical representation strategy, yakni menambahkan elemen-elemen

tangible relevan pada jasa/layanan.
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b). Visualization strategy, yaitu membuat jasa tampak lebih tangible secara

fisik dan mental. Salah satu cara efektif untuk mewujudkannya adalah
dengan memanfaatkan teknologi informasi.

c). Association strategy, yaitu menggunakan metafora dalam komunikasi
pemasaran sebagai cara meningkatkan mental tangibility dan specificity.
Penciptaan metafora dapat membantu membuat klaim-klaim intangible
menjadi lebih konkrit.

d). Documentation strategy, yaitu menampilkan aspek-aspek produksi
jasa/layanan yang semula tidak tampak bagi pelanggan. Sébagai contoh
yang bisa kita jumpai dalam meningkatkan service ‘tangibility secara
efektif dengan cara seperti toko roti yang mendesain “dapur terbuka”
sehingga memberikan kesan roti yang selalt ffeshdan baru.

2). Personalisasi layanan.

Strategi ini bisa dilaksanakansdengan cara memanfaatkan sumber daya
personal lebih banyak dibandingkan sumber daya lainnya. Bagi sebagian
pelanggan, layanan ‘yang” bersifat personal berpotensi memantapkan
keyakinan meéreka untuk melakukan pembelian. Pelanggan merasa
mendapdtkan perhatian penuh dan dipahami kebutuhan dan keinginannya.

3). Manajemen komunikasi getok tular.

Strategi ini direalisasikan lewat upaya menstimulasi atau mendorong
komunikasi getok tular (word-of-mouth communications), misalnya
melalui pesan komunikasi “Bila Anda tidak puas, beritahukan kami.
Tetapi bila Anda puas, beritahukanlah rekan-rekan Anda”. Dengan strategi

ini pelanggan akan mengkomunikasikan prestasi organisasi secara aktif,
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sehingga organisasi mendapatkan manfaat yang besar dan hasil
komunikasi tersebut.

4), Manajemen citra korporat.

Yaitu dengan menciptakan citra organisasi yang kuat, konsisten dan
terintegrasi melalui iklan, logo/simbol, perilaku manajemen dan karyawan
yang positif. Citra korporat tidak bisa dibentuk dalam waktu sekejap.

5). Manajemen biaya.

Yaitu dengan cara mengimplementasikan manajemen dan akuntansi biaya
secara efektif dalam rangka mendukung penetapan harga. seakurat
mungkin, sehingga bisa menutupi biaya, menghasilkan tingkat laba sesuai
harapan, terjangkau dan sesuai dengan daya beli~dédn kesediaan pelanggan

untuk membayar, sekaligus kompetitif dafisesuai dengan ketentuan yang
berlaku.

6). Manajemen komunikasi purna beli:

Dalam hal ini, perusahagh perlu’melakukan komunikasi purna beli (post-
purchase communicdtions), diantaranya mengumpulkan informasi
berkenaan defigan kepuasan pelanggan, keluhan pelanggan, saran dan
kritik pelariggan, serta menyampaikan informasi produk/jasa baru dengan
program promosi baru kepada mereka.

Jasa bersifat tidak terpisabkan (inseparability) menunjukkan bahwa
jasa diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.
Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam
pemasaran jasa atau layanan. Sukses tidaknya jasa/layanan bersangkutan

ditunjang oleh kemampuan organisasi dalam melakukan proses rekrutmen
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dan seleksi, penilaian kinerja, sistem kompensasi, pelatihan dan
pengembangan karyawan secara efektif. Faktor penting lainnya yaitu
pemberian perhatian khusus pada tingkat partisipasi/keterlibatan
pelanggan dalam proses penyampaian layanan, serta ketersediaan dan

akses kepada fasilitas pendukung layanan.

Jasa/layanan bersifat sangat variabel (variability), karena merupakan
non-standardized output, artinya bentuk, kualitas, dan jenisnya sangat
beraneka ragam, tergantung pada siapa, kapan, dan di ffrana layanan
tersebut dihasilkan. Variabilitas pengalaman dan kualitas layanan ini
dikarenakan tiga hal: (1) kerjasama atau pertisipasi- pelanggan selama
penyampaian layanan; (2) moral/motivasi/karyawan dalam melayani
pelanggan; serta (3) beban kerja pernsahaan.

Untuk menekan dampak negatif'variabilitas kualitas layanan, ada empat
alternatif strategi yang bisa diterapkan:

1). Investasi pada mandjemen sumber daya manusia.

Yaitu berinvestasi pada proses rekrutmen, seleksi, pemotivasian, pelatihan
dan pengembangan karyawan, terutama public contact personnel. Juga
mengintegrasikan pentingnya aspek layanan dan kepuasan pelanggan
dengan sistem penilaian kinerja dan renumerasi (kompensasi) karyawan
2). Industrialisasi jasa/layanan.

Upaya ini bisa dilakukan melalui pemanfaatan teknologi dan pembakuan

proses teknologi jasa.
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3). Service customization.

Yaitu perusahaan meningkatkan interaksi antara organisasinya dan para
pelanggan sedemikian rupa sehingga layanan yang diberikan dapat lebih
disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan individual setiap pelanggan.
4). Pemantauan kepuasan pelanggan.

Hal ini bisa dilakukan secara pasif (melalui sistem kotak saran dan
keluhan, saluran bebas pulsa, atau‘ websites) maupun aktif (survei
kepuasan pelanggan, mystery shopping, maupun metode lain). Dengan
cara ini setiap aspek layanan yang kurang memuaskan dapat'dideteksi dan
dikoreksi sedini mungkin. Keluhan pelanggan yang disampaikan secara
terbuka bisa dimanfaatkan sebagai kritik keonsfruktif, ide perbaikan
layanan, sekaligus sebagai pelajaran berhatgd, karena sebagian konsumen
kadang juga memberikan saran perbaikan.

Jasa/layanan adalah komoditas’yang tidak tahan lama (perishability),
tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang diwaktu mendatang, dijual
kembali, atau dikembalikan. Karena permintaan pelanggan terhadap
sebagian besar-jasa/layanan sangat fluktuatif, dan seringkali dipengaruhi
faktor musiman, maka kegagalan dalam permintaan puncak bakal

menimbulkan ketidakpuasan pelanggan.

c. Dimensi Kualitas Pelayanan
Pada awalnya, pandangan pelanggan terhadap kualitas layanan terfokus
pada sepuluh dimensi layanan yang dianggap penting oleh pelanggan,

meliputi : hal yang dapat dilihat ( tangibles), keandalan (reability), daya
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tanggap  (responsiveness), kompetensi (competence), kesopanan
(courtesy), kredibilitas (credibility), keamanan (security), akses (access),
komunikasi (communication), dan memahami pelanggan ( understanding

costumer).

Parasuraman dan kawan-kawan (1990) dalam Wibisono (2006)
menyederhanakan sepuluh dimensi kualitas layanan tersebut menjadi lima
dimensi saja yang dikenal dengan sebutan SERVQUAL ( singkatan dari
Service of Quality), karena didapatinya beberapa redudansi dan adanya
dimensi yang dapat digabung menjadi satu. Kelima dimensi” kualitas

pelayanan tersebut adalah sebagai berikut:

1) Reability, yaitu kemampuan untuk memenuhi janji pelayanan yang
akurat. Reliability mencakup dua aspek utama, yaitu konsistensi kinerja
(performance) dan sifat terpefcaya”(dependability). Hal ini berarti
perusahaan mampu menyampaikan layanannya secara benar sejak awal
(right the first time)/memenuhi janjinya secara akurat dan andal.
Reliability suatu, ofganisasi dapat diukur dari kemampuan dalam
menyediakan-» jasa  sesuai dengan yang dijanjikan ( misalnya,
menyampadikan jasa sesuai dengan jadwal yang disepakati), keandalan
dalam menangani masalah jasa pelanggan, penyampaian jasa secara benar
sejak pertama kali, penyimpanan catatan /dokumen organisasi tanpa

adanya kesalahan, dan mengirimkan tagihan yang akurat.

2) Responsiveness, yaitu menggambarkan keinginan untuk menolong

pelanggan dan untuk menyediakan layanan yang cepat dan tepat.
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Kesediaan dan kesiapan para karyawan untuk membantu para pelanggan
dan menyampaikan jasa secara cepat. Kesediaan dan kemampuan penyedia
layanan untuk membantu para pelanggan dan merespons permintaan
mereka dengan segera. Beberapa contoh yang menggambarkan
responsiveness suatu organisasi antara lain: ketepatan waktu pelayanan,
pengiriman slip transaksi secepatnya, kecepatan menghubungi kembali
pelanggan, dan penyampaian layanan secara cepat. Responsiveness juga
dapat dilihat dari: apakah organisasi memberikan informasi kepada
pelanggan tentang kepastian waktu penyampaian jasa, kesiapan. karyawan
dalam memberikan bantuan kepada pelanggan dan merespons permintaan

konsumen.

3) Assurance, yaitu mengetahui danf menghormati pelanggan serta
memberikan kepercayaan dan keényamanan. Perilaku para karyawan
mampu menumbuhkan kepefcayaan pelanggan terhadap perusahaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya.
Assurance juga berdrti ‘bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan
menguasai spengetahuan dan ketrampilan yang dibutuhkan untuk
menangani Sétiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Assurance juga
dapat dilihat sejauh mana pelanggan merasa aman sewaktu melakukan
transaksi. (Assurance terdiri dari : competence, courtesy, credibility,

security).

a) Competence : Potensi yang dimiliki, baik ketrampilan maupun
pengetahuan yang dibutuhkan untuk melayani. Penguasaan ketrampilan

dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa sesuai
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dengan kebutuhan pelanggan. Termasuk di dalamnya adalah pengetahuan

dan ketrampilan karyawan kontrak, pengetahuan dan ketrampilan personil

dukungan operasional, dan kapabilitas riset organisasi.

b) Courtesy : Kesopanan, sikap menghormati, tenggang rasa, dan
persahabatan dari personel. Courtesy biasa ditunjukkan oleh sikap dan
perilaku resepsionis, operator telepon, bell person, teller bank, dan lain-

lain.

¢) Credibility . Dapat dipercaya dan jujur dalam menyediakan layanan.
Credibility mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakter
pribadi karyawan kontak, dan interaksi dengan pelanggan ( hard selling

versus soft selling approach)

d) Security  : Bebas dari bahaya, risiko dan keraguan. Termasuk di
dalamnya adalah keamanan/seeara” fisik (physical safety), keamanan

financial (financial secufity), privasi, dan kerahasiaan (confidentiality).

4) Empathy, merupakan kepedulian, perhatian individual yang diberikan
oleh perusahaan kepada pelanggan. Empathy berarti bahwa perusahaan
memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan
pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan
dan memiliki jam operasi yang nyaman. Empathy juga dapat dilihat dari
sejauhmana karyawan memahami kebutuhan pelanggan. (Empathy terdiri

dari : access, communication, understanding the customer).
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a) Access: Kemudahan untuk dikontak dan diakses. Kemudahan untuk

dihubungi atau ditemui (approachability). Hal ini berarti lokasi fasilitas
jasa mudah dijangkau, waktu mengantri atau menunggu tidak terlalu lama,
saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi (misalnya, telepon,

surat, email, dan fax) dan jam operasi nyaman.

b) Communication: Menjaga agar pelanggan selalu mendapatkan informasi
dalam bahasa yang mudah mereka mengerti. Menyampaikan informasi
kepada para pelanggan dalam bahasa yang mudah mereka pahami, serta
selalu mendengar saran dan keluhan pelanggan. Termasuk'di dalamnya
adalah penjelasan mengenai jasa/ layanan yang ditawarkan, biaya jasa,
trade-off antara jasa dan biaya, serta proses peénangarian masafah potensial

yang mungkin timbul.

¢) Understanding the customier; “Usaha mengenali pelanggan dan
memahami kebutuhan mereka. Berupaya memahami pelanggan dan
kebutuhan spesifik< mereka, memberikan perhatian individual, dan

mengenal pelangganregular.

5) Tangibles, adalah wujud fisik fasilitas, peralatan, personel, dan bahan
komunikasi. Berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas layanan,
peralatan/ perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi
perusahaan, serta penampilan karyawan. Tangibles dapat dilihat dari
peralatan modern yang dimiliki organisasi, fasilitas yang berdaya tarik
visual, karyawan yang berpenampilan rapi dan professional, serta materi-

materi yang berkaitan dengan jasa mempunyai daya tarik visual. Tangibles
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berkaitan dengan kebersihan, keindahan dan kenyamanan dari fasilitas,

peralatan/ perlengkapan dan materi komunikasi dalam pelayanan jasa.
2. Kepuasan Konsumen

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup
baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa
diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau membuat sesuatu

memadai”( Tjiptono & Chandra , 2007).

Kotler & Keller (2009) menyatakan bahwa : Kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa éeseorang yang muncul setelah.mémbandingkan kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kirierja\(atau hasil) yang diharapkan.
Jika kinerja berada di bawah harapanypelanggan tidak puas. Jika kinerja‘
memenuhi harapan, pelanggan ptas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan

amat puas atau senang.

Oxford Advanced Leaner’s Dictionary (2000) dalam Tjiptono & Chandra
(2007) mendiskripsikan kepuasan sebagai “the good feeling that you have
when you achieved something or when something that you wanted to happen

does happen’;”the act of fulfilling a need or desire”; dan “an acceptable way

of dealing with a complaint, a debt, an injury, etc”

Kotler & Keller (2009) menyampaikan bahwa: Sebuah perusahaan
dikatakan bijaksana kalau mengukur kepuasan pelanggannya secara teratur,

karena kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan. Pelanggan
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yang sangat puas pada umumnya lebih lama setia, membeli lebih banyak

ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan meningkatkan produksi
yang ada, membicarakan hal-hal yang menyenangkan tentang perusahaan dan
produk-produknya, tidak banyak memberikan perhatian terhadap merek
pesaing dan tidak terlalu peka terhadap harga, menawarkan ide produk atau
layanan kepada perusahaan, dan lebih sedikit biaya untuk melayani pelanggan

ini ketimbang pelanggan baru karena transaksinya bersifat rutin.

Dua pakar dari Washington State University, Giese & Cote, menemukan
kesamaan dalam beberapa definisi kepuasan, dalam hal (tigd komponen
utama: (1) kepuasan pelanggan merupakan respons (emesional dan kognitif);
(2) respons tersebut menyangkut fokus tertentu “(ekspektasi, produk,
pengalaman konsumsi, dan seterusnya); dan (3)/réspons terjadi pada waktu
tertentu (setelah konsumsi, setelah.p€milihan produk/jasa, berdasarkan
pengalaman akumulasi, dan lain“lain}), (Tjiptono & Chandra , 2007).

Selanjutnya, manfaat-manfaat spesifik kepuasan pelanggan meliputi:
keterkaitan positif dengan loyalitas pelanggan; berpotensi menjadi sumber
pendapatan masadepan (terutama melalui pembelian ulang, cross-selling, dan
up-selling); menekan biaya transaksi pelanggan di masa depan (terutama
biaya-biaya komunikasi, penjualan dan layanan pelanggan); menekan
volatilitas dan risiko berkenaan dengan prediksi aliran kas masa depan;
meningkatkan toleransi harga (terutama kesediaan untuk membayar harga
premium dan pelanggan tidak mudah tergoda untuk beralih pemasok);
rekomendasi getok tular positif, pelanggan lebih reseptif terhadap product-

line extension, brand extensions, dan new add-on service yang ditawarkan
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perusahaan; serta meningkatnya bargaining power relative perusahaan

terhadap jejaring pemasok, mitra bisnis, dan saluran distribusi (Anderson,
Fornell & Mazvancheryl, 2004; Boulding , et al., 1993; Narayandas, 1998;
Oliver, 1980; Reichheld & Sasser, 1996; Rust & Zahorik, 1993; Srivastava,

Shervani & Fahey, 1998; Yi, 1990) dalam Tjiptono & Chandra (2007).

3. Loyalitas Konsumen

Lovelock & Wirtz (2007) menyatakan bahwa; “Loyalty is an old-
fashioned word that has traditionally been used to describe~fidelity and
enthusiastic devotion to a country, a cause, or an individual More recently, it
has been used in a business context to describe a.customer’s willingness to
continue patronizing a firm over the long term; preferably on an exclusive
basis, and recommending the firm’sproducts to frends and associates.
Customer loyalty extends beyond beliavior ang includes preference, liking,
and future intentions”.

Hill, Brierley & MacDougall (1999) dalam Tjiptono & Chandra (2007)
mengemukakan keterkaitan kepuasan dengan loyalitas pelanggan berdasarkan
data dari sejumiall perusahaan terkemuka, seperti AT&T, Rank Xerox, dan
The Royal Bank of Scotland, menunjukkan bahwa secara rata-rata 95%
pelanggan yang menyatakan “sangat puas” atau excellent cenderung loyal

pada produk atau pemasok bersangkutan. Perhatikan tabel 2.1 berikut:
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Tabel 2.1 Keterkaitan antara Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN | TINGKAT LOYALITAS
Excellent/sangat puas 95%
Bagus/puas 65%
Rata-rata/netral 15%
Jelek/tidak puas 2%
Sangat jelek/sangat tidak puas 0%

Sumber: Hill, Brierly & MacDougall (1999)

Jones & Sasser (1995) dalam Tjiptono & Chandra (2007) berdasarkan
studinya mengenai loyalitas nasabab.bank menemukan bahwa pelanggan
yang menyatakan “completely Satisfied” cenderung 42% lebih mungkin untuk
loyal dibandingkan meéreka. yang sekedar “satisfied”. Banyak pakar yang
menegaskan bahwa, hanya tingkat kepuasan tertinggi (sangat puas) yang
dianggap sebagai ftingkat kinerja yang bisa diterima. Sehingga apabila dari
survei kepuasan pelanggan hanya menunjukkan 10% saja dari pelanggan
yang sangat puas, maka perusahaan harus waspada karena 90% pelanggannya
tidak sepenuhnya puas, dan sangat mungkin beralih merek atau pemasok.

Bloemer & Kasper (1995) dan Oliver ( 1999) dalam Tjiptono & Chandra
(2007) mengingatkan bahwa kepuasan dan loyalitas bukanlah pengganti satu

sama lain. Seorang pelanggan loyal tanpa harus sangat puas, bila hanya ada
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sedikit pilihan merek. Sebaliknya, bila tersedia banyak alternatif merek, maka

pelanggan yang sangat puas pun bisa menjadi tidak loyal.

Ekuitas Pelanggan

Kotler & Keller ( 2009) menyatakan bahwa ekuitas pelanggan adalah total
nilai seumur hidup semua pelanggan perusahaaan yang didiskontokan.
Semakin setia pelanggan maka semakin tinggi ekuitas pelanggan. Rust,
Zeithaml, dan Lemon membedakan tiga faktor yang mempengaruhi ekuitas

pelanggan : ekuitas nilai, ekuitas merek, ekuitas relasional.

Ekuitas nilai adalah penilaian obyektif pelanggan atas kegunaan tawaran
berdasarkan pemikirannya tentang manfaat yang kemudian dibandingkan
dengan biayanya. Sub-pendorong ekuitas, nmilai”adalah mutu, harga dan

kenyamanan.

Ekuitas merek adalah penilaian’subyektif dan tidak berwujud pelanggan
terhadap merek, yang {i/luar’dan melampaui nilai yang dipikirkan. Sub-
pendorong ekuitas| merek adalah kesadaran merek pelanggan, sikap
pelanggan terhadap merek, dan pemikiran pelanggan mengenai etika merek.
Perusahaati~menggunakan iklan, humas, dan alat komunikasi lain untuk

mempengaruhi sub-pendorong itu.

