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b. Pemahaman masyarakat dan pembeli terhadap sukuk ritel bersifat umum.

Membandingkan penelitian ini dan penelitian Yani (2010), pembahasan
mengenai atribut sukuk ritel mempunyai banyak kesamaan. Namun dapat diakui
bahwa atribut kualitas sukuk ritel pada penelitian ini membahas lebih detil dan diduga
menjadi penyebab hubungan antara kualitas sukuk ritel dan kepuasan pembeli sukuk
rite] tidak signifikan. Dalam penelitian Yani (2010), atribut sukuk ritel dibahas lebih
umum dan lebth mudah dimengerti oleh responden. Hal ini dapat dimaklumi karena
produk sukuk ritel masih tergolong baru di tengah-tengah masyarakat dan
pengetahuan terhadap produk tersebut secara umum baru menyeniuh masyarakat
dengan scgmen terbatas.
¢. Sosialisasi sukuk ritel masih terbatas

Tidak hanya masyarakat yang mempunyai pemahaman yang terbatas terhadap
sukuk ritel begitupun pembeli sukuk ritel mengalami hal yang sama. Hal ini menjadi
pekerjaan rumah bagi pemcrintah, institusi keuangan syariah dam umat Islam untuk
secara efektif mensosialisasikan sukuk ritel.

Sesvai penelitian yang dilakukan Sulistiawati (2009), bahwa iklan penjualan
sukuk ritel yang telah dilakukan Bank Syariah Mandiri lewat surat kabar Republika
cukup efektif untuk menarik minat pembaca membeli sukuk ritel namun belum scsuai
dengan prinsip marketing syariah. Hal ini dapat dimaklumi karena penayangan iklan
sukuk ritcl baru dilakukan oleh beberapa institusi dan bukan merupakan tugas
bersama.

Kedepan, kegiatan sosialisasi harus menjadi tugas bersama dan dikemas
dalam proyek bersama antara pemerintah, institust keuangan syariah dan insan
pemerhati syariah. Gema sosialisasi sukuk ritel harus secara nasional dan melibatkan

segala scgmen dan unsur masyarakat Indonesia.
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ABSTRAK

Nama : Taufiqurrahman

Program Studi : Timur Tengah dan Isiam

Judul : Analisis Hubungan Kepercayaan, Kenyamanan dan Kualitas dengan Kepuasan
Pembeli Sukuk Ritel

Sukuk ritel adalah salah satu instrumen pembiayaan pemerintah berdasarkan syariah
dengan harga Rp 1 juta per unit dan minimal pembelian 5 unit. Penjualan sukuk ritel sejak
pertengahan bulan Januari 2009 mengalami kemajuan yang pesat sehingga sukuk ritel terjual
sebesar Rp 5,56 triliun dengan jumlah pembeli sebesar 14,295 orang. Pada tanggal 25 Januari
2010, pemerintah kembali menerbitkan sukuk ritel dan berhasil menyerap Rp 8,033 triliun
dengan jumnlah investor sebanyak 17.231 investor. Kesuksesan penjualan ini dapat diduga bahwa
adanya kepuasan pembeli sukuk ritel terdahulu sehingga mereka membeli kembali sukuk ritel
dan merekomendasikan pembelian sukuk ritel kepada orang-orang disekitarnya.

Ketertarikan nasabah terhadap sukuk ritel karena adanya atribut yang melekat pada sukuk
ritel yang membuat nasabah tertarik untuk membelinya. Salah satn prioritas pemerintah dalam
meluncurkan sukuk ritel adalah adanya keunggulan sukuk ritel yang tidak ditemui dalam produk
keuangan lainnya. Menurut Khrisnan et.al 1999, Keunggulan kualitas produk keuangan menjadi
faktor penting dalam mencnfukan kepuasan konsumen. Rao (2005) membagi tiga kelompok
atribut dalam mengukur kepuasan konsumen vyaitu kepercayaan konsumen, kenyamanan
konsumen dan manfaat atau kualitas produk.

Penelitian ini dibangun dalam tiga bentuk hubungan yang diujikan terhadap 118
responden dimana responden dalam penelitian ini adalah pembeli sukuk ritel yang melakukan
pembelian di salah satu bank syariah sebagai agen penjual sukuk ritel, Metode penentuan sampel
yang digunakan adalah random sampling. Analisis data yang digunakan adalah metode
Structural Eguation Model (SEM) dengan menggunakan software AMOS 7. Data yang
dikurnpulkan mendukung dua dari tiga hipotesis.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kenyamanan pembeli menjadi faktor
yang paling signifikan mempengaruhi kepuasan pembeli sukuk ritel. Selain itu variabel
kepercayaan pembeli juga turut mempengaruhi kepuasan pembeli sukuk ritel.

Implikasi yang dapat diberikan melalui penelitian antara lain bahwa faktor bank syariah
sebagai agen penjual sukuk ritel dan sukuk ritel sebagai produk keuangan pemerintah
menentukan kesuksesan penjualan sukuk ritel. Potensi masyarakat sebagai pembeli sukuk ritel
cukup besar namun pemerintah dan institusi keuangan syariah perlu melakukan sosialisasi sukuk
ritel lebih luas lagi karena masih banyak pembeli sukuk ritel dan masyarakat yang belum
memahami produk sukuk ritel,

Kata Kunci:
Sukuk ritel; atribut; kepercayaan; kenyamanan; kualitas; kepuasan
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ABSTRACT

Name : Taufiqurrahr:an
Program of Study : Middle rast and Islam
Title : Analysis of Relation among Trust, Comfort and Quality with the

Sukuk Rite] Customers’ Satisfaction

“Sukuk ritel” is one of the govemment financial instruments based on Sharia with the
price of Rp 1 million per unit and a minimum purchase of 5 units. The sale of “sukuk ritel” has
increased sharply since mid-January 2009 with the value sale of Rp 5.56 trillion where the total
buyers were 14,295 persons. On 25 January 2010, the Government again released “sukuk ritel”
and was able to receive Rp 8.033 trillion with the total investors of 17,231 persons. The success
of the sale was predicted that the former buyers were satisfied and they bought again the “sukuk
ritel” and also recommended other people to buy it.

The interest of customers of “sukuk ritel” was due to the attribute of “sukuk ritel” that
attract the customers to buy it. One of the Government'’s priorities in launching “sukuk ritel” is
the advantage of “sukuk ritel” that cannot be seen in other financial products. According to
Khrisnan et al. (1999), the quality of financial product became the important factor in
determining the consumers’ satisfaction. Rao (2005) divided the attributes into three categories
in measuring the consumers’ satisfaction, i.e. consumers’ trust, comfort, and benefit or product
quality.

This research is constructed in three relation forms that are tested to 118 respondents
where they are the buyers of “sukuk ritel” at one of Sharia banks as the seling agent of “sukuk
ritel”. It used the Structural Equation Model (SEM) Method by using the software of AMOS 7.
The data collected support two out of three hypotheses.

The result showed that the variable of buyers’ comfort became the most significant factor
in affecting the “sukuk ritel” customers’ satisfaction. In addition, the variable of buyers’ trust
also influenced the “sukuk rite}” customers’ satisfaction.

Implication of this research is that the factors of Sharia bank as the selling agent of
“sukuk ritel” and “sukuk rite]” as the government financial product determine the success sale of
“sukuk rite]”. The potency of society as the buyers of “sukuk ritel” is relatively big; however, the
government and Sharia financial institutions still need to socialize it broadly because there are
many buyers and society who still do not understand the product of “sukuk ritel”.

Key words:
Sukuk ritel; attribute; trust; comfort; quality; satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Masalah

Perkembangan keuangan syariah di Indonesia telah mengukir sejarah baru
dimana pada tanggal 7 Mei 2008 telah terbit Undang-undang No 19 tahun 2008
tentang Surat Berharga Syariah Nasional (SBSN). walaupun melalui proses vang
cukup panjang, pemerintah dan DPR mcmpunyai kesamaan untuk bersama-sama
meningkatkan efisiensi dalam pengelolaan asset Negara dan pengembangan sumber
pembiayaan Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (APBN).

