KEPUASAN ANGGOTA KSPPS BMT ASSYAFI'lYAH BERKAH NASIONAL
CABANG PEKALONGAN LAMPUNG TIMUR

SKRIPSI

Oleh :

AMRINA ROSYADA
NPM.18610014

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH METRO
2022






PENGARUH KUALITAS LAYANAN APLIKASI CERIA DIGITAL TERHADAP
KEPUASAN ANGGOTA KSPPS BMT ASSYAFI'lYAH BERKAH NASIONAL
CABANG PEKALONGAN LAMPUNG TIMUR

SKRIPSI

Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan dalam Menyelesaikan
Program Sarjana Ekonomi dan Bisnis

Program Studi Manajemen

Oleh :

AMRINA ROSYADA
NPM. 18610014

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH METRO
2022



PENGARUH KUALITAS LAYANAN APLIKASI CERIA DIGITAL TERHADAP
KEPUASAN ANGGOTA KSPPS BMT ASSYAFI'lYAH BERKAH NASIONAL
CABANG PEKALONGAN LAMPUNG TIMUR

Oleh
AMRINA ROSYADA
Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro
E-mail: amrinarosyadal900@gmail.com

ABSTRAK

Dari tahun ke tahun jumlah anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional semakin
meningkat, hal ini menunjukkan kualitas pelayanan yang dimiliki oleh BMT Assyafi’iyah
Berkah Nasional juga semakin ditingkatkan. Aplikasi Ceria Digital mulai digunakan di
BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional pada tahun 2019, sehingga sampai sekarang sudah
terhitung tiga tahun Aplikasi Ceria Digital digunakan oleh para anggota. Tetapi dalam
kurun waktu tiga tahun tersebut tidak semua anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional
mengetahui tentang Aplikasi Ceria Digital. Tujuan dari penelitian ini untuk (1)
mengetahui apakah tangibles berpengaruh terhadap kepuasan anggota
pengguna aplikasi ceria digital, (2) mengetahui apakah emphaty berpengaruh
terhadap kepuasan anggota pengguna aplikasi ceria digital, (3) mengetahui
apakah reliability berpengaruh terhadap kepuasan anggota pengguna aplikasi
ceria digital, (4) mengetahui apakah responsiveness berpengaruh terhadap
kepuasan anggota pengguna aplikasi ceria digital, (5) mengetahui apakah
assurance berpengaruh terhadap kepuasan anggota pengguna aplikasi ceria
digital, dan (6) mengetahui apakah tangibles, emphaty, reliability, responsiveness,
assurance, terhadap kepuasan anggota pengguna aplikasi ceria digital. Jenis
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Jumlah
sampel penelitian digunakan teknik slovin dengan jumlah sampel sebanyak 96 anggota
KSPPS BMT Assyafi’iya. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu kuesioner dan
observasi. Pengujian persyaratan analisis untuk regresi menggunakan uji normalitas,
analisis linier berganda dan uji linieritas dengan perhitungan menggunakan bantuan
program SPSS 20.0 for windows. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Tangibles,
emphaty, reliability, responsiveness, assurance, berpengaruh dan memberikan kontribusi
positif terhadap kepuasan anggota KSPPS BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Cabang
Pekalongan Lampung Timur. Maka saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah bagi
KSPPS BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Cabang Pekalongan Lampung Timur, lebih
meningkatkan kualitas pelayanan kepada para nasabah, hal ini dimaksutkan agar dapat
lebih memberikan kepuasan bagi anggota, yang berarti dapat memberikan loyalitas bagi
anggota. Kualitas pelayanan dapat ditingkatkan pula dengan adanya pembaharuan dan
penambahan aplikasi.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Aplikasi Digital, Kepuasan Anggota



THE EFFECT OF THE QUALITY OF SERVICES OF THE CERIA
DIGITAL APPLICATION ON THE SATISFACTION OF MEMBERS OF
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ABSTRACT