Ekuitas relasional adalah kecenderungan pelanggan untuk setia pada
merek yang di luar dan melampaui penilaian obyektif dan subyektif atas
nilainya. Sub-pendorong ekuitas rasional mencakup program kesetiaan,

program pemahaman dan perlakuan khusus, program pembentukan
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komunitas, dan program pembentukan pengetahuan. Ekuitas relasional sangat
penting bila relasi pribadi banyak diperhitungkan dan jika pelanggan
cenderung terus berhubungan dengan para pemasok sepenuhnya berdasarkan

kebiasaan atau keengganan yang tidak pernah berubah.

B. Penelitian Terdahulu

Penelitian tentang pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel
kepuasan dan variabel loyalitas konsumen telah bahyak dilakukan
sebelumnya dengan berbagai variasi variabel. Namuii, yang meneliti pada
lembaga nirlaba seperti LAZ belum banyak dilakukan. Tébel 2.2 memetakan
beberapa penelitian sebelumnya yang menggambarkan pengaruh variabel
kualitas pelayanan terhadap variabel”kepuasan dan variabel loyalitas
konsumen.

Dalam penelitian Soedarmo” (2009), masing-inasing variabel bebas
mempunyai pengarvh terhadap kepuasan konsumen, dalam hal ini pasien
pada layanan kesehatan gigi dan mulut Puskesmas III Denpasar Selatan. Dari
indikator, layanan jasa, indikator keandalan (reliability) dan faktor nyata
(tangible) belum dapat memenuhi harapan konsumen. Penelitian ini
menggunakan variabel bebas harapan dan kinerja pelayanan jasa dan variabel

terikat kepuasan pasien.
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Tabel 2.2 Pemetaan Hasil Penelitian Terdahulu

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

No Tahun, Judul Variabel Metode dan Hasil
Peneliti
1 | 2009, Putu | Analisis Dependen: Metode: Diagram Kartesius
Judy Satya- | Kepuasan Pasien | g enyacan Pasien Hasil Penelitian:
Wati Berbasis Harapan Independen: Masi ] iabel beb,
Soedarmo | dan Kinerja ependen: asing-masing variabel bebas
Pelayanan Jasa Harapan dan Kinerja | Mempunyal pgngamh‘terhadap
Pelayanan jasa kepuasan pasien. Indxlfato.r
keandalan, kesigapan, jaminan,
empati dan nyata belum semuanya
memberi harapan konsumen, yaitu
indikator keandalan dan faktor
nyata.
2 12007, Analisis Faktor- | Dependen : Metode:
lFihsabeth :4 akto;a):]ang Loyalitas Pelanggan | Regression Weight pada :The
Simamora K:;llxas ar?‘m Independen : Stru.ctural EquatiofiModel (SEM)
Nasabah untuk Kualitas Pelayanan, | Hasil:
Meningkatkan Reputasi, nilai Semakin tinggi'kualitas pelayanan,
Loyalitas Pelanggan, Kepuasan | semakin baiK reputasi perusahaan
Pelanggan nasabah dan nifaipelanggan, maka akan
semakin'tinggi tingkat kepuasan
nasabah. Kepuasan nasabah
berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah.
3 | 2006, Ken | Analisis Dependen : Metode:
Hermanto | Pengaruh Loyalitas kenSomen | The Structural Equation Model
Agung Kualitas ) (SEM)
Layanan, Indépenden .
Komitmen dan Kualitas layanan, Hasil:
Kepercayaan Komitmen dan Kualitas layanan ber pengaruh
terhadap kepercayaan terhadap komitmen dan
Loyalitas kepercayaan, serta loyalitas
Konsumén pelanggan dipengaruhi oleh
kualitas layanan, komitmen dan
kepercayaan.
4 | 2006, Analisis Faktor- Dependen: Metode:
Novel Faktor yang : :
Fatrio Wempengaruhi Loyalitas Nasabah ;I‘Sth)Strucnn-al Equation Model
Kepuasan Independen: .
Nasabah dalam | Keunggulan produk, | Hasil
Meningkatkan Rasa percaya, Nilai | Terdapat pengaruh positif dan
Loyalitas nasabah,  Kualitas | siginifikan antara Keunggulan
Nasabah layanan, Citra produk, Rasa percaya, Nilai
perusahaan nasabah, Kualitas layanan, dan Citra
perusahaan terhadap kepuasan
nasabah, kepuasan nasabah
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah,
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Tabel 2.2 (Lanjutan)
No | Tahun, Judul Variabel Metode dan Hasil
Peneliti
5 12010 Analisa Sikap Persepsi & sikap Metode:
gilt:lrllhyytah Muzakki muzakki, Survey dengan Analisis Model
Brof D?' L Terl.ladap Badan | product (produk), Fishbein
Ujang Amil Zakat place/distribution | Hasil:
Sumarwan, | Nesiona! (tempat/distribusi), | _gemalin tinggi kesadaran muzakki
Dr Kirbran- people (orang), terhadap produk, maka akan se
k
doko process (proses), | makin tinggi pula persepsi dan sikap
promotion (promosi), mu zakki menyalurkan dana
danphysical | Jatnya melalui BAZNAS.
evidence (buki fisik) L
-Semakin tinggi aware BAZNAS,
sikap, dan usia, maka ke

cenderungan muzakki akan
memiliki persépsi dan sikap dalam
menyalurkan'dana zakatnya adalah
melaluilembaga BAZNAS.

-Aware zakat dan jenis kelamin
mempakan variabel yang tak begitu
kuat dalam menentukan kecende-
fungan muzakki dalam menyalurkan
dana zakatnya ke BAZNAS.

Dengan menggunakan Diagram' Kartesius, dapat diambil kesimpulan

bahwa faktor-faktor yang berada pada kuadran I memiliki tingkat performance

dibawah rata-rata tétapi, ‘tingkat harapan cukup tinggi, sehingga perlu

ditingkatkan dan, disosialisasikan agar dapat berkesinambungan dengan

kuadran II. Sedangkan faktor-faktor yang berada pada kuadran IV memiliki

performance yang menurut pelanggan sangat baik, tetapi memiliki tingkat

harapan dalam mendukung kinerja yang dianggap relevan sama. Sedangkan

faktor yang memiliki kekuatan untuk meningkatkan kemajuan harapan karena

besarnya performance serta kinerja di Puskesmas berada pada kuadran II.

Faktor-faktor yang berada di kuadran III dianggap rendah performance dan

perlu dikelola dengan sangat serius.
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Hasil penelitian yang dilakukan Simamora (2007) menunjukkan hasil

bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan, semakin baik reputasi perusahaan
dan nilai pelanggan, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah.
Kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Penelitian
ini dilakukan pada nasabah PT. Bank Tabungan Negara Cabang Semarang,
dengan metode SEM.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pemberian pelayanan dengan
sopan, pemberian pelayanan yang konsisten, kesan yang baik terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan, pelayanan yang sesuai dengan standar nasabah,
kepedulian dalam memperlakukan nasabah, pemberian informasi yang akurat
dan kemampuan mampu menanggapi masalah yang'terjadi yang berkaitan
dengan nasabah akan secara langsung mampu‘mémbeérikan kepuasan nasabah
dalam menggunakan produk jasa perbankan.

Penelitian ini juga menjelaskan bahwa dalam penilaian nasabah terhadap
kualitas pelayanan dan kepuasan,snampaknya terlebih dahulu dibentuk dalam
suatu proses pemenuhard harapan. Dalam hal ini reputasi perusahaan
merupakan penelitian,pasca evaluasi nasabah. Dengan demikian reputasi akan
menentukan'sifat dari harapan nasabah yang selanjutnya akan mempengaruhi
area keputusan terhadap persepsi kualitas pelayanan.

Hasil penelitian ini juga memberikan bukti bahwa apabila kinerja berada
dibawah harapan maka akan menimbulkan ketidakpuasan dan apabila kinerja
memenuhi harapan, akan menimbulkan suatu kepuasan. Dengan timbulnya
kepuasan dalam diri individu, maka keputusan untuk melakukan pembelian

secara berulang muncul dari diri individu tersebut
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Senada dengan Simamora (2007), maka hasil penelitian Agung (2006) dan

Fatrio (2007) menguatkan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan dan varibel
lainnya berpengatuh terhadap kepuasan konsumen, dan akhirnya berpengaruh
kepada loyalitas konsumep.

Shalihati, Sumarwan & Kirbrandoko (2010) melaksanakan penelitian yang
dilakukan di Jakarta pada bulan Februari 2010 dengan menggunakan metode
survey dengan mewawancari responden menggunakan kuesioner.
Pengambilan contoh dilakukan dengan metode convinience sampling yaitu
sebanyak 100 responden muzakki yang membayar zakat keérILembaga
(BAZNAS dan Bukan BAZNAS) dan 100 responden yang\membayar zakat
langsung kepada mustahik (Non-Lembaga). Tujuan<penelitian ini untuk:
pertama, menganalisis perbedaan persepsi dap Sikap muzakki yang membayar
zakat melalui BAZNAS, muzakki yang miembayar zakat melalui lembaga lain,
serta para muzakki yang membayar\zakat langsung kepada mustahik (non
lembaga) di kota Jakarta. Kedua, menganalisis model faktor-faktor yang
berhubungan dengan kécefiderungan muzakki yang membayar zakat melalui
BAZNAS, muzakki.yang membayar zakat melalui lembaga lain, serta para
muzakki yarig ‘membayar zakat langsung kepada mustahik (non-lembaga) di
kota Jakarta.

Hasil kesimpulan dari penelitian ini adalah: semakin tinggi kesadaran
muzakki terhadap produk, maka akan semakin tinggi pula persepsi dan sikap
muzakki menyalurkan dana zakatnya melalui BAZNAS; semakin tinggi aware
BAZNAS, sikap, dan usia, maka ke cenderungan muzakki akan memiliki

persepsi dan sikap dalam menyalurkan dana zakatnya adalah melalui lembaga
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BAZNAS; aware zakat dan jenis kelamin merupakan variabel yang tak begitu

kuat dalam menentukan kecenderungan muzakki dalam menyalurkan dana

zakatnya ke BAZNAS.

C. Kerangka Berpikir

Loyalitas pelanggan ada kaitannya dengan kepuasan pelanggan, walaupun
bukanlah pengganti satu sama lain.

Sebagai Yayasan pengelola dana dari zakat, infaq dan sedekah dari para
donatur, dalam hal ini adalah muzakki, maka LAZ DSNI Amanah perlu
memperhatikan kinerja lembaga agar kepuasan konsuineén dapat terpenuhi.
Kesetiaan atau loyalitas dari Muzakki dalam menyalurkan dananya pada LAZ
DSNI Amanah akan sangat membaritu lembaga ini dalam menjalankan

berbagai macam aktivitasnya.

Tingkat pengukuran kinetja/pada lembaga/perusahaan jasa berbeda dengan
perusahaan manufaktuf. Lembaga jasa bisa menggunakan kualitas pelayanan
dalam pengukuran kinerja lembaga. Kualitas pelayanan yang baik sangat
diperlukan agar‘kinerja organisasi optimal. Dengan kualitas pelayanan yang
baik akan meningkatkan jumlah dana yang terkumpul dari para Muzakki
(pembayar zakat) dan dana yang tersalur kepada para Mustahik (penerima
zakat).

Parasuraman dan kawan-kawan (1990) menyampaikan kualitas layanan

dalam lima dimensi yang dikenal dengan sebutan SERVQUAL ( singkatan

30

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40516.pdf
dari Service of Quality). Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut adalah

sebagai berikut:

1. Reability, yaitu kemampuan untuk memenuhi janji pelayanan yang

akurat.

2. Responsiveness, yaitu menggambarkan keinginan untuk menolong

pelanggan dan untuk menyediakan layanan yang cepat dan tepat.

3. Assurance, yaitu mengetahui dan menghormati pelanggan serta
memberikan kepercayaan dan kenyamanan. ( terdiri dari ; competence,

courtesy, credibility, security).

4. Empathy, merupakan kepedulian, perhatidn individual yang diberikan
oleh perusahaan kepada pelanggan.” (terdiri dari : access,

communication, understanding the customer).

5. Tangibles, adalah wyjud\fisik fasilitas, peralatan, personel, dan bahan

komunikasi.

Kerangka'berpikir hubungan antara variabel penelitian dapat dijelaskan

oleh bagan 2.1
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Keandalan W

(Reliability)(X,)
N - y
[ Daya tanggap \
(Responsiveness)
= /\

(1) (2)
. N Kepuasan Muzakki Loyalitas Muzakki
]
aminan / { v }—-—»[ @ )

(Assurance) (X3) -

L )

( Empati (Empathy)j
(Xa)

/

~N

Benda berujud
(Tangible) (Xs)

Bagan 2.1 Kerangka Berpikir

Keterangan:
(1) Pengaruh “kualitas pelayanan (responsiveness, assurance, tangibles,
emphaty dan reliability) terhadap kepuasan muzakki

(2) Pengaruh kepuasan muzakki terhadap loyalitas muzakki
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D. Definisi Operasional

Definisi operasional dari variabel penelitian ini diawali dari definisi
konsep sebagai berikut:
1. Kualitas Pelayanan

Kelima dimensi kualitas pelayanan LAZ SDNI Amanah adalah

sebagai berikut:

a. Responsiveness, yaitu menggambarkan keinginan personel dari LAZ
DSNI Amanah untuk menolong pelanggan dan untik ‘menyediakan

layanan yang cepat dan tepat.

b. Assurance, yaitu personel LAZ DSNI, ‘Amanah mengetahui dan
menghormati pelanggan serta memberikan kepercayaan dan

kenyamanan.

c. Tangibles, adalah wayud, fisik fasilitas, peralatan, personel, dan bahan

komunikasi yang dda pada LAZ DSNI Amanah

d. Empathy, merapakan kepedulian, perhatian individual yang diberikan

oleh LAZ DSNI Amanah kepada muzakki.

e. Reability, yaitu kemampuan LAZ DSNI Amanah untuk memenuhi

janji pelayanan yang akurat.

2. Kepuasan Konsumen
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa konsumen, dalam hal

ini muzakki individu LAZ DSNI Amanah, yang muncul setelah
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membandingkan kinerja LAZ DSNI Amanah yang dipikirkan

terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di
bawah harapan, muzakki tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan,
muzakki puas. Jika kinerja melebihi harapan, muzakki amat puas atau

senang.

3. Loyalitas Muzakki

Loyalitas Muzakki LAZ SDNI Amanah dipengaruhi oleh kepuasan
mereka atas pelayanan yang telah diberikan oleh LAZ SDNI Amanah.
Perlu diperhatikan bahwa kesadaran muzakki dalam membayar zakat
tidak sepenuhnya tergantung pada kepuasan‘yang mereka dapatkan
atas kualitas pelayanan LAZ DSNI<Adnanah. Kesadaran Muzakki
dalam menunaikan kewajiban zakat merupakan perwujudan ketaatan
mereka sebagai umat Islam.

Definisi konsep/diatas dapat diukur dengan beberapa indikator
yang merupakan! alat ukur definisi operasional. Tabel 2.3

menunjukkan kisi-kisi instrumen penelitian.
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Tabel 2.3 Operasional Variabel Penelitian

VARIABEL DIMENSI INDIKATOR

Kualitas Layanan | 1.Responsiveness | a).Memberikan informasi ke pelanggan
(Daya Tanggap) tentang kepastian waktu penyampaian

jasa.

b).Karyawan memberikan pelayanan

yang segera/cepat kepada pelanggan

c).Karyawan selalu siap memberikan
bantuan kepada pelanggan.

d).Karyawan siap umfuk. ‘merespons

permintaan konsumen
2.Assurance a).Karyawan menumbuhkan rasa percaya
(Jaminan) para pelanggan

b)Pelanggan merasa aman sewaktu

melakukan transaksi
¢).Karyawan yang selalu bersikap sopan

d).Karyawan yang mampu menjawab

pertanyaan pelanggan
3.Tangibles
(Benda a).Peralatan modern
Berwujud) b).Fasilitas yang berdaya tarik visual

c).Karyawan yang berpenampilan rapi
dan profesional

d).Materi-materi yang berkaitan dengan
jasa yang berdaya tarik visual
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Tabel 2.3 ( Lanjutan)
4.Empathy a).Memberikan perhatian individual
(Empati) kepada para pelanggan.

b).Karyawan memperlakukan pelanggan

secara penuh perhatian

¢).Sungguh-sungguh mengutamakan
kepentingan pelanggan

d).Karyawan yang memahami kebutuhan
pelanggan

e).Waktu beroperasi (jam.kantor) yang

nyaman
5.Reliability a).Menyediakan-.. jasa sesuai yang
(Keandalan) dijanjikan

b)Dapat diandalkan dalam menangani

masalah jasa pelanggan

¢).Menyampaikan jasa secara benar

semenjak pertama kali

d).Menyimpan catatan/dokumen tanpa

kesalahan
Kepuasan Kepuasan a).Sikap pelanggan terhadap karyawan
Pelanggan Muzakki b).Tingkat Interaksi pelanggan

c).Perhatian pelanggan terhadap jasa
yang ditawarkan

d).Komunikasi pelanggan pada karyawan

36

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40516.pdf

Tabel 2.3 ( Lanjutan )
a).Kesetiaan pelanggan
Loyalitas Loyalitas b; Tingk the bgg |
) .Tingkat Penyebrangan pelanggan
Pelanggan Muzakki pe

c).Lama Relasional Pelanggan

d).Potensi Pertumbuhan pelanggan.

Sumber: Diadaptasi dari Parasuraman,et al. Kotler & Keller (2009)

E. Hipotesis Penelitian

Berdasarkan landasan teori dan kerangka konseptual sebagaimana

dijelaskan di atas, dapat dibuat hipotesa sebagaiberikut:

1. Kualitas pelayanan (responsiveness, dssurance, tangibles, emphaty dan

reliability) secara bersama — sama bérkontribusi memberikan pengaruh

positif dan signifikan terhadap keptasan muzakki.

2. Kualitas pelayanan (responsiveness, assurance, tangibles, emphaty dan

reliability) secdra‘pdrSial mempunyai pengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan konsumen.

3. Kepuasan muzakki LAZ DSNI Amanah mempunyai pengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas muzakki.
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BAB III

METODE PENELITIAN
A. Desain Penelitian

1. Unit Penelitian
Unit analisis penelitian dilakukan di LAZ DSNI Amanah Batam dengan
subyek penelitian muzakki individu yang aktif menyalurkan donasinya secara

rutin pada LAZ DSNI Amanah Batam.

2. Metode Penelitian

Metode penelitian ini berdasarkan pendekatan survei. |Suigarimbun dan
Effendi (1995) menyatakan bahwa, penelitian survey ‘ddalah penelitian yang
mengambil sampel dari satu pepulasi dan ménggunakan kuesioner sebagai alat
pengumpulan data yang pokok dan fmengumpulkan data mengenai faktor-
faktor yang berkaitan dengan vaiiabel penelitian secara umum menggunakan

metode statistik.

3. Jenis Penelitian

Jenis penelitiani-ini adalah deskriptif kuantitatif. Nazir (2005) menyatakan
bahwa, penelitian deskriptif adalah metode dalam penelitian suatu sekelompok
manusia, suatu sistem pemikiran, ataupun suatu kelas peristiwa pada masa
sekarang yang bertujuan untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan
secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta
hubungan antar fenomena yang diselidiki. Sedangkan Arikunto (2002)
menyatakan bahwa, penelitian kuantitatif memiliki kejelasan unsur yang

dirinci sejak awal, langkah penelitian yang sistematis, menggunakan sampel
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yang hasil penelitiannya diberlakukan untuk populasi, memiliki hipotesis jika

perlu, memiliki desain jelas dengan langkah-langkah penelitian dan hasil yang
diharapkan, memerlukan pengumpulan data yang dapat mewakili serta ada

analisis data yang dilakukan setelah semua data terkumpul.

