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BAB I 

PENDAHULUAN 

Bab ini penulis akan menerangkan mengenai latar belakang penulis 

mengambil judul skripsi “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Religiusitas Terhadap 

Kepuasan Anggota Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah Banjarmasin” serta 

dengan rumusan dan tujuannya, signifikansi penelitian, definisi operasional, 

kerangka pemikiran, hipotesis penelitian, kajian pustaka dan sistemtika penulisan. 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia koperasi syariah dewasa ini bergerak sangat cepat 

disertai dengan adanya tantangan-tantangan yang semakin luas dan kompleks, hal 

tersebut membuat koperasi syariah harus dan tanggap dalam menjalankan fungsi 

dan tanggungjawabnya melayani masyarakat. 

Koperasi Syariah salah satu lembaga keuangan yang bergerak dalam 

bidang pelayanan jasa, harus dapat memberikan pelayanan yang terbaik untuk 

dapat memenangkan persaingan yang semakin hari semakin kompetitif. Untuk 

menghadapi persaingan antara lembaga koperasi syariah yang semakin ketat, 

sekarang ini telah dikembangkan dalam berbagai konsep pelayanan anggota 

dengan tujuan untuk memuaskan anggota atas kualitas pelayanan yang mereka 

berikan sesuai dengan ajaran agama Islam. 

Kepuasan dan ketidakpuasan anggota dalam koperasi syariah adalah hasil 

penilaian anggota terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli dan 

menggunakan suatu produk jasa koperasi syariah. Harapan itu lantas 

dibandingkan dengan persepsinya terhadap kualitas yang diterimanya dengan 
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menggunakan produk jasa itu. Jika harapannya lebih tinggi dari pada kualitas 

produk jasa, ia akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika harapannya sama dengan 

atau lebih rendah dari pada kualitas produk jasa ia akan merasa puas.1 

Kepuasan pelanggan/konsumen menurut Kotler dan Amstrong adalah 

sejauh mana kinerja yang diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan harapan 

pembeli, jika kinerja produk kurang dari yang diharapkan itu, maka pembelinya 

tidak merasa puas.2 

Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan 

konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk 

menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan. Kepuasan konsumen ditentukan 

oleh kualitas barang atau jasa yang dikehendaki konsumen. Sehingga jaminan 

kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan sebagai tolak ukur 

keunggulan daya saing perusahaan tersebut. Sejumlah metode dilakukan untuk 

mengukur kepuasan pelanggan.3 

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry kualitas pelayanan dapat 

diukur dengan lima dimensi kualitas yaitu, bukti fisik (tangible), kehandalan 

(reliability),  daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 

(empathy).4 

                                                           
1Miftah Farid,Journal Ekonomi dan Keuangan,-Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Non 

Muslim terhadap kualitas pelayanan pada Bank Syariah di Medan, hlm. 47. 

 
2 Philip Kotler dan Gary Amstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran edisi kedelapan jilid 2 

(Jakarta: Erlangga, 2001), hlm.298. 

 
3 Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra, Service Quality dan Satisfaction edisi 4, 

(Yogyakarta:Andi Ofset, 2016), hlm.119-120. 
4Fandy Tjiptono, Gregorius Chandra & Dadi Adriana, Pemasaran Strategik 

(Yogyakarta:Andi Ofset, 2008), hlm.68-69. 
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Berkenaan dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, Allah 

Swt. Berfirman sebagai berikut : 

 
Artinya : 

“Maka disebabkan Rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 

terhadap mereka sekiranya kamu bersikaf keras lagi berhati kasar, tentulah 

mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu,. Karena itu maafkanlah mereka. 

Mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam 

urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawaqallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 

bertawaqal kepada-Nya.” (QS.Ali-Imran : 159)5 

 

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau  

melebihi harapan. 6 Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan anggota serta ketepatan 

penyampainannya dalam mengimbangi harapan anggota.7  

Selain melalui kualitas pelayanan yang diberikan koperasi syariah untuk 

dapat bersaing dengan lembaga-lembaga keuangan lainnya demi memberikan 

kepuasan kepada anggotanya, koperasi syariah juga perlu menggunakan prinsip 

syariah dalam kegiatan operasionalnya. Berkenaan dengan hal tersebut, Allah 

Swt. Berfirman sebagai berikut : 

                                                           
5 Kementrian Agama RI, Al-Qur’an Madina Dilengkapi Dengan Terjeman dan Materi 

Tentang Akhlak Mulia, (Bandung :Madina, 2013), hlm. 71. 

 
6 Tjiptono & Gregorius Chandra, op. cit., hlm.119-120. 

 
7 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran. Edisi Pertama. (Yogyakarta: Andi Ofset, 2007), 

hlm. 124. 
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بيِْن   َّبعِوُْا خُطُوٰتِ  الشَّيْطٰنِ   اِنَّه   لكَُمْ  عَدوُ   مُّ لَ  تتَ يٰٰٓايَُّهَا الَّذِيْنَ  اٰمَنوُا ادْخُلوُْا فِى لْمِ الس ِ  كَاۤفَّة    ۖوَّ  

Artinya : “hai orang-orang yang beriman, masuklah kedalam Islam 

secara keseluruhan, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah setan. 

Sesungguhnya ia musuh nyata bagimu”8. (QS. Al-Baqarah: 208) 

Melakukan aktivitas ekonomi, sosial, politik, atau aktivitas apapun, 

setiap umat muslim diperintahkan untuk melakukannya dalam rangka beribadah 

kepada Allah. Dimanapun dan dalam keadaan apapun, setiap umat muslim 

hendaknya berislam. Keberagamaan juga diwujudkan dalam berbagai sisi 

kehidupan manusia. Aktivitas beragama tidak hanya terjadi ketika seseorang 

melakukan prilaku ritual (ibadah) saja, tetapi apresiasi terhadap ajaran agama 

tersebut juga harus dijalankan dan dilaksanakan dalam kegiatan duniawi, 

bermasyarakat dan bermuamalah termasuk kegiatan dengan koperasi syariah. 

Djamaludin Ancok dan Fuad Nashori Suroso mengungkapkan bahwa ada 

lima dimensi religiusitas dalam Islam yaitu:9 Dimensi Keyakinan (Akidah Islam), 

Dimensi Praktik Agama (Syariah), Dimensi Pengalaman, Dimensi Pengetahuan 

(ilmu), Dimensi Pengalaman (Akhlak). 

Lokasi penelitian bertempat di Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah 

Banjarmasin. Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah digunakan sebagai objek 

penelitian karena memiliki hal yang unik dalam perkembangannya. Koperasi 

Konsumen Syariah Arrahmah saat ini mengalami perkembangan yang sangat 

pesat yang dahulunya hanya beranggotakan beberapa orang saja, hingga saat ini 

sudah beranggota ratusan bahkan sampai ribuan orang yang telah bergabung 

                                                           
8 Kementrian Agama RI, op, cit., hlm. 32. 

 
9 Djmaludin Ancok dan Fuad Nashori Suroso, Psikologi Islam (Yogyakarta: Pustaka 

Pelajar, 2010), hlm.79. 
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menjadi anggota Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah. Hal ini tidak lepas dari 

kualitas pelayanan pengetahuan keagamaan yang diberikan Koperasi Konsumen  

Syariah Arrahmah kepada setiap anggotanya. 

Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah selalu mengedepankan kualitas 

dibandingkan kuantitas, hal itu dapat dilihat dari kinerja pegawai Koperasi 

Syariah Konsumen Arrahmah yang selalu memberikan yang terbaik kepada setiap 

anggota, seperti sambutan yang hangat dan sopan,  memberikan informasi secara 

lengkap, memberikan fasilitas yang nyaman dan lain-lain. Hal itu dilakukan agar 

tercapainya kepuasan anggota Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah. 

