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ABSTRAK 

Skripsi yang berjudul “Analisis Pelayanan Pembiayaan terhadap 

Kepuasan Nasabah pada Koperasi Syariah Harapan Surabaya” ini merupakan 

hasil penelitian kualitatif yang bertujuan untuk mengetahui bagaimana pelayanan 

pembiayaan yang dilakukan Koperasi Syariah Harapan Surabaya & pengaruhnya 

pada kepuasan anggota/calon anggota atas pelayanan pembiayaan tersebut. 

Metodologi penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif 

deskriptif dengan jenis penelitian studi kasus pada objek. Studi kasus merupakan 

suatu penelitian kualitatif yang berusaha menemukan makna, menyelidiki proses, 

dan memperoleh pengertian dan pemahaman yang mendalam dari individu, 

kelompok, atau situasi. Penghimpunan data dilakukan dengan cara observasi, 

dokumentasi dan wawancara dengan pegawai dan nasabah/anggota Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya secara silang/acak. 

Hasil penelitian yang diperoleh adalah pelayanan pembiayaan yang 

dilakukan oleh Koperasi Syariah Harapan Surabaya meliputi beberapa tahap 

yaitu pra, proses, dan paska pembiayaan. Pra pembiayaan merupakan tahap awal 

sebelum calon anggota melakukan pembiayaan seperti identifikasi calon anggota, 

mengedukasi produk-produk Koperasi Syariah kepada calon anggota, 

membangun silaturrahim dengan calon anggota. Proses pembiayaan adalah tahap 

selanjutnya ketika calon anggota sudah berhak mendapatkan pembiayaan. Pada 

tahap ini calon anggota melakukan akad, mengangsur pembiayaan dengan 

beberapa layanan pickup service yaitu layanan jemput angsuran atau tabungan, 

transfer antar bank dan datang ke kantor untuk melakukan pembayaran angsuran 

maupun menabung. Paska pembiayaan tahap untuk memberikan penawaran 

pembiayaan kembali kepada calon anggota yang memenuhi persyaratan untuk 

mendapatkan pembiayaan kembali. 

Berdasarkan analisis dimensi kualitas pelayanan, yakni tangibles (bukti 

langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan) dan empathy (empati) serta penerapan nilai-nilai Islami dalam 

memberikan pelayanan, adalah bahwa Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

merupakan lembaga yang amanah dan telah mengamalkan nilai-nilai Islami 

dalam memberikan pelayanan. Sehingga anggota merekomendasikan kepada 

orang terdekat, saudara, dan teman untuk melakukan pembiayaan di Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya. 

 

Kata kunci : pelayanan pembiayaan, kepuasan nasabah, koperasi syariah  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Lembaga keuangan syariah merupakan badan usaha yang melakukan 

kegiatan dibidang keuangan dalam bentuk penghimpunan dan penyaluran 

dana, portofolio saham maupun obligasi serta bentuk lainnya sesuai dengan 

prinsip-prinsip syariah. Dewan Syariah Nasional (DSN) mendeskripsikan 

lembaga keuangan syariah sebagai lembaga keuangan yang mengeluarkan 

produk keuangan syariah dan yang mendapat izin operasional sebagai 

lembaga keuangan syariah. Lembaga keuangan syariah yang ada di Indoesia 

antara lain perbankan syariah, asuransi syariah, pasar modal syariah, 

reksadana syariah, obligasi syariah, pegadaian syariah serta Baitul Ma>al wa 

Tamwil.1 

Dalam satu dasawarsa belakangan ini, perkembagan industri lembaga 

keuangan syariah mengalami kemajuan yang sangat pesat. Hal tersebut 

ditandai dengan munculnya sejumlah bank syariah yang didirikan oleh 

perbankan konvensional baik yang sahamnya dimiliki pemerintah maupun 

swasta. Selaras dengan itu semua, adanya sejumlah kelompok masyarakat 

yang ikut membuat gerakan menghidupkan ekonomi Islam bebas riba 

membuat lembaga keuangan syariah dan produk-produk yang ditawarkannya 

lebih mudah masuk dan diterima oleh masyarakat Indonesia yang notabene 

                                                             
1 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Shariah, (Jakarta: Kencana Prenamedia Group, 

2014) , 45. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

2 
 

 

telah terbiasa dilayani oleh lembaga keuangan konvensional. Kini masyarakat 

mulai mengenal dan mengggunakan layanan sistem dan produk-produk 

lembaga keuangan syariah yang telah disesuaikan dengan kebutuhan 

masyarakat modern.  

Seperti yang telah kita ketahui, kehidupan masyarakat modern tidak 

dapat dilepaskan dari aspek dan tujuan pemberian modal sebagai upaya riil 

untuk mengangkat aspek pertumbuhan modal dan investasi dunia usaha di 

kalangan para pengusaha sebagai pelaku usaha atau UMKM, baik yang secara 

langsung maupun tidak langsung dapat mengurangi angka pengangguran dan 

membantu proses pemerataan pendapatan masyarakat. Pada umumnya untuk 

mendapatkan tambahan dana, UMKM harus berhubungan dengan bank. 

Namun pada kenyataannya, berdasarkan data terakhir yang diperoleh dari 

Kemenkop UMKM, baru sekitar 19-21% UMKM yang memperoleh 

pembiayaan dari perbankan.2 Besarnya kesenjangan tersebut menjadi peluang 

bagi perusahaan pembiayaan lainnya untuk menarik nasabah. Perusahaan 

pembiayaan tersebut umumnya didirikan dalam bentuk perseroan terbatas 

atau koperasi.3 

Melihat hal tersebut, Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan 

Syariah (KSPPS) dapat menjadi salah satu alternatif pembiayaan yang sangat 

efektif untuk UMKM. Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah 

(KSPPS) sendiri merupakan koperasi kegiatan yang usahanya meliputi 

                                                             
2 Feby Novalius, “Kemenkop UKM Buat Koperasi Simpaan Pinjam Syariah”, 

http://economy.okezone.com/read/2018/02/26/320/1299118/kemenkop-ukm-buat-
koperasi-simpan-pinjam-syariah, 26 Februari 2018 
3 Wiroso, Produk Perbankan Shariah (Jakarta: LPFE Usakti, 2011), 21. 
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simpanan, pinjaman dan pembiayaan sesuai prinsip syariah, termasuk 

mengelola zakat, infaq atau sedekah, dan wakaf.4 

Koperasi secara umum di Indonesia juga telah memiliki dasar 

pengaturan yang tertuang dalam Undang-Undang Nomor 25 tahun 1992. 

Secara operasional, lebih lanjut peraturan perkoperasian diatur kembali 

melalui Peraturan Pemerintah Nomor 9 tahun 1995 tentang Pelaksanaan 

Kegiatan Usaha Simpan Pinjam. Sedangkan khusus untuk Koperasi Jasa 

Keuangan Syariah (KJKS) diatur dengan Kepmen Koperasi dan UKM Nomor 

91/Kep/M.KUKM/IX/2004 tentang Petunjuk Pelaksanaan Kegiatan Usaha 

KJKS. Untuk kepentingan monitoring KJKS, terbit Permen Koperasi dan 

UKM nomor: 39/Per/M.KUM/XII/2007 tentang Pedoman Pengawasan KJKS 

dan Unit Jasa Keuangan Syariah.  

Dengan demikian semua jenis kegiatan dan segala implikasi hukum 

bisa dipertanggungjawabkan baik kepada anggota maupun masyarakat. 

Perundang-undangan tentang koperasi, khususnya yang berbasis sha>ri’ah 

merupakan suatu kewajiban untuk merespon tuntutan masyarakat yang 

menginginkan transaksi simpan pinjam dengan sistem syariah. Prinsip syariah 

sendiri merupakan prinsip hukum Islam dalam kegiatan usaha koperasi 

berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh Dewan Syariah Nasional Majelis 

Ulama Indonesia (DSN-MUI).  

                                                             
4 Kementerian Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah Republik Indonesia, 

“Berita dan Informasi Peraturan Deputi Bidang Pengawasan Kementerian Koperasi 

dan Usaha Kecil dan Menengah Republik Indonesia Nomor 

09/Per/Dep.6/IV/2016”, dalam http://www.depkop.go.id/berita-informasi/data-
informasi, diakses pada 3 Maret 2018. 
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Koperasi syariah sebagai salah satu lembaga keuangan memiliki 

fungsi menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat harus berlandaskan 

syariat Islam. Secara teologis, keberadaan koperasi syariah didasarkan pada 

surat Al-Maidah ayat 2, yang menganjurkan untuk saling tolong-menolong 

dalam kebaikan dan melarang sebaliknya. (5) ayat 2: 

لۡعِقَابِ اللَّهَ شَدِيدُ انَّ اِ ۖ   هَ لل   ات َّقُوااوَ  ۖ  نِ لۡعُدۡوَ اثۡمِ وَ لَِۡ اوَلََ تَ عَاوَنوُاْ عَلَى  ۖ  ىو  لت َّقْ اوَ بِرِ  لْ اوَتَ عَاوَنوُاْ عَلَى ..

٢  

Artinya : ...“Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 

kebajikan dan ketakwaan, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat 

dosa dan pelanggaran.  Bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya 

Allah amat berat siksa-Nya". (QS. al-Māidah : 2).5 

 

Koperasi syariah mengandung dua unsur di dalamnya, yakni ta’auwun 

(tolong-menolong) dan syirkah (kerja sama). Dengan demikian, koperasi 

syariah biasa disebut syirkatu at-tauniyyah, yaitu suatu bentuk kerja sama 

tolong-menolong antar sesama anggota untuk meningkatkan kesejahteraan 

bersama. Sebagai lembaga keuangan syariah non bank yang memiliki tugas 

menarik dan mengelola dana masyarakat, dana yang telah terhimpun 

kemudian disalurkan kembali kepada masyarakat. Dalam menjalankan dua 

aktivitas besar tersebut, koperasi harus menjalankan sesuai dengan kaidah-

kaidah yang berlaku, utamanya adalah kaidah transaksi dalam pengumpulan 

dan penyaluran dana menurut Islam serta tidak bertentangan dengan tujuan 

koperasi syariah. Penghimpunan dana dilakukan dalam bentuk tabungan, 

                                                             
5 Kementrian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an Terjemah (Bogor: Pustaka al-Mubin), 106. 
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deposito, dan giro dengan prinsip wadi’ah dan mud{a>rabah.6 Sedangkan dalam 

penyaluran dana dilakukan dengan beberapa macam akad seperti mura>bahah, 

salam, istishna’, mud{a>rabah, musha>rakah, ijarah, dan qard. 

Koperasi Syariah dapat dimanfaatkan oleh masyarakat guna 

memenuhi kebutuhan sekundernya, seperti untuk pemenuhan kebutuhan 

konsumtif yang berupa kendaraan, alat elektronik, tempat hunian, dan lain-

lain. Salah satu Koperasi Syariah yang berkembang di Jawa Timur adalah 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya. Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

bergerak di bidang usaha pembiayaan syariah dan jasa simpanan. Koperasi 

Syariah memiliki kantor yang berada di Jalan Semolowaru Utara Gang I No. 

132, Surabaya. Lembaga keuangan syariah yang berdiri sejak 29 Desember 

2006, mempunyai kegiatan seperti sosialisasi tentang ekonomi syariah, 

pengenalan produk-produk koperasi syariah, membantu masyarakat dalam 

mengelola usaha, menumbuhkan gemar menabung, memberikan pelayanan 

pembiayaan dan simpanan untuk masyarakat maupun anggota. 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya memiliki beberapa produk 

simpanan dan pembiayaan. Produk simpanan yang dimiliki yaitu simpanan 

SAMARA, SIMUDA, dan SIJAKA. SAMARA atau simpanan mud{a>rabah 

sejahtera adalah produk simpanan umum dengan layanan yang fleksibel dan 

bagi hasil yang kompetitif. SIMUDA atau simpanan mud{a>rabah pendidikan 

adalah produk simpanan yang diperuntukkan bagi pelajar. SIJAKA atau 

simpanan berjangka adalah produk alternatif investasi yang pengambilannya 

                                                             
6 Wiroso, Produk Perbankan Shariah (Jakarta: LPFE Usakti, 2011), 118. 
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pada waktu tertentu sesuai dengan kesepakatan. Sedangkan produk 

pembiayaan yang dimiliki diantaranta pembiayaan mud{a>rabah, pembiayaan 

musyarakah, dan pembiayaan murabahah. 

Sejak berdirinya Koperasi Syariah Harapan Surabaya hingga sekarang 

jumlah anggota terdaftar sebanyak 755 calon anggota dan 65 orang anggota. 

Total anggota yang melakukan pembiayaan berjumlah 121 anggota. Dalam 

menjalankan kegiatan operasional sehari-hari Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya ini membutuhkan sistem dan prosedur yang secara umum telah di 

atur dalam peraturan menteri koperasi. Sistem dan prosedur memiliki 

hubungan yang sangat dekat, sehingga dua istilah tersebut sering dipakai 

secara bersama-sama. Prosedur merupakan urutan-urutan pekerjaan klerikal 

yang biasanya melibatkan beberapa orang dalam satu bagian atau lebih, 

disusun untuk menjamin adanya perlakuan yang seragam terhadap transaksi-

transaksi perusahaan yang sering terjadi.7 

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada 

konsumen atau pelanggan yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan 

tidak dapat dimiliki. Pelayanan juga dapat didefinisikan sebagai suatu 

kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara 

seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik.8  

Koperasi Syariah Harapan Surabaya dalam memberikan pelayanan 

pembiayaan juga memiliki beberapa langkah. Langkah tersebut wajib di ikuti 

                                                             
7 Zaki Baridwan, Sistem Akuntansi (Penyusunan Prosedur dan Metode)edisi 5 (Yogyakarta: 

BPFE, 1994), 3. 
8 Atep Adya, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, cetakan ke-II, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 

2006), 27. 
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agar proses pelayanan pembiayaan yang telah diajukan oleh nasabah kepada 

Koperasi Syariah lebih mudah dilakukan. Pelayanan pembiayaan yang 

dilakukan oleh Koperasi Syariah Harapan Surabaya meliputi pra pembiayaan, 

proses pembiayaan dan pasca pembiayaan. Pra pembiayaan merupakan tahap 

awal sebelum pemberian pembiayaan kepada anggota. Pada tahap ini 

dilakukan analisa karakter anggota, survei dan mendapatkan hasil diterima 

atau tidak pembiayaan yang diajukan. Proses pembiayaan adalah tahap kedua 

setelah diberikan pembiayaan kepada anggota. Proses pembiayaan 

mendapatkan berbagai macam kondisi seperti pembiayaan lancar, diragukan, 

kurang lancar dan macet. Dan layanan terakhir ialah pasca pembiayaan yaitu 

tahap akhir penyelesaian pembiayaan. Penyelesaian pembiayaan oleh anggota 

dilakukan sesuai dengan tanggal jatuh tempo. Anggota dapat menyelesaikan 

pembiayaannya atau melakukan pembiayaan kembali atas dasar catatan-

catatan baik selama proses pembiayaan.  