4. Sifat Penelitian

Penelitian ini bersifat diskriptif explanatory. Sugiyono (2004)
menyatakan bahwa, penelitian explanatory merupakan penelitian yang
bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta

hubungannya antara satu variabel dengan yang lain.
B. Populasi dan Sampel

Sekaran (2003) menjelaskan bahwa populasi menga&u pada keseluruhan
kelompok orang, kejadian, atau hal minaf) yang ingin peneliti investigasi.
Sedangkan Wibisono (2003) menjélaskan bahwa populasi adalah sekumpulan
entitas yang lengkap yang dapat”terdiri dari orang, kejadian, atau benda yang
memiliki sejumlah karaktetistikK yang umum. Populasi tersusun atas elemen-
elemen. Dalam peneclitian ini populasi penelitian adalah muzakki individu aktif
pada LAZ DSNI'Amanah Batam yang berjumlah 600 orang. Secara keseluruhan,
muzakki yang menyalurkan dananya ke LAZ DSNI Amanah berasal lebih dari 60
lembaga,dan sebagian besar muzakki menyalurkan dananya secara individual dan
langsung datang ke LAZ DSNI Amanah atas nama pribadi.

Dalam penentuan sampel penelitian, penulis mengacu pada rumusan Slovin

(1960) dalam materi Inisiasi MM UT EKMA 5104 sebagai berikut:
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N
n=
1+Ne?
di mana :
n = Ukuran Sampel
N = Ukuran populasi
e = Nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan, yaitu antara 5%

sampai dengan 15%

Berdasarkan rumusan Slovin tersebut,(maka dengan populasi sebanyak 600
muzakki individu yang aktif dan mehggunakan nilai kritis sebesar 10%, penulis

menetapkan sample penelitian scbanyak 85 orang muzakki.

C. Instrumen Peneiitian

Data dikumpulkan dengan menggunakan daftar pertanyaan yang terdiri dari
pertanyaan mengenai karakteristik responden dan pertanyaan tentang variabel
yang diteliti. Pertanyaan disajikan dalam bentuk pernyataan yang disusun sesuai
dengan indikator pada masing-masing dimensi variabel dengan pilihan skala 5

berdasarkan skala Likert untuk menyatakan respon konsumen.
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Kriteria pengukuran menggunakan skala Likert terhadap seluruh variabel

dengan skor:
- Sangat Setuju (SS) diberi skor 5
- Setuju (S) diberi skor 4
- Netral (N) diberi skor 3
- Tidak Setuju (TS) diberi skor 2

- Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1

D. Prosedur Pengambilan Data
Untuk memperoleh data yang lengkap dan teliti, peneliti menggunakan

teknik pengumpulan data sebagai berikut:

1. Data Primer

a) Wawancara (Interview) yaitu mengadakan interview dan tanya jawab
secara langsung dengan responden yang terkait dengan obyek penelitian.

b) Daftar Pertanyaan (Quéstionoire) adalah teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan’cara, mengajukan pertanyaan melalui daftar pertanyaan
pada responden-terpilih untuk dijawab.

2. Data Sekunder, yaitu studi dokumentasi dari dokumen dan catatan-catatan
yang diperoleh dari LAZ DSNI Amanah Batam yaitu: Laporan Tahunan LAZ
DSNI Amanah Batam Tahun 2009, Company Profile LAZ DSNI Amanah
Batam 2009, Bahan Materi Training, dan beberapa brosur produk LAZ DSNI

Amanah Batam,
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E. Pengujian Instrumen

Sampel uji dilakukan pada 30 responden dari populasi yang sama. Data

ditabulasikan dalam exell, kemudian diolah dengan SPSS 17.

1. Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2008), instrumen penelitian yang baik harus valid dan
reliabel. Instrumen yang valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan
untuk mengukur apa yang hendak diukur. Uji validitas terhadap kuesioner
yang telah dipersiapkan dilakukan dengan formula Pearson preduct moment,

yang rumusnya sebagai berikut.

N (2xy) - xXZy)
1)

{[NZX? - )P INEY . EyP 1

Keterangan :

X = skor tiap-tiap variabel

y = skor totaltiap responden

N = jumlalrfesponden

Dengan jumlah sampel sebanyak 30, maka butir-butir Yang dinyatakan
valid adalah butir-butir yang mempunyai koefisien korelasi (r-hitung) di atas

0,361 (r kritis). Hasil uji validitas disajikan dalam Tabel 3.1.
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Tabel 3.1 Hasil Pengujian Validitas Instrumen
(r-tabel = 0,361)

A TNEETIGE 1S S FITTES PO © T BN SR
g L 5 i N i Dod - .

TN TR N IE YR O S

Butir r-hitung | Keterangan Butir r-hitung | Keterangan
1 0,613 | Valid 5 0,667 | Valid
2 0,794 | Valid 6 0,610 | Valid
3 0,695 | Valid 7 0,574 | Valid
4 0,761 | Valid 8 0,681 | Valid

r-hitung Keteran B r-hitung | Keterangan

9 0,688 | Valid 14 0,797 | Valid
10 0,600 | Valid 15 0,852 | Valid
11 0,717 | Valid 16 0,810 |“VMalid
12 0,777 | Valid 17 0,670__I' Valid
13 0,936 | Valid 18 0,904 | Valid

ok T
A R RN

r-hitung | Keterangan Butir r-hitung | Keterangan
0,870 | Valid 24 0,943 | Valid
0,829 | Valid 25 0,904 | Valid
0,813 [ Valid 26 0,815 | Valid
0,785 | Valid 27 0,805 | Valid
0,704 | Valid 28 0,859 | Valid

Butir r-hitung ‘ eterangan

29 0,862 | Valid
30 0,827 | Valid
31 0,796 | Valid
32 0,779 | Valid
33 0,668 | Valid
34 0,801 Valid
35 0,824 | Valid
36 0,761 Valid
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Secara teoritik, butir-butir pertanyaan yang dinyatakan valid dapat

dipergunakan dalam penelitian. Sedangkan butir pertanyaan yang tidak valid
(setelah diuji validitas) akan dikeluarkan dari pertanyaan kuesioner
penelitian.  Setelah mengeluarkan butir yang tidak valid, butir-butir
pertanyaan yang tersisa diuji kembali.

Dalam penelitian ini, setelah dilakukan uji validitas terhadap 30
responden, ternyata butir pertanyaan semuanya dinyatakan valid dan kuisioner
layak digunakan sebagai pengukur masing-masing variabel penelitian.

2. Uji reliabilitas

Uji reliabibiltas ialah uji untuk mengetahui sejauhmana ‘konsistensi hasil
penelitian jika kegiatan tersebut dilakukan berulang-ulang. Uji reliabilitas
terhadap kuesioner yang telah dipersiapkan” dilakukan dengan rumus
Cronbach’s coefficient alpha. Rumus ini untuk-uji untuk instrumen bukan tes

yang skor. Menurut Sugiyono (2008), riimusnya sebagai berikut :

k Z'.O'b2
rui = [—][1- ] )

k-1 ol
Keterangan :
I = reliabilitas instrumen
k = jumlah butir pertanyaan atau banyaknya soal
Z oy = jumlah varians butir
o = varians total
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Cronbach’s coefficient alpha dapat diartikan sebagai hubungan positif
antara pernyataan satu dengan yang lainnya. Suatu konstruk atau variabel
dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach’s coefficient alpha > 0,80
(Kuncoro, 2003). Hal ini berarti bahwa instrumen dapat digunakan sebagai
pengumpul data yzng handal jika telah memiliki koefisien reliabilitas lebih

besar dari 0.80.

Tabel 3.2 men;y:jikan hasil pengujian reliabilitas untuk ke-tujuh variabel

penelitian.
Te":13.2 Hasil Pengujian Reliabilitas’'instrumen
Variabel Item Koefisien Keterangan
Cronbach’s Alpha
Responsiveness 4 0,806 Reliabel
Assurance ” 4 0,856 Reliabel
Tangibles : S 0,913 Reliabel
Empathy 5 0,928 Reliabel
Reliability 5 0,892 Reliabel
Kepuasan muZakki : 5 0,938 Reliabel
Loyalitas migzakki 8 0,948 Reliabel

_..:mber: Data primer, diolah dengan SPSS 17

Dari Tabel 3.4 dap.: dilihat bahwa hasil uji reliabilitas pada seluruh variabel
menunjukan nilai > 0,5:) yang berarti bahwa atribut pada variabel tersebut sudah
konsisten dan dapat cirercaya (reliable) serta dapat digunakan untuk proses
penelitian.
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F. Metode Analisis Data

Data yang berhasil dikumpulkan dalam penelitian ini dijelaskan dengan
menggunakan statistik deskriptif dan statistik inferensial. Statistik deskriptif
digunakan untuk menggambarkan sebaran jawaban responden terhadap sikap
indikator dalam variabel (responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan
reliability, serta kepuasan dan loyalitas muzakki). Selain itu, statistik inferensial
digunakan untuk menguji hipotesa penelitian sebagai berikut.

- Uji serentak dengan uji F

- Uji parsial dengan Uji t

- Koefisien determinasi (R?)

1. Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif adalah stafistiK’“yang berfungsi digunakan untuk
mendiskripsikan atau memben ‘gambaran terhadap obyek yang diteliti melalui
data sampel atau populasi‘sebagaimana adanya tanpa melakukan analisis dan
membuat kesimpulan yang berlaku umum (Sugiyono, 2009). Dalam statistik
deskriptif ini data disajikan dalam bentuk tabel frekuensi. Penjelasan setiap

variabel dijelaskan berdasarkan modus pada skala Likert.

2. Uji Asumsi Klasik

Karakter data penelitian menentukan teknik analisis data yang akan
digunakan untuk membuktikan atau menguji hipotesis, oleh karena itu

sebelum pelaksanaan analisis data yang menguji hipotesis dilakukan
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pemeriksaan atau pengujian terhadap data tersebut. Pengujian persyaratan

analisis data adalah sebagai berikut:
a. Normalitas Data

Syarat data yang layak untuk diuji adalah data tersebut harus terdistribusi
normal. Uji ini digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi,
variabel independen, variabel dependen ataupun keduanya mempunyai
distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah berdistribusi
normal atau mendekati normal. Uji normalitas data dilakukan dengan

histogram dan grafik PP-Plot.

b.Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan varigrice'dart residual satu pengamatan ke
pengamatan lain. Model yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas.
Cara untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas pada suatu model dapat
dilihat dari pola gambar Scarterpiot model tersebut.
c.Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan “ddanya korelasi antar variabel independen. Model regresi yang
baik tidak terdapat korelasi antar variabel independen. Untuk mendeteksi ada
atau tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi, salah satu caranya

adalah, dengan melihat besarnya nilai tolerance dan Variance Inflation Factor

(VIF).
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3. Analisis Statistik

Untuk mengetahui pengaruh atau hubungan variabel bebas dan variabel tidak

bebas digunakan metode regresi ganda dengan menggunakan SPSS 17.

Rumus regresinya diuraikan dalam 2 tahap , yaitu:

Tahap I:

Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+€ (3)

dimana:
Y = Kepuasan Muzakki
a = Konstanta

bi23.4,5= Koefisien Regresi

X = ResponsivenessA{Daya tanggap)
X2 = Assurance {(Jaminan)
X3 = Tangibles'(Benda berwujud)

X4 =Empathy (Empati)
Xs = Reliability (Keandalan)

€ = epsilon (standar error)
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Tahap II:
Z =a+b¥Y+€ 4)
dimana:
Z = Loyalitas Muzakki
a = Konstanta
b = Koefisien Regresi
Y = Kepuasan Muzakki
€ = epsilon (standar error)
Uji F (w1 serentak)

Uji F statistic digunakan untuk menguji keberattian pengaruh dari seluruh
variabel bebas X345 secara bersama-sama)(sérentak) terhadap variabel tidak

bebas Y. Hipotesis dirumuskan sebagai berikut:

Ho: bl,bz,bg, ,ba,bs =.0; artinya
tidak terdapat pengarth positif dan signifikan secara bersama-sama dari

seluruh variabel bebas X345 terhadap variabel tidak bebas Y.

- Ho : b;,bg,b; ,ba,bs #£0, artinya
terdapat pengaruh positif dan signifikan secara bersama-sama dari seluruh
variabel bebas X ;3 45 terhadap variabel tidak bebas Y.
Kriteria pengambilan keputusannya adalah:

- Ho diterima jika Fhitung > Frabel

- Haditerima jika Figoung < Frabel
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Uji t (secara parsial)

Tes uji secara parsial menguji setiap variabel bebas (Xj2345) apakah
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel tidak bebas
(Y) dengan bentuk pengujian sebagai berikut:
- Ho:bl =0, artinya:
tidak terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari masing-masing
variabel (X 23 4,5) terhadap variabel tidak bebas (Y).

- Ha:bl #0, artinya:
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari masing-masing variabel

(X}23,45) terhadap variabel tidak bebas (Y).

Dengan menggunakan tingkat signifikan (e)5%dan derajad kebebasan (n-k),
kemudian dibandingkan dengan t hitung yarg diperoleh untuk menguji signifikasi

dengan teori pengambilan keputusan sebagai berikut:

- Ho diterima jika jikaf pinng <t tabels

Artinya: tidak ada‘pengaruh yang nyata X ; 3 45 terhadap Y

- Ha diteritnajika jika t niung > t tabel

Artinya:’ada pengaruh yang nyata X 2345 terhadap Y.

Koefisien Determinasi (R?)

Pengujian kontribusi pengaruh dari seluruh variabel bebas X2345 secara
bersama-sama terhadap variabel tidak bebas (Y) dapat dilihat dari koefisien

determinasi berganda (R?), dimana 0 <R2< 1.
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Hal ini menunjukkan jika nilai R® semakin dekat dengan nilai 1, maka
pengaruh variabel bebas terhadap variabel tidak bebas semakin kuat. Sebaliknya
jika nilai R* semakin dengan dengan nilai 0 maka pengaruh variabel bebas

terhadap variabel tidak bebas semakin lemah.
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BABIV

TEMUAN DAN PEMBAHASAN
A. Pengumpulan Data dan Respon(ien

1. Tingkat Respon Responden

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh muzakki individu aktif LAZ
DSNI Amanah yang berjumlah 600 orang. Dalam penelitian ini peneliti
menyebarkan kuesioner melalui bagian Sumber Daya Insani dan Pelayanan
LAZ DSNI Amanah Batam pada 85 muzaki dan seluruh, kuesioner yang
disampaikan ke muzakki kembali. Kuisioner yang disebar ke seluruh muzaki

adalah kuisioner yang telah dilakukan uji validitas.dan reliabilitas instrumen.

Untuk mendalami data sekunder dan hasil ‘penelitian, penulis melakukan
wawancara dengan staff SDI LAZ")DSNI Amanah Batam. Peneliti
mengajukan beberapa pertanyaafivmengenai jenis dan jumlah muzakki, proses
penyerahan dan penyaluran donasi, jenis-jenis program yang ada pada LAZ
DSNI Amanah, sisteri  pclaporan donasi, dan hal-hal lain menyangkut

pelayanan olehnkaryawan LAZ DSNI Amanah.

Penulis,_juga melakukan pengamatan langsung proses pelayanan dan

penyerahan donasi dari muzakki ke LAZ DSNI Amanah.

2. Profil Responden

Profil responden dalam penelitian ini digambarkan berdasarkan
pengeluaran rutin, pendidikan, jenis kelamin, dan usia. Pada Tabel 4.1 dapat

dilihat bahwa mayoritas responden adalah laki-laki berusia lebih dari 25 tahun.
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Tabel 4.1 Distribusi Responden Berdasarkan Pengeluaran Rutin, Pendidikan

Jenis Kelamin, dan Usia
| Laki-laki Perempuan Total
Plizgil(l;?)n Pendidikan Usia Usia Usia
<25 25< <25 25< <25 25<
Frek | % |Frek | % | Frek | % | Frek | % | Frek | % | Frek | %
<l1jt SLTP ° 0 0 0 0 0 1 12 0 0 1 12
SLTA/Setara 1 2] 3 [ 35| 3 35| 3 {35] 4 |47 6 |
Total: 14,1% | S-1 0 ] 0 ] ] ] 1 |12} o 0 1|12
S22 0 ] ] ] ] 0 ] 0 ] 0 0 0
S-3 0 ] ] ] ] ] ] ] ] 0 0 0
1-2,5 jt SLTP 0 0 1 1,2 0 0 0 0 0 0 1 12
SLTA/Setara 59 | 10 {18 | 13 | 154 | 4 | a74)a8° {212 | 14 | 165
Total: 42,4% | S-1 0 0 2 | 24| 0 0 1 12 | 0 0 3 |35
S-2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
S-3 0 0 | o 0 0 0 9 0 0 0 o | o
2,5jt<s.d5jt | SLTP 0 0 1 12 0 0 0 0 0 0 1 12
SLTA/Setara | 2 | 24 | 10 | 118 | /2 1 24 | 1 12 | 4 | 47 | 11 [129
Total: 34,1% | S-1 2 | 24| 5 | 59070 0 6 | 71 2 | 24 | 1 | 129
S-2 0 0 0 ] 0 0 0 0 0 0 0 0
S-3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5jt<s.d 10jt | SLTP 0 0 1 1,2 0 0 0 0 0 0 1 1,2
SLTA/Setara | © 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total: 9,4% | S-1 0 0 4 | 41| 0 0 1 12 | 0 0 5 | 59
S-2 0 0 1 |12 ] o 0 1 12 | o 0 2 | 24
S-3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
10 jt< SLTP 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SLTA/Sctara | © 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total: 0% | g.1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
S.2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
S-3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 10 | 18| 38 |47 ] 18 | 212 | 19 | 223 | 28 | 329 | 57 | 671
Frek :48 (56,5%) Frek:37 (43,5%) Frek:85 (100%)

Sumber: data primer, diolah
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Dari Tabel 4.1, menunjukkan bahwa persentase jumlah responden dalam

penelitian ini lebih didominasi oleh responden dengan jenis kelamin laki-laki
sebesar 56,5%, sedangkan responden dengan jenis kelamin perempuan sebesar
43,5%. Berdasarkan Pengeluaran rutin, maka responden terbanyak dengan tingkat
pengeluaran per bulan sebesar 1 - 2,5 juta rupiah, yaitu sebesar 42,4%. Disusul
dengan responden dengan tingkat pengeluaran 2,5 — 5 juta rupiah, sebanyak
34,1%.Responden dengan tingkat pengeluaran kurang dari 1 juta rupiah sebanyak
14,1 %, tingkat pengeluaran 5 — 10 juta rupiah sebanyak 9,4%, dan tidak ada
satupun responden dengan tingkat pengeluaran lebih dari 10 juta repiah per bulan

(0%).

Berdasarkan tingkat pendidikan responden sebagdimana disajikan dalam Tabel
4.1, menunjukkan bahwa tingkat pendidikan responden untuk tingkat SLTP
sebanyak 4,7% saja, tingkat pendidikan‘.résponden untuk tingkat SLTA/setara
adalah yang terbanyak, yaitu sebanyak 67,1%, tingkat pendidikan responden
untuk tingkat S1 sebanyak 25,9%, 82 sebanyak 2,4 % dan tidak ada responden

yang tingkat pendidikanfiyd mencapai S3.