Berdasarkan latar belakang tersebut penulis ingin mengetahui lebih lanjut 

kualitas pelayanan dan religiusitas terhadap kepuasan anggota koperasi dan 

menuangkan dalam sebuah skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Religiusitas Terhadap Kepuasan Anggota Koperasi Konsumen Syariah 

Arrahmah Banjarmasin” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan dan religiusitas berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan anggota Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah 

Banjarmasin? 

2. Apakah kualitas pelayanan dan religiusitas secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan anggota Koperasi Syariah Arrahmah 

Banjarmasin? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka yang menjadi tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan religiusitas berpengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan anggota Koperasi Konsumen Syariah 

Arrahmah Banjarmasin. 

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan religiusitas secara  simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan anggota Koperasi Syariah Arrahmah 

Banjarmasin. 
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D. Signifikansi Penelitian 

Adapun signifikansi dari hasil penelitian ini saya harapkan bisa berguna 

sebagai. 

1. Secara Teoritis : sebagai bahan informasi dan referensi bagi peneliti lain 

yang ingin melakukan penelitian berhubungan dengan penelitian ini juga 

sebagai bahan bacaan dalam menggali informasi dan menambah wawasan 

pembaca pada umumnya seputar Koperasi Syariah. 

2. Secara Praktis : sebagai penunjang perkembangan Koperasi Syariah, 

karena telah mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

anggota koperasi syariah Arrahmah Banjarmasin dan dapat menjadi 

masukan, evaluasi, motivasi serta pertimbangan dalam menunjang 

perkembangan Koperasi yang bersangkutan. 

 

E. Definisi Operasional 

1. Pengaruh : yaitu daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang atau benda) 

yang ikut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan seseorang.10 

 Maksud dari penelitian ini apakah berpengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan anggota koperasi. 

2. Kualitas Pelayanan : menurut Goetsch & Davis (2010) merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses 

dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.11 Dalam penelitian 

                                                           
10 Pusat Pembinaan dan Pengembangab Bahasa, Kamus Saku Bahasa Indonesia, (Jakarta: 

Gita Media Press, 2002), edisi terbaru, hlm.332. 

 
11 Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra, op. cit., hlm.115. 



8 
 

 
 

ini kualitas pelayanan adalah layanan yang diberikan oleh karyawan yang 

bertugas untuk memenuhi kebutuhan anggota.  

3. Religiusitas : adalah sikaf keagamaan yaitu suatu keadaan yang ada dalam 

diri seseorang yang mendorongnya untuk bertingkah laku sesuai dengan 

kadar ketaatannya terhadap agama.12 Dalam penelitian ini Religiusitas 

adalah pengetahuan keagamaan yang diberikan oleh karyawan yang 

bertugas untuk mendorong anggota agar selalu bertransaksi sesuai dengan 

syariat Islam. 

4. Kepuasan Anggota/pelanggan : merupakan tingkat perasaaan dimana 

seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang 

diterima memenuhi atau melebihi harapan.13 Dalam penelitian ini 

kepuasan anggota adalah hasil dari pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan kepada anggota. 

5. Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah : yaitu usaha yang bergerak 

dibidang pembiayaan, investasi, dan simpan pinjam sesuai pola bagi hasil 

(Syariah). bertempat di jl. Arjuna IV no 16 Depan Mesjid Al-Ummah.14 

 

 

 

                                                           
12 Jalaludin, Psikologi Agama, (Jakarta:Rajawali Pres, 2010), hlm.10. 

 
13 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta:Salemba Empat, 2013), hlm. 

246. 

 
14 Hasil wawancara Atif  Raihan, Manajer di Koperai Konsumen Syariah Arrahmah 

Banjarmasin, wawancara pada hari selasa 5 september 2017. 
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F. Kerangka Pemikiran 

Dalam penelitian ini, penulis mencoba melihat pengaruh antara variabel 

kualitas  pelayanan (X1), religiusitas (X2) terhadap kepuasan anggota (Y). 