From year to year the number of members of BMT Assyafi'iyah Berkah Nasional
is increasing, this shows the quality of service provided by BMT Assyafi'iyah Berkah
Nasional is also increasing. The Ceria Digital application began to be used at BMT
Assyafi'iyah Berkah Nasional in 2019, so that it has been three years since the Ceria
Digital Application has been used by members. However, not all members of the BMT
Assyafi'iyah Berkah Nasional knew about the Ceria Digital Application within three
years.The purpose of this study is to (1) find out whether tangibles affect the satisfaction
of members of the cheerful digital application user, (2) find out whether empathy has an
effect on the satisfaction of members of the cheerful digital application user, (3) find out
whether reliability has an effect on the satisfaction of members of the cheerful digital
application user, (4) knowing whether responsiveness affects the satisfaction of members
of the cheerful digital application user, (5) knowing whether assurance affects the
satisfaction of members of the cheerful digital application user, and (6) knowing whether
tangibles, empathy, reliability, responsiveness, assurance, on user member satisfaction
digital cheerful app. The type of research used in this research is quantitative research.
The number of research samples used slovin technique with a total sample of 96 members
of KSPPS BMT Assyafi'iya. Data collection techniques used are questionnaires and
observation. Testing the analysis requirements for regression using normality test,
multiple linear analysis and linearity test with calculations using the SPSS 20.0 for
windows program. The results showed that Tangibles, empathy, reliability,
responsiveness, assurance, had an effect and made a positive contribution to the
satisfaction of members of KSPPS BMT As Syafi'iyah Berkah Nasional Pekalongan
Branch, East Lampung. So the advice that can be given by researchers is for KSPPS BMT
Assyafi'iyah Berkah Nasional Pekalongan Branch, East Lampung, further improve the
quality of service to customers, this is intended to provide more satisfaction for members,
which means it can provide loyalty for members. The quality of service can also be
improved by updating and adding applications.
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Tujuan dari penelitian ini untuk (1) mengetahui apakah tangibles
berpengaruh terhadap kepuasan anggota pengguna aplikasi ceria digital, (2)
mengetahui apakah emphaty berpengaruh terhadap kepuasan anggota pengguna
aplikasi ceria digital, (3) mengetahui apakah reliability berpengaruh terhadap
kepuasan anggota pengguna aplikasi ceria digital, (4) mengetahui apakah
responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan anggota pengguna aplikasi ceria
digital, (5) mengetahui apakah assurance berpengaruh terhadap kepuasan
anggota pengguna aplikasi ceria digital, dan (6) mengetahui apakah tangibles,
emphaty, reliability, responsiveness, assurance, terhadap kepuasan anggota
pengguna aplikasi ceria digital.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif.
Jumlah sampel penelitian digunakan teknik slovin dengan jumlah sampel sebanyak 96
anggota KSPPS BMT Assyafi’iya. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu
kuesioner dan observasi. Pengujian persyaratan analisis untuk regresi menggunakan uji
normalitas, analisis linier berganda dan uji linieritas dengan perhitungan menggunakan
bantuan program SPSS 20.0 for windows..

Hasil penelitian  menunjukkan bahwa Tangibles, emphaty, reliability,
responsiveness, assurance, berpengaruh dan memberikan kontribusi positif terhadap
kepuasan anggota KSPPS BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Cabang Pekalongan
Lampung Timur. Maka saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah bagi KSPPS BMT
Assyafi’iyah Berkah Nasional Cabang Pekalongan Lampung Timur, lebih meningkatkan
kualitas pelayanan kepada para nasabah, hal ini dimaksutkan agar dapat lebih
memberikan kepuasan bagi anggota, yang berarti dapat memberikan loyalitas bagi
anggota. Kualitas pelayanan dapat ditingkatkan pula dengan adanya pembaharuan dan
penambahan aplikasi.
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