Tingkat usia~responden menunjukkan bawah responden laki-laki dengan
tingkat usia sampai dengan 25 tahun sebanyak 11,8%, sedangkan responden
perempuan dengan tingkat usia sampai dengan 25 tahun sebanyak 21,2%.
Responden laki-laki dengan tingkat usia lebih dari 25 tahun merupakan responden
terbanyak, yaitu sebanyak 44,7%, sedangkan respobnden perempuan dengan

tingkat usia lebih dari 25 tahun sebanyak 22,3%.
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B. Deskripsi variabel penelitian

1. Variabel Responsiveness
Dari data yang diperoleh untuk Variabel Respo:siveness (X1) dapat

dilihat pada Tabel 4.2 berikut ini.

Tabel 4.2 Deskripsi Variabel Responsi.. . zess (X1)

NO "~ PERTANYAAN Jawaban dalam %

SIS { TS | N S SS
B | %) | ) | (%) | (%)

Saat tiba antrian saya, karyawan DSNI Amanah | 1,2 { 0 Th 482 | 43,5
1 | segera melayani keperluan saya :

Karyawan LAZ DSNI Amanah memberikan 0 N0 5,9 588 | 353
2 | pelayanan yang cepat kepada muzakki

Karyawan LAZ DSNI Amanah selalu siap gV o 15,3 56,5 28,2
3 | memberikan bantuan kepada muzakki

Karyawan LAZ DSNI Amanah selalu merespons 0 ' 1.2 14,1 56,5 28,2
4 | pertanyaan muzakki dengan cepat

Total} 03 3 10,6 55 33,8

Sumber : Data primer, diolah

Tabel 4.2 menurjukkan responden yang setuju daa sangat setuju lebih
dari 80% untuk. hampir semua indikator variabel responsiveness. Tabel ini
menunjukkan ‘bahwa total jawaban terbanyak pada jaw:ban setuju, sebanyak
55%. Pada dimensi memulai pelayanan dengan segera {butir 1), responden
menyatakan setuju sebanyak 48,2% dan sangat setuju sc¢canyak 43,5%. Untuk
dimensi pelayanan yang cepat, responden yang bersi’-p setuju dan sangat
setuju mencapai 94,1% (butir 2). Untuk dimensi !esiapan dan respon
karyawan LAZ DSNI Amanah yang cepat dalam memberikan bantuan dan

menjawab pertanyaan (butir 3 dan 4) , responden yang bersikap netral
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mencapai 15,3% (butir 3) dan 14,1% (butir 4). Dan yang bersikap setuju dan

sangat setuju sama-sama sebanyak 84,7% baik pada butir 3 maupun butir 4.

Pada variabel responsiveness ini, semua pilihan sikap dipilih oleh
responden, dengan porsi masing-masing yang berbeda. Pilihan jawaban yang

terkecil (0,3%) masing-masing pada sikap sangat tidak setuju dan tidak setuju.

2. Variabel Assurance
Dari data yang diperoleh untuk Variabel Assurance (X2) dapat dilihat pada
Tabel 4.3 berikut ini.

Tabel 4.3 Diskripsi Variabel Assurance (X2)

Jawaban dalam %
No PERTANYAAN
STS TS N S SS
(%) (%) (%) (%) (%)
5 | Karyawan LAZ DSNI Amanah ‘menumbuhkan | () 0 7,1 { 67,1 | 259
rasa percaya para muzakki

6 | Muzakki merasa aman’ sewdktu melakukan | 1,2 4,7 | 63,5 | 30,6
transaksi di LAZ DSNI' Amanah

7 | Karyawan LAZ “DSNI Amanah selalu bersikap 0 0 59 57,6 | 36,5
sopan

8 | Karyawan \IAZ DSNI Amanah memiliki 0 1,2 10,6 60 28,2
wawasan\yang baik dalam menjawab pertanyaan
muzakki

Total | 0 0,6 | 7,08 |62,05( 30,3

Sumber : Data primer, diolah

Tabel 4.3 menunjukkan jumlah responden yang bersikap setuju dan
sangat setuju di atas 90% terjadi pada masing-masing butir pertanyaan, kecuali

pada butir 8 sebanyak 88,2 %. Total pilihan sikap terbanyak pada variabel
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assurance ini pada jawaban setuju sebesar 62,05%. Pilihan sikap sangat setuju

sebanyak 30,3%, netral sebanyak 7,08% dan tidak setuju sebanyak 0,6%.

Tidak satupun responden yang memilih jawaban sangat tidak setuju (0%).

Responden yang menjawab setuju dan sangat setuju pada butir pertanyaan
karyawan LAZ DSNI Amanah menumbuhkan rasa percaya muzakki (butir 5)
sebanyak 93%, dan yang menjawab netral sebanyak 7,1% saja. Sedangkan
yang menjawab setuju dan sangat setuju untuk butir pertanyaan tentang rasa
aman muzakki dalam melakukan transaksi di LAZ DSNI Amanah (butir 6)
sebesar 94,1%, dan yang menjawab netral sebanyak 4,7%. Responden yang

merasa tidak aman bertransaksi sebanyak 1,2%.

Responden yang menjawab setuju dan sangat setyjir'pada butir pertanyaan
yang menyangkut kesopanan karyawan LAZ DSN1"Amanah (butir 7) sebanyak
94,1% dan yang bersikap netral sebanyak 5,9%. Sedangkan responden yang
menjawab setuju dan sangat setuju untuk pertanyaan yang menyangkut tentang
keluasan wawasan karyawan ©LAZ DSNI Amanah dalam menjawab
pertanyaan responden, (butir'8) sebanyak 88,2%, yang bersikap netral sebanyak

10,6% dan tidak setuju sebanyak 1,2%.

3. Variabel Tangibles

Dari data yang diperoleh untuk Variabel Tangibles (X3) dapat dilihat pada
Tabel 4.4 berikut ini.
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Tabel 4.4 Diskripsi Variabel Tangibles (X3)

Jawaban dalam %

No PERTANYAAN
STS TS N S SS
) )| | &% | W
9 | Ruangan kantor LAZ DSNI Amanah selalu bersih 0 0 1,2 | 63,5 | 353

10 | Saya merasa nyaman berada dalam kantor LAZ 0 1,2 4,7 57,6 | 36,5
DSNI Amanah

11 | Karyawan LAZ DSNI Amanah berpakaian 0 0 7,1 57,6 | 35,3
seragam yang rapi

12 | Brosur dan majalah yang berkaitan dengan| 12 0 8,2 64,7 | 259
pelayanan DSNI Amanah tampak menarik

13 | Laporan yang diberikan LAZ DSNI Amanah | 0 1,2 9.4 7 61,2 | 28,2
mudah dimengerti oleh muzakki

Total | 0,24 (048 1 5,88 | 60,92 | 32,24

Sumber : Data primer, diolah

Dari Tabel 4.4 dapat dideskripsikan sebagai berikut: Responden yang
memberikan jawaban setyju” dan sangat setuju untuk variabel tangibles
sebanyak 93,16%, diméand jawaban terbanyak pada sikap setuju, sebesar
60,92%. Hampir'semua responden menjawab setuju dan sangat setuju untuk
butir pertanyaan” yang membahas kebersihan ruang pelayanan LAZ DSNI
Amanah (butir 9), yaitu sebanyak 98,8 %, sisanya sebanyak 1,2% menjawab
netral.

Pada butir pertanyaan yang membahas tentang kenyamanan responden
berada diruang pelayanan LAZ DSNI Amanah (butir 10), responden yang
memberikan jawaban setuju dan sangat setuju sebanyak 94,1%, responden
yang menjawab netral sebesar 4,7%, dan responden yang merasa tidak nyaman
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berada di ruang pelayanan sebanyak 1,2%. Untuk pertanyaan yang

menyatakan keseragaman dan kerapian pakaian karyawan LAZ DSNI Amanah
(butir 11), maka responden yang memberikan jawaban setuju dan sangat setuju
sebanyak 92,9%, dan sisanya menjawab netral sebanyak 7,1%.

Pada pertanyaan yang membahas tentang tampilan brosur dan majalah
yang memuat informasi tentang kegiatan LAZ DSNI Amanah (butir 12), maka
responden yang bersikap setuju dan sangat setuju sebanyak 90,6%, jawaban
netral sebanyak 8,2% dan responden yang sangat tidak setuju sebanyak 1,2%.
Sedangkan untuk butir pertanyaan yang membahas tentang kejelasan laporan
pengelolaan donasi yang mudah dimengerti (butir, 13),\ maka jawaban
responden yang setuju dan sangat setuju sebanyak<89.4%, jawaban netral
sebanyak 9,4%, dan sebanyak 1,2% respondén-yang tidak mengerti terhadap

laporan pengelolaan donasi dari muzakki:

4. Variabel Empathy

Dari data yang diperoleh untuk Variabel Empathy (X4) dapat dilihat pada
Tabel 4.5. Dari\tabel tersebut dapat diperoleh kesimpulan bahwa responden
yang memberikan jawaban setuju dan sangat setuju untuk Variabel Empathy
(X4) sebanyak 85,16%, responden yang memberikan jawaban netral sebanyak
12,72%, jawaban tidak setuju sebesar1,68% dan yang menjawab sangat tidak
setuyju sebanyak 0,48%. Semua pilihan jawaban mendapat respon dari

responden.
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Tabel 4.5 Diskripsi Variabel Empathy (X4)

Jawaban dalam %
No PERTANYAAN

STS | TS N S ss
) | o) | (o) | () | (4)

14 | Karyawan LAZ DSNI Amanah memberikan | 1,2 24 11,8 | 576 | 27,1
perhatian secara individual kepada muzakki

15 { Karyawan LAZ DSNI Amanah melayani setiap 0 1,2 7,1 63,5 | 282
muzakki dengan penuh perhatian

16 | Karyawan LAZ DSNI Amanah mengerti bahwa | () 24 | 188 | 48,2 | 30,6
setiap muzakki mempunyai kebutuhan yang
spesifik

17 | Bila muzakki menghadapi masalah, maka dengan | 1,2 1,2 14,1 60 23,5
mudah muzakki bisa berbicara dengan pegawai
senior LAZ DSNI Amanah

18 | Karyawan LAZ DSNI Amanah segera 0 1,2 11,8 | 51,8 | 353
mengangkat telpon kantor saat saya menghubungi
via telpon

Total | 0,48 |1,68 | 12,72 | 56,22 | 28,94

Sumber : Data primer, diolah

Pada butir pertanyaan yang membahas tentang perhatian yang diberikan
secara individu saat kafyawan LAZ DSNI Amanah memberikan pelayanan
pada muzakki (butir‘ 14) responden yang memberikan jawaban setuju dan
sangat setdju_sebanyak 84,7%, responden yang menjawab netral sebanyak
11,8%, yang/tidak setuju sebanyak 2,4% dan yang sangat tidak setuju sebanyak
1,2%. Sedangkan pada butir pertanyaan yang membahas tentang perhatian
yang penuh yang diberikan karyawan dalam proses pelayanan kepada muzakki
(butir 15), maka responden yang memberikan jawaban setuju dan sangat setuju
sebanyak 91,7%, responden yang menjawab netral sebesar 7,1% dan

selebihnya menjawab tidak setuju sebanyak 1,2%.
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Dalam butir pertanyaan yang membahas tentang pengertian karyawan
LAZ DSNI Amanah bahwa setiap muzakki mempunyai kebutuhann yang
spesifik (butir 16), maka responden yang menyatakan setuju dan sangat setuju
sebanyak 78,8%, yang menjawab netral sebanyak 18,8% dan yang tidak setuju
sebanyak 2,4%. Sedangkan butir pertanyaan yang membahas tentang
kemudahan muzakki menghubungi karyawan yang lebih senior saat muzakki
menghadapi masalah (butir 17), menunjukkan bahwa responden yang
menyatakan setuju dan sangat setuju sebanyak 83,5%, yang menyatakan netral
sebanyak 14,1% dan yang tidak setuju dan sangat tidak setuju'masing-masing

sebanyak 1,2%.

Pada butir pertanyaan yang membahas tentang perhatian karyawan LAZ
DSNI Amanah yang segera mengangkat telepon saat dihubungi (butir 18),
maka responden yang menjawab setuju’dan sangat setuju sebanyak 87,1%,
responden yang menyatakan ‘netral sebanyak 11.8% dan yang tidak setuju

sebanyak 1,2%.

5. Variabel Reliability

Dari data’'yang diperoleh untuk Variabel Reliability (X5) dapat dilihat pada

Tabel 4.6 . Pada tabel tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa responden
yang memberikan jawaban setuju dan sangat setuju pada variabel reliability ini
sebanyak 86,8%, responden yang memberikan jawaban netral sebanyak 12,94%,

dan selebihnya sebanyak 0,3% menyatakan tidak setuju.
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Tabel 4.6 Diskripsi Variabel Reliability (X5)

Jawaban dalam %
No PERTANYAAN

STS | TS N S ss
) | B | ) | ) | ()

Waktu beroperasi ( jam kantor) LAZ DSNI

19 | Amanah nyaman bagi muzakki 0 1,2 82 | 57,6 | 32,9

20 | LAZ DSNI Amanah menyajikan pelayanan tepat 0 0 14,1 55,3 30,6
waktu

21 | Karyawan LAZ DSNI Amanah dapat diandalkan 0 0 10,6 | 56,5 32,9

dalam menangani masalah pelayanan ke muzakki

22 | Karyawan LAZ DSNI Amanah melakukan 0 0 10,6 60 29,4
pelayanan yang benar mulai dari awal

23 | Karyawan LAZ DSNI Amanah menyimpan 0 0 21,2 | 50,6 | 28,2
catatan/ dokumen tanpa kesalahan

Total | , O 03 (1294 56 | 30,8

Sumber : Data primer, diolah
Dari tabel 4.6 dapat diperoleh kesimpulan bahwa pada butir pertanyaan
yang membahas tentang jam Kantor yang nyaman bagi muzakki (butir 19),
maka responden yang memberikan jawaban setuju dan sangat setuju sebanyak
90,5%, responden |yafg, memberikan jawaban netral sebanyak 8,2%, dan

selebihnya jawaban tidak setuju sebesar 1,2%

Pada butir pertanyaan yang membahas tentang karyawan LAZ DSNI
Amanah yang memberikan pelayanan tepat waktu (butir 20), maka responden
yang memberikan jawaban setuju dan sangat setuju sebanyak 85,9%, dan
selebihnya menjawab netral sebanyak 14,1%. Sedangkan butir pertanyaan
tentang keandalan karyawan LAZ DSNI Amanah dalam menyelesaikan

masalah yang dihadapi muzakki (butir 21), maka responden yang memberikan
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jawaban setuju dan sangat setuju sebanyak 89,4% dan selebihnya bersikap

netral sebanyak 10,6%.

Pada butir pertanyaan yang membahas tentang karyawan LAZ DSNI
Amanah yang melakukan pelayanan yang benar mulai dari awal pelayanan
kepada muzakki (butir 22), maka responden yang menyatakan sikap setuju dan
sangat setuju sebanyak 89,4%, dan selebihnya bersikap netral sebanyak
10,6%. Sedangkan butir pertanyaan yang membahas tentang penyimpanan
dokumen yang dilakukan pada LAZ DSNI Amanah tanpa kesalahan (butir 23),
maka responden yang menyatakan setuju dan sangat setuju-sebanyak 88,8%,

dan yang menyatakan netral sebanyak 21,2%

6. Variabel Kepuasan muzakki

Dari data yang diperoleh untik.Variabel Kepuasan Muzakki (Y) dapat
dilihat pada Tabel 4.7. Dari.tabel tersebut dapat diperoleh kesimpulan bahwa
responden yang membérikan jawaban setuju dan sangat setuju untuk Variabel
Kepuasan Muzakki ‘(Y) sebanyak 90,8%, responden yang memberikan
jawaban netral sebanyak 7,76%, dan selebihnya memberikan jawaban tidak
setuju sebesarl,44% Dari tabel 4.5 dapat diperoleh kesimpulan bahwa
responden yang memberikan jawaban setuju dan sangat setuju untuk Variabel
Kepuasan Muzakki (Y) sebanyak 90,8%, responden yang memberikan
jawaban netral sebanyak 7,76%, dan selebihnya memberikan jawaban tidak

setuju sebesarl,44%
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Tabel 4.7 Diskripsi Variabel kepuasan Muzakki (Y)

Jawaban dalam %
No PERTANYAAN

STS | TS N S S8
%) | B | ) | (B) | (%)

24 | Saya merasa puas atas perhatian karyawan LAZ 0 1,2 82 60 30,6
DSNI Amanah dalam memberikan pelayanan

25 | Saya merasa senang berinteraksi dengan 0 1,2 7,1 58,8 | 32,9
karyawan LAZ DSNI Amanah

26 | Saya merasa puas atas laporan pengelolaan 0 0 10,6 | 54,1 | 35,3
donasi saya

27 | Saya merasa puas atas kecepatan proses 0 2,4 94 | 57,6 | 30,6
pelayanan LAZ DSNI Amanah

28 | Secara umum saya merasa puas dengan 0 2.4 35 58,8 | 35,3
pelayanan LAZ DSNI Amanah

Total| 0 44 | 7,76 | 57,86 | 32,94

Sumber : Data primer, diolah

Untuk pertanyaan yang membahas_tentang kepuasan muzakki terhadap
perhatian yang diberikan karyawan L.AZ DSNI Amanah dalam memberikan
pelayanan (butir 24), responden‘yang memberikan jawaban set»ujukdan sangat
setuju sebanyak 90,6%, tesponden yang menjawab netral sebanyak 8,2%, dan
selebihnya menjawab tidak setuju sebanyak 1,2%. Sedangkan butir pertanyaan
yang membahas tentang rasa senang muzakki berinteraksi dengan karyawan
LAZ DSNI"Amanah (butir 25), maka responden yang memberikan jawaban
setuju dan sangat setuju sebanyak 91,7%, yang memberikan jawaban netral

sebanyak 7,1%, dan selebihnya tidak setuju sebanyak 1,2%.

Pada pertanyaan yang membahas tentang rasa puas muzakki tentang
laporan pengelolaan donasi oleh LAZ DSNI Amanah (butir 26), maka

responden yang menyatakan setuju dan sangat setuju sebanyak 89.4%, dan
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selebihnya responden menjawab netral 10,6%. Sedangkan pertanyaan yang
membahas tentang kepuasan muzakki terhadap kecepatan proses pelayanan
karyawan LAZ DSNI Amanah, maka responden yang menjawab setuju dan
sangat setuju sebanyak 88,2%, responden yang menjawab netral sebanyak
9,4%, dan selebihnya responden yang tidak setuju sebanyak 2,4%. Untuk
pertanyaan yang membahas tentang kepuasan muzakki secara umum terhadap
pelayanan LAZ DSNI Amanah, maka responden yang menjawab setuju dan
sangat setuju sebanyak 94,1%, dan yang menjawab netral sebanyak 3,5%, dan

selebihnya responden yang tidak setuju sebanyak 2,4%.

7. Variabel Loyalitas Muzakki

Dari data yang diperoleh untuk Variabel Loyalitas Muzakki (Z) dapat
dilihat pada Tabel 4.8. Dari tabel (4.8ydapat diperoleh kesimpulan bahwa
responden yang memberikan jawaban setuju dan sangat setuju untuk Variabel
Loyalitas Muzakki (Z). ‘'scbanyak 80,44%, responden yang memberikan
jawaban netral sebanyak 18,53%, jawaban tidak setuju sebesar 0,9% dan yang
menjawab sangat {idak setuju sebanyak 0,15%. Semua pilihan jawaban

mendapat respon dari responden.