Kerangka pemikiran yang penulis susun tercantum pada gambar berikut: 

Tabel 1.1 Kerangka Pemikiran 

 

 

 

       KUALITAS PELAYANAN (X1) 

 

 

                                

 

 

        KEPUASAN ANGGOTA 

        RELIGIUSITAS (X2)     (Y) 

 

Keyakinan / Akidah Islam (X2.1) 

Praktek Agama (X2.2) 

Pengalaman / Rohani (X2.3) 

Pengetahuan Keagamaan (X2.4) 

Pengalaman / Akhlak (X2.5) 

 

Simultan  :  

Parsial  :   

Sumber: Data diolah, Mega Winarti, 2018. 

 

 

 

Reliability (X1.1) 

Responsiveness (X1.2) 

Assurance (X1.3) 

Emphaty (X1.4) 

Tangible (X1.5) 
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G. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis penelitian dapat di artikan sebagai suatu jawaban sementara 

terhadap permasalahan penelitian sampai terbukti melalui data yang terkumpul.15 

Berdasarkan teori dan fenomena yang ada, maka dapat dirumuskan hipotesis 

alternative sebagai berikut : 

Berdasarkan teori dan permasalahan yang ada, maka dapat dirumuskan: 

1. Hipotesis Parsial  

H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

dan religiusitas terhadap kepuasan anggota koperasi konsumen 

syariah arrahmah Banjarmasin. 

Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan 

religiusitas terhadap kepuasan anggota koperasi konsumen syariah 

arrahmah Banjarmasin. 

2. Hipotesis Simultan 

H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

dan    religiusitas terhadap kepuasan anggota koperasi konsumen 

syariah arrahmah Banjarmasin. 

Ha  : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan        

religiusitas terhadap kepuasan anggota koperasi konsumen syariah 

arrahmah Banjarmasin. 

 

 

                                                           
15Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Pendekatan Praktek  (Jakarta: PT.Rineka 

Cipta, 2010) cet. 14, hlm. 110. 
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H. Kajian Pustaka 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang berkaitan dengan masalah pada 

penelitian ini, maka terdapat beberapa penelitian yang perlu diamati untuk 

mendukung materi dalam skripsi ini berbeda  dengan penelitian-penelitian 

terdahulu. Adapun penelitian yang dimaksud yaitu : 

Tabel 1.2 Kajian pustaka 

NO PENULIS/JUDUL 

Metode Peneitian, 

Objek Penelitian 

HASIL PENELITIAN 

1  Marni / Pengaruh 

Manajemen Koperasi 

Mahasiswa (KOPMA) 

IAIN Antasari 

Banjarmasin Terhadap 

Tingkat Kepuasan 

Anggota. 201516 

 

Kuantitatif, anggota 

Koperasi Mahasiswa 

(KOPMA) IAIN 

Antasari 

Banjarmasin 

Secara simultan (uji f) seluruh 

manajemen koperasi planing, 

organizing, actualing, dan 

controling berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan anggota. 

Secara parsial (uji t) dimensi 

actualing dan controling 

mempunyai pengaruh yang 

signifikan, sedangkan planning 

dan organizing tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan 

terhadap tingkat kepuasan 

anggota. 

                                                           
16 Idr.uin-antasari.ac.id. Humaidi Marni. Pengaruh Manajemen Koperasi Mahasiswa 

(KOPMA) IAIN Antasari Banjarmasin Terhadap Tingkat Kepuasan Anggota.  (25 Maret 2018) 
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2 Nor Aisyah  / Korelasi 

Kualitas Pelayanan 

dengan Tingkat 

Kedatangan 

Konsumen Pada Unit 

Usaha Waserda 

Koperasi  Mahasiswa 

(KOPMA) IAIN 

Antasari Banjarmasin. 