Mobilisasi dana publik secara iluas perlu scgera dilaksanakan agar
pembangunan sekior ckonomi dapat bergerak secara berkesinambungan. Merupakan
tugas pemerintah untuk mengembangkan berbagai alternatif instrumen pembiayaan
Negara. Salah satu pilihan pembiayaan alternatif adalah membuat instrumen
pembiayaan berdasarkan syariah.

Walaupun inisiatif berasal dari Pemcrintah. upaya pengembangan instrumen
kcuangan harus sesuai dengan prinsip-prinstp syariah, memberikan kepastian hukum,
transparan dan akuntabel.

Sebagai barang baru dalam instrumen pembiayaan pemerintah, SBSN atau
sukuk sudah dapat diterima secara konsep dan operasional oleh pemerintah. Konsep
keuangan syariah didasarkan pada prinsip moralitas dan keadilan. oleh karena itu
dasar operasionalnva adalah bersumber dari Al Quran dan Hadis serta Ijma.
Sedangkan dalam transaksinya sukuk harus terbebas dari unsur larangan berikut:

a. Riba. yaitu unsur bunga atau return yang diperoleh dari pengunaan uang untuk
mendapatkan money (money for money)

b.  Muaysir, yaitu unsur spekulasi. judi dan sikap untung-untungan. dan
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¢. Gharar. yaitu unsur ketidakpastian antara lain terkait dengan penyerahan, kuaitas.
kuantitas dan sebagainya.

Penerbitan sukuk ritel selain terbebas unsur larangan dalam Islam, juga harus
memenuhi unsur maslahat manusia di dunia dan di akhirat. Menurut As Syatibi dalam
Effendi (20035) ada lima hal yang harus dilakukan untuk mewujudkan kemaslahatan,
yaitu memelihara agama. memelihara jiwa, memelihara akal, memelihara keturunan,
dan memelihara harta.

Memelihara agama, 1alah agama merupakan keharusan bagi manusia.
Dengan nilai-nilai kemanusiaan yang dibawa oleh ajaran agama, manusia lebih tinggi
derajatnya dari derajat hewan sebab beragama adalah salah satu cirri khas manusia.
Dalam rangka memelihara dan mempertahankan kehidupan beragama serta
membentengi jiwa dengan nilai-nilai keagamaan, maka berbagai macam ibadah
disyariatkan. Ibadah-ibadah ini dimaksudkan untuk membersihkan jiwa dan
menumbubkan semangat keberagamaan.

Produk sukuk ritel adalah salah satu produk keuangan Islam di tengah-tengah
produk keuangan konvensional. Penerbitan sukuk ritel telah melalni svatu proses
penelahaan dan pemeriksaan di Majelis Ulama Indonesia (MUI) untuk memenuhi
unsur penerbitan fatwa tentang sukuk ritel. Tentunya oleh MUI yang dilihat terlebih
dahulu adalah terbebasnya sukuk ritel dari unsur Riba. Maysir dan Gharar. Motif
seseorang membeli sukuk ritel salah satunya adalah investasi atau menabung.
sedangkan investasi adalah salah satu sunnah Rasulullah SAW. Sehingga sukuk ritel
adalah salah satu sarana mempraktekkan sunnah Rasulullah SAW.

Memelikara jiwa. ialah memelihara hak hidup secara terhormat dan
memelihara jiwa agar terhindar dari tindakan penganiayaan, berupa pembunuhan,
pemotongan anggota ataupun tindakan melukai. Termasuk dalam kategori
memelihara jiwa, adalah memelihara kemuliaan atau harga diri manusia dengan jalan
mencegah perbuatan gadzaf (menuduh berbuat zina). mencaci maki atau berupa

pembatasan gerak langkah manusia tanpa member kebebasan untuk berbuat baik.
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Karenanya Islam melindungi kebebasan berkarya. berpikir. dan berpendapat,
serta kebebasan bertempat tinggal. Menggunakan produk keuangan sesuai syariah
berarti turut memelihara diri dari kejahatan yang ditimbulkan olch Riba, Maysir dan
Gharar. Seseorang yang terhindar dirinya dari melakukan kejahatan berarti
kehidupanya dijalani secara terhormat.

Memelihara akal, ialah menjaga akal agar tidak terkena bahaya yang
mengakibatkan orang yang bersangkutan tidak berguna lagi di masyarakat, menjadi
sumber keburukan dan penyakit bagt orang lain. Arti penting pemeliharaan akal dapat
ditinjau dari beberapa segt:

1. Agar sctiap anggota masyarakat Islam tidak terganggu. bahkan mendapat
limpahan kebaikan dan kemanfaatan. Dengan melihat setiap individu sebagai
bagian dari scbuah tatanan masyarakat, maka akal vang dimiliki oleh setiap
anggota masyarakat tidak bisa diklaim sebagai hak mumi pribadi, akan tetapi

masyarakat juga ikut punya hak (fungsi sosial).

!\J

Orang yang membiarkan akalnya dalam kerusakan, akan menjadi beban yang
harus dipikul oleh masyarakat. Maka terhadap orang tersebut harus diancam
dengan hukuman-hukuman yang dapat mencegahnya dari perbuatan nekat.

Orang yang akalnya terkena bahaya, akan menjadi sumber timbulnya kerawanan

tad

sosial. Masyarakat akan ikut menanggung risiko yaitu menghadapi kejahatan.
Perlu ditegaskan bahwa hokum Islam mengandung unsurc tindakan preventif
disamping tindakan represif.

Penerbitan sukuk ritel disertai dengan sosialisasi dalam bentuk iklan, katalog,
teaflet. brosur kepada masyarakat Indonesia. Dalam sosialisasi tersebut masyarakat
diberikan pemahaman tentang latar belakang, dasar penerbitan, manfaat dan
keunggulan sukuk ritel dan teknis pembelian. Sccara tidak langsung. masyarakat
Indonesia diberikan pemahaman terhadap produk syariah dan manfaat bagi seseorang

vang menggunakan produk svariah.
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Memelihara keturunan. ialah memelihara kelestarian jenis makhluk manusia
dan membina sikap mental gencrasi penerus agar terjalin rasa persahabatan dan
persatuan dianiara sesame umat manusia. Dengan demikian dituniut adanya lembaga
perkawinan yang teratur, pencegahan akan terjadinya broken home, serta pencegahan
terhadap perbuatan gadzaf maupun berzina. Allah SWT menitipkan kepada laki-laki
dan perempuan agar melahirkan keturunan, schingga dapat terhindar dari kepunahan
dan hidup dalam suasana tenteram dan sejahtcra.

Pemerintah menawarkan altemnatif sarana investasi kepada masyarakat dengan
menerbitkan sukuk ritel. Bagi umat Islam. investasi pada sukuk ritel dapat
memberikan rasa aman dunia dan akhirat dalam penggunaan uangnya. Dcngan
investasi yang aman akan memberikan kualitas yang baik bagi kehidupan pribadi dan
keluarga. Membangun keluarga yang sesuai syariah akan memberikan keturunan
yang baik dan sholeh. Secara tidak langsung, investasi pada sukuk ritel memberikan
pengaruh yang baik bagi perkembangan pribadi. keluarga dan anak-anak.

Memelihara harta, ialah mencegah perbuatan yang menodai haria, misalnya
pencurian, mengatur system muamalah atas dasar keadilan dan kerelaan. dan dengan
berusaha mengembangkan harta kekayaan dan menyerahkannya ke tangan orang
yang mampu menjaga dengan baik. Sebab harta harta yang ada di tangan perorangan
menjadi kekauatan bagi umat secara keseluruhan. Karena itu harus dipelihara dengan
menyalurkannya dengan baik, memelihara hasil karya, mengembangkan sumber-
sumber ekonomi umum. mencegah agar tidak dimakan diantara sesame manusia
dengan cara batil. Termasuk dalam kategori memelihara harta. setiap hal yang
disyariatkan oleh Allah SWT untuk mengatur kerjasama diantara manusia seperti jual
beli, sewa menyewa dan bentuk-bentuk transaksi yang objeknya adalah harta.