Pelayanan merupakan suatu hal penting yang harus diperhatikan oleh 

lembaga keuangan syariah. Lembaga keuangan syariah harus mampu 

menerapkan pelayanan dengan sebaik mungkin agar kepercayaan nasabah 

semakin meningkat. Apabila kepercayaan nasabah meningkat maka kepuasan 

nasabah pun akan terpenuhi. Kepuasan nasabah merupakan faktor penting 

dalam suatu lembaga karena menjadi salah satu bahan evaluasi terkait 

peningkatan layanan yang diberikan kepada nasabah atau anggota. 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya telah memberikan pelayanan 

yang maksimal kepada anggota terutama kemudahan dalam prosedur 
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pembiayaan. Hanya saja masyarakat belum sepenuhnya menyadari hal 

tersebut, mereka masih menganggap pembiayaan yang ada di koperasi 

syariah amatlah rumit. Salah satu faktornya adalah karena mereka belum 

pernah melakukan pembiyaan di koperasi syariah. Mereka menganggap 

bahwa praktik yang ada di koperasi syariah sama halnya dengan praktik yang 

ada di koperasi konvensional. 

Dari uraian yang penulis paparkan di atas, maka penulis merasa bahwa 

pembahasan terkait pelayanan pembiayaan yang ada di Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya dan dampaknya terhadap kepuasan nasabah dalam 

melakukan pembiayaan sangat menarik untuk dikaji dan diteliti lebih 

mendalam. Apabila masyarakat telah paham tentang hal tersebut, maka 

harapannya masyarakat akan lebih termotivasi melakukan pembiayaan di 

koperasi syariah. 

Berdasarkan latar belakang di atas penulis akan mengkaji masalah 

dalam penelitian yang tertuang dalam bentuk skripsi dengan judul penelitian 

“Analisis Pelayanan Pembiayaan Terhadap Kepuasan Nasabah pada Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya.” 

B. Identifikasi Masalah dan Batasan Masalah 

Bedasarkan masalah yang akan diteliti, maka penulis melakukan 

identifikasi masalah sebagai berikut : 

a. Pelayanan pembiayaan yang dilakukan oleh Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya kepada anggota. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

9 
 

 

b. Produk pembiayaan yang tersedia pada Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya. 

c. Kepuasan nasabah pada Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

Dari beberapa identifikasi masalah di atas, maka penulis membatasi 

masalah pada penelitian tersebut sebagai berikut : 

a. Pelayanan pembiayaan yang dilakukan oleh Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya kepada anggota. 

b. Dampak pelayanan pembiayaan terhadap kepuasan nasabah pada Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian batasan masalah di atas, maka penelitian ini 

memiliki rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana praktik pelayanan pembiayaan yang dilakukan di Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya ? 

2. Bagaimana analisis pelayanan pembiayaan terhadap kepuasan nasabah di 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya? 

D. Kajian Pustaka 

Penelitian terdahulu adalah deskripsi secara ringkas tentang 

penelitian-penelitian yang sudah dilakukan di seputar masalah yang akan 

diteliti, sehingga terlihat jelas bahwa penelitian yang akan dilakukan ini tidak 

merupakan pengulangan atau duplikasi dari penelitian yang telah ada. 

Penelitian ini tidaklah lepas dari penelitian terdahulu yang dijadikan sebagai 
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pandangan dan juga referensi. Adapun penelitian yang sudah ada dan 

berkaitan dengan judul yang diteliti, yaitu sebagai berikut : 

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Aswad Addu Ali Humad Al 

Alim tahun 2015 yang berjudul, “Analisis Prosedur Pembiayaan dan 

Dampaknya Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Di BMT Tumang, 

BMT Anda, BMT Al Ishlah Di Kota Salatiga)”, yang memaparkan tentang 

dampak prosedur pembiayaan yang ada pada ketiga BMT tersebut. Terdapat 

beberapa kesamaan diantaranya yakni dalam hal, pertama pengajuan 

pembiayaan, kedua Melengkapi syarat administrasi, ketiga Analisis 

administrasi dan juga survei lapangan oleh pihak BMT, keempat Hasil survei 

dirapatkan oleh staf pembiayaan, kelima apabila pembiayaan disetujui, maka 

melakukan akad, pengikatan jaminan dan juga pencairan dana, keenam 

Nasabah melakukan angsuran, ketujuh Pelunasan pembiayaan atau 

penyelesaian pembiayaan bermasalah jika terdapat pembiayaan bermasalah.9 

Persamaan dari penelitian tersebut dengan penelitian ini yaitu terletak pada 

jenis penelitian yang digunakan yaitu metode kualitatif serta pembahasan 

mengenai kepuasan nasabah.Sedangkan perbedaan dari penelitian tersebut 

dan penelitian ini adalah, penelitian tersebut memaparkan perbandingan 

prosedur pembiayaan antara beberapa BMT yang ada di Kota Salatiga. Dari 

perbandingan tersebut kemudian dianalisis sehingga didapat kesimpulan 

prosedur manakah yang paling memuaskan nasabah. Sedangkan penelitian ini 

                                                             
9Aswad Addu Ali Humad Al Alim, “Analisis Prosedur Pembiayaan Dan Dampaknya Terhadap 

Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Di BMT Tumang, BMT Anda, BMT Al Ishlah Di Kota 

Salatiga)” (Skripsi--Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 

Institut Agama Islam Negeri Salatiga, 2015). 
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berfokus pada satu Koperasi Syariah saja yaitu Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya. Penelitian ini mengacu pada pelayanan (pra, proses dan paska 

pembiayaan) yang telah dilakukan oleh Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

sehingga pembahasannya akan lebih luas. 

Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Christiana Okky Augusta 

Lovenia 2012 yang berjudul, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada Nasabah Bank Jateng 

Cabang Utama Semarang)”. Hasil penelitian Christiana Okky Augusta 

Lovenia memaparkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng Cabang Utama 

Semarang.10 Persamaan penelitian di atas dengan penelitian ini yaitu 

keduanya sama-sama membahas mengenai kepuasan nasabah. Dan untuk 

perbedaan antara penelitian di atas dengan penelitian ini yaitu penelitian di 

atas berfokus pada kualitas pelayanan yang dilakukan Bank Jateng 

(konvensional) kepada nasabahnya. Sedangkan penelitian ini berfokus pada 

pelayanan pembiayaan dan dampaknya terhadap kepuasan nasabah di 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya. Setiap lembaga memiliki strategi 

pelayanan yang berbeda.  

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Longginus Passe 2016 yang 

berjudul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi 

Pada PT. Bank Papua Cabang Daerah Istimewa Yogyakarta)”. Hasil 

                                                             
10 Christiana Okky Augusta Lovenia, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah (Studi Kasus Pada Nasabah Bank Jateng Cabang Utama Semarang)”, (skripsi-- Program 

Studi Manajemen, Fakultas Ekonomika dan Bisnis, Universitas Diponegoro, Semarang, 2012). 
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penelitian tersebut memaparkan bahwa tangible (layanan bukti fisik), 

assurance (layanan jaminan) dan empathy (layanan empati) berpengaruh 

positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Reliability 

(layanan kehandalan) dan responsiveness (layanan tanggapan) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.11 Persamaan penelitian di 

atas dengan penelitian ini yaitu keduanya sama-sama membahas mengenai 

kepuasan nasabah. Dan untuk perbedaan antara penelitian di atas dengan 

penelitian ini yaitu penelitian di atas berfokus pada kualitas pelayanan yang 

dilakukan Bank Papua Cabang Daerah Istimewa Yogyakarta kepada 

nasabahnya. Sedangkan penelitian ini berfokus pada pelayanan pembiayaan 

di Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

Keempat, penelitian yang dilakukan oleh Lili Yuli Setiyani tahun 

2015 yang berjudul, “Analisis Prosedur Pembiayaan Usaha Mikro Madya Di 

Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Banjarnegara)”. Hasil 

penelitian tersebut memaparkan bahwa analisis pembiayaan merupakan 

langkah awal sebelum suatu pembiayaan itu direalisasikan. Prosedur 

pembiayaan usaha mikro pada hakikatnya merupakan pembiayaan yang 

diberikan untuk mereka yang sudah memiliki usaha karena dengan demikian 

calon nasabah memiliki penghasilan untuk membayar tanggungan setiap 

bulan atas pembiayaan yang telah diterima. Disamping itu calon nasabah juga 

harus menyerahkan jaminan kepada bank sebagai pengikat atas pembiayaan 

                                                             
11 Longginus Passe, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada PT. 

Bank Papua Cabang Daerah Istimewa Yogyakarta)”, (skripsi—Program Studi Manajemen, 

Fakultas Ekonomi, Universitas Sanata Dharma, Yogyakarta, 2016). 
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tersebut.12 Persamaan penelitian di atas dengan penelitian ini yaitu keduanya 

membahas mengenai kepuasan nasabah. Dan untuk perbedaan antara 

penelitian di atas dengan penelitian ini yaitu penelitian di atas dilakukan 

pada Bank Syariah Mandiri. Sedangkan penelitian ini dilakukan pada 

lembaga keuangan syariah yaitu Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Nur Cholifah 2010 yang 

berjudul, “Analisis Prosedur dan Penentuan Nisbah Bagi Hasil Pembiayaan 

Mudharabah Pada BMT Manarul Islam Malang”. Hasil penelitian tersebut 

memaparkan bahwa prosedur pembiayaan mudharabah di BMT Manarul 

Islam antara lain: pengajuan pembiayaan, pengumpulan data dan investigasi, 

analisis pembiayaan, persetujuan, pengikatan, pencairan dan monitoring.13 

Persamaan penelitian di atas dengan penelitian ini yaitu keduanya sama-sama 

membahas mengenai prosedur pembiayaan. Dan untuk perbedaan antara 

penelitian di atas dengan penelitian ini yaitu penelitian di atas berfokus pada 

prosedur pembiayaan mudharabah pada BMT Manarul Islam Malang. 

Sedangkan penelitian ini berfokus pada prosedur pembiayaan pada Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya. 

Dengan dipaparkannya persamaan dan perbedaan dari penelitian 

sebelumnya di atas membuat penelitian ini berbeda dengan penelitian 

                                                             
12 Lili Yuli Setiyani, “Analisis Prosedur Pembiayaan Usaha Mikro Madya Di Bank Syariah 

Mandiri Kantor Cabang Pembantu Banjarnegara)”, (Skripsi—Program Studi Manajemen 

Perbankan Syari’ah, Jurusan Syari’ah dan Ekonomi Islam, STAIN Purwokerto,Purwokerto, 

2015). 
13 Nur Cholifah, “Analisis Prosedur dan Penentuan Nisbah Bagi Hasil Pembiayaan Mudharabah 

Pada BMT Manarul Islam Malang”, (Skripsi—Program Studi Akuntansi, Fakultas Ekonomi, 

Universitas Muhammadiyah Malang, Malang, 2010). 
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tersebut, sehingga menghindarkan penelitian ini dari adanya pengulangan 

atau duplikasi. 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 

tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan pembiayaan yang dilakukan 

pada Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

2. Untuk menganalisis pelayanan yang diberikan kepada anggota Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya. 

3. Untuk menganalisis pelayanan pembiayaan terhadap kepuasan nasabah 

pada Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

F. Kegunaan Hasil Penelitian 

Kegunaan hasil penelitian yang penulis harapkan dari skripsi ini 

adalah agar bermanfaat untuk : 

1. Secara teoritis 

Penelitian ini akan sangat berguna bagi kalangan akademisi 

sebagai tambahan keilmuan seputar prosedur pembiayaan dan dampaknya 

terhadap kepuasan nasabah yang digunakan oleh koperasi syariah. 

2. Secara praktis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan terhadap 

nasabah pada Koperasi Syariah. 
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b. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pengelola koperasi 

syariah agar selalu mengutamakan kepuasan nasabah. 

G. Definisi Operasional 

Definisi operasional adalah langkah yang dapat menginformasikan 

bagaimana cara mengukur variabel dan untuk memudahkan pengukuran 

masing-masing variabel berdasarkan kenyataan yang terjadi di lapangan. 

Maka peneliti mendefinisikan beberapa istilah dari penelitian ini yang 

berjudul “Analisis Pelayanan Pembiayaan terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya”, antara lain : 

1. Pelayanan Pembiayaan 

Pelayanan pembiayaan merupakan jasa yang diberikan lembaga 

keuangan syariah untuk memenuhi kebutuhan nasabah dengan 

memberikan pembiayaan kepada anggota melalui beberapa tahap yaitu 

pra pembiayaan, proses pembiayaan dan pasca pembiayaan.14 

2. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah adalah kondisi yang dirasakan oleh nasabah 

atas pelayanan yang diberikan oleh Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

Nasabah yang telah melakukan pembiayaan lebih dari 3 kali dan 

merasakan kepuasan atas layanan yang diberikan oleh koperasi syariah. 

                                                             
14 Putri Dwi Cahyani, “Tingkat Kepuasan Nasabah terhadap Kualitas Layanan Perbankan Syariah 

di Yogyakarta”, Esensi vol 6, 2 (Oktober 2016), 153. 
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3. Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya merupakan lembaga 

keuangan syariah yang berjenis Lembaga Keuangan Islam Non Bank 

dengan badan hukum koperasi yang beralamatkan di Jalan Semolowaru 

Utara 1 No. 132, Surabaya. Koperasi Syariah Harapan Surabaya ini 

bergerak di bidang usaha pembiayaan syariah dan jasa simpanan. 

Dari penjelasan di atas, maka definisi operasional yang dimaksud 

adalah mengenai pelayanan pembiayaan terhadap kepuasan nasabah pada 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

H. Metode Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Dimana 

penelitian yang menggunakan pendekatan ini, temuan-temuannya tidak 

diperoleh melalui prosedur statistik ataupun bentuk hitungan lainnya. 

Dipilihnya penelitian kualitatif ini dikarenakan kemantapan peneliti 

berdasarkan pengalaman penelitian, serta metode ini dapatmemberikan 

hasil yang lebih rinci mengenai fenomena yang ada secara alamiah.15 

Penelitian kualitatif memiliki beberapa karakteristik yaitu : (a) 

dilakukan pada kondisi yang alamiah, langsung ke sumber data dan 

peneliti adalah instrumen kunci; (b) lebih bersifat deskriptif; (c) lebih 

                                                             
15 H. Boedi Abdullah, & Beni Ahmad Saebani, Metode Penelitian Ekonomi Islam (Muamalah), 
(Bandung: CV Pustaka Setia, 2014), 49. 
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menekankan pada proses daripada produk atau outcome; (d) melakukan 

analisis data secara induktif; (e) lebih menekankan makna.16 

Tujuan penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif yaitu 

karena untuk mendapatkan pengetahuan lebih luas dan mendalam 

mengenai prosedur pembiayaan dan dampaknya terhadap kepuasan 

nasabah pada Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

2. Waktu dan Tempat Penelitian 

Adapun penelitian ini akan dilakukan pada bulan Maret 2018-Mei 

2018, di salah satu lembaga keuangan syariah non-Bank yaitu Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya, yang beralamatkan di Jl. Semolowaru Utara 

Gg. I No. 132, Surabaya. 

3. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sumber 

data primer dan sumber data sekunder. 

a. Sumber Data Primer 

Sumber data primer merupakan sumber data yang langsung 

memberikan hasil data penelitian kepada pengumpul data.17 

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan wawancara pada pihak 

manajer, operasional, pemasaran dan nasabah/anggota dari Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya, yaitu Bapak Nanang Nur Hidayat, Ibu 

Naimah, dan nasabah yang melakukan pembiayaan berulang lebih dari 

3 kali. Total anggota sebanyak 755 anggota akan tetapi anggota yang 
                                                             
16 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2017), 13. 
17 Ibid., 225. 
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aktif melakukan pembiayaan sebanyak 121 anggota. Dari 121 anggota 

yang melakukan pembiayaan, peneliti mengambil sumber data 

anggota yang melakukan pembiayaan lebih dari 3 kali yaitu sebanyak 

32 anggota. Peneliti lebih memfokuskan kepada 10 persen anggota 

yang melakukan pembiayaan lebih dari 3 kali. 10 persen anggota 

tersebut berjumlah 3 anggota yang mana 3 anggota tersebut menjadi 

sumber data primer dalam penelitian ini. 

b. Sumber Data Sekunder 

Sumber sekunder adalah data yang diperoleh dari dokumen-

dokumen resmi, buku-buku yang berhubungan dengan objek 

penelitian, hasil penelitian dalam bentuk laporan, skripsi, tesis, 

disertasi, dan peraturan perundang-undangan atau dokumen.18 

Dokumen dapat berupa rekaman atau dokumen tertulis seperti arsip, 

database, surat-surat, rekaman, gambar, dan lain sebagainya. Dalam 

hal ini, sumber data sekunder diperoleh dari Sistem Operasional 

Prosedur Koperasi Syariah Harapan Surabaya atau Data Anggota 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya mengenai jumlah pembiayaan 

selama 3 tahun terakhir. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data berkaitan dengan mekanisme yang 

harus dilakukan oleh peneliti dalam mengumpulkan data, yang merupakan 

langkah paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama penelitian 

                                                             
18 Zainuddin Ali, Metode Penelitian Hukum, (Jakarta: Sinar Grafika, 2003), 106 
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yaitu mendapatkan data. Teknik pengumpulan data yang digunakan pada 

penelitian ini yaitu : 

a. Wawancara, merupakan suatu metode pengumpulan data yang 

digunakan oleh peneliti untuk mendapatkan keterangan-keterangan 

lisan melalui komunikasi langsung dengan subjek penelitian, baik 

dalam situasi sebenarnya maupun dalam situasi buatan.19 Metode ini 

berguna untuk melengkapi hasil metode observasi lapangan. 

Wawancara ini dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara yang 

mengajukan pertanyaan dan narasumber yang memberikan jawaban 

atas pertanyaan tersebut. Wawancara ini ditujukan kepada Manajer 

Koperasi Syariah Harapan Surabayaya itu Bapak Nanang Nur Hidayat 

serta Operasional Koperasi Syariah Harapan Surabaya yaitu Ibu 

Naimah dan anggota koperasi yang melakukan pembiayaan lebih dari 

3 kali selama 3 tahun terakhir selaku narasumber mengenai pelayanan  

pembiayaan terhadap kepuasan nasabah pada Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya. 

b. Dokumentasi, merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu bisa 

berbentuk tulisan, gambar, ataupun karya-karya monumental 

lainnya.20 Adapun peristiwa tertulis atau arsip-arsip yang ditelaah 

dalam penelitian ini yaitu arsip-arsip yang disimpan oleh Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya, yang berupa dokumen-dokumen sejarah, 

profil, sistem dan mekanisme kerja, serta data jumlah pembiayaan di 
                                                             
19Winarno Surachmad, Pengantar Penelitian Ilmiah, (Bandung: Tarsito, 2003), 162. 
20Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif ..., 240. 
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Koperasi Syariah Harapan Surabaya selama 3 tahun terakhir. 

Dokumen-dokumen yang diperoleh kemudian diseleksi sesuai dengan 

fokus penelitian. 

Metode pengumpulan data di atas digunakan untuk saling 

melengkapi antara data satu dengan data yang lain. Alat yang digunakan 

dalam mengumpulkan data yaitu tape recorder, kamera/foto, dan lembar 

catatan lapangan. 

5. Teknik Analisa Data 

Analisis data merupakan suatu proses guna mencari dan menyusun 

data secara sistematis yang telah diperoleh melalui hasil wawancara, 

catatan lapangan, dan dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data 

ke dalam bentuk kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, kemudian 

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, setelah itu memilih yang 

penting dan yang akan dipelajari, dan yang terakhir membuat kesimpulan 

sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.21 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data model Miles dan 

Huberman, dimana analisis data dilakukan pada saat pengumpulan data 

berlangsung dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode tertentu. 

Analisis ini dibagi menjadi beberapa tahap, yakni :22 

a. Data Reduction (Reduksi Data) 

Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok, 

memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya. 
                                                             
21 Ibid., 244. 
22 Ibid., 246 
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Dengan demikian, data yang telah direduksi akan memberikan 

gambaran yang lebih jelas sehingga mempermudah bagi peneliti untuk 

melakukan pengumpulan data selanjutnya, dan mencarinya bila 

diperlukan. 

b. Data Display (Penyajian Data) 

Penyajian data bisa dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, 

hubungan antar kategori, dan sejenisnya. Dengan menyajikan data, 

maka akan memudahkan peneliti untuk memahami apa yang telah 

terjadi, yang kemudian merencanakan kerja selanjutnya berdasarkan 

apa yang telah dipahami tersebut. 

c. Conclusion Drawing/Verification 

Tahap selanjutnya yaitu penarikan kesimpulan dan verifikasi. 

Kesimpulan merupakan temuan baru yang sebelumnya belum pernah 

ada. Temuan dapat berupa deskripsi atau gambaran suatu obyek yang 

sebelumnya masih kurang jelas sehingga setelah diteliti obyek 

menjadi jelas. 

I. Sistematika Pembahasan 

Adapun sistematika dalam penulisan proposal skripsi ini, penulis 

membagi menjadi lima bab dalam tiap-tiap bab terdiri dari sub bagian sistem 

penulisan adalah : 

Bab pertama, Pendahuluan. Pada bab ini berisi tentang latar belakang, 

identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
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penelitian terdahulu, definisi operasional, metode penelitian, dan sistematika 

pembahasan.  

Bab Kedua, Landasan Teori. Pada bab ini berisi tentang landasan 

teoritik mengenai pembiayaan, pelayanan pembiayaan, kepuasan dan 

kepuasan nasabah. 

Bab Ketiga, Tinjauan umum Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

Pada bab ini berisi tentang : 

1. Koperasi Syariah Harapan Surabaya, yang meliputi sejarah, profil, visi 

dan misi, serta produk pembiayaan Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

2. Pelayanan Pembiayaan pada Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

3. Kepuasan Nasabah di Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

Bab Keempat, Hasil Penelitian. Pada bab ini akan membahas 

mengenai pelayanan pembiayaan di Koperasi Syariah Harapan Surabaya serta 

analisis pelayanan pembiayaan terhadap kepuasan nasabah pada Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya. 

Bab Kelima, Penutup. Bab ini merupakan bab terakhir dari penelitian 

ini yang berisi tentang kesimpulan dari uraian-uraian yang telah disebutkan 

pada bab-bab sebelumnya. Kesimpulan merupakan jawaban dari masalah 

berdasarkan data yang diperoleh dan akan disajikan secara ringkas dan jelas. 

Selain kesimpulan, bab ini juga menguraikan mengenai saran-saran dan daftar 

pustaka seta lampiran-lampiran. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Pelayanan 

1. Pengertian Pelayanan 

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada 

konsumen atau pelanggan yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud 

dan tidak dapat dimiliki. Pelayanan juga dapat didefinisikan sebagai 

suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi 

langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik.23  

Pelayanan merupakan bentuk produk yang terdiri dari aktivitas, 

manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual dan pada 

dasarnya tak berwujud serta tidak menghasilkan kepemilikan akan 

sesuatu.24 Pelayanan adalah suatu aktivitas yang tidak kasat mata, 

tidak dapat diraba, dan melibatkan upaya manusia atau peralatan lain 

yang disediakan oleh perusahaan penyelenggara pelayanan. Pelayanan 

merupakan serangkaian aktivitas yang tidak dapat diraba dan terjadi 

sebagai akibat adanya interaksi antara pemberi pelayanan dan yang 

diberi pelayanan.25 Definisi lain menyebutkan bahwa pelayanan 

adalah suatu tindakan nyata dan segera untuk menolong orang lain 

                                                             
23 Atep Adya, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, cetakan ke-II, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 

2006), 27. 
24 Kotler dan Armstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran (Principles Of Management), edisi 12, 

(Indonesia: Erlangga, 2008), 266. 
25 Daryanto & Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, Bintoro (ed.), (Yogyakarta : 

Gava Media, 2015), 135. 
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(pelanggan, mitra kerja, mitra bisnis, dan sebagainya), disertai dengan 

senyuman yang ramah dan tulus.26 Kasmir mendefinisikan pelayanan 

sebagai suatu tindakan yang dilakukan oleh seseorang atau organisasi 

yang  bertujuan memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah 

atau anggota. Tindakan tersebut dapat dilakukan secara langsung 

untuk melayani pelanggan.27 Sedangkan pelayanan menurut Usmara 

“pelayanan merupakan suatu pernyataan tentang sikap, hubungan 

yang di hasilkan dari perbandingan antara ekspektasi (harapan) 

dengan kinerja (hasil)”.28 Dari pengertian yang telah dikemukakan 

para ahli, dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan suatu 

kegiatan yang dilakukan untuk memberikan kebutuhan anggota 

dengan tujuan tercapainya pemenuhan rasa puas anggota terhadap 

layanan yang ada. 

Untuk menghadapi persaingan antara lembaga keuangan syariah 

yang semakin ketat, lembaga keuangan syariah harus dapat 

memberikan pelayanan yang prima. Pelayanan prima adalah layanan 

yang membuat pelanggan atau nasabah merasa penting, karena 

pelanggan atau nasabah diposisikan sebagai mitra. Pelayanan prima 

juga bisa diartikan pelayanan terpadu yang ramah, tepat, cepat yang 

mengutamakan kepuasan pelanggan secara optimal. 

                                                             
26 Abdul Suharto Majid, Customer Service dalam Bisnis Jasa Tranportasi, (Jakrta: Rjawali Press, 

2009), 35. 
27 Kasmir, Etika Costumer Service, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2006), 3. 
28 Usmara, Implementasi Manajemen Stratejik : Kebijakan dan Proses, (Jogjakarta: Amara Books, 

2003), 231. 
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 Jika pelayanan tidak prima maka anggota akan segera berpaling 

ke lembaga keuangan syariah lain yang dapat memberikan kualitas 

layanan lebih baik.29 Kualitas layanan menjadi salah satu indikator 

bagi anggota untuk menilai perusahaan yang bergerak dibidang jasa 

dan keuangan. Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 

dalam mengimbangi harapan konsumen.30 

Kualitas pelayanan menjadi tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan konsumen. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-

nyata mereka terima/peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya 

mereka harapkan/inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu 

perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) 

sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima 

melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih 

rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan buruk.  

2. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik 

                                                             
29 Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bank, (Yogyakarta: Liberty Yogyakarta, 2002), 225. 
30 Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: Bayu Media Publishing, 2007), 14.  
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Pelayanan yang baik suatu lembaga umumnya memiliki ciri-ciri 

sebagai berikut:   

a. Tersedianya karyawan yang baik. 

b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.  

c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal 

hingga akhir.  

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat 

e. Mampu berkomunikasi. 

f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan baik. 

h. Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan). 

i. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (pelanggan).31 

3. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Dimensi kualitas jasa layanan SERVQUAL merupakan dimensi 

kualitas jasa dimana setiap jasa yang ditawarkan memiliki beberapa 

aspek yang dapat di pergunakan untuk mengetahui tingkat 

kualitasnya. Zeithaml, Parasuraman, dan Berry telah mengidentifikasi 

lima dimensi pelayanan berkualitas, yaitu:   

a. Bukti langsung (tangibles) 

Definisi bukti langsung (tangibles) merupakan kemampuan 

suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi kepada pihak 

eksternal. Penanpilan dan kemampuan sarana dan prasarana, fisik 

                                                             
31 Kasmir, Etika Costumer Service, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2006), 34. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

27 
 

 

perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata 

dari pelayanan yang di berikan oleh pemberi jasa, yang melipitu 

fasilitas fisik (gedung, gudang,dan lain sebagainya). Perlengkapan 

dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan 

pegawainya.32 

b. Kehandalan (reliability)   

Kehandalan adalah kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan nasabah yang 

berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama, untuk semua 

nasabah tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi 

yang tinggi.  

c. Daya tanggap (responsiveness) 

Daya tanggap adalah suatu kemampuan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat 

kepada nasabah, dengan penyampaian informasi yang jelas. 

Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan 

yang jelas menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas 

pelayanan. Daya tanggap juga bisa diartikan keinginan para staf 

untuk membantu para nasabah dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap.33 

d. Jaminan (assurance). 
                                                             
32 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Selemba Empat, 2001), 148. 
33 Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offset, 1996), 70. 
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Definisi jaminan yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 

percaya para nasabah kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa 

komponen antara lain komunikasi (communication). Kredibilitas 

(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence). Dan 

sopan santun (courtesy). Jaminan juga dapat diartikan 

pengetahuan dan kesopanan dari karyawan, dan kemampuan 

untuk mendapatkan kepercayaan dan keyakinan.34 

e. Empati (empathy) 

Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individual atau pribadi, yang diberikan kepada para 

nasabah dengan, berupaya memahami keinginan konsumen. 

Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 

pengetahuan tentang nasabah, memahami kebutuhan nasabah 

secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman 

bagi nasabah.35 Empati merupakan kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 

memahami kebutuhan para nasabah. 

4. Pelayanan Koperasi  

Pelayanan koperasi pada anggota harus diutamakan karena 

koperasi bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan anggota-

anggotanya. Pelayanan ini dibagi menjadi 3 yaitu: 
                                                             
34 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhallindo, 1997), 53. 
35 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Selemba Empat, 2001), 148. 
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a. Pelayanan kepada anggota sebagai individu 

Pelayanan  koperasi  kepada  anggotanya  telah  diatur  

dalam  UU  No.17 Tahun 2012 tentang perkoperasian pasal 29 

ayat 2 yang berbunyi “Setiap anggota mempunyai hak 

memanfaatkan jasa yang disediakan oleh koperasi”. Pengertian 

keanggotaan koperasi  diberikan  secara utuh oleh International 

Cooperative Allience (ICA) bahwa asas sukarela harus dilihat dari 

segi keanggotaan yang tidak dibatasi oleh diskriminasi politik, 

sosial, agama dan diperoleh setiap orang yang berhak 

mendapatkan pelayanan dari koperasi serta mau memikul 

pertanggung jawaban sebagai akibat keanggotaanya tersebut. 