2015.17 

Kuantitatif, 

Konsumen Pada 

Unit Usaha Waserda 

Koperasi  

Mahasiswa 

(KOPMA) IAIN 

Antasari 

Banjarmasin 

Hasil uji parsial (uji t) diperoleh 

nilai yang signifikan pada 

dimensi tangible dan tidak ada 

korelasi yang positif, sedangkan 

pada dimensi responsivenes, 

reliability, assurance dan 

emphaty ada korelasi yang 

positif dan signifikan dengan 

tingkat kedatangan konsumen 

pada waserda KOPMA IAIN 

Antasari Banjarmasin. 

Kemudian hasil uji simultan (uji 

f) terdapat korelasi yang positif 

dan signifikan antara dimensi 

tangible, responsivenes, 

reliability, assurance dan 

emphaty terhadap tingkat 

kedatangan konsumen. 

3 Harry Soesanto  / 

Analisi Pengaruh 

Persepsi Kualitas 

Kuantitatif, nasabah 

pada Bank BNI 

Syariah Semarang. 

Hasil yang diperoleh bahwa 

Tingkat persepsi kualitas 

pelayanan nasabah terhadap BNI 

                                                           
17Idr.uin-antasari.ac.id., Nor Aisyah. Korelasi Kualitas Pelayanan dengan Tingkat 

Kedatangan Konsumen Pada Unit Usaha Waserda Koperasi  Mahasiswa (KOPMA) IAIN Antasari 

Banjarmasin. (25 Maret 2018) 
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Pelayanan Dan 

Recaived Value 

Terhadap Kepuasan 

Religius Untuk 

Meningkatkan Minat 

Menabung Ulang. 

2016. (journal)18  

Syariah dapat meningkatkan 

kepuasan religious nasabah 

dengan memberikan 

ketanggapan pelayanan, jaminan 

pelayanan, empati pelayanan 

kehandalan serta memberikan 

fasilitas yang baik. 

 

I. Sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah pemahaman dan pembahasan secara keseluruhan, 

maka penulis membagi penyusunannya kedalam sistematika penulisan yang 

terbagi menjadi 5 bab sesuai dengan pedoman penulisan skripsi, yaitu sebagai 

berikut: 

Bab I adalah Pendahuluan, dalam bab ini penulis menguraikan hal-hal 

yang terkait dengan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, definisi operasional, kajian pustaka dan sistematika penulisan. 

Bab II adalah Landasan Teori, dimana dalam bab ini menguraikan tentang 

teori-teori yang relevan dengan topik penelitian yaitu tentang pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan anggota di koperasi konsumen Syariah Arrahmah. 

Teori ini diambil dari berbagai literatur yang sesuai dengan penelitian.  

Bab III Metode Penelitian, dalam bab ini membahas tentang ruang lingkup 

penelitian berupa jenis, sifat dan lokasi penelitian, subjek dan objek penelitian, 

                                                           
18 http/www.journalHariSoesanto. AnalisisPengaruhPersepsiKualitasPelayana 

DanRecaivedValueTerhadapKepuasanReligiusUntukMeningkatkanMinatMenabungUlang.com (12 

Oktober 2018) 
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data dan sumber data, teknik pengumpulan data, serta teknik pengolahan data dan 

analisis data dari penelitian. 

Bab IV adalah Hasil Penelitian, Bab ini berisi tentang hasil penelitian di 

Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah Banjarmasin. Selanjutnya membahas 

mengenai analisis data dan hasil analisis serta pembahasannya yang disesuaikan 

dengan metode penelitian pada bab tiga, sehingga akan memberikan perbandingan 

hasil penelitian dengan kriteria yang ada dan pembuktian dari hipotesis serta 

jawaban-jawaban dari pertanyaan yang telah disebutkan dalam perumusan 

masalah.  

Bab V yaitu Penutup, dalam bab ini berisi tentang kesimpulan terhadap 

permasalahan yang telah dibahas dalam uraian sebelumnya, selanjutnya 

dikemukakan beberapa saran yang perlu dalam peningkatan dan kemajuan 

Koperasi Konsumen Syariah Arrahmah dimasa mendatang dan siap untuk 

dimunaqasahkan. 