Umat Islam berkeyakinan bahwa masalah harta, mercka akan ditanyai di
akhirat mengenai darimana dan kemana dibelanjakan vang yang didapatkan di dunia.
Bagi muslim vang mempunyvai pemahaman Islam vang baik. pemakaian uang dari

penghasilan mereka akan disalurkan kepada konsumsi dan investasi yang halal.
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Sukuk ritel merupakan salah satu alternatif produk kewangan yang dikategorikan halal
oleh MUL

Walaupun bukan hal yang baru, sukuk pemerintah tetap mempunyai daya
tarik sendiri karena berdasarkan pengalaman investor terhadap penerbitan Obligasi
Repubik Indonesia (ORI), obligasi yang dikeluarkan pemerintah mempunyai
beberapa keunggulan yaitu investasi yang aman dan resiko kecil, karena dijamin
pemerintah dan pemerintah berkomitmen untuk rajin membayar kewajibannya.

Tidak sampai 3 bulan sejak terbitnya UU Nomor 19 Tahun 2008 tentang
SBSN, pada bulan Agustus 2008, Departemen Keuangan mengeluarkan sukuk
pemeritah dengan jumlah sebesar Rp 4.6 triliun dan dalam waktu 6 bulan sejak
dterbitkan, sukuk tersebut habis terjual di pasaran. Di bawah ini tabel penerbitan

pertama Sukuk Negara di Indonesia:

Tabel 1.1. Penerbitan Pertama Sukuk Negara di Indonesia

Ttal penawaran yanmasuk Rp 4.839 triliun Rp 3.231 trlllun
Total penawaran yang Rp 2.714 triliun Rp 1.985 triliun
dimenangkan

Yield tertinggi yang masuk 13.50% 12.75%

Yield tertinggi yang dimenangkan 11.80% 11.95%

Imbalan (coupon) 11.80% 11.95%

Harga 100% 100%

Tanggal penerbitan/Setelmen 26 Agustus 2008 26 Agustus 2008
Tanggal jatuh tempo 18 Agustus 2015 15 Agustus 2018
Tanggal pembayaran Imbalan 15 Februari dan 15 15 Februari dan 15

Agustus Agustus
Bid to cover ratio 1.78 1.63

Sumber: Departemen Keuangan (2010)
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Tabel 1.2. Daftar Pembeli Sukuk Negara di Indoncsia

; s 7045] 260 20.0 1.0 724.5 15.4
560.0{ 206 220.0| 111 780.0f 166

236.0 8.7 110.0 55 346.0 7.4

156.0 57 42.0 2.1 198.0 4.2

47.0 17 111.0 5.6 1580 34

3.0 0.1 0.0 0.0 3.0 0.1

Totals: 27147 1000f 19850 100.0| 4,6007| 100.0

Sumber: Depart‘t;.r;cn Keuangan (2010)

Atas kesuksesan penerbitan obligasi dan sukuk sebelumnya, pemerintah pada
bulan Januari 2009 kembali mengeluarkan sukuk dengan kemasan baru yaitu sukuk
ritel dengan harga Rp 1 juta per unit dan minimal pembcian 5 unit, sama seperti ORI
Melihat dari jumah pembelian dan nilainya, sasaran sukuk ritel yang utama adalah
pembeli perseorangan.

Pada kenyataannya, sukuk ritel yang telah dilempar ke pasaran mengalami
kesuksesan. Menurut seorang konsultan bisnis syariah. perkembangan penjualan
sukuk ritel sejak pertengahan bulan Januari 2009 sampai dengan awal bulan Februari
2009 mengalami kemajuan yang pesat. Peminat sukuk ritel sungguh luar biasa. Agen
penjual beramai-ramai meminia tambahan jatah penjualan. Di bawah ini tabel

perbandingan penjualan sukuk ritel di Indonesia:
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Tabel 1.3. Perbandingan Penjualan Sukuk Ritel di Indonesia
1 | Tenor 3 Tahun 3 Tahun
2 | Imbalan 12,0% 87%
22 hari (30 Januari s.d. 20 { 12 hari (25 Januaris.d. 5
3 | Masa Penawaran Februari 2009) Februari 2010)
. 13 Agen Penjual (5 Bank 18 Agen Penjual (10 Bank
4 | Jumiah Agen Penjual 4. g Perusahaan Efek) | dan 8 Perusahaan Efek)
Target Awal seluruh - -
5 Agen Penjual Rp1,77 Triliun Rp4,350 Triliun
Pembatasan Kuota ,
6 Penjualan Agen Penjual | IR i
; Total Pemesanan £ -
| 7 PemtBlEk Rp5,556 Triliun Rp8,749 Triliun
: Total Penjualan yang = s
[ 8 disetujui Rp5,566 Triliun Rp8,033 Triliun
i 9 | Jumlah Investor 14,295 orang 17.231 orang
10 { Tanggal Penerbitan 25 Februari 2009 10 Februari 2010
11 | Tanggal Jatuh Tempo 25 Februari 2012 10 Februari 2013

Sumber; Departemen Keuangan (2010)

Tabel 1.4. Perbandingan Pembeli Sukuk Ritel berdasarkan wilayah

DKI

52,32

41,58

1 | 53,41 41,53

2 | indonesia Barat Selain DKI 42.84 44,19 51,65 52,41

3 | Indonesia Tengah 2,55 2,43 4,41 4,40

4 | Indonesia Timur 1,11 1,06 2,41 1,61
Total 100 100 100 100

Sumber: Departemen Keuangan (2010}
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Tabel 1.5. Perbandingan Pembeli Sukuk Ritel berdasarkan Profesi

1 | PNS 24,61 11,81 1,33 22,06
2 | Pegawai Swasta 21,54 34,07 39,02 23,79
3 [ Ibu Rumah Tangga 17,01 15,46 10,91 19,89
4 | Wiraswasta 13,88 23,69 16,93 19,00
5 | TNIfPolri 00,42 00,22 00,28 00,46
6 | Lainnya 22,54 14,76 21,53 14,80

Total 100,00 100,00 100,00 100,00

Sumber: Departemen Keuangan (2010)

Pada tanggal 25 Januari 2010, Departemen Kecuangan kembali menerbitkan

sukuk ritel dan berhasil menyerap Rp 8,033 triliun dengan jumlah investor sebanyak

17.231 investor. Kesuksesan penjualan ini dapat diduga bahwa adanya kepuasan

pembeli sukuk ritel terdahulu sehingga mereka membeli kembali sukuk ritel dan

merekomendasikan pembelian sukuk ritel kepada orang-orang disekitarnya.

Meskipun perkembangan penjualan sukuk bergerak sangat cepat, penelitian

tentang perilaku pembelian sukuk dari agen-agen penjual belum ditemukan. Hal ini

mungkin disebabkan oleh masih barunya produk sukuk dibandingkan produk

investasi/kevangan lainnya.

Atnbut sukuk menurut Departemen Keuangan. adalah:

p

title).

Merupakan bukiti kepemilikan suatu aset berwujud atau hak mantaat (beneficial

b. Pendapatan berupa imbalan (kupon), marjin. dan bagi hasil. sesuai jenis aqad

vang digunakan.

¢. Perbebas dari unsur riba, gharar dan mavsir.

d. Penerbitannya melalui special purpose vehicle (SPV).
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e. Memerlukan underlying asset.

f. Penggunaan proceeds harus sesuai prinsip syariah.

Khrisnan et.al (1999) melakukan penelitian mengenai kepuasan konsumen
terhadap pembelian produk keuangan. Dalam peneclitian ini, salah satu pengukuran
kepuasan konsumen adalah meneliti hubungan atribut produk keuangan dengan
keseluruhan kepuasan konsumen. Dalam model ini. Khrisnan etal (1999)
menggunakan empat indikator dalam mengukur kepuasan konsumen yaitu:

a. Kemudahan dalam membuka dan menutup produk investasi

b. Layanan satu atap {one-stop service) terhadap berbagai macam produk keuangan
yang ditawarkan.

c. Tingkat bunga dan biaya yang kompetitif

d. Informasi vang jclas tentang semua produk dan jasa kevangan yang ditawarkan

Kano (dalam Robinson, 2009) mengelompokkan kualitas atribut menjadi tiga
kategori yang menyebabkan perbedaan kepuasan konsumen. yaitu:

a. Faktor dasar (ketidakpuasan) adalah syarat minimum yang jika tidak terpenuhi
akan menyebabkan ketidakpuasan, namun kepuasan konsumen juga tidak timbul
apabila kebutuhan ini terpenuhi atau melebihi yang diharapkan.

b. Faktor yang menyenangkan (kepuasan) adalah faktor yang apabila diberikan akan
meningkatkan kepuasan konsumen dan apabila tidak diberikan menycbabkan
ketidakpuasan.

c. Faktor penampilan, apabila penampilan baik akan menyebabkan kepuasan dan
apabila penampilan buruk akan menyebabkan ketidakpuasan.