Dengan demikian kemampuan bersaing koperasi akan tetap 

bertahan walaupun di sekitarnya bermunculan lembaga-lembaga 

keuangan lainnya yang juga menawarkan pinjaman bagi yang 

membutuhkan. Koperasi harus selalu memegang prinsip 

memberikan pelayanan yang terbaik bagi anggotanya karena 

dengan demikian koperasi akan selalu mendapatkan simpati dari 

para anggotanya. 

b. Pelayanan dalam memenuhi kebutuhan anggota 

Pelayanan yang baik dan berkualitas akan mampu 

memenuhi harapan pelanggan, dan pelanggan yang harapan-

harapannya terpenuhi dapat dipastikan pelanggan tersebut 

merasakan suatu kepuasan. Pelanggan akan sangat puas, jika 
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mendapatkan pelayanan yang melebihi harapannya.36 Jika apa 

yang didapatkan melebihi dari apa yang diharapkan sebelumnya, 

maka  pelanggan akan merasakan sangat puas, namun sebaliknya 

jika yang didapatkan kurang dari harapan sebelumnya, maka 

pelanggan akan kecewa sebagai bentuk ketidakpuasan. Dalam hal 

ini intensitas kepuasan yang dikehendaki para pelanggan itu 

sangat berkaitan erat  dengan seberapa jauh barang dan jasa 

tersebut dapat: 

1) Memenuhi kebutuhan yang secara subjektif dirasakan oleh 

masing-masing anggota sehingga dapat meningkatkan 

kepentingan rumah tangga dan unit usaha lainnya, 

2) Sama sekali tidak tersedia di pasar atau tidak disediakan oleh 

lembaga-lembaga pemerintahan, 

3) Disediakan dengan harga dan kualitas yang lebih 

menguntungkan dibandingkan dengan yang lain. 

Oleh karena itu koperasi harus selalu memperhatikan 

kebutuhan para anggotanya dengan menyediakan atau menjual 

barang dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan anggotanya. 

Koperasi harus menjual barang tersebut dengan kondisi dan harga 

yang lebih baik dibandingkan dengan yang lainnya. 

c. Pelayanan terhadap usaha anggota 

                                                             
36 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran : Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan Kontrol, 
(Jakarta : PT. Prehallindo, 2002), 50. 
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Bentuk pelayanan koperasi terhadap anggota dapat 

dilakukan melalui bisnis antara usaha anggota dengan koperasi. 

Hubungan bisnis ini dapat dikaji secara mikro dimana anggota 

berfungsi sebagai produsen tetapi juga berfungsi sebagai 

konsumen. Demikian juga dengan koperasi, dapat berfungsi 

sebagai produsen tetapi juga dapat berfungsi sebagai konsumen 

dari anggotanya.  

Anggota memiliki hak-hak yang harus dapat dipenuhi oleh 

koperasi agar dapat memberikan kepuasan kepada anggota. 

Sebagaimana yang diatur dalam Undang-Undang No.17 Tahun 

2012 Pasal 29 ayat 2, yaitu: 

1) Menghadiri, menyatakan pendapat dan memberikan suara 

dalam rapat anggota, 

2) Mengemukakan pendapat atau saran kepada pengurus di luar 

rapat anggota baik diminta atau tidak, 

3) Memilih dan/atau dipilih menjadi pengawas dan pengurus, 

4) Meminta diadakan rapat anggota menurut ketentuan dalam 

anggaran dasar, 

5) Memanfaatkan jasa yang disediakan oleh koperasi, 

6) Mendapat keterangan mengenai perkembangan koperasi 

sesuai dengan ketentuan dalam anggaran dasar, dan 
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7) Mendapatkan selisih hasil usaha koperasi dan kekayaan sisa 

hasil penyelesaian koperasi.37 

Namun untuk membantu koperasi dalam memberikan hak-

hak kepada para anggotanya, diperlukan peran serta anggota itu 

sendiri. Oleh karena itu anggota juga harus mengetahui apa-apa 

saja kewajiban mereka sebagai anggota. Sebagaimana yang diatur 

dalam Undang-Undang No.17 Tahun 2012 Pasal 29 ayat 1, yaitu: 

1) Mematuhi anggaran dasar, anggaran rumah tangga dan 

keputusan rapat anggota, 

2) Berpartisipasi aktif dalam kegiatan usaha yang 

diselenggarakan oleh koperasi, dan 

3) Mengembangkan dan memelihara nilai sebagaimana 

dimaksud dalam pasal 5 

Selain  kewajiban  anggota,  pengurus  juga  harus  

mengetahui  apa-apa  saja kewajibannya sebagai pengurus. 

Dengan mengetahui tugas-tugasnya, diharapkan  pengurus dapat 

memberikan pelayanan yang baik kepada anggota. Seperti yang 

dicantumkan pada Undang-Undang No. 17 Tahun 2012 Pasal 58 

ayat 1, yakni: 

1) Mengelola koperasi berdasarkan anggaran dasar, 

2) Mendorong dan memajukan usaha anggota 

                                                             
37 Pasal 29 ayat 2 Undang-Undang No.17 Tahun 2012 tentang Perkoperasian 
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3) Menyusun rancangan rencana kerja serta  rencana anggaran 

pendapatan dan belanja koperasi untuk diajukan kepada rapat 

anggota, 

4) Menyusun  laporan  keuangan  dan  pertanggungjawaban  

pelaksanaan  tugas untuk diajukan kepada rapat anggota, 

5) Menyusun  rencana  pendidikan,  pelatihan  dan  komunikasi  

koperasi  untuk diajukan kepada rapat anggota, 

6) Menyelenggarakan pembukuan keuangan dan inventaris 

secara tertib, 

7) Menyelenggarakan pembinaan karyawan secara efektif dan 

efisien, 

8) Memelihara   buku   daftar   anggota,   buku   daftar   

pengawas,   buku   daftar pengurus, buku daftar pemegang 

sertifikat modal koperasi dan risalah rapat anggota, dan 

9) Melakukan   upaya   lain   bagi   kepentingan,   kemanfaatan   

dan   kemajuan koperasi sesuai dengan tanggung jawabnya 

dan keputusan rapat anggota.38 

B. Pembiayaan 

1. Pengertian pembiayaan 

Menurut Kasmir, “pembiayaan merupakan penyediaan uang atau 

tagihan yang dapat dipersamakan dengan itu, berdasarkan persetujuan 

atau kesepakatan antara bank dengan pihak lain yang mewajibkan 

                                                             
38 Pasal 58 ayat 1 Undang-Undang No. 17 Tahun 2012 tentang Perkoperasian  
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pihak yang dibiayai untuk mengembalikan uang atau tagihan tersebut 

setelah jangka waktu tertentu dengan imbalan atau bagi hasil”. 39 

Dalam peraturan menteri koperasi nomor 11 tahun 2017, 

dijelaskan bahwa pembiayaan adalah penyediaan dana atau tagihan 

yang dipersamakan dengan itu berupa : a. Transaksi bagi hasil dalam 

bentuk mud{a>rabah dan musha>rakah; b. Transaksi sewa-menyewa 

dalam bentuk ija>rah, sewa-menyewa yang diakhiri dengan 

perpindahan kepemilikan dalam bentuk Ija>rah muntahiya bit tamlik, 

sewa-menyewa atas manfaat suatu barang dan/atau jasa dalam bentuk 

ija>rah maushufah fi zimmah dan sewa-menyewa atas manfaat dari 

transaksi multi jasa dalam bentuk ijarah dan kafalah; c. Transaksi jual 

beli dalam bentuk piutang mura>bah{ah, salam, istis}na>’ dan musha>rakah 

mutanaqishoh; dan transaksi pinjam meminjam dalam bentuk piutang 

qardh atau dengan pemeliharaan jaminan dalam bentuk rahn. 

2. Macam-macam pembiayaan 

a. Transaksi bagi hasil 

Macam-macam pembiayaan lembaga keuangan syariah yang 

berdasarkan atas prinsip bagi hasil adalah sebagai berikut : 

1) Mud{a>rabah 

Mud{a>rabah berasal dari kata al-d{arb, berarti memukul atau 

berjalan. Mud{a>rabah sendiri merupakan “salah satu akad yang 

                                                             
39 Kasmir, Manajemen Perbankan, ( Jakarta : Kencana Prenada Media Group, 2006),  82. 
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dilaksanakan dua pihak antara pemilik modal (s{a>h{ibul ma>l) dan 

pelaku usaha yang menjalankan modal (mud{a>rib)”.40 

Keuntungan yang didapatkan akan dibagi sesuai dengan 

porsi keuntungan yang telah disepakati bersama pada awal 

akad. Ketika usaha terjadi kerugian, maka s{a>h{ibul ma>l akan 

kehilangan sebagian imbalan dari kerja keras dan keterampilan 

manajerial selama proyek berlangsung. 

2) Musha>rakah 

Musha>rakah merupakan “suatu perkongsian atau kerja 

sama antara dua pihak atau lebih dalam suatu proyek atau usaha 

dimana masing-masing pihak berhak atas segala keuntungan 

dan bertanggung jawab akan kerugian yang terjadi sesuai 

dengan penyertaannya masing-masing”.41 

Pekerjaan dalam menjalankan modal usaha juga dapat 

dilakukan oleh semua pihak yang terlibat dalam kerja sama atau 

sebagian mereka, sementara risiko akan ditanggung bersama. 

Keuntungan dari usaha tersebut dibagi bersama secara 

proporsional dan sesuai dengan kesepakatan di awal.42 

b. Transaksi sewa-menyewa 

Macam pembiayaan dalam transaksi sewa-menyewa berupa 

pembiayaan Ija>rah. Ija>rah merupakan salah satu bentuk kegiatan 

                                                             
40 Imam Mustofa, Fiqih Mu’amalah Kontemporer, (Jakarta: Rajawali Pers, 2016), 149. 
41 Jeni Susyanti, Operasional Keuangan Syariah, (Malang: BPFE Universitas Malang), 14-18. 
42 Imam Mustofa, Fiqih Mu’amalah Kontemporer, (Jakarta: Rajawali Pers, 2016), 128. 
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muamalah dalam memenuhi keperluan hidup manusia seperti 

kontrak, menjual jasa, sewa-menyewa, dan sebagainya. 

Ija>rah sendiri “merupakan akad pemindahan hak guna atas 

barang atau jasa, melalui pembayaran upah atau sewa, tanpa 

diikuti dengan pemindahan kepemilikan atas barang tersebut”.43 

c. Transaksi jual beli 

Jenis pembiayaan yang termasuk dalam prinsip jual beli yaitu : 

1) Mura>bah}ah  

Dalam buku karangan Imam Mustofa yang berjudul 

Fiqih Mu’amalah Kontemporer yang mendefinisikan 

mura>bah}ah merupakan “pembiayaan saling 

menguntungkan yang dilakukan oleh s}a>h}ibul ma>l dengan 

pihak yang membutuhkan melalui transaksi jual beli 

dengan penjelasan bahwa harga pengadaan barang dan 

harga jual terdapat nilai lebih yang merupakan keuntungan 

atau laba bagi s}a>h}ibul ma>l dan pengembaliannya dilakukan 

secara tunai atau angsur”.44 

Sehingga disimpulkan bahwa mura>bah}ah merupakan 

akad jual beli barang pada harga asal dengan tambahan 

keuntungan yang disepakati oleh kedua belah pihak di awal 

akad. Dalam akad ini, penjual harus memberitahu harga 

                                                             
43 Jeni Susyanti, Operasional Keuangan Syariah, (Malang: BPFE Universitas Malang), 32. 
44 Imam Mustofa, Fiqih Muamalah ..., 68 
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produk yang ia beli dan menentukan suatu tingkat 

keuntungan sebagai tambahannya kepada pembeli.45 

2) Istis}na>’ 

       Secara terminologi, istis}na>’ berarti meminta kepada 

seseorang untuk dibuatkan suatu barang tertentu dengan 

spesifikasi tertentu. Istis}na>’ dapat juga diartikan sebagai 

akad untuk membeli barang yang akan dibuat oleh 

seseorang.46 Dalam pengertian lain, istis}na>’ merupakan 

akad jual beli dimana barang yang diperjualbelikan masih 

belum ada dan akan diserahkan secara tangguh sementara 

pembayarannya dilakukan secara angsuran. Namun, 

spesifikasi dan harga barang pesanan harus telah disepakati 

di awal perjanjian atau akad.47 

d. Transaksi pinjam-meminjam 

Jenis pembiayaan yang didasarkan pada prinsip pinjam 

meminjam yaitu Qard} al hasan. Qard} dalam buku karangan Imam 

Mustofa yang berjudul Fiqih Mu’amalah Kontemporer, 

didefinisikan sebagai “penyediaan dana atau tagihan antara 

lembaga keuangan syariah dengan pihak peminjam yang 

                                                             
45 Jeni Susyanti, Operasional Keuangan Syariah, (Malang: BPFE Universitas Malang), 24. 
46 Imam Mustofa, Fiqih Muamalah ..., 94. 
47 Abu Azam Al Hadi, Fiqh Muamalah Kontemporer, (Surabaya: UINSA PRESS), 202. 
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mewajibkan pihak peminjam untuk melakukan pembayaran secara 

tunai atau cicilan dalam jangka waktu tertentu”.48 

Sumber lain menyatakan, qard} merupakan sebuah transaksi 

pinjam meminjam tanpa syarat tambahan pada saat pengembalian 

pinjaman atau murni hanya besar pinjaman pokoknya saja yang 

harus dibayar.49 

e. Transaksi pengalihan utang/piutang 

Macam pembiayaan yang didasarkan pada prinsip pengalihan 

utang/piutang yaitu Hawalah. Ascarya menyebutkan dalam 

bukunya, bahwa “hawalah merupakan bentuk pengalihan 

utang/piutang dari orang yang berhutang/berpiutang kepada orang 

lain yang wajib menanggung/menerimanya, dalam hal ini yaitu 

lembaga keuangan syariah”.50 

3. Tujuan pembiayaan 

Berdasarkan prinsip syariah, “pembiayaan dilakukan untuk 

meningkatkan kesempatan kerja dan kesejahteraan ekonomi 

masyarakat yang sesuai dengan nilai-nilai Islamiyah. Segala macam 

pembiayaan harus dapat dinikmati oleh sebanyak-banyaknya 

pengusaha yang bergerak dibidang industri, pertanian, perdagangan. 

Sehingga nantinya akan dapat menunjang kesempatan kerja, 

menunjang produksi serta distribusi barang maupun jasa dalam rangka 

                                                             
48 Imam Mustofa, Fiqih Muamalah Kontemporer ..., 169. 
49 Jeni Susyanti,  Operational Keuangan ..., 33. 
50 Ascarya, Akad dan Produk Bank Syariah, (Jakarta: Rajawali Pers, 2013), 107. 
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memenuhi kebutuhan dalam negeri maupun kebutuhan yang berasal 

dari luar negeri (ekspor)”.51 

C. Kepuasan Nasabah 

1. Pengertian Kepuasan 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan 

dengan harapannya. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan 

antara kinerja yang di rasakan dengan harapan nasabah. Pelanggan 

dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum. 

Jika kinerja sesuai harapan, pelanggan puas, dan jika kinerja melebihi 

harapan, nasabah sangat puas, senang, dan gembira.52 

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) kepuasan merujuk 

pada kata puas; merasa senang; perihal (hal yang bersifat puas, 

kesenangan, kelegaan, dan sebagainya). Kepuasan dapat diartikan 

sebagai perasaaan puas, rasa senang dan kelegaan seseorang 

dikarenakan mengkonsumsi suatu produk atau jasa untuk 

mendapatkan pelayanan suatu jasa. Kepuasan atau ketidakpuasan 

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 

                                                             
51 Ayus Ahmad Yusuf dan Abdul Aziz, Manajemen Operasional Bank Syariah, (Cirebon: STAIN 

PRESS, 2009), 68. 
52 Philip Kotler dan A.B. Susanto, Manajemen Pemasaran di Indonesia, Ed.1 (Jakarta: Salemba 

Empat, 1999), 52. 
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yang dirasakan antara harapan sebelumnya (norma kinerja lainnya) 

dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.53 

Kepuasan merupakan evaluasi setelah pembelian dimana apa yang 

dipilih sekurang-kurangnya sama atau melebihi harapan konsumen. 