Untuk butir pertanyaan yang membahas tentang kesediaan muzakki untuk
berinteraksi lebih banyak saat LAZ DSNI Amanah memperkenalkan program
baru (butir 29), maka responden yang menjawab setuju dan sangat setuju
sebanyak 88,2%, dan selebihnya bersikap netral sebanyak 11,8%. Sedangkan
pertanyaan yang membahas tentang rasa senang muzakki menyampaikan

program-progran yang ada di LAZ DSNI Amanah kepada relasinya (butir 30),
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tampak bahwa responden yang menyatakan sikap setuju dan sangat setuju

sebanyak 81,2%, selebihnya bersikap netral sebanyak 18,8%.

Tabel 4.8 Diskripsi Variabel Loyalitas muzakki (Z)

Jawaban dalam %

No PERTANYAAN
STS TS N S SS
) | ) | (%) | (%) | (%)
29 | Saya akan berinteraksi lebih banyak ketika LAZ 0 0 11,8 60 282
DSNI Amanah memperkenalkan program baru
30 | Saya senang menyampaikan program-program 0 0 18,8 | 54,1 27,1

LAZ DSNI Amanah kepada relasi saya

31 | Saya sering menawarkan ide program atau | () I52%31,8 | 376 | 294
layanan kepada LAZ DSNI Amanah

32 | Saya akan melakukan interaksi yang lebih rutin{| ~ () 1,2 153 | 51,8 | 31,8
dengan LAZ DSNI Amanah

33 | Saya sering menyampaikan cerita pujiafi tefitang | 24 | 259 | 388 | 32,9
pelayanan LAZ DSNI Amanah kepada-pihal’lain

34 | Saya tidak mempunyai keinginan untuk segera { 12 1,2 8,2 60 29,4
mengakhiri interaksi dengaif LAZ DSNI Amanah

35 | Saya akan memanfaatkar program-program yang | 0 | 1,2 | 18,8 | 553 | 24,7
ada di LAZ DSN] Anianah secara menyeluruh

36 | Saya akan “berpartisipasi pada pengembangan 0 0 17,6 | 47,1 | 35,3
program LAZ-DSNI Amanah

Total [ 0,15 | 0,9 | 18,53} 50,59 |29,85

Sumber : Data primer, diolah

Perlu diperhatikan untuk butir pertanyaan tentang muzakki sering
menyampaikan ide program atau layanan pada LAZ DSNI Amanah (butir 31),

responden yang bersikap netral cukup banyak, yaitu sebanyak 31,8%, yang
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menjawab setuju dan sangat setuju masing-masing sebanyak 37,6% dan 29,4%.
Selebihnya, adalah responden yang tidak setuju, sebanyak 1,2%. Sedangkan
butir pertanyaan yang membahas tentang kesediaan muzakki melakukan
interaksi yang lebih rutin (butir 32),maka responden yang menyatakan setuju
dan sangat setuju sebanyak 83,6%, responden yang bersifat netral sebanyak

15,3% dan yang tidak setuju sebanyak 1,2%.

Untuk pertanyaan yang membahas tentang penyampaian cerita pujian oleh
muzakki kepada pihak lain (butir 33), maka responden yang menjawab setuju
dan sangat setuju sebanyak 71,7%, yang menjawab netral sebanyak 25,9% dan
selebihnya menjawab tidak setuju sebanyak 2,4%. S¢dangkan butir pertanyaan
yang membahas tentang pernyataan muzakki vatuk” tidak ingin mengakiri
interaksi dengan LAZ DSNI Amanah ‘(butir “34), maka sebanyak 89,4%
responden menyampaikan sikap setuju/dan sangat setuju, sebanyak 8,2%
responden yang bersikap netral, dan’ selebihnya responden yang tidak setuju

dan sangat tidak setuju masing-masing sebanyak 1,2%.

Pada butir pertanyaan yang membahas tentang kesediaan muzakki untuk
memanfaatkan, program-program yang ada pada LAZ DSNI Amanah secara
menyeluruh; maka responden yang menyatakan setuju dan sangat setuju
sebanyak 80%, yang bersikap netral sebanyak 18,8% , dan yang tidak setuju
sebanyak 1,2%. Untuk butir pertanyaan yang membahas tentang kesediaan
muzakki dalam pengembangan program LAZ DSNI Amanah, sebanyak 35,3%
responden menyatakan sangat setuju, 47.1% responden menyatakan setuju,

dan selebihnya 17,6% bersikap netral.
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C. Hasil Uji Asumsi Klasik

Untuk dapat menggunakan regresi ganda data yang digunakan harus
memenuhi persyaratan asumsi klasik yang terdiri dari empat hal, yaitu (1)
normalitas data, (2) heteroskedastisitas, (3) multikolinieritas, dan (4) otokorelasi.
Penelitian ini yang menggunakan data cross-section sehingga tidak memerlukan
bebas otokorelasi yang diberlakukan untuk data time series. Berikut ini hasil

pengujian tiga persyaratan dari asumsi klasik.

1. Normalitas Data

Syarat data yang layak untuk diuji adalah data tersebut harus’ terdistribusi
normal. Uji ini digunakan untuk menguji apakah dalam ‘s€buah model regresi,
variabel independen, variabel dependen, ataupun keduénya mempunyai
distribusi normal atau tidak.

Pengujian dapat dilakukan dengan/dua pendekatan, yaitu pendekatan
histogram atau dengan pendekatan grafik. Hasil pengolahan dengan
menggunakan SPSS 17 didapatkan histogram dan grafik seperti yang dapat

dilihat pada Gambar 4.1 dan Gambar 4.2.
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Histogram

Dependent Varlable: Kepuasan

Regression Standardized Residual

Sumber: Gambar, diolah dengan/SPSS

Gambar 4.1 Histogram Uji Notmalitas Data

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Reésidual

Dependent Variable: Kepuasan

Expected Cuin Pfob

0.0 02 0.6

Observed Cum Prob

Sumber: Gambar diolah dengan SPSS

Gambar 4.2 Grafik PP-Plot Uji Normalitas Data

69

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40516.pdf
Dari Gambar 4.1 dapat dilihat bahwa variabel kepuasan muzakki
berdistribusi mendekati normal. Hal ini ditunjukkan oleh distribusi data yang
tidak melenceng ke kiri atau melenceng ke kanan. Sedangkan Gambar 4.2
menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan normal. Suatu variabel
dapat dikatakan normal jika gambar distribusi titik-titik data menyebar
disekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik data searah dengan garis

diagonal.
2. Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heteroskedastisitas bertujuan untuk meéngwi - apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain. Pada model yang baik{tidak terjadi heteroskedastisitas.
Cara untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas pada suatu model dapat
dilihat dari pola gambar Scatferpior model tersebut. Model regresi linier
berganda terbebas dari asumsivklasik heteroskedastisitas dan layak digunakan
dalam penelitian, jika‘@utput Scatterplot menunjukkan penyebaran titik-titik
data yang tidak-berpola jelas, serta titik-titik yang menyebar. Pendekatan lain
untuk pengujidn heteroskedastisitas adalah dengan pendekatan statistik.

Dalam pene¢litian ini digunakan pendekatan grafik. (lihat Gambar 4.3).
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

Ragression Standardized Predicted
Value

. W |, KRt
-2 0 2

RegressionStudentized Residual

Sumber: Gambar diolah dengan SPSS 17

Gambar 4.3 Scatterplot Uji Heteroskedastisitas

Pada Gambar 4.3 itik-tiftk menyebar dan tidak menunjukkan pola yang
jelas. Berdasarkan, hal tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa semua

variabel bebas.dari pengujian asumsi klasik heteroskedastisitas.

3. Uji Multikolinieritas
Uji multikolineritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Pada model regresi
yang baik tidak terdapat korelasi antar variabel independen. Untuk
mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi, salah

satu caranya adalah, dengan melihat besarnya nilai folerance dan Variance
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Inflation Factor (VIF). Model regresi yang bebas multikolinieritas

mempunyai nilai VIF kurang dari 10 dan mempunyai angka toleransi lebih

besar dari 0,1.
Tabel 4.9 Uji Multikolinieritas
Colinierity Statistics
No Variabel Keterangan
Tolerance VIF
. Bebas
1 Responsiveness 0,353 2,831 Multikolinieritas
Bebas
2 | Assurance 0,306 3,268 Multikolinieritas
. Bebas
3 | Tangibles 0,283 3,531 Multikolinieritas
Bebas
2 | Empathy 0,372 56997 | Multikolinieritas
o 0,223 4,476 Bebas
3 | Reliability Multikolinieritas

Sumber:Datd diclah dengan SPSS 17

Berdasarkan Tabel 4.9;"variabel responsiveness memiliki nilai tolerance
0,353 > 0,1 dan<{VIE' 2,831 < 10. Sehingga dapat dinyatakan bebas
multikolonieritas. "Hal yang sama juga terjadi pada variabel assurance yang
memiliki nilaifolerance 0,306 > 0,1 dan VIF 3,268 < 10. Sehingga dapat
dinyatakan bebas multikolinieritas. Demikian pula dengan variabel tangibles
yang memiliki nilai tolerance 0,283 > 0,1 dan VIF 3,531 < 10. Sehingga dapat
dinyatakan bebas multikolinieritas juga. Variabel empathy memiliki nilai
tolerance 0,372 > 0,1 dan VIF 2,690 < 10. Sehingga dapat dinyatakan bebas

multikolonieritas. Hal serupa juga terjadi pada variabel reliability yang
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memiliki nilai folerance 0,223 > 0,1 dan VIF 4,476 < 10. Sehingga juga dapat

dinyatakan bebas multikolonieritas.

D. Pengujian Hipotesis
1. Hipotesis 1
e Ho: blab23b3ab4ab5 =0
Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan secara bersama-sama dari
seluruh variabel bebas X)2345 (responsiveness, assurance, tangibles,

empathy dan reliability,) terhadap variabel tidak bebas' Y (Kepuasan

muzakki).

e Ha:bj,ba,bs,bs,bs #0
Terdapat pengaruh positif dan signifikan'secara bersama-sama dari seluruh
variabel bebas X12345 (respofisiveriess, assurance, tangibles, empathy

dan reliability,) terhadap. variabel tidak bebas Y (Kepuasan muzakki).

Kriteria pengambildn keputusannya adalah:

e Ho ditérima jika Friwung < Frabel

Ha diterima jika F Hitung = Frrabel

Tabel 4.10 memperlihatkan Anova untuk uji F.
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Tabel 4.10 Anova

ANOVA"
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 504.924 5 100.985 58.221 .OOOak
Residual 141.900 79| 1.796
Total 646.824 84

a. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, Tangibles

b. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data diolah

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa F ., adalahy 56,221 dengan
signifikansi nilai F inag sebesar 0,000 lebih rendalidari0,05. Sedangkan nilai
F tabel pada tingkat kepercayaan 95% (a = 0{05)-adalah 2,74. Oleh karena
pada perhitungan F jinng > F 16 maKa Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya
terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel responsiveness, assurance,

tangibles, empathy dan réliability secara bersama-sama terhadap kepuasan

muzakki.

Sementara ‘itiuji R? (uji koefisien determinasi) yang menjelaskan berapa
besar varias) variabel responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan
reliability mampu menerangkan variabel kepuasan muzakki dapat dilihat pada

Tabel 4.11.
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Tabel 4.11 Uji R?

Model Summary®

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

1 884° 781 767 1.340]

a. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, Tangibles

b. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data diolah dengan SPSS 17

Dari tabel 4.11 dapat dilihat bahwa nilai R? gebesar 0,781 atau 78,1%,
yang berarti variasi variabel independen” (responsiveness,  assurance,
tangibles, empathy dan reliability) mampu“menjelaskan variabel dependen
(kepuasan muzakki) sebesar 78,1%;. sementara sisanya sebesar 21,9 %
diterangkan oleh variabel lain‘yang tidak masuk dalam penelitian ini. Sama
halnya dengan R, , “adjusted R? sebesar 0,767 berarti variasi variabel
independen (responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan reliability)
mampu menjelaskan variabel dependen (kepuasan muzakki) sebesar 76,7%
sementara Sisanya sebesar 23,3% diterangkan oleh variabel lain yang tidak
masuk dalam penelitian ini. Karena variabel yang digunakan dalam penelitian

ini lebih dari dua, maka akan lebih tepat menggunakan adjusted R%.

2. Hipotesis 2

Ho:bl1=0
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Tidak terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari masing-masing

variabel (X 23 4,5) terhadap variabel tidak bebas (Y).

Ha:bl £0

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari masing-masing

variabel (X 2,34 5) terhadap variabel tidak bebas (Y).

Kriteria pengambilan keputusannya adalah:

Ho diterima jika tjung < trabel

Ha diterima jika thitung > trabel

Dari Tabel 4.12 dapat dijelaskan bahwa tidak“terdapat pengaruh yang

positif dan signifikan variabel responsivenéss (X;) terhadap kepuasan

muzakki, hal ini terlihat dari tingkat signifikansi (0,980) lebih besar dari 0,05.

Dengan demikian Ho diterima danHa ditelak.

Tabel 4.12 Uji t

Coefficients®
Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
JModeI B |Std. Emor Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -.391 1.428 -274 .785
Responsiveness| -.003 118 -.002| -.025 .980 .353 2.831
Assurance .097 .136 .068| .717 A76 .306 3.268
Tangibles .287 19| .238] 2.405 .018 283 3.531
Empathy .346 .084 .358| 4.142 .000 .372 2.690}
Reliability .321 114 .316] 2.830 .006 223] 4.476

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data diolah dengan SPSS 17
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Tabel 4.12 memberikan informasi bahwa tidak terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan dari variabel assurance (X3) terhadap kepuasan muzakki,
hal ini terlihat dari tingkat signifikansi (0,476) lebih besar dari 0,05. Dengan

demikian Ho diterima dan Ha ditolak.

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel tangibles (X3)
terhadap kepuasan muzakki, hal ini terlihat dari tingkat signifikansi (0,018)

lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima.

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel empathy (X4)
terhadap kepuasan muzakki, hal ini terlihat dari tingkat‘signifikansi (0,000)

lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian Ho ditolak-daf Ha diterima.

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel reliability (Xs)
terhadap kepuasan muzakki, hal ini térlihat dari tingkat signifikansi (0,006)
lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima.

Dari Tabel 4.12 dapat, dijelaskan pula bahwa variabel empathy merupakan

variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan muzakki LAZ DSNI

Amanah, denganangka koefisien regresi variabel empathy sebesar 0,346.

3. Hipotesis 3

Ho:bl=0

Tidak terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel bebas
(Y) terhadap variabel tidak bebas (Z).

Ha:bl1 #0
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Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel bebas (Y)

terhadap variabel tidak bebas (Z).

Kriteria pengambilan keputusannya adalah:
Ho diterima jika tHitung < tTabel

Ha diterima jika thitung > tTabel

Tabel 4.13 Uji t

Coefficients"
Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B | Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) | 6.816 2617 2,604 .01
Kepuasan | 1.227 123 739 9.985 .000 1.000 1.000}

a. Dependent Variable: Loyalitas

Dari Tabel 4.13 dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel kepuasan muzakki (Y) terhadap loyalitas muzakki,
hal ini terlihat dati tingkat signifikansi (0,000) lebih kecil dari 0,05. Dengan

demikian Ho ditolak dan Ha diterima.

Tabel 4.14 Uji R?

Model Summary®

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

1 739° 546 540 3.126}

a. Predictors: (Constant), Kepuasan
b. Dependent Variable: Loyalitas
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Dari tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai R? sebesar 0,546 atau 54,6%,
yang berarti variabel independen (kepuasan muzakki) mampu menjelaskan
variabel dependen (loyalitas muzakki) sebesar 54,6%, sementara sisanya
sebesar 45,5 % diterangkan oleh variabel lain yang tidak masuk dalam

penelitian ini.

Dari Tabel 4.12 dapat dirumuskan persamaaan regresinya sebagai berikut.
Tahap I:
Y=a+b; X;+by Xy +b3 X5+by X4 +bsyXs+€ (5)
Y =-0,391+(-0,003)X,+0,097X,+0,287X3+0,346 X 4+
0,321X5+ € (6)

dimana,

Y = Variabel Kepuasan Muzakki

a = konstanta

X) = Variabel Xesponsiveness

X, = Variabel Assurance

X3 = Variabel Tangibles

X4 = Variabel Empathy

Xs = Variabel Reliability

€ =epsilon (standar error)
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Dari Tabel 4.13 dapat dirumuskan persamaaan regresinya sebagai berikut.

Tahap II:

Z=a+bY+€ 7

Z=6,816+1227Y+€ ()
dimana,

Z =Variabel Loyalitas Muzakki
a =Xkonstanta

Y = Variabel Kepuasan Muzakki

€ = epsilon (standar error)

E. Pembahasan dan Implikasi

1. Pengaruh variabel kualitas pelayanan (respensiveness, assurance, tangibles,

empathy, reliability) terhadap KeptasarrMuzakki

Hasil uji hipotesis mentinjukkan bahwa secara bersama-sama variabel
kualitas pelayanan (fesponsiveness, assurance, tangibles, empathy, reliability)
berpengaruh s€eara-positif dan signifikan terhadap kepuasan muzakki. Hal ini
berarti bahwa-bila kualitas pelayanan ditingkatkan, maka akan meningkatkan
kepuasan muzakki, dan sebaliknya bila ada penurunan kualitas pelayanan
maka akan berakibat penurunan kepuasan muzakki. Kesimpulan ini sesuai
dengan hasil penelitian sebelumnya dan sesuai dengan teori yang ada. Pada
penelitian sebelumnya, Simamora (2007) menyampaikan hasil penelitiannya
bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan, semakin baik reputasi perusahaan

dan nilai pelanggan, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah.
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Senada dengan Simamora (2007), maka hasil penelitian Agung (2006) dan

Fatrio (2007) menguatkan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan dan varibel

lainnya berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Tjiptono & Chandra (2007) menyampaikan bahwa kualitas berkaitan erat
dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para
pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka
panjang dengan perusahaan. lkatan emosional semacam ini memungkinkan
perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan spesifik
pelanggan. Pada gilirannya perusahaan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan, dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang
menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan

yang kurang menyenangkan.

LAZ DSNI Amanah telah berkemitmen untuk menjaga sistem manajemen
mutu. Hal ini dituangkan”dalam”7 Keunggulan Pelayanan (Seven Service

Exellent), yaitu:

1. 7 prinsip karakter pengelola

2. 7 manfaat layanan mudah diakses

3. 7 manfaat program utama

4. 7 sifat ramah pelayanan

5. 7 menit layanan tatap muka

6. 7 hari proses permohonan
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7. 7 hari layanan jam kantor

Pada tahun 2007 LAZ DSNI Amanah telah memperoleh sertifikat ISO
9001:2000 dan menjadi LAZ pertama di Indonesia yang memperoleh sertifikat
sejenis. Prestasi ini terus dipertahankan, terbukti dengan suksesnya Eksternal
audit oleh AJA Singapore pada tanggal 5 Juni 2009. Sesuai saran akreditor, sistem
manajemen mutu akan di up grade ke versi 2008 pada tahun 2010. Selain itu
akuntabilitas lembaga di bidang keuangan juga dilanjutkan dengan menyerahkan
dokumen keuangan kepada akuntan publik Drs. Armandias Ak, dan telah

mendapat pengesahan dengan pendapatan wajar tanpa syarat.