Matzler etal (2003) meneliti beberapa atribut produk yang berhubungan
dengan kepuasan konsumen yaitu:

a. Kualitas produk
b. Fungsi produk
¢. Perhatian ke konsumen

d. Pecnanganan masalah

Universitas Indonesia

Analisis hubungan..., Taufigurrahman, Program Pascasarjana Ul, 2010



10

¢. Manajemen produk
f. Inovasi produk
Brechan (2005) membagi atribut produk kedalam tiga kategori untuk
mengetahui kepuasan konsumen, yaitu:
a. Kualitas layanan inti adalah atribut yang memecahkan masalah
b. Kualitas yang menyenangkan adalah atribut yang menyebabkan konsumen
mendapatkan pengalaman yang menyenangkan
c. Kualitas informasi
Rao (2005) meneliti atribut produk pada perusahaan jasa keuangan yang
dilihat dari persepsi konsumen kedalam tiga kelompok yaitu:
a. Kepercayaan konsumen (Customer’s confidence)
b. Tingkat kenyamanan konsumen {(customer’s level of convenience)

c. Manfaat kepada konsumen (customer’'s value)

1.2.  Perumusan Masalah dan Pertanyaan Penclitian

Penjualan sukuk ritel telah sukses di dibeli oleh masyarakat. hal ini tidak
terlepas dari peran agen penjual dalam memasarkan sukuk ritel. Menurut de Wulf
(2003), apabila nasabah menemukan ada kecocokan antara produk dengan
harapannya bahkan melebihi apa yang diharapkannya maka nasabah tersebut
mendapatkan kepuasan. apabila nasabah tidak menemukannya maka akan terjadi
ketidakpuasan.

Ketertarikan nasabah terhadap sukuk ritel karena adanya atribut yang melekat
pada sukuk ritel yang membuat nasabah tertarik untuk membelinya. Salah satu
prioritas pemerintah dalam meluncurkan sukuk ritel adalah adanya keunggulan sukuk
ritel yang tidak ditemui dalam produk keuangan lainnya. Menurut Khrisnan et.al
(1999). Kcunggulan kualitas produk keuwangan menjadi faktor penting dalam

menentukan kepuasan konsumen. Rao (2005) membagi tiga kelompok atribut dalam
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mengukur kepuasan konsumen yaitu kepercayaan konsumen. kenyamanan konsumen
dan manfaat atau kualitas produk.
Adapun permasalahan umum penclitian ini adalah sebagai berikut:
a. Adakah hubungan positif antara atribut kepercayaan dengan kepuasan pembeli
sukuk ritel?
b. Adakah hubungan positif antara atribut kenyamanan dengan kepuasan pembeli
sukuk ritel?
¢. Adakah hubungan positif antara atribut kualitas produk dengan kepuasan pembeli

sukuk ritel?

1.3.  Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan tersebut di atas. tujuan vang ingin dicapai dari
penelitian ini adalah untuk:
a. Mengetahui hubungan antara atribut kepercayaan dengan kepuasan pembeli
sukuk ritel.
b. Mengetahui hubungan amtara atribut kenyamanan dengan kepuasan pembeli
sukuk ritel.
¢. Mengetahui hubungan antara atribut kualitas produk dengan kepuasan pembeli

sukuk ritel.

1.4, Manfaat Penelitian
Manfaat dan kontribusi yang ingin disumbangkan dalam penelitian ini adatah:
a. Bagi pemerintah. dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi
pencrbitan sukuk rite] berikutnya dalam upaya menambah kapasitas pembiayaan
APBN dari dalam ncgeri yang sesuai syariah.
b. Bagi para praktisi keuangan syariah. dari hasil penelitian ini diharapkan dapat

masukan untuk membuat produk keuangan svartah dan strategi pemasarannya,
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¢. Bagi mahasiswa, akademisi dan para pemerhati lainnya, hasil penelitian ini

diharapkan memberikan wawasan dan bahan bagi penelitian selanjutnya.

1.5. Batasan Penelitian
Batasan dalam penelitian ini adalah:
a. Objek penelitian adalah pembeli sukuk ritel yang melakukan pembelian di bank
syariah XYZ.
b. Responden dalam penelitian adalah pembeli-pembeli sukuk ritel di salah satu

agen penjual sukuk ritel yang dipilih secara random.

1.6. Kerangka Pemikiran

Menurut Sumarwan (2004. 122) seorang konsumen akan melihat suatu produk
berdasarkan kepada karakteristik atau ciri atau atribut dari produk tersebut. Para
pemasar perlu memahami apa yang diketahui oleh konsumen, atribut apa saja yang
dikenal dari suatu produk. atribut mana yang dianggap paling penting oleh konsamen.
Pengetahuan mengenai atribut tersebut akan mempengaruhi pengambilan keputusan
konsumen. Pengetahuan yang lebih banyak mengenai atribut suatu produk akan
memudahkan konsumen untuk memilih produk yang akan dibelinya.

Atribut sukuk menurut Departemen Keuangan. adalah:
a. Merupakan bukti kepemilikan suatu aset berwujud atau hak manfaat (beneficial

title).

b. Pendapatan berupa imbalan (kupon). marjin. dan bagi hasil, sesuai jenis aqad

yang digunakan.

o

Terbebas dari unsur riba. gharar dan mavysir.

e

Penerbitannya melalut special purpose vehicle (SPV).
Memerlukan underlyving asset.

f.  Penggunaan (proceeds) harus sesuai prinsip svariah.
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Khrisnan et.al, 1999 mengidentifikasi 4 (empat) atribut produk keuangan yang
menentukan kepuasan konsumen pada saat produk tersebut diluncurkan. Adapun 4
(empat) atribut tersebut adalah:

a. Kemudahan dalam membeli dan menjual produk keuangan

b. Pelayanan satu atap

c. Bunga dan biaya yang kompetitif

d. Pengetahuan konsumen atas produk

Kano (dalam Robinson, 2009) mengelompokkan kualitas atribut menjadi tiga
kategori yang menyebabkan perbedaan kepuasan konsumen, yaitu:

a. Faktor dasar (ketidakpuasan) adalah syarat minimum yang jika tidak terpenuhi
akan menyebabkan ketidakpuasan, namun kepuasan konsumen juga tidak timbul
apabila kebututhan ini terpenuhi atau melebihi yang diharapkan.

b. Faktor yang menyenangkan (kepuasan) adalah factor yang apabila diberikan akan
meningkatkan kepuasan konsumen dan apabila tidak diberikan menyebabkan
ketidakpuasan.

c. Faktor penampilan, apabila penampilan baik akan menyebabkan kepuasan dan
apabila penampilan buruk akan menyebabkan ketidakpuasan.