Konsumen dikatakan memperoleh kepuasan apabila konsumen 

mengkonfirmasi harapannya setelah melakukan pembelian. Hal ini, 

memberikan dasar yang baik untuk konsumen melakukan pembelian 

ulang dan membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan bagi perusahaan. 

Tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa 

yang dia terima dan harapannya menjadi faktor penentu dalam upaya 

untuk tetap mempertahankan anggota, sebagai akibat dari proses 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan baik dalam kondisi tidak 

ada keluhan maupun ketika keluhan terjadi. Jika pelanggan tidak 

merasa puas atas pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan, 

maka secara tidak langsung anggota akan mencari jasa yang lain 

untuk memecahkan masalah mereka. 

2. Metode Pengukuran Kepuasan 

Selain dimensi kualitas pelayanan, terdapat pula metode 

pengukuran kepuasan nasabah diantaranya:54 

a. Sistem keluhan dan saran 

                                                             
53 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa. (Yogyakarta : Andi Offset, 2000),18-24. 
54 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia : Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan 
Pengendalian,  (Jakarta: Selemba Empat, 2002), 41. 
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Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh bagi 

nasabahnya untuk menyampaikan pendapat atau bahkan keluhan 

merupakan perusahaan yang berorientasi pada konsumen 

(costumer oriented). 

b. Survei kepuasan nasabah 

Sesekali perusahaan perlu melakukan survei kepuasan 

nasabah terhadap kualitas jasa atau produk perusahaan tersebut. 

Survei ini dapat dilakukan dengan penyebaran kuesioner oleh 

karyawan perusahaan kepada para nasabah. Melalui survei 

tersebut, perusahaan dapat mengetahui kekurangan dan kelebihan 

produk atau jasa perusahaan tersebut, sehingga perusahaan dapat 

melakukan perbaikan pada hal yang dianggap kurang oleh 

nasabah. 

c. Ghost Shopping 

Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan beberapa 

orang perusahaan (ghost shopper) untuk bersikap sebagai 

konsumen di perusahaan pesaing, dengan tujuan para ghost 

shopper tersebut dapat mengetahui kualitas pelayanan perusahaan 

pesaing sehingga dapat dijadikan sebagai koreksi terhadap 

kualitas pelayanan perusahaan itu sendiri. 

d. Analisa nasabah yang hilang 

Metode ini dilakukan perusahaan dengan cara 

menghubungi kembali nasabahya yang telah lama tidak 
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berkunjung atau melakukan transaksi lagi di perusahaan tersebut 

karena telah berpindah ke perusahaan pesaing.55 

D. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Dimensi kualitas pelayanan merupakan “gambaran atas seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan pelayanan (perceived service), dengan 

harapan para nasabah atas pelayanan yang seharusnya mereka terima 

(expected service)”. Kualitas layanan adalah “suatu daya tanggap dan 

realitas dari jasa yang diberikan perusahaan”. Kualitas pelayanan harus 

dimulai dari kebutuhan nasabah dan berakhir pada persepsi nasabah. 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Kotler menentukan lima 

dimensi kualitas pelayanan meliputi : tangibles (bukti langsung), 

reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan) dan empathy (empati). 56 

Sedangkan kepuasan nasabah (customer) adalah “tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya”. Kepuasan nasabah merupakan 

evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya 

sama atau melampaui harapan nasabah. Berdasarkan hal diatas pelayanan 

merupakan hal yang paling penting, karena apabila pelayanan yang 

diberikan sangat baik otomatis akan menimbulkan kepuasan tersendiri 

bagi nasabah. Dari uraian tersebut didapati bahwa kualitas pelayanan 

                                                             
55 Ibid, 42-46. 
56 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhallindo, 1997), 53. 
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memiliki hubungan yang sangat erat dengan kepuasan anggota atau 

nasabah karena kepuasan nasabah tergantung pada penilaian kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan atau koperasi kepada anggota 

atau nasabah yang pada dasarnya mencakup harapan dan hasil yang 

dirasakan. 
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BAB III 

PELAYANAN PEMBIAYAAN PADA KOPERASI SYARIAH HARAPAN 

SURABAYA 

A. Gambaran Umum Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

1. Sejarah berdirinya Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya merupakan lembaga 

keuangan syariah yang berjenis Jasa Keuangan Islam Non Bank. 

Berdirinya Koperasi Syariah Harapan Surabaya di awali dari tiga 

orang yaitu Bapak Prihananto, Bapak Nanang Nur Hidayat, dan Ibu 

Naimah. Bapak Prihananto sebagai ketua Pengurus, Bapak Nanang 

Nur Hidayat sebagai sekretaris, dan Ibu Naimah sebagai bendahara 

koperasi. Koperasi Syariah Harapan Surabaya didirikan pada tanggal 

26 Desember tahun 2006. Pada waktu pendirian awal koperasi ini 

bernama Koperasi Jasa Keuangan Syariah. Akan tetapi setelah muncul 

peraturan baru dari dinas koperasi maka berganti nama menjadi 

Koperasi Syariah atau KOPSYAH. Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya didirikan untuk memberikan kontribusi yang riil terhadap 

pemberdayaan masyarakat terutama kalangan menengah ke bawah 

dengan berbasis syariah. Hal yang mendasari Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya adalah untuk meningkatkan taraf hidup 

kesejahteraan anggota dan masyarakat dengan menghidupkan roda 

perekonomian dalam bentuk usaha perdagangan yang produktif serta 
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memberikan pendampingan dan pembinaan bagi anggota maupun 

kelompok-kelompok masyarakat yang sudah berwirausaha.  

Pada awal tahun 2005, Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

merupakan bank mini syariah Universitas Airlangga Fakultas 

Ekonomi yang waktu itu diprakarsai oleh beberapa mahasiswa 

UNAIR sendiri bekerjasama dengan para mantan pegawai Bank 

Muamalat. Dalam proses berdirinya Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya mengalami berbagai kendala seperti proses pengajuan badan 

hukum KJKS. Pada saat itu Dinas Koperasi Surabaya belum 

mengetahui tentang badan hukum KJKS. Badan hukum yang ada pada 

saat itu hanyalah Koperasi, tidak ada Koperasi Jasa Keuangan 

Syariah. Sehingga para pendiri Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

membuatkan Ad/Art Koperasi Jasa Keuangan Syariah untuk dijadikan 

bahan dalam pendirian badan hukum. Proses yang panjang membuat 

Koperasi Syariah harus berjuang mendapatkan badan hukum agar 

dapat beroperasi melayani masyarakat. Hingga pada bulan desember 

2006 diresmikan badan hukum Koperasi Syariah pada saat itu yaitu 

badan hukum Koperasi Jasa Keuangan Syariah pertama yang ada di 

surabaya dengan nomor badan hukum 59/BH/XVI.37/2006. Awal 

beroperasi Koperasi Syariah Harapan Surabaya memiliki kantor di 
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Jalan Semolowaru 97 Surabaya. Sekarang telah berpindah ke Jalan 

Semolowaru Utara Gang I No. 132 Surabaya.57 

2. Profil Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

Nama : Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

Kantor : Jl. Semolowaru Utara Gg. I No. 132 Surabaya 

Telepon : 031-71918458 

Email : kjks_harapan@@@@@@@@@@@@@@gmail.com 

Mulai berdiri : 26 Desember 2006 

Jenis Usaha : Lembaga Pembiayaan Syariah 

No. Badan Hukum : 59/BH/XVI.3/2006 

No. NPWP : 02.607.038.3-606.000 

Tanggal : 1 April 2007 

3. Visi dan misi Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

a. Visi 

“Menjadi Role Model Lembaga Keuangan Mikro Syariah (LKMS) 

yang konsisten dan kompetitif menuju kemandirian umat.” 

b. Misi 

1) Memberdayakan ekonomi masyarakat 

2) Memberikan pelayanan simpanan dan pembiayaan yang terbaik 

dengan mengutamakan pada usaha mikro dan menengah 

3) Melakukan konsultasi guna meningkatkan kualitas hidup 

kesejahteraan, anggota dan masyarakat.58 

                                                             
57 Nanang Nur Hidayat, Wawancara, Surabaya, 20 April 2018. 
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4. Bidang kegiatan usaha59 

a. Jenis kegiatan usaha : simpan pinjam syariah. ; volume usaha 

selama 2017 = Rp. 642.419.230,- 

b. Laba/Rugi : laba/rugi dari bulan Januari sampai bulan Desember 

2017 sebesar Rp. 2.061.052,- 

5. Bidang permodalan 

a. Modal sendiri  : Rp. 426.639.957,- 

b. Modal luar  : Rp. 184.231.851,- 

c. Dana hibah  : Rp. 184.231.850,- 60 

6. Struktur organisasi Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

Adapun susunan struktur organisasi dari Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya, yaitu sebagai berikut : 

a. Susunan Pengurus 

1) Ketua  : Prihananto, S.Si 

2) Sekretaris  : Nanang Nur Hidayat. SE 

3) Bendahara  : Naimah, S.Pd 

b. Susunan Pengawas 

1) Koordinator : H. M. Nurdin, S.Si 

2) Anggota  : Sutrisno 

3) Anggota  : Tyas Ristanti, S.Si 

c. Pengawas Syariah 

                                                                                                                                                                       
58 Laporan tahunan Koperasi Syariah Harapan Surabaya tahun 2017. 
59 Nanang Nur Hidayat, Wawancara, Surabaya, 23 April 2018.. 
60 Ibid. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

48 
 

 

1) Ketua  : Ustadz Ahmad Mudhofar, MA 

2) Anggota  : Heri Utomo 

d. Keanggotaan 

1) Jumlah awal tahun : 65 orang 

2) Jumlah akhir tahun : 65 orang 

3) Partisipasi  : Aktif 61 orang 

e. Pelaksanaan rapat-rapat anggota 

1) Bulanan  : 4 kali 

2) Triwulan  : 1 kali 

3) Semester  : 1 kali 

f. Pelaksanaan rapat pengurus 

1) Jumlah pengurus : 3 orang 

2) Kehadiran pengurus: 3 orang 

3) Aktif  : 3 orang 

g. Pengelola 

1) Manager  : Nanang Nur Hidayat, SE 

2) Bag. Keuangan : Naimah, S.Pd 

3) Bag. Pemasaran : Faruq61 

7. Produk-produk dan aplikasi akad pada Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya 

a. Penghimpunan dana 

1) SAMARA (Simpanan Mud{a>rabah Sejahtera) 

                                                             
61 Ibid. 
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Produk simpanan umum dengan layanan yang fleksibel dan 

dengan bagi hasil yang kompetitif. Simpanan ini dapat 

mempermudah dalam mengelola keuangan usaha, keluarga 

maupun pribadi. 

2) SAQUR (Simpanan Mud{a>rabah Aqiqoh dan Qurban) 

Simpanan yang diperuntukkan bagi anggota maupun calon 

anggota yang akan melaksanakan aqiqoh dan qurban. 

3) SIMUDA (Simpanan Mud{a>rabah Pendidikan) 

Produk simpanan khusus untuk pelajar atau pendidikan 

yang pengambilannya hanya untuk kebutuhan sekolah atau di 

saat pergantian tahun ajaran baru. 

4) SIJAKA (Simpanan Berjangka) 

Produk alternatif untuk investasi dan rencana kebutuhan 

yang akan datang. Masa pengambilannya hanya boleh diambil 

pada waktu yang telah disepakati oleh s{a>h{ibul ma>l (pemilik  

dana) dan mud{a>rib (Pengelola dana) dengan jangka waktu 6 

atau 12 bulan. 

Keunggulan produk simpanan : 

a. Halal, karena dana dikelola secara syariah. 

b. Pelayanan yang fleksibel, dapat melakukan transaksi setiap 

saat. 

c. Bagi hasil yang kompetitif. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

50 
 

 

d. Aman, karena dikelola oleh lembaga yang berpengalaman 

dan SDM yang profesional. 

e. Simpanan dapat dijemput (pick up service). 

f. Bebas biaya administrasi bulanan. 

g. Secara khusus akan terrealisasi prinsip ta’awun antar 

sesama kader dakwah, karena sebagian besar pengguna jasa 

keuangan syariah adalah para kader dakwah. 

Syarat dan Ketentuan : 

a. Mengisi aplikasi/formulir pembukaan rekening simpanan 

b. Melampirkan fotokopi identitias 

c. Usia minimal 1 tahun (SIJAKA) 

d. Setoran awal minimal Rp 20.000,- selanjutnya minimal Rp 

10.000,- (SAMARA, SAQUR, SIMUDA).62 

b. Penyaluran dana 

Layanan penyaluran dana terdiri dari beberapa jenis yaitu, 

syirkah (kerja sama bagi hasil), bai’ (jual beli), ija>rah (sewa) 

maupun qard} (pinjaman).63 

1) Pembiayaan Mud{a>rabah (Bagi Hasil) 

Akad kerja sama usaha antara dua pihak, di mana pihak 

pertama (s}a>h{ibul ma>l) menyediakan seluruh modal (100%), 

sedangkan pihak lainnya adalah pengusaha/pengelola 

(mud{a>rib). Keuntungan usaha dibagi menurut kesepakatan yang 
                                                             
62 Brosur Koperasi Syariah Harapan Surabaya 
63 Nanang Nur Hidayat, Wawancara, Surabaya, 23 April 2018. 
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dituangkan dalam kontrak. Apabila terjadi kerugian, maka 

ditanggung oleh s}a>h{ibul ma>l (selama kerugian itu bukan karena 

kelalaian mud{a>rib). Apabila karena kelalaian mud{a>rib, maka 

yang bersangkutanlah yang harus menanggung kerugian 

tersebut. 

2) Pembiayaan musha>rakah (Modal Kerja) 

Akad kerja sama antara dua pihak atau lebih untuk suatu 

usaha tertentu di mana masing-masing pihak memberikan 

kontribusi dana atau amal/expertise dengan kesepakatan bahwa 

keuntungan dan resiko akan ditanggung bersama sesuai dengan 

kesepakatan. 

3) Pembiayaan mura>bahah (Jual Beli) 

Akad transaksi jual beli suatu barang di mana penjual 

menyebutkan harga jual yang terdiri dari harga pokok barang 

dan tingkat keuntungan (margin) tertentu atas barang, di mana 

harga jual tersebut disetujui oleh pembeli. Karakteristiknya 

adalah penjual harus memberitahukan harga produk yang 

dibelinya dan menentukan suatu tingkat keuntungan (margin) 

sebagai tambahannya. 