Di bidang Sumber Daya Insani atau amil yang menjad) motor penggerak roda
organisasi LAZ DSNI Amanah, telah dilakukdntraining atau pelatihan dengan
materi baik yang terkait langsung dengan pengelolaan zakat seperti figih zakat,
manajemen dan keuangan, maupun,pelatihan untuk meningkatkan skill pelayanan
dan informasi perkembangan/Zakat térkini. Pelatihan ini dilaksanakan sebanyak
176 jam selama tahun 2009 deéngan biaya sebesar Rp 74.400.000,- meningkat
sebesar 75% dibanding tahun 2008. Di bidang pelayanan (customer service),
lembaga telah ‘menetapkan indeks layanan sebesar 4, dan selama tahun 2009
indeks tercapai 3,2 (80%). LAZ DSNI Amanah terus memperbaiki kualitas
layanan baik terhadap muzakki maupun mustahik dengan skill up amil terus-
menerus terutama di layanan terdepan (customer service), dan pemberian
kemudahan layanan transaksi, baik di kantor, layanan jemput zakat, serta transaksi

elektronik.
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Selain telah mendapatkan sertifikat ISO 9001:2000 dan lulus audit keuangan

oleh akuntan publik, LAZ DSNI Amanah pada tanggal 15 Agustus 2009 telah
mendapat anugerah “The Best of LAZDA” (Zakat Award) dari Karim Business
Consulting Jakarta, untuk kategori Lembaga Amil Zakat Daerah (tingkat propinsi)
terbaik se-Indonesia, menyisihkan 2 lembaga zakat daerah lain, yaitu Lembaga
Manajemen Infaq (LMI) Surabaya, dan Lampung Peduli. Prestasi ini
menunjukkan komitmen dan kompetensi LAZ DSNI Amanah dalam mengelola

dana masyarakat dengan baik.
2. Pengaruh variable responsiveness terhadap Kepuasan Muzakki

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa tidak terdapatpengaruh positif dan
signifikan variabel responsiveness terhadap‘kepuasan muzakki. Kita ketahui
bahwa responsiveness menggambarkan keinginan untuk menolong pelanggan
dan untuk menyediakan layanan yang cepat dan tepat. Dalam penelitian ini,
diperoleh hasil yang menyatakan bahwa variabel responsiveness tidak
berpengaruh terhadap kepuasan muzakki. Hél ini berarti bahwa apabila LAZ
DSNI Amanah ‘meningkatkan kualitas layanannya dalam hal responsiveness
ataupun responsiveness mengalami penurunan kualitas, maka hal ini tidak

akan berpengaruh terhadap kepuasan muzakki.

Indikator-indikator yang tampak dalam variabel responsiveness adalah :
menginformasikan pelanggan tentang kepastian waktu penyampaian jasa;
layanan yang segera/ cepat bagi pelanggan; kesediaan untuk membantu
pelanggan; dan kesiapan untuk merespon permintaan pelanggan. Hasil
kuesioner penelitian menunjukkan bahwa 88,8% responden menyatakan setuju
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dan sangat setuju, 10,6% responden menyatakan netral, dan 0,6% menyatakan
tidak setuju dan sangat tidak setuju. Namun dari hasil uji hipotesis
menunjukkan bahwa ternyata variabel responsiveness tidak berpengaruh

terhadap kepuasan muzakki.

Informasi tentang kepastian waktu penyampaian jasa, dapat disampaikan
LAZ DSNI Amanah saat merespon permintaan muzakki dalam layanan
jemput zakat. Ketika muzakki menghubungi LAZ DSNI Amanah agar
donasinya dapat dijemput, maka saat itulah LAZ DSNI merespon dengan
menyampaikan kepastian waktu penjemputan donasi darismuzakki. Informasi

ini penting bagi muzakki sehingga lebih efisien waktu,

Pelayanan yang segera/cepat kepada‘ pelanggan dapat dilihat dari
kesigapan karyawan dalam merespon kepérluan muzakki, dimulai sejak
kedatangan muzakki ke kantor LAZ/DSNI Amanah. Hal ini dapat juga dilihat
dari kecepatan dalam melayani Keperluan setiap muzakki dan respon yang
segera dari karyawan KAZ DSNI Amanah pada muzakki yang datang ke
kantor. Demikidan-pulakecepatan karyawan dalam merespon setiap pertanyaan
dan dalarn ‘memberikan bantuan kepada muzakki yang memerlukannya.
Dalam hal ‘ini ternyata muzakki tidak mengalami antrian yang panjang karena
waktu penyampaian donasi dari muzakki tidak ditentukan, kecuali untuk zakat
yang telah ditetapkan waktunya, seperti zakat fitrah. Muzakki juga tidak
menuntut pelayanan yang relatif cepat, karena penyerahan donasi yang
dilakukan muzakki diupayakan dengan ketenangan hati dan keikhlasan. Hal

ini bisa dijadikan dasar dari pembuktian uji hipotesis yang menyatakan bahwa
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tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel responsiveness

terhadap kepuasan muzakki.
3. Pengaruh variabel assurance terhadap kepuasan muzakki

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh positif dan
signifikan variabel assurance terhadap kepuasan muzakki. Variabel assurance
menunjukkan kemampuan dalam mengetahui dan menghormati karyawan
serta memberikan kepercayaan dan kenyamanan. Indikator-indikator yang
tampak pada variabel assurance adalah : karyawan yang menumbuhkan rasa
percaya para pelanggan; membuat pelanggan merasa, aman sewaktu
melakukan transaksi; karyawan yang secara konsister bersikap sopan; dan
karyawan yang mampu menjawab pertanyadn,pelanggan. Hasil kuisioner
penelitian menunjukkan bahwa 92,35% responden menyatakan setuju dan
sangat setuju, 7,08% responden menyatakan netral, dan 0,6% menyatakan

tidak setuju.

Dari hasil peng¢litian tersebut dapat kita simpulkan bahwa apabila LAZ
DSNI Amanah _meningkatkan kualitas pelayanan dalam hal assurance, tidak
akan betpengaruh pada kepuasan muzakki. Demikian pula sebaliknya, bila ada
penurunan kualitas pelayanan dalam hal assurance, maka juga tidak akan

mempengaruhi kepuasan muzakki.

Kepercayaan muzakki terhadap LAZ DSNI Amanah selalu menjadi
prioritas pada lembaga ini. Walaupun variabel assurance tidak berpengaruh
terhadap kepuasan muzakki, namun karyawan pada LAZ DSNI Amanah harus

dapat memberikan rasa percaya kepada muzakki. Karyawan merupakan
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representative dari lembaga. Oleh karena itu kompetensi, penampilan dan
perilaku karyawan sangat besar pengaruhnya terhadap reputasi lembaga.
Karyawan yang mengenakan kartu identitas karyawan LAZ DSNI Amanah
akan memberikan rasa percaya pada muzakki. Demikian pula dengan
karyawan yang selalu bersikap profesional dan sopan, akan menumbuhkan

rasa percaya muzakki.

LAZ DSNI Amanah berupaya untuk melaporkan secara terbuka
pengelolaan dana yang telah dipercayakan kepada lembaga ini oleh para
muzakki. Hal ini secara rutin ditampilkan dalam Laporan.Tahunan LAZ DSNI
Amanah sebagai pertanggungjawaban pengurus disetiap-akhir tahun. Laporan
ini merupakan salah satu faktor yang dapat\iménumbuhkan rasa percaya

muzakki pada LAZ DSNI Amanah.

Bagi umat Islam, zakat adalah“kewajiban yang harus dipenuhi, yang
merupakan bagian dari Rukun Islam. Salah satu dasar dari penerapan zakat
ada dalam Al Qur’an (@S Al Hadid: 7) sebagai berikut:

“Nafkahkanlah sebagian dari hartamu yang Allah telah menjadikan
kamu menguasainya. Maka orang-orang yang beriman diantara kamu
dan menafkahkan (sebagian) dari hartanya memperoleh pahala yang
besar”. (OS. Al-Hadid ; 7)

Menurut Nabhani (2010), ayat-ayat diatas menunjukkan bahwa hak milik
yang telah diserahkan kepada manusia (istikhlaf) tersebut bersifat umum bagi
setiap manusia secara keseluruhan. Sehingga manusia memiliki hak milik

tersebut bukanlah sebagai kepemilikan bersifat riil. Sebab pada dasarnya

manusia hanya diberi wewenang untuk menguasai hak milik tersebut.
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Berdasarkan nilai-nilai tersebut maka umat Islam mengeluarkan sebagian
harta yang dimilikinya untuk disalurkan kepada yang berhak. Penyerahan
donasi dari muzakki seyogyanya dilakukan dengan keikhlasan hati, sehingga
pada umumnya muzakki tidak mempermasalahkan akan disalurkan kemana

donasi yang telah diserahkannya.

Hafidhuddin (2010) menyatakan bahwa membayar zakat melalui amil
adalah perintah Al-Quran sekaligus tradisi sunnah yang dibangun oleh
Rasulullah SAW. Al-Jufri(2010) menyatakan sebaiknya para donatur dan
muzakki menyalurkan dana zakat, infak, dan sedekah 'melalui lembaga-
lembaga zakat. Meskipun penyaluran secara langsurnig ke/mustahik itu bagus,
akan tetapi membayar zakat lewat lembaga-lemibaga memiliki nilai lebih,
pendayagunaan dan pendistribusian dana tersebut nantinya lebih teratur dan
rapi. Dengan adanya perintah dan.anjuran untuk menyalurkan donasi melalui
lembaga zakat ini membuat keyakinan umat Islam untuk menyalurkan
donasinya kepada lembaga-zakat. Hal ini menjadi dasar hasil uji hipotesis
yang menunjukkdnbahiwa tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan

variabel assurance terhadap kepuasan muzakki.

4. Pengaruh variabel tangibles terhadap kepuasan muzakki
Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan variabel tangibles terhadap kepuasan muzakki. Hal ini berarti
bahwa apabila LAZ DSNI Amanah meningkatkan kualitas pelayanan dalam

hal tangibles, maka akan meningkatkan kepuasan muzakki, demikian
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sebaliknya, bila ada penurunan kualitas pelayanan dalam hal tangibles, maka
akan menurunkan kepuasan muzakki.

Variabel tangibles menunjukkan wujud fisik fasilitas, peralatan, personel,
dan bahan komunikasi. Indikator-indikator yang tampak pada variabel
tangibles adalah : peralatan modern, fasilitas yang berdaya tarik visual,
karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional, dan materi-materi yang
berkaitan dengan jasa berdaya tarik visual. Hasil kuisioner penelitian
menunjukkan bahwa 93,16% responden menyatakan setuju dan sangat setuju,
5,88% responden menyatakan netral, dan 0,72% menyatakan tidak setuju dan
sangat tidak setuju.

Menurut Tjiptono (2008) lingkungan dan seffing tempat penyampaian
layanan merupakan aspek yang penting dan tidak boleh diabaikan dalam
desain layanan. Persepsi pelanggan terhadap suatu layanan dapat dipengaruhi
oleh suasana yang dibentuk oleh eksterior dan interior fasilitas layanan yang
bersangkutan.

Kantor pelayanan,CAZ DSNI Amanah berada dalam komplek Masjid
Nurul Islam, yang-dibangun dalam Kawasan Industri Batamindo di daerah
Mukakuning Batam. Agar kepuasan muzakki dalam hal variabel tangibles bisa
meningkat, maka lembaga seharusnya lebih memfokuskan perhatiannya dalam
meningkatkan kualitas dan tampilan sarana dan prasarana fisiknya. Kesan
ruangan kantor yang cenderung tertutup dan terisolir dari suasana di luar
ruangan bisa diubah dengan membuat sekat atau dinding ruangan yang tembus
pandang. Kesan yang akan diciptakan dengan strategi ini adalah keterbukaan

dan suasana penerimaan bagi setiap tamu yang datang. Dengan strategi ini
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pula, tampilan fisik interior ruangan bisa dibuat semenarik dan senyaman
mungkin, sehingga tidak ada keraguan untuk berinteraksi di dalam ruangan
LAZ DSNI Amanah.

Hal penting yang juga harus diperhatikan adalah kebersihan baik interior
maupun eksterior ruangan. Demikian pula tampilan karyawan LAZ DSNI
Amanah, juga besar pengaruhnya terhadap persepsi kualitas pelayanan
lembaga ini. Karyawan yang berseragam rapi, bersih dan segar akan
memberikan kesan terlaksananya manajemen dan kualitas pelayanan dengan
baik, sehingga kepuasan muzakki dalam berinteraksi dengan“lembaga ini
semakin meningkat.

Dalam buku Tjiptono dan Chandra (2007), Levitt/(1987) menyampaikan
bahwa tugas penyedia jasa adalah “manage’t/i€ evidences” dan “tangibilize the
intangible”. Dan Berry & Clark (1986).menyampaikan empat pilihan strategi
pokok bagi penyedia jasa, yaitu:

1. Physical representation Strategy: yakni menambahkan elemen-elemen
tangible relevan pada jasa. Pada LAZ DSNI Amanah elemen-elemen
ini dapat dijumpai pada mobil operasional lembaga, bulletin , brosur
dan\, “majalah. Agar elemen-elemen tersebut bisa menggambarkan
kualitas pelayanan LAZ DSNI Amanah, maka perlu ditonjolkan ciri
khas lembaga. Misalnya dalam program Angkutan Pelajar Gratis
(APG), disamping armada yang dipakai bertuliskan nama lembaga,
sikap dan aturan berkendaraan juga harus diperhatikan. Bila

pengendara bersikap ugal-ugalan di jalan, maka akan sangat

89

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40516.pdf
mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan pada
LAZ DSNI Amanah.

2. Visualizations strategy. yaitu membuat jasa tampak lebih rangible
secara fisik dan mental. Salah satu cara efektif untuk mewujudkannya
adalah dengan memanfaatkan teknologi informasi. Dalam hal ini LAZ
DSNI Amanah memanfaatkan fasilitas e-mail dan web site, yaitu

layanan@dsniamanah.or.id, dsni_amanah@yahoo.com dan

www.dsniamanah.or.id. Pemanfaatan fasilitas-fasilitas ini secara

optimal dapat memberikan gambaran kualitas pelayanan pada lembaga
ini. Semakin mudah dan lengkap informasi-informasi yang diperoleh
melalui fasilitas ini, maka kepuasan muzakki akan semakin tinggi.
Disamping itu, LAZ DSNI Amanah’juga membentuk jejaring
penghimpunan dana dengan beberapa Satuan Pengumpul Zakat (SPZ)
yang tersebar di beberapa tempat di Batam dan di luar Batam. Dengan
adalanya SPZ ini‘akan memudahkan muzakki dalam menyalurkan
dananya. Ké€mudahan muzakki dalam penyaluran dananya akan
meningkatkan kepuasan muzakki atas pelayanan LAZ DSNI Amanah.
3. Asseciation strategy: yaitu menggunakan metafora dalam komunikasi
pemasaran sebagai cara meningkatkan mental tangibility dan
specificity. Menurut Lovelock & Wirtz (2007), penciptaan metafora
bisa membantu membuat klaim-klaim infangible menjadi lebih
konkrit. Dalam hal ini, pemilihan simbol salah satu program unggulan
LAZ DSNI Amanah bisa menjadi contoh penerapan strategi ini.

Program Layanan Bersalin Cuma-Cuma dengan simbol LBC, dimana
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huruf C-nya menyerupai bulan sabit berwarna merah yang identik
dengan misi kemanusiaan internasional Bulan Sabit Merah. Dengan
penggunaan simbol ini, dapat mempermudah lembaga dalam
membangun image atau gambaran pelayanan yang diberikan. Sehingga
pemanfaatan program ini bisa lebih optimal.

4. Documentation strategy: yaitu menampilkan aspek-aspek produksi jasa
yang semula tidak tampak bagi pelanggan. LAZ DSNI Amanah
menerapkan strategi ini dengan program kontinyu di salah satu TV
swasta di Batam, yaitu Bincang Zakat. Acara ,ini memberikan
pencerahan seputar Zakat bagi masyakarat Batam dan ‘sekitarnya.

Selain keempat strategi di atas, peningkatan ‘wiental tangibility dan

specificity dapat pula dilakukan pada level pérsonal. Banyak muzakki yang
awam dengan tatacara perhitungan zakat,dan pemahaman tentang jenis-jenis
dan syarat zakat, serta perbedaannya dengan infaq dan shodaqoh. Apabila
karyawan LAZ DSNI Amaniah”mampu menjelaskan secara baik kepada
muzakki, maka selaift menambah elemen fangibility pada jasanya, tetapi juga
mengurangi persepsi fisiko muzakki. Hal ini akan meningkatkan kepuasan

para muzakki.

5. Pengaruh variabel empathy terhadap kepuasan muzakki

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan variabel empathy terhadap kepuasan muzakki. Hal ini berarti bahwa
bila kualitas pelayanan dalam hal empathy ditingkatkan, maka akan

meningkatkan kepuasan muzakki. Demikian sebaliknya, bila kualitas
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pelayanan dalam hal empathy ini mengalami penurunan, maka akan

menyebabkan penurunan kepuasan muzakKki.

Variabel empathy menunjukkan kemampuan lembaga dalam memahami
masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan. Indikator-indikator
yang tampak pada variabel empathy adalah : memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan, karyawan memperlakukan pelanggan secara penuh
perhatian, sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan pelanggan, karyawan
memahami kebutuhan pelanggan, dan waktu beroperasis(jam' Kantor) yang
nyaman. Hasil kuisioner penelitian menunjukkan bahwa’85,16% responden
menyatakan setuju dan sangat setuju,12,72% responden menyatakan netral,

dan 2,16% menyatakan tidak setuju dan sangat trdak setuju.

Agar kepuasan muzakki meningkat, maka LAZ DSNI Amanah harus
meningkatkan perhatiannyd pada kepentingan-kepentingan muzakki. Hal ini
diwujudkan dengan sikap perilaku karyawé.n dalam berinteraksi dengan para
muzakki. Sikap karyawan yang sopan, ramah dan santun dalam berbicara,
penuh perhatian dalam melayani keperluan muzakki, akan membuat muzakki
merasa dilayani dengan baik dan merasa dihormati kepentingannya. Kondisi
ini tentu saja membuat muzakki merasa puas atas pelayanan LAZ DSNI
Amanah. Dalam 7 keunggulan pelayanan (Seven Service Exellenf) tertera
bahwa LAZ DSNI Amanah menerapkan 7 sifat ramah pelayanan, 7 karakter
pengelola, dan menerapkan jam layanan yang nyaman bagi muzakki, yaitu 7

hari layanan jam kantor. Dengan diterapkannya 7 hari layanan jam Kkantor,
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maka muzakki merasakan keleluasaan waktu dalam berinteraksi dengan
lembaga. Kondisi ini membuat muzakki mendapatkan peluang dan merasa

dihargai kesibukannya. Selanjutnya, hal ini tentu saja akan meningkatkan

kepuasan muzakki.
6. Pengaruh variabel reliability terhadap kepuasan muzakki

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan variabel reliability terhadap kepuasan muzakki. Hal ini berarti
bahwa peningkatan kualitas pelayanan dalam hal relisbility akan
meningkatkan kepuasan muzakki dan sebaliknya penurunannya akan
menurunkan kepuasan muzakki. Variabel reliqbility menggambarkan
kemampuan lembaga untuk memenubhi janji pelayanan yang akurat. Indikator-
indikator yang tampak pada variabel“reliability adalah : menyediakan jasa
sesuai dengan yang dijanjikan,/dapat diandalkan dalam menangani masalah
jasa pelanggan, menyampgdikan'jasa secara benar semenjak pertama kali, dan
menyimpan catatan/doKumen tanpa kesalahan. Hasil kuisioner penelitian
menunjukkan babwa 86,8% responden menyatakan setuju dan sangat setuju,

12,94% résponden menyatakan netral, dan 0,3% menyatakan tidak setuju.

Agar kepuasan muzakki terpenuhi, maka lembaga harus meningkatkan
kualitas pelayanannya. Dalam hal pelayanan yang berkaitan dengan
reliability, maka yang harus diperhatikan oleh lembaga adalah
menyelenggarakan pelayanan sesuai dengan janji pelayanan yang telah
disampaikan. Dalam ketepatan waktu, tempat, maupun konten pelayanan LAZ
DSNI Amanah harus bisa diandalkan.
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Disamping itu, agar dapat diandalkan dalam menangani berbagai masalah,
LAZ DSNI Amanah memberikan beberapa pelatihan untuk meningkatkan

kompetensi para karyawannya.