Matzler et.al (2003) meneliti beberapa atribut produk yang berhubungan

dengan kepuasan konsumen yaitu:

a. Kualitas produk

b. Fungsi produk

¢. Perhatian ke konsumen
d. Penanganan masalah
e. Manajemen produk

f. Inovasi produk
Brechan (2005) membagi atribut produk kedalam tiga kategori untuk
mengetahui kepuasan konsumen, vaitu:

a. Kualitas layanan inti adalah atribut yang memecahkan masalah
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b. Kualitas yang menyenangkan adalah atribut yang menyebabkan konsumen
mendapatkan pengalaman yang menyenangkan
c. Kualitas informasi
Rao (2005) meneliti atribut produk pada perusahaan jasa keuangan yang
dilihat dari persepsi konsumen kedalam tiga kelompok yaitu:
a. Kepercayaan konsumen (Customer's confidence)
b. Tingkat kenyamanan konsumen (customer s level of convenience)
c. Manfaat kepada konsumen (customer's value)
Setelah dimodifikasi atas 6 {enam) pendapat di atas, maka atribut sukuk ritel
adalah:
1. Kepercayaan pembeli sukuk ritel
a. Sukuk ritel diterbitkan olch pemerintah lebih dipercaya
b. Terbebas dari unsur riba, gharar dan maysir
¢.  Mempunyai underlying asset
d. Risiko investasi sukuk ritel rendah
e. Reputasi bank sebagai agen penjual sukuk ritel cukup baik dan
berpengalaman
f. Pegawai bank mempunyai pengetahuan yang cukup tentang sukuk ritel

a. Bank dapat memecahkan masalah dan bekerja sama

I

Tingkat kenyamanan konsumen

a. Lokasi bank yang strategis dan nyaman

b. Pelayanan yang cepat dan efisien

c. Pegawal bank yang ramah dan bersahabat

d. Komunikasi lewat telepon dilayani dengan ramah dan bersahabal

Kualitas sukuk ritel

(%]

a. Harga sukuk ritel terjangkau
b. Jumiah bagi hasil dan biava bank vang kompetitif

¢. Kemudahan dalam membeli dan menjual kembali sukuk ritel
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d. Jangka waktu sukuk ritel tidak lama

Gambar 1.1 Kerangka Penelitian

Diterbitkan
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Masalah terjangkau Kompelitif enjua

1.7.  Hipotesis Penelitian
Hipotesis penelitian ini disusun atas dasar model penelitian yang disusun oleh
Rao (2005) dimana terdapat tiga variabel yailu kepercayaan pembeli. kenyamanan
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pembeli dan kualitas sukuk ritel. Variabel dalam model penelitian tersebut disusun
oleh indikator-indikator yang didapat dari beberapa teori mengenai atribut sukuk
ritel. Adapun hipotesis penelitian int adalah:

Tabel 1.6 Hipotesis Penelitian

Hipotesis Pernyataan Hipotesis
Tidak terdapat hubungan positif antara kepercayaan
Ho k . -
Hi pembeli dengan kepuasan pembeli sukuk ritel
Terdapat hubungan positif antara kepercayaan pembeli
Hy . y
dengan kepuasan pembeli sukuk ritel
Tidak terdapat hubungan positif antara kenyamanan
Ho ; . :
ol pembeli dengan kepuasan pembeli sukuk ritel
B Terdapat hubungan positif antara kenyamanan pembeli
H, . :
dengan kepuasan pembeli sukuk ritel
Tidak terdapat hubungan positif antara kualitas sukuk
Ho ) 5 :
- ritel dengan kepuasan pembeli sukuk ritel
Terdapat hubungan positif antara kualitas sukuk ritel
H, - .
dengan kepuasan pembeli sukuk ritel

1.8. Metode Penelitian

Penelitian ini adalah replikasi dari peneliti schelumnya adalah Rao (2005), hal
ini dilakukan sebagai upaya melanjutkan arah peneliti sebelumnya dan juga melihat
hubungan antara masing-masing variabel-variabel terhadap atribut sukuk ritel dengan
kepuasan pembeli sukuk ritel. Adapun langkah-langkah dalam metode penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1.8.1. Sampel populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah pembeli sukuk ritel pada salah satu bank
syariah sebagai agen penjual sukuk ritel. Sedangkan jumlah sampel penelitian yang

akan digunakan dalam penelitian ini adalah berjumlah 150 responden.
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1.8.2. Teknik statistik
Teknik statistik dalamt penelitian ini menggunakan analisis data Structural

Equation Modelling (SEM). Adapun perhitungan penclitian ini menggunakan

software AMOS 7.

1.8.3. Verifikasi hipotesis

Pembuktian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan beberapa langkah
sesuai dengan tahapan yang ada dalam software AMOS 7, yaitu:

a. Pengukuran validitas dan nilai signifikansi, indikator-indikator dalam penelitian
ini harus terlebih dahulu mempunyai validitas > 0.5 dan nilai signifikansi yang
ditandai dengan (***).

b. Pengukuran reliabilitas. model pengukuran diuji dengan menghitung nilai
construct reliability vang memenuhi syarat > 0,70 dan nilai variance extracted
yang memenubhi syarat > 0.50.

c. Menguji kecocokan model, terdapat kriteria-kriteria yang harus dipenuhi suatu
model agar memenuhi svarat suatu model penclitian dikatakan baik, yaitu: Root
Mean Square Error of Approximation (RMSEA) disyaratkan < 0,80, Goodness of
Fit index (GFI) disyaratkan 1 (perfect fit). Tucker Lewis Index (TLI) disyaratkan
1 (perfect fit) dan Comparative Fit Index (CFI) disyaratkan 1 (perfect fit).

1.9.  Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan tesis ini adalah sebagai bertkut:

* Bab I merupakan pendahuluan. yang di dalamnya menguraikan tentang latar
belakang masalah, pembatasan dan perumusan masalah, tujuan penelitian.
manfaat penelitian, batasan penelitian, kerangka penelitian. hipotesis penelitian,
metode penelitian dan sistematika pembahasan.

* Bab H menguraikan tentang pendahuluan. landasan teori kepuasan konsumen.
atribut produk. hubungan antara kepuasan konsumen dengan atribut produk.

sukuk ritel dan penelitian sebelumnya tentang sukuk ritel.
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Bab I menjelaskan tentang metodologi untuk pemecahan masalah.
operasionalisasi dan pengukuran variabel. penentuan populasi dan sampel.
metode analisis data dan tahapan/prosedur penyelesaian masalah.

Bab IV merupakan bab pembahasan yaitu pengumpulan data, profil responden
penelitian, deskripsi variabel. pembentukan model pengukuran, pengolahan data
dan uji hipotesis. pembahasan hasil penelitian dan implikasi manajerial.

Bab V berisi kesimpulan penelitian dan saran.
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BAB 2
LANDASAN TEORI

2.1.  Pendahuluan

Kepuasan konsumen menurut Khrispan et.al (1999) adalah kunci dalam
memasarkan produk keuangan, denmgan kepuasan dapat meningkatkan loyalitas,
mengurangi elastisitas harga, meningkatkan pembelian dan kesan positif. Dalam
penelitian ini, akan melihat pengaruh atribut sukuk ritel terhadap kepuasan
konsumen. Menurut Rao (2005), atribut produk terdiri dari tiga kelompok yaitu
kepercayaan konsumen. kenyamanan konsumen dan kualitas produk. Pada bagian
berikut dari penelitian ini akan membcrikan teori-teori dasar yang berhubungan

dengan penclitian beserta gambaran penelitian dari konstruk model penelitian.

2.2.  Kepuasan Konsumen

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja suatu produk dan harapannya. Sedangkan kepuasan
konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang sctelah membandingkan kinerja
atau hasil yang dia rasakan setelah mengkonsumsi suatu produk dengan harapannya
sebelum mengkonsumsi produk (Kotler, 2006).

Sebenarnya telah terjadi semacain persamaan dalam literatur perilaku
konsumen bahwa kepuasan konsumen itu berhubungan dengan proses evaluasi yang
merupakan perbandingan dari performa scbuah produk dan beberapa standar lainnya
dalam hubungannya dengan performa ini (Oliver, 1997).

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan Kkonsumen semakin
meningkatkan harapannya dan kemudian menggunakan hal tersebut sebagai sebuah
standar untuk dibandingkan dengan performa produk. Hasil dari perbandingan ini

kemudian sianggap sebagai sebuah diskonfirmasi yang bisa berkembang menjadi
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positif atau negatif. Positif’ diskonfirmasi dapat tecapai apabila persepsi performa
dapat memenuhi harapan dan diskonfirmasi negatif terjadi apabila persepsi performa
jauh dibawah harapan. Kepuasan maupun ketidakpuasan dari produk tersebut yang
kemudian menjadi pengalaman menggunakan produk tersebut akan membuat proses
diskonfirmasi menjadi positif jika mencapai kepuasan dan akan menjadi negatif jika
tidak terdapat kepuasan. Konsumen mendapatkan kepuasan atau ketidak puasan
setelah melakukan perbandingan kognitit antara harapan dan persepsi performa
praoduk (Oliver, 1997).

Konsumen memasuki situasi jual-beli dengan harapan-harapan tertentu.
Konsumen mempunyai angan-angan tentang perasaan yang ingin mereka rasakan
ketika mereka menyelesaikan suatu transaksi atau ketika mereka menggunakan
barang yang mcrcka bell maupun ketika menikmati pelayanan yang telah mereka
bayar.