4) Pinjaman Qard{ 

Pinjaman Qard{ adalah jenis pembiayaan sosial melalui 

peminjaman harta kepada orang lain tanpa mengharapkan 

imbalan. Akad qard{ (hutang tanpa mengambil untung) hanya 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

52 
 

 

diperuntukkan bagi anggota Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya yang memang sangat membutuhkan pinjaman qard{ 

tersebut, seperti anggota yang sudah tua dan tidak 

berpenghasilan tetap, anggota yang sakit atau anggota yang 

sedang ditimpa musibah dan tidak produktif dengan besaran 

sesuai dengan kebijakan komite. 

B. Pelayanan Pembiayaan 3P (Pra, Proses dan Paska) di Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya 

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan sebuah 

lembaga untuk memenuhi kebutuhan anggota dengan tujuan tercapainya 

rasa puas anggota terhadap layanan yang telah dilakukan. Sebagai upaya 

menghadapi persaingan antara lembaga keuangan yang semakin ketat, 

lembaga keuangan diharuskan memberikan pelayanan yang prima dan 

pelayanan terpadu yang ramah, tepat, serta efisien yang mengutamakan 

kepuasan anggota/calon anggota. 

Jika jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, 

jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas begitupun 

sebaliknya. Oleh karenanya, pelayanan merupakan suatu hal penting yang 

harus diperhatikan oleh lembaga keuangan syariah. Lembaga keuangan 

syariah harus mampu menerapkan pelayanan dengan sebaik mungkin agar 
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kepercayaan nasabah semakin meningkat. Apabila kepercayaan nasabah 

meningkat maka kepuasan nasabah pun akan terpenuhi.  

Sebagai upaya memberikan pelayanan terbaik bagi anggota, 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya memiliki beberapa kegiatan 

pemberdayaaan ekonomi masyarakat, yakni pemberian pelayanan 

simpanan/tabungan dan pembiayaan bagi usaha mikro dan menengah 

serta pemberian konsultasi dan pembinaan bagi anggota/calon anggota 

dengan tujuan meningkatkan kesejahteraan anggota/calon anggota 

terdaftar. Dalam memberikan pelayanan pembiayaan, Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya memiliki standar prosedur/langkah khusus. Langkah 

tersebut wajib di ikuti agar proses pelayanan pembiayaan yang telah 

diajukan oleh nasabah kepada Koperasi Syariah lebih mudah dilakukan 

sehingga kepuasan dan kepercayaan nasabah terjaga. Pelayanan 

pembiayaan yang dilakukan tersebut meliputi: 

1. Pra Pembiayaan 

Pra pembiayaan merupakan tahap awal sebelum pemberian 

pembiayaan kepada calon anggota. Pada tahap ini dilakukan analisa 

karakter, pengedukasian terkait produk-produk, membangun 

silaturrahim dengan calon anggota dan survei kelayakan pembiayaan 

calon anggota. Sosialisasi terkait produk dilakukan oleh manajemen 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya dengan banyak cara. 

Diantaranya dengan mendatangi para calon nasabah secara 

perorangan, membuka stan ketika ada pameran, melakukan 
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kunjungan ke lembaga-lembaga dan melakukan sosialisasi saat ada 

kegiatan warga.  

Koperasi Syariah Harapan Surabaya tidak membedakan antara 

nasabah laki-laki dan perempuan. Umumnya yang menjadi nasabah 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya berusia 29-66 tahun. Pekerjan 

merekapun beragam yakni wirausaha, guru TK, kepala sekolah TK, 

Pedagang Pasar, serta dosen. Dengan tingkat pendidikan antara 

SMA sampai dengan strata satu.  

Kalau usia ya macam-macam, paling muda sekitar umur 29 dan 
yang paling tua usia 66 tahun. Kami tidak membedakan nasabah 
laki-laki dan perempuan, banyak juga nasabah perempuan kami. 
Sedang untuk pendidikan dan pekerjaan rata-rata sih SMA, ada juga 
yang S1 ya para Dosen itu. Lainnya ada yang pedagang di pasar, 
guru TK di Lakarsantri, ada pula yang Wirausaha. Macam-macam 
sih mas. Ada juga pembiayaan untuk proyek pemerintah kayak buat 
gorong-gorong. 64  

Selain melalui sosialisasi, Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

juga sering menerima nasabah dengan cara getok tular / referensi 

dari nasabah lama. Nasabah lama tersebut mengajak temannya atau 

saudaranya untuk melakukan pembiayaan di Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya.  

Ada juga mas yang nasabah datang kemari dan ingin menjadi 
anggota, saya Alhamdulillah kalau nasabah merasa senang 
melakukan pembiayaan disini. Apalagi sampai mengajak teman atau 
saudaranya juga untuk ikut menjadi anggota, padahal saya juga 
nggak memberikan promo atau hal lain yang sifatnya 
menguntungkan dia. Sepertinya murni dari hati.65 

 

                                                             
64 Nanang Nur Hidayat, Wawancara, Surabaya, 1 Juni 2018. 
65 Ibid. 
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Gambar 3.1 Proses Konsultasi Pembiayaan 

Setelah melakukan sosialisasi dan promosi, langkah selanjutnya 

yang dilakukan Koperasi Syariah Harapan Surabaya ialah 

mengedukasi kembali nasabah yang tertarik melakukan pembiayaan 

dengan cara konsultasi. Nasabah akan menceritakan permasalahan 

atau keinginannya. Kemudian petugas administrasi mengarahkan 

jenis pembiayaan disesuaikan dengan kebutuhan nasabah tersebut. 

Namun adapula nasabah yang langsung mendatangi kantor 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya dengan membawa barang 

jaminan kemudian mengajukan pembiayaan. Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya tidak semata-semata langsung menerima 

pendaftaran anggota dan memberikan pembiayaan, melainkan 

menanyakan terlebih dahulu kebutuhan nasabah agar produk 

pembiayaan yang diambil sesuai dengan kebutuhan nasabah serta 

melakukan analisis karakter dengan cara survei.  
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Gambar 3.2 Proses Analisis Karakter dan Survei Calon Anggota 
 
Kapan hari itu ada mas, nasabah baru yang tiba-tiba datang 

membawa BPKB dan langsung menanyakan saya bisa dapat 
pembiayaan berapa pak dengan jaminan BPKB ini, ya saya jawab 
bapak kebutuhannya apa dulu, dikonsultasikan dulu agar 
pembiayaannya tepat sasaran.66 

Seperti Ibu Sunarti (66 tahun) yang tinggal di Semolowaru Utara 

gang 1, beliau ingin melakukan pembiayaan untuk modal usaha 

jualan Jamu karena harus mencukupi kebutuhan keluarga. beliau 

tidak memiliki modal usaha karena telah habis untuk membiayai 

suaminya yang sedang sakit. Setelah melakukan identifikasi 

karakter, penjelasan pembiayaan, perhitungan kebutuhan modal 

usaha, dan survei kelayakan pembiayaan, manajemen Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya menyetujui untuk memberikan 

pembiayaan Qard al Hasan sebesar Rp. 500.000 diangsur selama 10 

minggu dengan besar angsuran Rp. 50.000.  Selain memberikan 

penjelasan produk secara ringkas, Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya juga mengedukasi ibu Sunarti agar menabung sehingga 

                                                             
66 Ibid. 
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setelah selesai pembiayaan Ibu Sunarti memiliki modal usaha 

sendiri. 

Saya dipinjami uang Rp. 500.000 mas, saya pakai untuk jualan 
jamu karena bapak sudah enggak bisa kerja. Saya diberi jangka 
waktu tiga bulan untuk membayarnya. Jadi setiap minggu ngangsur 
Rp. 50.000, dan kok Alhamdulillah saya diajari nabung juga jadi 
setiap minggu saya bisa menyisihkan sekitar Rp.50.000 kurang lebih 
untuk saya tabung, sekarang saya jadi punya uang sendiri untuk beli 
kunyit sama rempah-rempah. Saya enggak tau apa produk 
pembiayaanya wong saya sudah tua yang penting manut. Yang 
penting saya bisa jualan bisa makan dan bisa ngangsur.67 

Juga ibu Naimah yang menginginkan pembiayaan untuk membeli 

motor baru. Setelah memahami produk pembiayaan yang akan 

dilakukan, yakni pembiayaan Murabahah serta melengkapi prosedur 

yang dipersyaratkan, ibu Naimah kemudian melakukan akad dengan 

pihak Koperasi Syariah. Motor tersebut dibelikan secara tunai oleh 

Koperasi, dan ibu Naimah melakukan angsuran sesuai dengan 

kesepakatan perhitungan ketika awal akad.68 

Sebelum memberikan pembiayaan, manajemen Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya juga melakukan penggalian data terkait calon 

nasabah/anggota. Selain melakukan interview, petugas juga akan 

melakukan silaturrahim ke rumah calon nasabah/anggota serta 

menanyakan kegiatan sehari-hari terutama yang berhubungan 

dengan keperluan pembiayaan. Proses konsultasi, survei sampai 

                                                             
67 Sunarti, Wawancara, Surabaya, 2 Juni 2018. 
68 Naimah, Wawancara, Surabaya, 8 Juni 2018. 
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rapat komite yang dilakukan membutuhkan waktu kurang lebih 2-3 

hari. 69 

Setiap bulannya Koperasi Syariah Harapan Surabaya mampu 

memberikan pembiayaan kepada 9-11 nasabah/anggota. Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya biasanya juga melakukan akad wakalah 

untuk mendampingi akad lain, hal tersebut dilakukan apabila barang 

yang diinginkan oleh nasabah merupakan bahan yang bersifat khusus 

misalnya modal usaha berupa kain dengan spesifikasi tertentu, 

bahan-bahan makanan atau bahan lain yang membutuhkan bantuan 

nasabah. Koperasi Syariah Harapan Surabaya akan mewakilkan 

kepada nasabah untuk membeli sendiri barang tersebut kemudian 

melaporkannya kepada manajemen Koperasi Syariah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.3 Data laporan Pembiayaan Anggota tahun 2016 & 2017 

                                                             
69 Faruq, Wawancara, Surabaya, 1 Juni 2018 
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Dari data laporan tahun 2017, Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

telah mengeluarkan dana pembiayaan sebesar Rp. 659.157.804 

dengan rincian pembiayaan Wakalah Rp. 130.350.000, pembiayaan 

Murabahah Rp. 465.875.004, pembiayaan Istisna’ Rp. 12.724.200, 

pembiayaan Ijarah Rp. 13.870.000, dan pembiayaan Al Qard sebesar 

Rp. 36.338.100. Dari tadi laporan tersebut didapati bahwa mayoritas  

nasabah melakukan pembiayaan mura>bahah. Contoh pembiayaan 

yang  diakukan nasabah seperti pembelian mesin jahit, pembelian 

motor, pembelian mobil, pembelian bahan baku usaha dan lain-

lain.70 

2. Proses Pembiayaan,  

Proses pembiayaan adalah tahap kedua setelah diberikannya 

pembiayaan kepada anggota. Proses pembiayaan berhubungan 

dengan kelancaran angsuran. Besaran dan jangka waktu angsuran 

ditentukan ketika perhitungan awal pembiayaan yang telah 

disepakati. Nasabah akan diingatkan tanggal angsuran sebelum jatuh 

tempo setiap bulannya. Proses pembiayaan mendapatkan berbagai 

macam kondisi seperti pembiayaan lancar, diragukan, kurang lancar 

dan macet.  

Pelayanan yang diberikan oleh Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya kepada anggota pada tahap proses pembiayaan yaitu 

controlling atau kunjungan berkala kepada anggota untuk 

                                                             
70 Nanang Nur Hidayat, Wawancara, Surabaya, 4 Juli 2018 
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mengetahui secara pasti kondisi anggota ketika pembiayaan 

berlangsung. Apakah kondisi ekonomi usahanya sedang mengalami 

kenaikan atau penurunan. Selain itu juga mempererat tali 

silaturrahim. Jadi, tidak hanya mengambil angsuran saja ketika 

proses pembiayaan berlangsung akan tetapi juga menjaga hubungan 

baik dengan anggota yang melakukan pembiayaan. Agar pembiayaan 

yang dilakukan oleh anggota dapat berjalan dengan baik dan sesuai 

dengan rencana.  

Apabila nasabah terlambat melakukan angsuran, maka petugas 

adminitrasi akan mengingatkan kembali tanggal pembayaran 

angsuran. Apabila setelah diingatkan nasabah belum juga 

membayarkan angsuran maka petugas administrasi akan 

menghubungi nasabah dan menanyakan perihal alasan keterlambatan  

pembayaran angsuran, kemudian memberikan solusi awal seperti 

keringanan pemunduran pembayaran angsuran. Apabila setelah 

proses tersebut nasabah belum juga membayarkan angsuran dan 

keterlambatan pembayaran angsuran sudah lama, maka petugas 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya akan melakukan kunjungan atau 

silaturrahim ke rumah nasabah dan memberikan solusi lanjutan 

seperti rescheduling/penjadwalan ulang atau pengurangan besaran 

angsuran.  
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Gambar 3.4 Proses Penjemputan Angsuran Salah Satu Anggota 

Selain datang langsung ke kantor, Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya juga memberikan kemudahan kepada anggota untuk 

membayarkan angsuran dengan cara transfer melalui bank ke 

rekening milik Koperasi Syariah Harapan Surabaya dan sistem 

jemput angsuran seperti yang pernah dilakukan. Petugas mengambil 

angsuran di salah satu TK yang ada di Lakarsantri atau pedagang 

yang tidak memiliki waktu karena harus menjaga stan di pasar. Hal 

tersebut dilakukan sebagai upaya memudahkan nasabah dan 

meningkatkan kepercayaan serta loyalitas nasabah. 71 

Saya merasa terbantu mas karena angsurannya bisa diambil sama 
petugas, karena saya juga agak repot kalo harus ke kantor. Kadang 
saya transfer tapi lebih sering diambil karena kalo transfer juga agak 
repot harus ke ATM.72 

                                                             
71 Faruq, Wawancara, Surabaya, 1 Juni 2018. 
72 Lusdiarti, Wawancara, Surabaya, 24 Juni 2018. 
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Mayoritas nasabah melakukan pendaftaran pembiayaan ulang 

sebelum masa pembiyaan habis (umumnya ketika tersisa dua kali 

angsuran). Mereka mengajukan pembiyaan lagi karena merasa 

terbantu dengan produk-produk yang ditawarkan oleh Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya.73 

3. Paska Pembiayaan 

Paska pembiayaan merupakan tahap akhir penyelesaian 

pembiayaan. Penyelesaian pembiayaan oleh anggota dilakukan 

sesuai dengan tanggal jatuh tempo. Anggota dapat menyelesaikan 

pembiayaannya atau melakukan pembiayaan kembali atas dasar 

catatan-catatan baik selama proses pembiayaan. Menurut pak 

Nanang selaku manajer Koperasi Syariah Harapan Surabaya, sekitar 

80% nasabah melakukan pembiyaan kembali setelah masa 

pembiyaan sebelumnya habis. Mereka juga mereferensikan kepada 

keluarga atau teman kerja untuk ikut menjadi anggota dan 

melakukan pembiyaan di KoperasiSyariah Harapan Surabaya ini.  