Penyimpanan data atau dokumen pada LAZ DSNI Amanah dilakukan
dengan Sistem Informasi Administrasi Zakat (SIAZ). Setiap file tersimpan
dengan aman, rapi dan terprogram. Terdapat berbagai dokumen di dalamnya,
antara lain: laporan keuangan, data muzakki dan mustahik, Bukti pembayaran
zakat, infak, shodaqoh (ZIS), record penerimaan ZIS, pembelian aktiva tetap,
dan transaksi bank. Penyimpanan dokumen yang akurat«akan'meningkatkan
kepercayaan muzakki pada keandalan LAZ DSNI/Amanah, dan selanjutnya

akan meningkatkan kepuasan muzakki.
7. Pengaruh variabel kepuasan muzakki terhadap loyalitas muzakki

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan variabel keptasan/muzakki terhadap loyalitas muzakki. Hal ini
berarti bahwa bila képuasan muzakki meningkat, maka akan meningkatkan
loyalitas muzakki, dan sebaliknya, bila kepuasan muzakki menurun, maka
akan menurunkan loyalitas muzakki. Indikator-indikator yang tampak pada
variabel kepuasan muzakki adalah : sikap pelanggan terhadap karyawan,
tingkat interaksi pelanggan, perhatian pelanggan terhadap jasa yang
ditawarkan, dan komunikasi pelanggan pada karyawan. Sedangkan indikator-
indikator yang tampak pada variabel loyalitas muzakki adalah: tingkat
penyeberangan pelanggan, lama relasional pelanggan dan potensi

pertumbuhan pelanggan.
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Hasil kuisioner penelitian menunjukkan bahwa untuk variabel kepuasan
muzakki 90,8% responden menyatakan setuju dan sangat setuju, 7,76%
responden menyatakan netral, dan 1,44% menyatakan tidak setuju. Hasil
kuisioner penelitian menunjukkan bahwa untuk variabel loyalitas muzakki
80,44% responden menyatakan setuju dan sangat setuju, 18,53% responden
menyatakan netral, dan 1,05% menyatakan tidak setuju dan sangat tidak

setuju.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Shalihati, Sumarwan &
Kirbrandoko (2010) menghasilkan kesimpulan antara lain.: semakin tinggi
kesadaran muzakki terhadap produk, maka akan seriakin‘tinggi pula persepsi
dan sikap muzakki menyaiu}kan dana zakatnya ‘mielalui BAZNAS. Walaupun
tidak identik, namun penelitian sebelumnya memperkuat kesimpulan bahwa
kepuasan muzakki mempengaruhi_secara positif dan signifikan terhadap

loyalitas muzakki.

Menurut Tjiptosio, (2008) kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap sharekiolder value, kepuasan pelanggan juga berpotensi memberikan
sejumlah “manfaat spesifik, diantaranya: (1) berdampak positif terhadap
loyalitas pe€langgan; (2) berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan;
(3) menekan biaya transaksi pelanggan dimasa depan, terutama biaya-biaya
komunikasi pemasaran, penjualan, dan layanan pelanggan; (4) menekan
volatilitas dan risiko berkenaan dengan prediksi aliran kas masa depan; (5)
meningkatkan toleransi harga, terutama kesediaan pelanggan untuk membayar

harga premium dan pelanggan cenderung tidak mudah tergoda untuk beralih
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pemasok; (6) menumbuhkan rekomendasi getok tular positif; (7) pelanggan
cenderung lebih reseptif terhadap product-line extensions, brand extensions,
dan new add-on service yang ditawarkan perusahaan; serta (8) meningkatkan
bargaining power relatif perusahaan terhadap jaringan pemasok, mitra bisnis,

dan saluran distribusi.

Muzakki yang loyal akan lebih sering berinteraksi dengan lembaga dan
menunjukkan kesetiaannya, menawarkan berbagai ide dan berpartisipasi pada
pengembangan lembaga, serta merasa memiliki tanggung jawab untuk ikut

serta dalam keberlangsungan dan pengembangan LAZ DSNI.Amanah.
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BABV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan temuan dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab
sebelumnya, berikut ini akan disimpulkan beberapa hal berkenaan dengan

penelitian ini.

1. Secara bersama-sama, terdapat pengaruh positif dan sigfifikan variabel
responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan, reliability terhadap
kepuasan muzakki LAZ DSNI Amanah Batam, ~Hasil penelitian ini

menunjukkan bahwa hipotesis yang dirufmuskan sebelumnya terbukti.

2. Pengaruh variabel bebas secara parsial‘terhadap kepuasan muzakki adalah

sebagai berikut.

o Tidak terdapat/ pengaruh secara positif dan signifikan variabel
responsiveness/ terhadap kepuasan muzakki LAZ DSNI Amanah
Batam.\Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis yang telah

diruinuskan sebelumnya tidak terbukti.

o Tidak terdapat pengaruh secara positif dan signifikan variabel
assurance terhadap kepuasan muzakki LAZ DSNI Amanah Batam.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis yang telah

dirumuskan sebelumnya tidak terbukti.
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o Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan variabel tangibles
terhadap kepuasan muzakki LAZ DSNI Amanah Batam. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis yang dirumuskan

sebelumnya terbukti.

e Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan variabel empathy
terhadap kepuasan muzakki LAZ DSNI Amanah Batam. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis yang dirumuskan

sebelumnya terbukti.

o Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan, variabel reliability
terhadap kepuasan muzakki LAZ DSNI” Amanah Batam. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa “hipotesis yang dirumuskan

sebelumnya terbukti.

3. Variabel empathy merupakan'variabel yang paling berpengaruh terhadap

kepuasan muzakki LAZ DSNI’Amanah Batam.

4. Terdapat pengdruhi, secara positif dan signifikan variabel kepuasan
muzakki <¢erhadap Loyalitas muzakki. Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwahipotesis yang dirumuskan sebelumnya terbukti.

B. Saran
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan di atas maka dapat
dikemukakan saran-saran sebagai berikut.

1. Adanya pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan

(responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan reliability) secara
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bersama-sama terhadap kepuasan muzakki menuntut LAZ DSNI Amanah
Batam untuk meningkatkan kualitas pelayan kepada seluruh konsumen,
terutama dalam peningkatan pelayanan kepada seluruh muzakki. Atas
dasar itu, disarankan agar LAZ DSNI Amanah selalu meningkatkan
kualitas pelayanan pada masing-masing programnya. Bila perlu dibuat
perbandingan tingkat keberhasilan satu program dengan program yang
lainnya agar terbentuk budaya kompetisi untuk menyajikan yang terbaik

bagi umat.

2. Karena adanya pengaruh secara positif dan signifikan(variabel tangibles
terhadap kepuasan muzakki, maka perlu diperhatikan tampilan fisik LAZ
DSNI Amanah, seperti tampilan seragam Karyawan yang selalu tampak
rapi dan bersih, suasana nyaman ,dalam’tuangan. Disarankan untuk
menyiapkan ruangan yang lebih‘representative untuk kantor LAZ DSNI
Amanah. Misalnya perlu-dipisahkan antara ruang tunggu dengan meja

pelayanan agar kepentirigan Setiap individu lebih terjaga privasinya.

3. Web site yang'diSiapkan untuk sarana komunikasi dan informasi agar lebih
diaktifkan“dengan berita dan info-info terbaru, jangan sekedar memiliki

tapi tidak-dioptimalkan fungsinya.

4. Variable empathy adalah variabel yang paling berpengaruh pada kepuasan
Muzakki, maka karyawan LAZ DSNI Amanah diupayakan agar selalu
bersikap ramah, perhatian dan memahami pelanggan. Disarankan agar
LAZ DSNI Amanah memberikan program-program pelatihan yang sesuai
untuk meningkatkan kemampuan dan kompetensi karyawannya,

khususnya di bidang kecerdasan emosi dan spiritual.
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5. Variabel Reliability memberikan pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan muzakki, karenanya penulis menyarankan agar setiap
janji pelayanan selalu menjadi prioritas utama untuk dipenuhi, terutama

yang berhubungan dengan waktu dan tempat.
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KUISIONER PENELITIAN

Yth. Donatur LAZ DSNI Amanah
Di tempat,

Assalamu’alaikum warahmatullahi wabarokatuh,

Bersama ini kami mengharapkan kerjasama Bapak/lbu/Sdr untuk dapat mengisi
kuisioner penelitian ini dengan sebaik-baiknya. Penelitian ini digunakan semata-mata
untuk kepentingan akademis dan masukan bagi pimpinan LAZ DSNI Amanah dalam
rangka perbaikan kinerja organisasi. Setelah diisi, agar kusioner ini diberikan langsung
kepada peneliti melalui LAZ DSNI Amanah .

Atas kerjasama Bapak/Ibu/Sdr, kami sampaikan ucapan terimakasih,

Wassalamu'alaikum warahmatullahi wabarokatuh,

Peneliti,

Marte Lusiati

Petunjuk pengisian kuisioner :

1.

Berilah tanda silang (X) pada pilihan jawaban anda. Mohon agar hanya ada 1
{satu) jawaban pada setiap’butif pertanyaan.

Setelah selesai mengisi;-agar diperiksa kembali untuk memastikan bahwa semua
butir pertanyaan(sudah dijawab dengan baik.

Untuk data diri, agardapat diisi untuk keperluan pengolahan data.

vk owpn e

DATA RESPONDEN
Nomor responden D rereeeree st et e serere s teses e asebesare seasassren {diisi oleh peneliti)
Umur responden D ererenestesnenesrasssens tahun
Jenis kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan " slanéyengsesual

Tingkat pendidikan :1.SLTP 2.5LTA/Sederajat 3.51 4.52 5.3 ") sianeyangsesual
Pengeluaran rutin/bln :1.<Rp1Jt 2. Rp1Jt-Rp2,5Jt3.Rp 2,5Jt<sdRp5Jt
4. Rp5Jt<sdRp10Jt 5. Rp10Jt<  ‘Isieneyangsesual

e —
[Kuisioner Penelitian ] Hal 1
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Mohon dapat dijawab butir-butir pertanyaan dengan memberikan tanda silang (X) pada
butir jawaban yang sesuai dengan jawaban anda. Setiap butir pertanyaan hanya ada 1
pilihan jawaban.

STS = Sangat Tidak Setuju

TS =Tidak Setuju
N = Netral
S =Setuju
SS = Sangat Setuju
JAWABAN
No PERNYATAAN
STS| TS |(N SS
1 [ Saat tiba antrian saya, karyawan DSNI Amanah 1 2 3 5
segera melayani keperluan saya
2 | Karyawan LAZ DSNI Amanah memberikan 1 2 3 5
pelayanan yang cepat kepada muzakki
3 | Karyawan LAZ DSNI Amanah selalu siap 1 2 3 5
memberikan bantuan kepada muzakki
4 | Karyawan LAZ DSNI Amanah selalu merespons 1 2 3 5
pertanyaan muzakki dengan cepat
5 | Karyawan LAZ DSNI Amanah menumbuhkan rasa 1 2 3 5
percaya para muzakki
6 | Muzakki merasa aman sewaktu melakukan 1 2 3 5
transaksi di LAZ DSNI Amanah
7 | Karyawan LAZ DSNI Amanah selalu bersikap sopan 1 2 3 5
8 | KaryawanLAZ. DSNI Amanah memiliki wawasan 1 2 3 5
yang baik\dalarn menjawab pertanyaan muzakki
9 | Ruangankantor LAZ DSNI Amanah selalu bersih 1 2 3 5
10 | Saya merasa nyaman berada dalam kantor LAZ 1 2 3 5
DSNI Amanah
11 | Karyawan LAZ DSNI Amanah berpakaian seragam 1 2 3 5
yang rapi
12 | Brosur dan majalah yang berkaitan dengan 1 2 3 5
pelayanan DSNI Amanah tampak menarik
13 | Laporan yang diberikan LAZ DSNI Amanah mudah 1 2 3 5
dimengerti oleh muzakki

b e e ]
[Kuisioner Penelitian ]
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JAWABAN
No PERNYATAAN
STS{ TS | N S | SS
Karyawan LAZ DSNI Amanah memberikan 1 2 3 4 5
14 | perhatian secara individual kepada muzakki
15 | Karyawan LAZ DSNI Amanah melayani setiap 1 2 3 4 5
muzakki dengan penuh perhatian
16 | Karyawan LAZ DSNI Amanah mengerti bahwa 1 2 3 4 5
setiap muzakki mempunyai kebutuhan yang
spesifik
17 | Bila muzakki menghadapi masalah, maka dengan 1 2 3 4 5
mudah muzakki bisa berbicara dengan pegawai
senior LAZ DSNf Amanah
18 | Karyawan LAZ DSNI Amanah segera mengangkat 1 2 3 4 5
telpon kantor saat saya menghubungi via telpon
19 | Waktu beroperasi ( jam kantor) LAZ DSNI Amanah 1 2 3 4 5
nyaman bagi muzakki
20 | LAZ DSNI Amanah menyajikan pelayanan tepat 1 2 3 4 5
waktu
21 | Karyawan LAZ DSNI Amanah dapat diandalkan 1 2 3 4 5
dalam menangani masalah pelayanan ke muzakki
22 | Karyawan LAZ DSNi Amanah melakukan pelayanan 1 2 3 4 5
yang benar mulai dari awal
23 | Karyawan LAZ DSNI Amanah menyimpan catatan/ 1 2 3 4 5
dokumen tanpa kesalahan
24 | Saya merasa puas atas perhatian’ karyawan LAZ 1 2 3 4 5
DSNI Amanah dalam,mertiberikan pelayanan
25 | Saya merasa senangderinteraksi dengan karyawan 1 2 3 4 5
LAZ DSNI Amafiah
26 | Saya merasa puads-atas laporan pengelolaan donasi 1 2 3 4 5
saya
27 | Saya merasa puas atas kecepatan proses pelayanan | 1 2 3 4 5
LAZ DSNI Amanah
28 | Secara umum saya merasa puas dengan pelayanan 1 2 3 4 5
LAZ DSNI Amanah
29 | Saya akan berinteraksi lebih banyak ketika LAZ 1 2 3 4 5
DSNI Amanah memperkenalkan program baru
30 | Saya senang menyampaikan program-program LAZ 1 2 3 4 5
DSNI Amanah kepada relasi saya
31 | Saya sering menawarkan ide program atau layanan 1 2 3 4 5
kepada LAZ DSNI Amanah

[Kuisioner Penelitian ]
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JAWABAN
No PERNYATAAN
STS| TS | N S | SS

32 | Saya akan melakukan interaksi yang lebih rutin 1 2 3 4 5
dengan LAZ DSNI Amanah

33 | Saya sering menyampaikan cerita pujian tentang 1 2 3 4 5
pelayanan LAZ DSNI Amanah kepada pihak fain

34 | saya tidak mempunyai keinginan untuk segera 1 2 3 4 5
mengakhiri interaksi dengan LAZ DSNI Amanah

35 | saya akan memanfaatkan program-program yang 1 2 3 4 5
ada di LAZ DSNI Amanah secara menyeluruh

36 | Saya akan berpartisipasi pada pengembangan 1| 2 3 | 415
program LAZ DSNI Amanah

Terimakasih atas kesediaan Anda mengisi kuisioner ini.
Kuisioner ini agar dillipat dan dimasukkan dalam amplop tertutup yang.sudah disediakan
dan dikembalikan kepada peneliti melalui karyawan LAZ DSNI Amanat

L]
[Kuisioner Penelitian ] Hal 4

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



DAFTAR RESPONDEN 40516.pdf

“46] 29

1| 37 L |s1 4 L 4
2] 23 P |SLTA 1 47| 26 L |SLTA 1
3[ 26 P |SLTA 1 48] 31 L [sLTA 2
4] 32 L |SLTP 4 49] 31 L |SLTP 2
5] 29 P IstTp 1 50| 238 L [SLTA 1
6| 44 P [SLTA 1 51] 20 P |SLTA 2
7| 25 P IsttA 2 52| 21 P [stTA 2
8| 19 L |SLTA 2 53] 24 L [s1 3
of 27 P |s1 3 s4] 29 L [SLTA 3
10] 30 L |s1 3 s5[ 31 L [sLTA 3
11| 25 L [sLTA 2 56| 45 P |s1 4
12] 20 P [SLTA 2 57] 35 L [SLTA 3
13] 23 L |SLTA 3 53| 28 L [SLTA 2
14] 27 L |s1 3 59] 29 L . [s1 2
15| 19 L [SLTA 3 60| 19 P\ ISLTA 3
16] 30 L [SLTA 3 61] 51 Ly I51 3
17] 51 L |s1 3 62] 35 L [stTa 2
18] 21 P |[sLTA 2 63| 30 L [sLTA 2
19] 23 L [sLTA 2 64|/ 29 L [SLTA 2
20[ 50 L |s1 3 65] “24 L [sLTA 2
21] ;1 P IsLTA 2 66]" 25 P [sLTA 2
2] 21 L [stTA 1 67 29 L [s1 2
23] 29 P [sLTP 3 68] 30 L |SLTA 3
24] 29 L [SLTA 2 69] 24 P [SLTA 2
25] 30 P |s1 3 70| 29 L |SLTA 3
26| 19 P [SLTA 2 71] 23 P |sLTA 3
27| 33 L [SLTA 2 72] 47 P [stTA 2
28] 23 P [sLTA 1 73] 33 P [s1 3
29| 30 L [SLTA 2 74] 44 L [s1 4
30] 24 P [sLTA 2 75 22 P [sLTA 2
31 22 P [SuTA 2 76| 33 P |[s2 4
32 25 P [SLTA 2 77| 26 L [SLTA 2
33] 40 L [stTA 3 78] 19 L [SLTA 2
34| 26 P |SLTA 1 79] 23 P [sLTA 2
35] 23 P IsLTA 2 80| 37 P Js1 3
36] 20 P [SLTA 1 81] 45 L [SLTA 3
371 30 P Is1 3 82| 21 P |sLTA 2
38| 32 P IsLTA 3 83 32 P |Is1 3
39 41 P |[sLTA 2 84| 37 P |[s1 2
a0 32 L [sLTA 3 85| 42 L |SLTA 2
41| 33 L [s1 1 *)
42] 30 P |s1 1 1 <Rp 1.000.000
43| 30 L [sLTA 1 2 Rp1.000.000s/d Rp 2.500.000
44] 32 L |s1 4 3 Rp2.500.000s/d Rp 5.000.000
45| 26 P |SLTA 2 4 Rp 5.000.000 s/d Rp 10.000.000
5 >Rp 10.000.000
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RELIABILITY

/VARIABLES=butirl butir2 butir3 butir4 butir5 butiré butir7 butir8 butir
9 butirl0 butirll butirl2 butirl3 butirl4 butirl5 butirlé6

butirl7 butirl8 butirl9 butir20 butir2l butir22 butir23 butir24 butir25
butir26 butir27 butir28 butir29 butir30 butir3l
butir32 butir33 butir34 butir35 butir36

/SCALE (‘'Uji Validitas dan Reliabilitas 30 sampel 161010') ALL

/MODEL=ALPHA

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE

/SUMMARY=TOTAL.