Mencapai tingkat kepuasan konsumen tertinggi adalah tujuan utama
pemasaran. Pada kenyataannya. akhir-akhir ini banyak perhatian tercurah pada
konsep kepuasan “total.” yang implikasinya adalah mencapai kepuasan sebagian saja
tidaklah evkup untuk membuat konsumen setia dan kembali lagi. Ketika konsumen
merasa puas akan pelayanan vang didapatkan pada saat proses transaksi dan juga
puas akan barang atau jasa vang mereka dapatkan, besar kemungkinan mereka akan
kembali lagi dan melakukan pembelian-pembelian yang lain dan juga akan
merckomendasikan pada teman-teman dan keluarganya tentang perusahaan tersebut
dan produk-produknya. Juga kecil kemungkinannya mereka berpaling ke pesaing-
pesaing perusahaan.

Mempertahankan kepuasan konsumen dari waktu ke waktu akan membina
hubungan yang baik dengan konsumen. Hal ini dapat meningkatkan keuntungan
perusahaan dalam jangka panjang. Namun demikian. perusahaan harus berhati-hati
agar tidak terjebak pada kevakinan bahwa konsumen harus dipuaskan tak peduli

berapapun biayanva. Tidak semwua konsumen memiliki nilai yang sama bagi
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perusahaan. Beberapa konsumen layak menerima perhatian dan pelayanan yang lebih
dibandingkan konsumen lain. Ada konsumen yang tidak akan pernah memberikan
umpan balik tak peduli berapa banyak perhatian yang kita berikan pada mereka. dan
tak peduli berapa puasnya mereka. Dengan demikian, antusiasme tentang kepuasan
konsumen harus didukung olch analisa-analisa yang tajam.

Beberapa penulis memberikan definisi mengenai kepuasan konsumen. Spreng
et al. (1996) menyatakan bahwa perasaan puas konsumen timbul ketika konsumen
membandingkan persepsi mereka mengenai kinerja produk atau jasa dengan harapan
mereka. Tse and Wilson (1988) menyatakan kepuasan dan ketidakpuasan adalah
respon konsumen terhadap ketidaksesvaian (disconfirmation) yang dirasakan antara
harapan sebelumnya (atau norma Kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakaiannya. Lebth jauh lagi Tse and Wilson (1988) menguraikan
dua variabel ulama yang menentukan kepuasan konsumen, yaitu expectations dan
perceived performance. Apabila perceived performance melebihi expectarions maka
konsumen akan puas. tetapi apabila sebaliknya maka konsumen merasa tidak puas.

Kotler and Keller (2006:136), menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kekecewaan sescorang setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Dari beberapa uraian tersebut
dapat diketahui bahwa kepuasan konsumen dihasilkan dari proses perbandingan
antara  kinerja vang dirasakan dengan harapannya, yang menghasitkan
disconfirmation paradigm.

Fornell er al. (1996) dalam temuannya menyebutkan bahwa (1) kepuasan
konsumen secara menyeluruh adalah hasil evaluasi dari pengalaman konsumsi
sekarang yang berasal dari keandalan dan standarisasi pelayanan; (2) kepuasan
konsumen secara menyeluruh adalah hasil perbandingan tingkat kepuasan dari usaha
vang scjenis. dan (3) bahwa kepuasan konsumen secara menyeluruh diukur

herdasarkan pengalaman dengan indikator harapan secara keselurthan, harapan yang

Universitas Indonesia

Analisis hubungan..., Taufigurrahman, Program Pascasarjana Ul, 2010



22

berhubungan dengan kebiasaan, dan harapan yang berhubungan dengan keterandalan
jasa terscbut.

Oliver and De Sarbo (1988) memandang tingkat kepuasan (safisfaction)
timbul karena adanya suatu transaksi khusus antara produsen dengan konsumen yang
merupakan kondisi psikologis yang dihasilkan ketika faktor emosi mendorong
harapan (expectations) dan disesuaikan dengan pengalaman mengkonsumsi
sebelumnya (perception). Selain v menurut Zeithaml et a/. (1996) kepuasan
konsumen merupakan perbandingan antara layanan yang diharapkan (expectations)
dengan kinerja (perceived performnce).

Selain teori expectacy disconfirmation model yang sudah dikenal, masih ada
beberapa teori tentang kepuasan yakni equity theory dan atribution theory. Menurut
teori equity, seseorang akan merasa puas bila rasio hasil (outcome) yang diperolehnya
dibandingkan dengan input yang digunakan, dirasakan fair atau adil. Dengan kata
lain, kepuasan terjadi apabila konsumen merasakan bahwa rasio hasil terhadap
inputnya (outcome dibandingkan dengan input) proporsional terhadap rasio yang
sama yang diperoleh orang lain (Oliver and De Sarbo, 1988), sedangkan atribution
theory berasal dari teori Weiner (1971) yang dikembangkan oleh Oliver and De
Sarbo (1988) dan Engel et af. (1990). Teori ini menyatakan bahwa ada tiga dimensi
vang menentukan keberhasilan atau kcgagalan oufcome, sehingga dapat ditentukan
apakah suatu pembelian memuaskan atau tidak memuaskan. Ketiga dimensi tersebut
adalah:

a. Stabilitas atau variabilitas. Apakah faktor penycbabnya sementara atau permancen.
b. Locus of causality. Apakah penyebabnya berhubungan dengan konsumen
(external atribution) atau dengan pemasar (internal atribution). Internal
atribution seringkali dikaitkan dengan kemampuan dan usaha yang dilakukan
oleh pemasar. sedangkan external atribution dihubungkan dengan berbagai teori

seperti tingkat kesulitan suatu tugas (task difficulty) dan factor keberuntungan.
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c. Controllability. Apakah penyebab tersebut berada dalam kendali ataukah
dihambat oleh faktor luar yang tidak dapat dipengaruhi.

Faktor — faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Menurut Zheithaml and Bitner (2003:87) ada beberapa faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain:

a. Fitur produk dan jasa. Kepuasan konsumen terhadap produk atau jasa secara
signifikan dipengaruhi oleh evaluasi konsumen terhadap fitur produk atau jasa.
Untuk jasa perbankan, fitur yang penting meliputi karyawan yang sangat
membantu dan sopan, ruang transaksi yang nyaman, sarana pelayanan yang
menyenangkan, dan sebagainya. Dalam melakukan studi kepuasan. banyak
perusahaan menggunakan kelompok fokus untuk menentukan fitur dan atribut
penting dari jasa dan kemudian mengukur persepsi konsumen terhadap fitur
tersebut. Penelitian juga menunjukkan bahwa konsumen jasa akan membuat
frade-off antara fitur jasa yang berbeda (misalnya, tingkat harga dengan kualitas,
atau dengan keramahan karyawan), tergantung pada tipe jasa yang dievaluasi dan
tingkat kekritisan jasa.

b. Emosi konsumen. Emosi juga dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap
produk atau jasa. Emosi tni dapat stabil, seperti keadaan pikiran atau perasaan
atau kepuasan hidup. Pikiran atau perasaan konsumen (good mood atau bad
mood) dapat mempengaruhi respon konsumen terhadap jasa. Emosi spesifik juga
dapat disebabkan oleh pengalaman konsumsi, yang mempengaruhi kepuasan
konsumen terhadap jasa. Emosi positif seperti perasaan bahagia, senang, gembira
akan meningkatkan kepuasan konsumen. Sebaliknya, emosi negatif seperti
kesedihan, duka, penyesalan dan kemarahan dapat menurunkan tingkat kepuasan.

c. Atribusi untuk keberhasilan atau kegagalan jasa. Atribusi — penyebab yang
dirasakan dari suatu peristiwa — mempengaruhi persepsi dari kepuasan. Ketika

konsumen dikejutkan dengan hasil (jasa lcbih baik atau lebih buruk dari yang
Universitas Indonesia

Analisis hubungan..., Taufigurrahman, Program Pascasarjana Ul, 2010



24

diharapkan), konsumen cenderung untuk melihat alasan, dan penilaian mereka
terhadap alasan dapat mempengaruhi kepuasan. Misalnya, ketika nasabah gagal
menarik uang dari ATM maka ia akan mencari alasan mengapa ATM tidak dapat
berfungsi. Apabila tidak berfungsinya ATM disebabkan oleh matinya aliran listrik