Kami selalu menerima saran dari nasabah kami untuk perbaikan 
dan peningkatan kualitas pelayanan. Alhamdullillah semakin lama 
anggota koperasi syariah ini makin banyak.74 

Operasional Koperasi Syariah Harapan Surabaya didukung 

dengan 3 pengelola yaitu manajer, bagian keuangan dan bagian 

pemasaran. Manajer bertanggungjawab dan mengkoordinasikan 

seluruh kegiatan usaha, administrasi, organisasi serta 

                                                             
73 Naimah, Wawancara, Surabaya, 8 Juni 2018. 
74 Nanang Nur Hidayat, Wawancara, Surabaya, 4 Juli 2018. 
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ketatalaksanaan dalam memberikan pelayanan administratif kepada 

anggota, pengurus dan pengawas. Bagian keuangan 

bertanggungjawab dalam perencanaan keuangan koperasi. bagian 

pemasaran memiliki tugas untuk mencari calon anggota baru, survei 

pembiayaan baru dan melakukan penagihan pembiayaan. Manajer 

disini yaitu Bapak Nanang, Bagian keuangan dipegang oleh Ibu 

Naimah dan Bagian Pemasaran Bapak Faruk. 

Ketiga pengelola Koperasi Syariah Harapan Surabaya saling 

memenuhi kebutuhan anggota. Seperti jika ada anggota yang ingin 

menabung akan tetapi tidak dapat datang ke kantor, maka salah satu 

pengelola yang bertugas mengambil akan langsung memasukkan 

kedalam jadwal pengambilan tabungan. Ketika ada anggota yang 

ingin menabung pengelola mengumpulkan menjadi satu dengan 

kebutuhan yang lain seperti membayar angsuran. Sehingga pengelola 

memberikan layanan ekstra kepada anggota. Mengambil tabungan 

maupun angsuran pada hari yang sama dan wilayah yang sama. 
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BAB IV 

ANALISIS PELAYANAN PEMBIAYAAN TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH PADA KOPERASI SYARIAH HARAPAN SURABAYA 

A. Analisis Praktik Pelayanan Pembiayaan pada Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya 

     Pentingnya pelayanan prima terhadap pelanggan merupakan strategi 

dalam rangka memenangkan persaingan. Pelayanan prima harus ditunjang 

oleh kualitas sumber daya manusia yang handal, mempunyai visi yang jauh ke 

depan sehingga dapat mengembangkan strategi dan kiat pelayanan prima 

yang unggul. Oleh karena itu, harus diupayakan terus menerus untuk 

meningkatkan kemampuan para petugas pelayanan agar dapat menumbuhkan 

dedikasi dan memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada nasabah. Hal 

tersebut agar anggota/calon anggota tetap setia menggunakan produk dan 

jasa yang ditawarkan sebuah lembaga.  

     Dan untuk dapat mengetahui pendapat atau persepsi yang diberikan 

nasabah terhadap kualitas layanan maka perlu adanya sebuah indikator 

sebagai bahan analisis deskriptif. Salah satunya dengan menggunakan 

dimensi kualitas pelayanan, yakni tangibles (bukti langsung), reliability 

(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan 

empathy (empati).75 

1. Dimensi tangibles (bukti langsung) 

                                                             
75 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhallindo, 1997), 53. 
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Dimensi tangibles (bukti langsung) dapat diamati melalui fasilitas 

fisik yang nampak, peralatan pelayanan, personal/ penampilan pegawai, 

dan media komunikasi yang digunakan dalam proses pelayanan. Jika 

indikator-indikator tersebut dirasakan oleh anggota/calon anggota 

sebagai pengguna layanan sudah baik maka anggota/calon anggota akan 

menilai baik dan merasakan kepuasan terhadap pelayanan pembiayaan 

yang diberikan oleh pegawai Koperasi Syariah Harapan Surabaya, namun 

sebaliknya jika indikator ini dirasakan oleh anggota/calon anggota buruk, 

maka anggota/calon anggota akan menilai buruk atas pelayanan yang 

diberikan lembaga keuangan tersebut. Untuk mengetahui dimensi 

tangible sebagai upaya pengukuran kualitas pelayanan pembiayaan pada 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya penulis melakukan pengukuran 

melalui indikator sebagai berikut : 

a. Analisis mengenai penampilan pegawai yang rapi, sopan, dan 

menarik. 

  Penampilan pegawai terutama dalam bidang pelayanan 

sangat mempengaruhi kualitas layanan yang diberikan. Berkaitan 

dengan penampilan pegawai pelayanan, di Kantor Koperasi Syariah 

pegawai layanan sudah berpenampilan syar’i dan sopan. Pak Nanang 

selaku manajer mengatakan bahwa “Penampilan memang salah satu 

penunjang kualitas pelayanan. Kita sebagai pegawai sudah berusaha 

berpenampilan rapi dan santun.” Hal yang sama juga disampaikan 

oleh ibu Sunarti sebagai anggota Koperasi Syariah Harapan 
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Surabaya yang peneliti wawancarai yakni, “Penampilan pegawai 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya sudah rapi dan tidak 

berantakan.”76 Penampilan sangat berpengaruh dalam proses 

pelayanan. Penampilan yang baik akan menimbulkan kesan yang 

baik. Pegawai pelayanan harus memaksimalkan penampilannya demi 

mendukung pelayanan yang berkualitas bagi anggota/ calon anggota 

selaku pengguna layanan.  

b. Analisis mengenai penggunaan seragam sesuai dengan ketentuan 

yang sudah ditetapkan.  

           Pegawai Koperasi Syariah Harapan Surabaya sudah 

mengenakan seragam sesuai dengan peraturan yang ada. Para 

pegawai biasanya memakai batik atau kemeja dan celana atau rok 

kain serta mengenakan sepatu fantofel berwarna hitam. Adapula 

yang memakai songkok/kopyah sebagai pelengkap.  

          Sikap santun dan penampilan pegawai yang syar’i menjadi 
kesan pertama bagi anggota/calon anggota yang datang kesini untuk 
melakukan pembiayaan. Jika penampilan pegawai tidak sopan, maka 
akan berpengaruh dengan kesan awal yang kurang baik terhadap 
lembaga kami. Saya dan para pegawai disini berusaha menjaga 
penampilan sesuai dengan tuntunan Islam. Santun dan memakai baju 
panjang bagi wanita.77 

c. Analisis mengenai mengenai ruangan pelayanan yang bersih, teratur 

dan menarik serta kelengkapan fasilitas ruangan seperti kursi 

tunggu, brosur dan formulir pendaftaran pembiayaan. 

                                                             
76 Lusdiarti, Wawancara, Surabaya, 24 Juni 2018 
77 Nanang Nur Hidayat, Wawancara, Surabaya, 4 Juli 2018 
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           Kenyamanan dan kebersihan tempat dalam proses 

pelayanan merupakan hal penting bagi anggota/calon anggota selaku 

pengguna layanan. Sebagai upaya menambah kesan kepercayaan 

anggota/ calon anggota, lembaga keuangan harus memberikan 

kenyamanan tempat untuk proses layanan pembiayaan, seperti 

menyediakan tempat yang lapang agar anggota/calon anggota tidak 

merasakan sempit di dalam ruangan dan menyediakan tempat duduk 

yang disesuaikan dengan ruangan yang ada. Selain tempat duduk 

bagi pengguna layanan, pendingin ruangan seperti air conditioner 

atau kipas angin juga dibutuhkan untuk menunjang kenyamanan. 

  Berkaitan dengan kenyamanan tempat, Pak Nanang selaku 

manajer berpendapat bahwa “Kantor kami sebenarnya memang 

terlalu kecil apabila dibandingkan dengan besarnya pembiayaan 

bulanan yang kami lakukan. Keinginan untuk menjadi lebih baik 

tentu ada. Namun banyak hal yang menjadi pertimbangan kami, 

apabila kami menggunakan kantor yang lebih besar secara otomatis 

pengeluaran juga akan bertambah besar dan itu secara tidak langsung 

juga akan berpengaruh pada anggota, untuk apa kantor besar jika 

anggotanya tidak sejahtera. Sebagian besar nasabah baik anggota 

maupun calon anggota juga lebih memilih metode jemput bola atau 

diambil ke tempat untuk pembayaran angsuran, jadi jarang sekali 

nasabah yang kesini. Nasabah umumnya kemari ketika melakukan 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

68 
 

 

akad, dan tidak sampai harus mengantri, insyaAllah kantor ini masih 

memadai”. 78  

  Koperasi Syariah Harapan Surabaya memiliki dua ruangan 

kerja, satu untuk bagian pelayanan dan satu lagi yaitu ruang brankas. 

Ruangan tersebut terlihat bersih dan cukup nyaman. Berkas-berkas 

data tertata rapi, penataan ruangan pun juga cukup baik sehingga 

terlihat lapang meskipun ukuran kantor tidak terlalu besar. Terdapat 

dua buah kursi tunggu dan satu buah AC yang menambah 

kenyamanan. Brosur dan macam-macam formulir yang dibutuhkan 

terkait pelayanan pembiayaanpun juga selalu tersedia dan cukup 

untuk calon anggota. Salah satu nasabah yang peneliti wawancarai 

mengatakan bahwa “Koperasi ini sudah baik, meskipun kecil tapi 

bersih dan dingin”. 

d. Analisis mengenai tempat parkir 

  Tempat parkir yang disediakan Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya sangat terbatas. Tempat parkir tersebut hanya muat untuk 

beberapa sepeda motor saja sehingga penyediaan tempat parkir 

sebaiknya perlu diperhatikan. 

e. Analisis dalam proses pelayanan  

  Kemudahan dalam proses pelayanan sangat dibutuhkan 

agar proses pelayanan lebih cepat. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan, proses pelayanan di Koperasi Syariah ini sudah sangat 

                                                             
78 Nanang Nur Hidayat, Wawancara, Surabaya, 1 Juni 2018 
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baik. Hal tersebut dibuktikan dengan adanya petugas yang turun 

langsung ke lapangan memberikan edukasi terkait produk-produk 

pembiayaan yang ada. Calon anggota juga dimudahkan apabila ingin 

berkonsultasi, tidak harus datang ke kantor tapi juga bisa melalui 

telepon. Selain itu fasilitas jemput angsuran juga sangat membantu 

nasabah yang mengalami kesulitan terkendala waktu.  

       Saya merasa terbantu mas karena angsurannya bisa diambil 
sama petugas, karena saya juga agak repot kalo harus ke kantor. 
Kadang saya transfer tapi lebih sering diambil karena kalo transfer 
juga agak repot harus ke ATM.79 

2. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Dimensi reliability (kehandalan) merupakan kemampuan lembaga 

dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan 

memuaskan.80 Indikator pelayanan yang tepat dan memuaskan 

diantaranya ketepatan waktu, kecakapan dalam memberikan layanan, 

kecakapan dalam menanggapi keluhan yang masuk dari anggota serta 

pemberian pelayanan secara efisien dan akurat. Untuk mengukur dimensi 

reliability terhadap pelayanan pembiayaan yang ada di Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya dilakukan menggunakan indikator-indikator sebagai 

berikut : 

a. Analisis mengenai petugas yang melakukan prosedur penerimaan  

dan pelayanan nasabah secara cepat dan tepat. 

                                                             
79 Lusdiarti, Wawancara, Surabaya, 24 Juni 2018. 
80 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Selemba Empat, 2001), 149. 
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      Pegawai layanan wajib merespon pengguna layanan yang 

datang. Pengguna layanan akan merasa dihargai oleh pegawai 

layanan ketika pegawai layanan dapat memberikan respon yang baik. 

Merespon pengguna layanan dapat menimbulkan efek positif bagi 

kualitas pelayanan suatu lembaga. Pegawai merespon dan tanggap 

dengan nasabah yang datang entah untuk melakukan akad atau 

melakukan kosulltasi, serta calon anggota yang belum mengerti 

sama sekali tentang pembiayaan yang ada di Koperasi Syariah 

Harapa Surabaya agar mendapatkan pengarahan. 

Petugasnya enak-enak kok mas, ramah-ramah dan cakcek (cepat 
tanggap).81 

        Proses untuk mendapatkan pembiyaan di Koperasi Syariah 

ini terhitung cepat yakni kurang lebih 4-5 hari untuk calon anggota 

baru, dan sekitar 1-2 hari untuk calon anggota lama/anggota 

Koperasi Syariah. Jangka waktu tersebut disesuaikan banyaknya 

data yang harus di analisis dari calon anggota. Beberapa narasumber 

yang kami wawancarai secara online juga mengatakan bahwa 

pelayanan pegawai Koperasi Syariah ini sudah cepat tanggap dan 

mengerti kebutuhan nasabah. 

b. Analisis mengenai petugas memberikan penjelasan tentang 

pembiayaan dengan lengkap seperti mengenai produk-produk, 

persyaratan, biaya, dan lain-lain.  

                                                             
81 Ibid. 
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      Koperasi Syariah Harapan Surabaya telah memberikan 

penjelasan secara langsung mengenai pembiayaan sesuai dengan 

kebutuhan anggota berdasarkan hasil konsultasi. Bapak Faruq selaku 

bagian pemasaran Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

mengutarakan bahwa “Calon nanggota yang akan melakukan 

pembiayaan diberikan kesempatan lebih dulu untuk mengutarakan 

permasalahan mereka, tidak semua produk pembiayaan kami 

jelaskan, hanya yang sesuai dengan permasalahan saja. Hal tersebut 

dirasa lebih efektif”.  

     Dari data wawancara juga di dapati bahwa calon anggota lebih 

senang mempercayakan seluruhnya kepada petugas pelayanan. 

Mereka tinggal menerima informasi terkait persyaratan apa saja 

yang diperlukan dan kapan akad akan dilaksanakan. Hanya saja 

apabila diamati lebih lanjut produk-produk yang ditawarkan 

merupakan produk-produk dasar dalam ekonomi Islam yang belum 

mengalami modifikasi seperti MMQ. 

c. Analisis mengenai standar pelayanan yang jelas  

     Koperasi Syariah Harapan Surabaya sudah memiliki Standar 

pelayanan yang jelas. Standar ini meliputi prosedur pelayanan 

pembiayaan (pra, proses dan paska), waktu yang dibutuhkan dalam 

pelayanan, produk pelayanan pembiayaan, sarana prasarana, dan 

kompetensi petugas pelayanan. Hal tersebut disesuaikan dengan 

kebijakan menejemen.   
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d. Analisis mengenai kemampuan pegawai dalam menggunakan alat 

bantu dalam proses pelayanan  

     Kemampuan pegawai menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan di Koperasi Syariah Harapan Surabaya sudah baik. Alat 

bantu yang dimaksud meliputi meliputi komputer, printer dan 

kamera. Semua pegawai sudah memiliki kemampuan untuk 

mengoperasikan alat tersebut. 

3. Dimensi Dimensi Responsiveness  (Daya Tanggap) 

Pegawai dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat 

menyelesaikan pelayanan dengan cepat sesuai jangka waktu yang telah 

dijanjikan. Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap 

tanggap dari petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan.82 

Untuk mengukur dimensi responsiveness di Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya ini diukur melalui indikator sebagai berikut: 

a. Analisis mengenai petugas selalu menunjukkan rasa percaya diri dan 

sikap siap melayani atau membantu nasabah. 