Reliability

(DataSetl] C:\Documents and Settings\user\Desktop\Thesis umi\Olah data lat
ihan.sav

Scale: Uji Validitas dan Reliabilitas 30 sampel 161040

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.982 36
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

butirt 4.33 606 30
butir2 4.30 535 30
butir3 4.20 610 30
butir4 417 648 30
butirs 4.17 592 30
butiré 423 .568 30
butir7 4.33 547 30
butird 4.07 .521 30
butir9 4.27 521 30
butir10 4.17 461 30
butir11 4.23 .568 30
butir12 4.17 592 30
butir13 4.20 .551 30
butir14 4.13 .629 30

Page 1
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Item Statistics
Mean Std. Deviation

butir15 4.20 .551 30
butir16 4.10 .662 30
butir17 4.07 .640 30
butir18 4.17 531 30
butir19 4.17 592 30
butir20 4.20 .551 30
butir21 427 521 30
butir22 4.17 648 30
butir23 4.10 .759 30
butir24 4.27 521 30
butir25 4.30 535 30
butir26 423 .626 30
butir27 427 .583 30
butir28 4.30 535 30
butir29 4.23 .568 30
butir30 4.20 610 30
butir31 4.00 .743 30
butir32 4.07 .640 30
butir33 4.13 .681 30
butir34 4.27 .583 30
butir35 4.10 .607 30
butir36 4.27 .640 30

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if item-Total Alpha if Item
ltem Deleted itemn Deleted Correlation Deleted

butir1 146.70 266.424 613 .982
butir2 146.73 264.823 794 .981
butir3 146.83 264764 .695 .981
butir4 146.87 262.533 761 .981
butir5 146.87 265.706 .667 .982
butiré 146.80 267.269 610 .982
butir? 146.70 268.355 574 .982
butir8 146.97 267.068 681 .981
butir9 146.77 266.944 688 .981
butir10 146.87 269.637 .600 .982
butir11 146.80 265.338 717 .981
butir12 146.87 263.637 777 .981
butir13 146.83 261.937 .936 .981
butir14 146.90 262.300 797 .981
butir1s 146.83 263.385 .852 .981
butir16 146.93 261.168 810 .981
butir17 146.97 264.585 670 .982
butir18 146.87 263.085 .904 .981
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Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted tem Deleted Correlation Deleted
butir19 146.87 261.913 .870 .981
butir20 146.83 263.799 .829 .981
butir21 146.77 264.875 .813 .981
butir22 146.87 262.051 .785 .981
butir23 146.93 261.099 704 .982
butir24 146.77 262.737 .943 .981
butir256 146.73 262.961 .904 .981
butir26 146.80 262.028 .815 .981
butir27 146.77 263.357 .805 .981
butir28 146.73 263.720 .859 .981
butir29 146.80 262.717 .862 .981
butir30 146.83 262.213 .827 .981
butir31 147.03 259.344 .796 .981
butir32 146.97 262.378 779 .981
butir33 146.90 263.679 .668 .982
butir34 146.77 263.426 .801 981
butir35 146.93 262.340 824 981
butir36 146.77 262.737 .761 /981
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
151.03 | 278.930 16.701 36
RELIABILITY

/VARIABLES=butirl butir2 bufir3 batir4

/SCALE ('Uji ReliabilitasVariabel Responsibility (X1)') ALL

/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
/SUMMARY=TOTAL.

Reliabil

ity

40516.pdf

[DataSetl] C:\Documents and Settings\user\Desktop\Thesis umi\Olah data lat

ihan.sav

Scale: Uji Reliabilitas Variabel Responsibility (X1)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excludeda 0 0
Total 30 100.0

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

Cronbach's
Alpha N of items
.806 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
butir1 4.33 .606 30
butir2 4.30 .535 30
butir3 420 610 30
butird4 417 .648 30
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted X
butir1 12.67 2.506 .407 .855
butir2 12.70 2.148 778 .690
butir3 12.80 2.166 622 .756
butir4 12.83 1.937 .720 .705

Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of items
17.00 3.655 1.912 4
RELIABILITY

/VARIABLES=butir5 butiré butir7 butir8

/SCALE ('Uji Reliabilitas Variabé€l Assdrance (X2)') ALL

/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
/SUMMARY=TOQOTAL.

Reliability

40516.pdf

[DataSetl] C:\Documents and Settings\user\Desktop\Thesis umi\Olah data lat

ihan.sav

Scale: Uji Reliabilitas Variabel Assurance (X2)

Case Processing Summary

N Y%
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on ali
variables in the procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
.856 4
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N
butirs 417 592 30
butiré 423 .568 30
butir7 4.33 547 30
butir8 4,07 521 30
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if ltem

ltem Deleted Item Deleted Correlation Deleted
butir5 12.63 1.895 .754 .793
butiré 12.57 2.047 .680 .825
butir7 12.47 2.120 .664 .831
butir8 12.73 2.133 .704 816

Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
16.80 3.476 1.864 4
RELIABILITY

/VARIABLES=butir9 butirl0 butirll‘butirl2 butirl3

/SCALE ('Uji Reliabilitas Variapel Tarigible (X3)') ALL

/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SZALE
/SUMMARY=TOTAL.

Reliability

40516.pdf

[DataSetl] C:\Documernts and Settings\user\Desktop\Thesis umi\Olah data lat
ihan.sav

Scale: Uji Reliabilitas Variabel Tangible (X3)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded@ 0 .0
Total 30 100.0

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

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Page 5



Reliability Statistics

RELIABILITY
/VARIABLES=butirl4 butirl5 butirlo butirl?7 butirl$8
/SCALE ('Uji Reliabilitas Variabel Empathy (X4)') ALL
/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE~SCALE
/SUMMARY=TOQTAL.

Reliability

Cronbach's
Alpha N of items
913 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

butir9 427 521 30
butir10 4.17 .461 30
butir11 423 .568 30
butir12 4.17 592 30
butir13 420 .551 30

ltem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if item
Item Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
butir9 16.77 3.633 .760 .897
butir10 16.87 3.913 .706 .908
butir11 16.80 3.407 .802 888
butir12 16.87 3.292 .824 884
butir13 16.83 3.454 .808 .B87
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of items
21.03 5.413 2.327 5

40516.pdf

[DataSetl] C:\Documents and Settings\user\Desktop\Thesis umi\Olah data lat
ihan.sav

Scale: Uji Reliabilitas Variabel Empathy (X4)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excludeda 0 .0
Total 30 100.0

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

Cronbach's
Alpha N of Items
.926 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

butir14 413 .629 30
butir15 4.20 .551 30
butir16 410 .662 30
butir17 4.07 .640 30
butir18 417 531 30

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if ltem
ltem Deleted ltem Deleted Coirelation Deleted i
butir14 16.53 4533 795 912
butir15 16.47 4,809 .805 911
butir16 16.57 4323 .835 .905
butir17 16.60 4.593 .750 922
butir18 16.50 4741 .880 .899
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of tems
20.67 7.057 2657 5
RELIABILITY

/VARIABLES=butirl9 butir20 butir2l butir22 butir23

/SCALE ('Uji Reliabilitas Vakiabel Reability (X5)') ALL

/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE..SCALE

/SUMMARY=TOTAL.

Reliability

40516.pdf

[DataSetl] C:\Documents and Settings\user\Desktop\Thesis umi\Olah data lat

ihan.sav

Scale: Uji Reliabilitas Variabel Reability (X5)

Case Processing Summary

N %,
Cases  Valid 30 100.0
Excluded® 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
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Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of tems
.892 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

butirt9 417 592 30
butir20 4.20 .551 30
butir21 4.27 521 30
butir22 417 .648 30
butir23 410 .759 30

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if item-Total Alpha if item
ltem Deleted item Deleted Correlation _Deleted
butir19 16.73 4271 .855 843
butir20 16.70 4.700 716 .875
butir21 16.63 4,792 724 874
butir22 16.73 4.340 724 872
butir23 16.80 3.959 722 .880
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of tems
20.90 6.714 2.591 5
RELIABILITY

/VARIABLES=butir24 butir25 bubir26-/butir27 butir2s

/SCALE ('Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan (Y)') ALL
/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE“SCALE
/SUMMARY=TOTAL.

Reliability

40516.pdf

[DataSetl) C:\Documents and Settings\user\Desktop\Thesis umi\Olah data lat

ihan.sav

Scale: Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan (Y)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

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

Cronbach's
Alpha N of Items
.038 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

butir24 427 521 30
butir2s 4,30 .535 30
butir26 423 .626 30
butir27 427 .583 30
butir28 4.30 .535 30

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
butir24 17.10 4.024 .064 .901
butir25 17.07 4.064 .908 910
butir26 17.13 3913 .809 930
butir27 17.10 4.231 724 944
butir28 17.07 4271 792 ,931
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
21.37 6.309 2512 5
RELIABILITY

40516.pdf

/VARIABLES=butir29 butir30 butir3l butir32 butir33 butir34 butir35 butir

36

/SCALE ('Uji Reliabilitas|Variabel Loyalitas (Z)') ALL

/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE"SCALE
/SUMMARY=TOTAL.

Reliability

[DataSetl] C:\Documents and Settings\user\Desktop\Thesis umil\Olah data lat
ihan.sav

Scale: Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas (2)

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excludeda

30 100.0

0

a. Listwise deletion based on alt
variables in the procedure.
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Case Processing Summary

N %

Cases Total

30 100.0

Reliability Statistics

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Cronbach's
Alpha_ N of ltems
948 8
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

butir29 423 .568 30
butir30 420 .610 30
butir31 400 .743 30
butir32 407 .640 30
butir33 4.13 681 30
butir34 427 .583 30
butir35 4.10 .607 30
butir36 427 640 30

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Tatal Alpha if item
item Deleted item Deleted Correlation Deleted
butir29 29.03 15.413 .738 .946
butir30 29.07 14,754 833 .940
butir31 29.27 13.995 807 943
butir32 29.20 14 441 .860 .938
butir33 29.13 14671 746 946
butir34 29.00 14.828 .860 .939
butir35 29.17 14.626 .868 .938
butir36 29.00 14.690 .802 .942
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
33.27 19.030 4.362 8

40516.pdf
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SAVE QUTFILE='C:\Documents and Settings\user\Desktop\Olah Data SPSS\Data 1
engkap 24102010.sav'
/COMPRESSED.
REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA COLLIN TOL
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Kepuasan
/METHOD=ENTER Responsiveness Assurance Tangibles Empathy Reliability
/SCATTERPLOT= (*ZPRED , *SRESID)
/RESIDUALS HIST (ZRESID) NORM(ZRESID).

Regression

[DataSet0] C:\Documents and Settings\user\Desktop\Olah Data -sPSS\Data leng
kap 24102010.sav

Variables Entered/Removed

Variables Variables
| Model |  Entered Removed Method

1 Reliability, . Enter
Responsiven
ess, Empathy,
Assurance,
Tangibles @

a. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of

_Model R R Square quare the Estimate |
1 .8842 781 .767 1.340

a. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness,
Empathy, Assurance, Tangibies

b. Dependent Variabie: Kepuasan

ANOVAP
Sum of
| _Model Squares df Mean Square F Sig. |
1 Regression 504.924 5 100.985 56.221 .0002
Residual 141.900 79 1.796
Total 646.824 84

a. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, Tangibles
b. Dependent Variable: Kepuasan

Page 1
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40516.pdf

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
| Model B Std. Error __Beta t Sig.

1 {Constant) -.391 1.428 -274 .785
Responsiveness -.003 .118 -.002 -.025 .980
Assurance .097 136 .068 717 476
Tangibles .287 A19 .238 2405 018
Empathy .346 .084 .358 4,142 .000
Reliability 321 114 316 2.830 .006

a. Dependent Variable: Kepuasan
Coefficients?
Collinearity Statistics
|_Model Tolerance VIF

1 Responsiveness .353 2.831
Assurance .306 3.268
Tangibles .283 3.531
Empathy 372 2.690
Reliability 223 4.476

a. Dependent Variable: Kepuasan
Coefficient Correlations?
Responsiven
L Model Reliability ess Empathy
1 Correlations  Reliability 1.000 -.008 -.462
Responsiveness +.098 1.000 -.205
Empathy <A62 -.205 1.000
Assurance -430 -.262 201
Tangibles -.228 -.267 -.205
Covariances  Reliability .013 -.001 -.004
Responsiveness -.001 .014 -.002
Empathy -.004 -.002 .007
Assurance -.007 -.004 .002
Tangibles -.003 -.004 -.002
a. Dependent Variable: Kepuasan
Page 2
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Coefficient Correlations?

_Model

1

Assurance | Tangibles

Correlations  Reliability -430 -228
Responsiveness -.262 -.267

Empathy 201 -.205

Assurance 1.000 -.292

Tangibles -.292 1.000

Covariances  Reliability -.007 -.003
Responsiveness -.004 -.004

Empathy .002 -.002

Assurance .018 -.005

Tangibles -.005 .014

a. Dependent Variable: Kepuasan

Collinearity Diagnostic#

Condition
| Model _Dimension ]} Eigenvalue Index
1 1 5.973 1.000
2 01 23.749
3 007 29.581
4 .004 36.823
5 .003 47.118
6 .002 49.888

a. Dependent Variable: Kepuasan

Collinearity Diagnostice®

40516.pdf

Variance Proportions
Resporisiven
| Model  Dimension | (Constant) ess Assurance | Tangibles | Empathy | Reliability
1 1 ‘00 .00 .00 .00 .00 .00
2 85 .00 .00 .00 15 .03
3 .20 07 A5 .01 .50 .01
4 .00 .82 10 .00 .00 A7
5 .09 07 07 .08 .01 A1
6 .06 .03 68 .01 .34 .68
a. Dependent Variable: Kepuasan
Residuals Statistics?
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 14.54 25.35 2112 2.452 85
Std. Predicted Value -2.685 1.728 .000 1.000 85
Standard Error of 170 .878 .331 .133 85
Predicted Value
Adjusted Predicted Value 15.06 2537 21.09 2.440 85
Residual -5.259 3.059 .000 1.300 85
a. Dependent Variable: Kepuasan
Page 3
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Residuals Statistics?
Minimum__| Maximum Mean Std. Deviation N
Std. Residual -3.924 2.282 .000 970 85
Stud. Residual -4.032 2.453 .010 1.019 85
Deleted Residual -5.551 3.537 .028 1.440 85
Stud. Deleted Residual -4.495 2.536 .006 1.054 85
Mahal. Distance .367 35.065 4.941 5.338 85
Cook's Distance .000 237 .019 .044 85
Centered Leverage Value .004 417 .059 .064 85

a. Dependent Variable; Kepuasan

Charts

Histogram

Dependent Variable: Kepuasari

Mean =9.71E-17
Std. Dev. =0.97
N =85

g

2071

Frequency

0
Regression Standardized Residual

Page 4
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Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: Kepuasan

1.0
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Dependent Variable: Kepuasan

Scatterplot

40516.pdf

Regression Standardized Predicted
Value

REGRESSION
/MISSING LISTWISE

/CRITERIA=PIN({.05) POUT (.40}

/NOORIGIN
/DEPENDENT Kepuasan

/METHOD=ENTER Responsiveness Assurance Tangibles Empathy Reliability

Regression Studentized Residual

/SCATTERPLOT= (*SRESID  , *ZPRED) .

Regression

[DataSet0] C:\Documents and Settings\user\Desktop\Olah Data SPSS\Data leng

kap 24102010.sav

Variables Entered/Removed

Variables
| Model | _ Entered

Variables
Removed

Method

1 Reliability,
Responsiven
ess, Empathy,
Assurance,
Tangibles @

Enter

a. All requested variables entered.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Page 6



Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
| Model R R Square quare the Estimate |
1 8842 .781 767 1.340

a. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness,
Empathy, Assurance, Tangibles

b. Dependent Variable: Kepuasan

a. Predictors: (Constant), Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, Tangibles
b. Dependent Variable: Kepuasan

ANOVAP
Sum of
|_Model Squares df Mean Square F Sig. |
1 Regression 504.924 5 100.985 56.221 .0002
Residual 141.900 79 1.796
Total 646.824 84

40516.pdf

Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B_ Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.391 1.428 -274 .785

Responsiveness -.003 118 2.002 -.025 .980

Assurance .097 136 .068 717 476

Tangibles 287 119 .238 2.405 .018

Empathy .346 .084 .358 4.142 .000

Reliability 321 A1 316 2.830 .006

a. Dependent Variable: Kepuasan
Résiduals Statistics?
Minimmum 1" Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 14.54 25.35 21.12 2.452 85
Std. Predicted Value <2685 1.728 .000 1.000 85
Standard Error of 170 .878 331 133 85
Predicted Value
Adjusted Predicted Value 15.06 2537 21.09 2.440 85
Residual -5.259 3.059 .000 1.300 85
Std. Residual -3.924 2,282 .000 970 85
Stud. Residual -4.032 2453 .010 1.019 85
Deleted Residual -5.551 3.537 .028 1.440 85
Stud. Deleted Residual -4.495 2.536 .006 1.054 85
Mahal. Distance .367 35.065 4.941 5.338 85
Cook’s Distance .000 237 .019 .044 85
Centered Leverage Value .004 A17 .059 .064 85
a. Dependent Variable: Kepuasan
Charts
Page 7
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

40516.pdf

Regression Studentized Residual

REGRESSION

/MISSING LISTWISE

-2

-1 0

Regression Standardized Predicted Value

/STATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA COLLIN TOL

/CRITERTA=PIN(.05) POUT (.10Y

/NOORIGIN

/DEPENDENT Loyalitd$
/METHOD=ENTER Kepuasan
/SCATTERPLOT=(*SRESID , *ZPRED) .

Regression

[DataSet(0] C:\Documents and Settings\user\Desktop\Olah Data SPSS\Data leng

kap 24102010.sav

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model | Entered Removed Method
1 Kepuasan 2 Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Loyalitas

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Mode! Summary®

Acgusted R Std. Error of
|_Model R R Square quare the Estimate |
1 .7392 .546 .540 3.126
a. Predictors: (Constant), Kepuasan
b. Dependent Variable: Loyalitas
ANOV2
Sum of ‘
Model Squares df Mean Square F _Sig.
1 Regression 973.943 1 973.943 99.696 .0002
Residual 810.834 83 9.769
Total 1784.776 84
a. Predictors: (Constant), Kepuasan
b. Dependent Variable: Loyalitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
_Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 6.816 2.617 2604 .01
Kepuasan 1.227 123 W39 9.985 .000
a. Dependent Variable: Loyalitas
Coefficients?
Collinearity Statistics
_Model Yolerance VIF
1 Kepuasan 1.000 1.000
a. Dependent Variable: Loyalitas
Coefficient Correlations®
L_Model Kepuasan_|
1 Correlations  Kepuasan 1.000
Covariances  Kepuasan .015

a. Dependent Variable: Loyalitas

Collinearity Diagnosticé®

1

| Model Dimension | Eigenvalue

1
2

Variance Proportions
Condition
Index (Constant) | Kepuasan |
1.992 1.000 .00 .00
.008 15.376 1.00 1.00

a. Dependent Variable: Loyalitas

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Residuals Statistics?
Minimum__| Maximum Mean | Std. Deviation

Predicted Value 21.54 37.49 32.73 3.405 85
Std. Predicted Value -3.286 1.399 .000 1.000 85
Standard Error of .339 1171 457 .145 85
Predicted Value

Adjusted Predicted Value 20.81 37.55 32.70 3.442 85
Residual -7.039 10.323 .000 3.107 85
Std. Residual -2.252 3.303 .000 .994 85
Stud. Residual -2.272 3.367 .004 1.009 85
Deleted Residual -7.163 10.731 .025 3.201 85
Stud. Deleted Residual -2.332 3.602 .004 1.027 85
Mahal. Distance .002 10.796 .988 1.565 85
Cook's Distance .000 224 .015 .036 85
Centered Leverage Value .000 129 012 .019 85

a. Dependent Variable: Loyalitas
Charts
Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas

40516.pdf

Regression Studentized Residual

-3

Regression Standardized Predicted Value

-2

-1
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