PLN maka hal ini tidak akan mempengaruhi kepuasannya terhadap bank tertentu.

d. Persepsi terhadap kewajaran dan keadilan (equity and fairness). Kepuasan

konsumen juga dipengaruhi oleh persepsi konsumen terhadap kewajaran dan
keadilan. Konsumen bertanya pada diri mereka: Apakah saya diperlakukan secara
baik dibandingkan dengan konsumen lain? Apakah konsumen lain mendapat
pelayanan yang lebih baik, harga yang lebih baik. atau kualitas jasa yang lebih
baik? Apakah saya membayar dengan harga yang wajar untuk jasa yang saya
beli? Dugaan mengenai equity dan fairness adalah penting bagi persepsi kepuasan
konsumen terhadap produk atau jasa. Konsumen lain, keluarga, dan rekan kerja.
Kepuasan konsumen juga dipengaruhi oleh orang lain. Misalnya, kepuasan
terhadap perjalanan liburan keluarga adalah fenomena yang dinamis, dipengaruhi
oleh reaksi dan ekspresi olch anggota keluarga selama liburan. Kemudian, apakah
ekspresi kepuasan atau ketidakpuasan anggota keluarga terhadap perjalanan
dipengaruhi oleh cerita yang diceritakan kembali diantara keluarga dan memori
mengenai suatu peristiwa.
Sedangkan menurut Garvin (dalam Kadir, 2001) faktor yang sering digunakan

untuk mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk antara lain. meliputi:

a. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti (core product )
yang dibeli.

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yakni karakteristik sekunder atau
pelengkap

¢. Kehandalan (refiability) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kegagalan atau

kerusakan dalam penggunaannya.
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d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesifications), yaitu sejauhmana
karakteristik desain operasi memenuhi standar yang telah ditetapkan sebelumnya.

e. Daya tahan (durability) yang berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat
terus digunakan.

f.  Serviceahility, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, dan kemudahan
penggunaan, serta penanganan keluhan yang memuaskan.

g. Estetika, yakni daya tarik produk cleh panca indera. Kualitas yang dipersepsikan,

yakni citra dan reputasi produk serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya.

2.3.  Atribut Produk

Atribut dari sebuah produk merupakan deskripsi konkret terhadap apa yang
dibuat produk tersebut. Klasifikasi dari atribut produk sendiri cukup bervariasi dalam
literature pemasaran. Sebagai contoh, Olson dan Jacoby (1972) menggunakan
terminology ekstrinsik dan intrinsic sedangkan yang lain menggunakan distal
proximal cues (Brunswick, 1956) dan petunjuk tangible dan intangible (Zeithaml,
1988). “Sinyal intrinsic memerlukan keterlibatan komposisi fisik dari sebuah produk
dimana keterliatan ckstrinsik juga diperlukan tetapi hal tersebut bukan merupakan
bagian fisik produk itu sendiri” (Zeithaml, 1988). Dia memberikan contoh didalam
industry minuman yang termasuk dalam petunjuk intrinsic antara lain rasa. wamna,
tekstur dan derajat kemanisan. Sementara yang termasuk kedalam petunjuk ekstrinsik
anlara lain harga, nama merk, dan level pemasaran.

Atribut produk diasumsikan dapat memberikan hasil didalam tipologi means-
end. Hasil yang didapat ini merupakan konsekuensi dari apa yang dapat diberikan
oleh produk tersebut kepada konsumen. Hasil ini dapat berubah menjadi positif atau
negative (Woodruf dan Gardial, 1996). Sebagai contoh bebcrapa atribut produk
mungkin dapat menimbulkan kerancuan atau menjadi masalah sedangkan beberapa
produk vang lain justru dapat meningkatkan eficiensi pada saat penggunaan produk

dan menjadi kepuasan yang diperoleh konsumen pada saat penggunaannya.
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Analisis kualitas atribut jelas digunakan untuk memperbaiki keseluruhan
kepuasan konsumen, prioritas utama untuk alokasi sumber daya perusahaan
meningkatkan kualitas yang diketahui pada penawaran produk mereka. Ada 4 faktor
strategis yang didefinisikan dalam model yang secara langsung mempengaruhi
berbagai kualitas operasional atribut. Catatan awal, perusahaan ingin
mengidentifikasi dan pemahaman atas efek relative pada kualitas operasional atribut
pada tingkat konsumen pada 4 faktor (Soteriou dan Zenios, 1998). Kami
menggambarkan kemudian untuk factor yang sangat penting dalam model kami.
Penjelasan penelitian kami juga mengidentifikasi perbedaan kualitas atribut yang
diketahui karena penting bagi konsumen dalam menentukan kepuasan mereka pada
peluncuran produk dan layanan.

Untuk jasa yang tidak berwujud (intangible). konsumen umumnya
menggunakan atribut (Parasuraman e/ af., dalam Zeithaml and Bitner, 2003:93)
seperti berikut:

a. Reliability, yakni kemampuan untuk melakukan pelayanan yang dijanjikan secara
handal dan akurat.

b. Responsiveness, yaitu keinginan untuk membantu dan memberikan pelayanan
yang cepat kepada konsumen

¢. Assurance, yakni pengetahuan, kemampuan. kesopanan dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki karyawan

d. Empathy, yakni perhatian, pelayanan pribadi yang diberikan kepada konsumen.

e. Tangibles, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, personalia, dan bahan tertulis.

Para peneliti menyatakan bahwa atribut yang mempengaruhi kepuasan
konsumen disesuaikan dengan produknya. Misalnya, untuk produk mobil, atribut
yang dipertimbangkan seperti, reliabilitas, serviceability, prestise, durability,

Junctionality, dan  mudah digunakan, Sementara untuk makanan vang
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dipertimbangkan misalnya rasa, kesegaran. aroma dan sebagainya ( Zeithaml and

Bitner, 2003).

2.4. Hubungan antara kepuasan konsumen dengan atribut produk

Penelitian mengenai kepuasan konsumen yang berhubungan dengan produk
dan jasa keuangan mulai banyak dilakukan oleh ilmuwan, salah satunya Khrisnan
et.al (1999) yang meneliti kepuasan konsumen yang berhubungan dengan produk
keuangan yang dikeluarkan oleh perusahaan jasa keuangan. Dalam penelitiannya,
Khrisnan et.al (1999) mengungkapkan bahwa produk keuangan adalah barang yang
tidak nyata sehingga dalam mengukur kepuasan konsumen berada ditengah-tengah
antara perusahaan manufaktur yang menghasilkan barang nyata dan perusahaan jasa
yang hanya menghasilkan jasa. Karena konsumen produk keuangan tidak melihat
secara nyata produk keuangan, maka layanan yang mengiringi produk keuangan
adalah faktor penting dalam mengukur kepuasan konsumen. Sebagai
konsekuacnsinya. dalam mengukur kepuasan konsumen harus mengikutsertakan
kualitas layanan dan atribut produk keuangan tersebut.

Khrisnan ect.al (1999) menggunakan empat indikator dalam mengukur
kepuasan konsumen yaitu:
a. Kemudahan dalam membuka dan menutup produk investasi
b. Layanan satu atap (one-stop service) terhadap berbagai macam produk keuangan

yang ditawarkan.

c. Tingkat bunga dan biaya yang kompetitif
d. Informasi yang jelas tentang semua produk dan jasa keuangan yang ditawarkan

Rao (2005) meneliti pengaruh atribut pada perusahaan jasa keuangan
terhadap kepuasan konsumen. Ada tiga fungsi yang membedakan antara perusahaan
jasa keuangan dengan bisnis lainnya. vaitu kepercayaan pembeli, kenyamanan
pembeli dan nilai/kuabitas praduk. Semakin tingg tingkat kepercayaan pembeli

kepada perusahaan jasa keuangan, semakin tinggi kenyamanan dan kualitas produk
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akan membuat konsumen semakin puas dan senang bertransaksi di perusahaan jasa

keuangan.