Pegawai layanan wajib merespon seluruh calon anggota yang 

datang. Calon anggota akan merasa dihargai oleh pegawai layanan 

ketika pegawai layanan dapat memberikan respon yang baik. Hal 

tersebut telah dilakukan oleh pegawai Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya. Seluruh pegawai disana diwajibkan melayani setiap calon 

anggota/anggota yang datang dengan baik. Setiap pegawai 

                                                             
82 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Selemba Empat, 2001), 152. 
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diwajibkan memahami seluruh rangkaian proses pembiayaan dan 

produk pembiayaan.  

      Disini ada 3 pegawai mas, jika ada calon nasabah datang dan 
kebetulan bu Naimah selaku administrasi dan keuangan tidak ada 
maka saya atau pak Faruq yang biasanya langsung melayani 
nasabah.83  

      Pegawai Koperasi Syariah Harapan Surabaya juga siap 

melayani calon anggota/anggota yang tidak dapat datang ke kantor 

baik untuk memperoleh informasi maupun membayar angsuran 

dengan sistem jemput bola/ mengunjungi ke tempat nasabah.  

b. Analisis mengenai kesediaan pegawai memberikan informasi untuk 

menjawab dan menjelaskan mengenai semua pertanyaan nasabah 

sampai nasabah mengerti. 

    Saya dijelaskan tentang pembiayaan apa yang akan saya 
lakukan. Persyaratan-persyaratan, cara akad, cara angsuran, besar 
angsuran, metode angsuran, dan penjaminan. 84 

      Pegawai Koperasi Syariah Harapan Surabaya sangat terbuka 

dalam memberikan informasi serta pelayanan kepada calon nasabah. 

Mereka berpedoman bahwa ketentuan dan kesepakatan tentang akad 

haruslah jelas dan dimengerti dengan baik oleh masing-masing pihak 

yang melakukan akad agar tidak terjadi perselisihan di kemudian 

hari.  

c. Analisis mengenai keluhan pelanggan yang ditangani oleh pegawai  

                                                             
83 Nanang  Nur Hidayat, Wawancara, Surabaya, 4 Juli 2018. 
84 Naimah, Wawancara, Surabaya, 8 Juni 2018. 
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     Keluhan akan terjadi apabila pegawai pelayanan tidak 

melaksanakan proses pelayanan pembiayaan sesuai dengan standar 

yang ditetapkan. Pegawai Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

sangat terbuka dalam menerima keluhan dari nasabah. Umumnya 

jika ada keluhan dari nasabah, akan diselaikan secara personal 

dengan musyawarah. Keluhan, kritik dan saran dari nasabah menjadi 

bahan evaluasi untuk kegiatan Koperasi kedepannya. 

     Keluhan biasanya terjadi pada pembiayaan macet, nasabah 

bermasalah dalam pembiayaan sehingga pegawai diharuskan untuk 

melakukan musyawarah pendekatan agar pembiayaan tetap dapat 

berjalan dan terselesaikan dengan baik. Keluhan-keluhan dari 

nasabah akan ditampung dan dicarikan solusi dalam rapat komite. 

4. Dimensi Assurance (Jaminan) 

Dimensi assurance (jaminan) mencakup pengetahuan (product 

knowledge) pembiayaan yang ditawarkan, kemampuan meyakinkan 

pelanggan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang harus dimiliki 

pegawai/ lepas dari sikap keragu-raguan. Jaminan adalah upaya 

perlindungan yang disajikan. Untuk mengukur dimensi assurance diukur 

melalui indikator sebagai berikut :  

a. Analisis mengenai pegawai yang memberikan jaminan tepat waktu 

dalam pelayanan  
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    Saya sudah beberapa kali melakukan pembiayaan di Koperasi 
Syariah ini, inshaAllah pegawainya amanah. Sesuai dengan waktu 
yang di akad kan.85 

     Diatas merupakan salah satu nasabah yang memberikan 

tanggapan dan diambil menjadi sample, sedangkan dari data 

wawancara yang dilakukan secara online diperoleh data bahwa 

nasabah memang merasa senang melakukan pembiayaan di Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya karena baik waktu maupun total angsuran 

telah sesuai dengan akad yang diperjanjikan. 

b. Analisis mengenai rasa aman dan nyaman nasabah saat melakukan 

pembiayaan 

      Fasilitas jemput angsuran dan sosialasi secara langsung 

terbukti menjadi pertimbangan tersendiri bagi nasabah. Nasabah 

merasa dimudahkan dan lebih aman ketika melakukan pembayaran 

angsuran.  

c. Analisis mengenai pegawai bertanggung jawab terhadap kerahasiaan 

data nasabah 

     Data nasabah menjadi aset penting sebuah lembaga. Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya menjaga dengan baik privasi nasabahnya, 

dalam melakukan penelitian ini pun peneliti diberikan akses secara 

terbatas dalam mengambil data wawancara. Wawancara hanya boleh 

dilakukan apabila nasabah menyetujui untuk melakukan 

pengambilan data. 

                                                             
85 M. Arifin, Wawancara, Surabaya, 7 Juli 2018. 
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5. Dimensi Empati (Emphaty)  

Dimensi empati (emphaty) meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pengguna 

layanan. Empati adalah perhatian yang dilaksanakan secara pribadi atau 

individu terhadap pengguna layanan dengan menempatkan dirinya pada 

situasi sebagai pengguna layanan.86 Cara mengukur dimensi ini dapat 

dilakukan melalui indikator sebagai berikut : 

a. Analisis mengenai pegawai yang peduli, memperhatikan, dan 

bersedia menyediakan waktu menyelesaikan keperluan anggota 

     Anggota menjadi prioritas pelayanan dalam proses pelayanan. 

Dari pengamatan yang dilakukan, pegawai Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya telah berusaha melakukan yang terbaik, seperti 

halnya ketika pengambilan angsuran ke tempat nasabah, dilakukan 

tidak hanya dalam jam kerja tapi juga diluar jam kerja. 

Sering mas saya ngambil angsuran ke nasabah malam-malam, ya 
di Pasar ya di rumahnya. Fleksibel tergantung nasabahnya.87 

b. Analisis mengenai pegawai yang bersikap adil kepada setiap anggota, 

selalu senyum, selalu menanggapi keperluan nasabah dengan serius, 

dan melayani sesuai dengan urutan kedatangan 

     Karena anggota yang datang langsung ke kantor sedikit maka 

belum pernah terjadi antrian dalam proses pelayanan. Pun apabila 

ketika akad akan dilakukan jadwal sudah dibuat oleh pegawai 

                                                             
86 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Selemba Empat, 2001), 156. 
87 Faruq, Wawancara, Surabaya, 1 Juni 2018. 
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administrasi dan dikonfirmasikan sebelum hari tersebut sehingga 

anggota tidak perlu mengantri. Sedangkan mengenai anggota yang 

bermasalah/macet dalam pembiayaan, Koperasi Syariah Harapan 

Suarabaya tetap melayani dengan baik dan berusaha mencari solusi 

bersama dengan nasabah agar pembiayaan tetap dapat terselesaikan. 

c. Analisis mengenai pegawai yang mampu memberikan kesan 

bersahabat pada nasabah.  

     Kami sudah menganggap nasabah seperti keluarga sendiri. 

Tidak ada yang dibeda-bedakan.88 

     Koperasi Syariah Harapan Surabaya tidak memberikan batasan 

pada anggota, sehingga banyak anggota yang merasa nyaman dan 

melakukan pembiayaan berulang, bahkan mereferensikan untuk 

melakukan pembiayaan di Koperasi Syariah Harapan Surabaya  

kepada sahabat atau keluarganya.  

B. Analisis Hasil Penerapan Pelayanan Pembiayaan terhadap Kepuasan Nasabah 

pada Koperasi Syariah Harapan Surabaya 

     Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang sangat erat dengan 

kepuasan anggota atau nasabah karena kepuasan nasabah tergantung pada 

penilaian dari layanan yang telah dilakukan. Berdasarkan hal tersebut 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya telah berusaha sebaik mungkin dalam 

melayani calon anggota dan anggota terdaftar. Dari data laporan tahunan 

yang dibuat, dapat dialisis bahwa terjadi penurunan besar pembiayaan yang 

                                                             
88 Ibid. 
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dilakukan oleh anggota yakni Rp. 791.555.485 pada tahun 2016, dan Rp. 

659.157.804. Penurunan tersebut mencapai 16,7%. Namun pada data 

kuantitas anggota menyebutkan bahwa terjadi kenaikan jumlah anggota dan 

calon anggota yang melakukan pembiayaan. Tahun 2016 Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya baru memberikan pembiayaan pada sekitar 8-9 calon 

anggota per bulan, namun pada tahun 2017 terjadi peningkatan jumlah calon 

anggota yang melakukan pembiayaan yakni 10-12 calon anggota 

perbulannya. Sebagian besar calon anggota yang melakukan pembiayaan 

kembali merupakan anggota yang pernah melakukan pembiyaan sebelumnya.  

     Dari data diatas dapat diperoleh asumsi bahwa tingkat kepuasaan 

anggota terhadap layanan yang diberikan berpengaruh pada jumlah anggota 

yang ingin melakukan pembiayaan. Data yang diperoleh dari hasil wawancara 

silang/randoom antara anggota yang pernah melakukan pembiayaan dan baru 

melakukan pembiayaan menyebutkan bahwa Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya merupakan lembaga yang amanah serta telah mengamalkan nilai-

nilai islami dalam memberikan pelayanan. Nilai-nilai tersebut meliputi 

profesional (fathana>h), kesopanan dan keramahan (tabligh) serta jujur 

(shidiq). Pegawai Koperasi Syariah Harapan Surabaya bekerja dengan 

maksimal dan penuh komitmen, mereka tetap melayani anggota meskipun 

diluar jam kerja dengan ramah dan sopan. Pelaporan angsuran oleh pegawai 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya dilakukan setiap hari sebagai upaya 

menjaga kesesuaian antara berita yang disampaikan dan fakta yang terjadi di 

lapangan. 
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     Penjelasan mengenai produk-produk juga sudah dilakukan dengan 

baik, proses administrasi, pelaporan dan tatacara pelayanan juga sudah sesuai 

dengan ketentuan perundang-undangan yang tertuang dalam Pasal 29 ayat 2 

dan pasal 58 Undang-Undang No.17 Tahun 2012 tentang Perkoperasian. Meskipun 

juga ada beberapa hal yang perlu diperhatikan demi pelayanan yang lebih 

baik lagi yakni terkait fasilitas bangunan dan produk yang ditawarkan agar 

selalu berkembang sehingga kepercayaan nasabah semakin besar.  

Faktor-faktor yang dapat dilakukan oleh Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya sebagai upaya meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih baik lagi 

yakni: 

a. Mengidentifikasi determinan utama kualitas pelayanan. Lembaga 

melakukan riset untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan 

nasabah dan masukan-masukan dari nasabah yang penting bagi 

perkembangan kepuasan nasabah 

b. Mengelola harapan anggota/calon anggota. Apabila sebuah lembaga 

memberikan banyak janji, maka semakin besar pula harapan 

anggota/calon anggota yang akan menambah peluang tidak dapat 

terpenuhinya harapan anggota oleh lembaga. Untuk itu ada satu hal yang 

dapat dijadikan pedoman yaitu jangan janjikan apa yang tidak bisa 

diberikan tetapi berikan lebih dari yang dijanjikan. 

c. Mengelola bukti/testimoni dari anggota lain yang sudah melakukan 

pembiayaan. Pengelolaan bukti/testimoni terhadap kualitas pelayanan 

memiliki tujuan untuk memperkuat kepercayaan anggota/calon anggota 
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selama dan sesudah pelayanan diberikan, hal tersebut dikarenakan 

anggota/calon anggota akan memperhatikan fakta-fakta yang ada. 

d. Mempertahankan kualitas layanan yang telah diberikan. Hal tersebut 

meliputi filosofi, keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi, prosedur dan 

harapan dari sebuah lembaga/ perusahaan. Lembaga yang baik bukan 

hanya lembaga yang mempu menaikkan jumlah anggota namun juga 

menjaga kepercayaan anggotanya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Terkait dengan pembahasan dari bab pertama sampai bab 

keempat, dengan merujuk pada rumusan masalah yang ada, maka dapat 

disimpulkan:  

1. Berdasarkan analisis dimensi kualitas pelayanan, yakni tangibles 

(bukti langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati) serta penerapan 

nilai-nilai Islami dalam memberikan pelayanan pada Koperasi 

Syariah Harapan Surabaya yang telah dilakukan dengan cara 

pengamatan dan pengambilan data wawancara pada anggota secara 

random serta pegawai, dapat disimpulkan bahwa Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya merupakan lembaga yang amanah dan telah 

mengamalkan nilai-nilai Islami dalam memberikan pelayanan. 

Pegawai Koperasi Syariah Harapan Surabaya bekerja dengan 

maksimal dan penuh komitmen, mereka melayani anggota dengan 

ramah dan sopan. Pelaporan angsuran oleh pegawai dilakukan setiap 

hari sebagai upaya menjaga kesesuaian antara berita yang 

disampaikan dan fakta yang terjadi di lapangan. Penjelasan 

mengenai produk-produk juga sudah dilakukan dengan baik, proses 

administrasi, pelaporan dan tatacara pelayanan juga sudah sesuai 

dengan ketentuan perundang-undangan yang tertuang dalam Pasal 29 
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ayat 2 dan pasal 58 Undang-Undang No.17 Tahun 2012 tentang 

Perkoperasian. Meskipun juga ada beberapa hal yang perlu 

diperhatikan demi pelayanan yang lebih baik lagi yakni terkait 

fasilitas bangunan dan produk yang ditawarkan agar selalu 

berkembang sehingga kepercayaan anggota semakin besar.  

2. Pelayanan yang telah dilakukan oleh Koperasi Syariah Harapan 

Surabaya tersebut membuat jumlah anggota dan calon anggota yang 

melakukan pembiayaan meningkat. Tahun 2016 Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya memberikan pembiayaan pada sekitar 7-10 

anggota dan calon anggota per bulan, sedangkan pada tahun 2017 

jumlah anggota dan calon anggota yang melakukan pembiayaan 

yakni 10-12 nasabah perbulannya. Selain itu anggota yang telah 

habis masa pembiayaannya di periode sebelumnya, melakukan 

pengajuan pembiayaan kembali pada periode setelahnya, bahkan 

mereka pun mereferensikan untuk melakukan pembiayaan di 

Koperasi Syariah Harapan Surabaya kepada sahabat atau 

keluarganya tanpa ada imbalan apapun. Hal tersebut secara tidak 

langsung membuktikan bahwa anggota dan calon anggota merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Koperasi Syariah 

Harapan Surabaya. 
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B. Saran  

Dari kesimpulan yang ada diatas, penulis memberikan saran 

sebagai berikut: 

1. Bagi Koperasi Syariah Harapan Surabaya agar tetap menjaga 

amanah dari anggota yang selama ini sudah mempercayakan 

kebutuhan ekonominya pada Koperasi Syariah Harapan Surabaya. 

Serta perbaikan fasilitas bangunan dan pengembangan produk 

pembiayaan yang ditawarkan agar  lebih lengkap lagi. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, hendaknya memperluas penelitian 

sehingga diperoleh informasi yang lebih lengkap tentang faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah/anggota. Semoga 

penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai rujukan dalam melakukan 

penelitian khususnya yang berhubungan dengan layanan pembiayaan 

dan kepuasaan nasabah/anggota selanjutnya. 
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