2.5. Sukuk Ritel

Konsep keuangan berbasis syariah Islam (Islamic finance) dewasa ni telah
tumbuh secara pesat. diterima secara universal dan diadopsi tidak hanya oleh negara-
negara Islam di kawasan Timur Tengah saja, melainkan juga oleh berbagai negara di
kawasan Asia, Eropa, dan Amerika. Hal tersebut ditandai dengan didirikannya
berbagai lembaga keuangan syariah dan diterbitkannya berbagai instrumen keuvangan
berbasis syariah. Selain itu, juga telah dibentuk lembaga internasional untuk
merumuskan infrastruktur sistem keuangan Islam dan standar instrument keuangan
Islam. serta didirikannya lembaga rating Islam.

Beberapa prinsip pokok dalam transaksi keuangan sesuai syariah antara lain
berupa penekanan pada perjanjian yang adil, anjuran atas sistem bagi hasil atau profit
sharing, serta larangan terhadap riba, gharar. dan maysir. Salah satu bentuk
instrumen keuangan syariah yang telah banyak diterbitkan baik oleh korporasi
maupun ncgara adalah sukuk.

Istilah sukuk berasal dari bentuk jamak dari bahasa Arab *sak’ atau sertifikat.
Secara singkat AAOIFI mendefinisikan sukuk sebagai sertifikat bernilai sama yang
merupakan bukti kepemilikan yang tidak dibagikan atas suatu asset, hak manfaat, dan
layanan-layanan atau kepemilikan atas proyek atau kegiatan investasi tertentu.
Sedangkan dalam UU Nomor 19 Tahun 2008 tentang Surat Berharga Syariah Negara
(SBSN) adalah “Swrat berharga yang diterbitkan berdasarkan prinsip syariah,
sebagai bukti atas bagian penyertaan terhadap Aset SBSN, baik dalam mata wang

T

rupiah maupun valuta asing”. Adapun yang dimaksud sukuk ritel adalah Surat
Berharga Syariah Negara (SBSN) yang dijual kepada individu atau orang

perseorangan Warga Negara Indonesia melaui agen penjual.
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Sukuk pada prinsipnya mirip seperti obligasi konvensional, dengan perbedaan

pokok antara lain berupa penggunaan konsep imbalan dan bagi hasil sebagai

pengganti bunga, adanya suatu transaksi pendukung {(underlying transaction) berupa

sejumlah tertentu aset yang menjadi dasar penerbitan sukuk, dan adanya aqad atau

penjanjian antara para pihak yang disusun berdasarkan prinsip-prinsip syariah. Selain

itu, sukuk juga harus distruktur secara syariah agar instrumen keuangan ini aman dan

terbebas dari #iba, gharar dan maysir.

2.5.1. Dasar Hukum Penerbitan Sukuk

Penerbitan sukuk oleh pemerintah berdasarkan peraturan perundang-undangan

dan fatwa dari MUI, yaitu scbagai berikut:

1.

2.

Lad

1

Undang-Undang Nomor 19 Tahun 2008 tcntang Surat Berharga Syariah Negara.
Peraturan Pemerintah Nomor 56 Tahun 2008 tentang Perusahaan Penerbit Surat
Berharga Syariah Negara.

Peraturan Pemerintah Nomor 57 Tahun 2008 tentang Pendirian Perusahaan
Penerbit Surat Berharga Syariah Negara Indonesia.

Peraturan Menteri Keuangan Nomor 218 Tahun 2008 tentang Penerbitan dan
Penjualan Surat Berharga Syariah Negara Ritel di Pasar Perdana Dalam Negeri.
Fatwa Dewan Syari'ah Nasional Nomor 69/DSN-MUI/VI/2008 tentang Surat
Berharga Syariah Negara.

Fatwa Dewan Syari’ah Nasional Nomor 70/DSN-MUI/VI/2008 tentang Metode
Penerbitan Surat Berharga Syariah Negara,

Fatwa Dewan Syari’'ah Nasional Nomor 71/DSN-MUI/VI/2008 tentang Safe and
Lease Back.

Fatwa Dewan Syari’ah Nasional Nomor 72/DSN-MUI/VI/2008 tcntang Surat

Berharga Syariah Ncgara ljarah Sale and Lease Back.

Universitas Indonesia

Analisis hubungan..., Taufigurrahman, Program Pascasarjana Ul, 2010



30

2.5.2. Karakteristik sukuk
Karakteristik Sukuk menurut Departemen Keuangan (2010), adalah:
a. SBSN diterbitkan oleh Pemerintah atan SPV;
b. Tradable atau non tradable, tergantung pada jenis akad dan term and conditions;
c. Fixed coupon atau variable coupon;
d. Pembayaran imbalan dan jatuh tempo dijamin oleh UU Nomor 19 Tahun 2008
dan UU APBN;
Pembayaran imbalan dilakukan secara bulanan atau semcsteran;
Dijual pada harga par, premium atau diskon;

Investor SBSN:

gz s o

* Investor syariah dan konvensional;
* [ndividual dan institusi.

h. Diterbitkan dalam Rupiah atau dalam mata vang asing;

i. Pada saat jatuh tempo. redemption dapat berupa bullet payment dan periodic
antortization over time (diminishing sukuk).

Tujuan Penerbitan Sukuk Negara (SBSN), adalah:

a. Memperluas basis sumber pembiayaan anggaran negara.
b. Mendorong pengembangan pasar keuangan syariah.

c. Meneiptakan benchmark di pasar keuangan syariah.

d. Diversifikasi basis investor.

e. Mengembangkan alternatif instrumen investasi.
f. Mengoptimalkan pemanfaatan Barang Milik Negara. dan

Memanfaatkan dana-dana masyarakat yang belum terjaring oleh sistem perbankan

us

konvensional.
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2.5.3. Jenis-Jenis Sukuk
Berbagai jenis struktur sukuk yang dikenal secara internasional dan telah
mendapatkan endorsement dari The Accounting and Auditing Organisation for

Istamic Financial Institutions (AAQIF]) antara lain:

a. Swkuk Ijarah, yaitu sukuk yang diterbitkan berdasarkan perjanjian atau akad
ljarah di mana satu pihak bertindak sendiri atan melalui wakilnya menjual atau
menyewakan hak manfaat atas suatu aset kepada pihak lain berdasarkan harga dan
periode vang disepakati, tanpa diikuti dengan pemindzhan kepemilikan aset itu
sendiri, Sukuk [jarah dibedakan menjadi fjarah Al Muntahiya Birtamliek (Sale
and Lease Back) dan fjarah Headlease and Sublease.

b. Sukuk Mudharabah, yaitu sukuk yang dilerbitkan berdasarkan perjanjian atau
akad Mudharabah di mana satu pihak menyediakan modal (rab al-maal) dan
pihak lain menyediakan tenaga dan keahlian (mudharib), keuntungan dari
kerlayananma terscbut akan dibagi berdasarkan perbandingan yang telah disetujui
sebelumnya. Kerugian yang timbul akan ditanggung sepenuhnya oleh pihak yang
menjadi penyedia modal.

c. Sukuk Musyarakah, yaitu sukuk yang diterbitkan berdasarkan perjanjian atau akad
Musyarakah di mana duwa pihak atau lebih bekerlayananma menggabungkan
modal untuk membangun proyek baru, mengembangkan proyek yang iclah ada,
atau membiayai kegiatan usaha. Keuntungan maupun kerugian yang timbul
ditanggung bersama sesuai dengan jumlah partisipasi modal masing-masing
pihak.

d. Istisna’, yaitu Sukuk yang diterbitkan berdasarkan perjanjian atau akad Istisna’ di
mana para pihak menyepakati jual-beli dalam rangka pembiayaan suatu
proyck/barang. Adapun harga, waktu penyerahan, dan spesifikasi barang/proyck

ditentukan terlebih dahulu berdasarkan kesepakatan.
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Pihak-pihak yang terlibat dalam penerbitan sukuk. adalah:

a. Obligor, adalah pihak yang berianggung jawab atas pembayaran imbalan dan
nilai nominal sukuk yang diterbitkan sampai dengan sukuk jatuh tempo. Dalam
hal sovereign sukuk, obligornya adalah Pemerintah.

b. Special Purpose Vehicle (SPV} adalah badan hukum yang didirikan khusus untuk
penerbitan sukuk dengan fungsi:

1) sebagai penerbit sukuk.

2y menjadi counterpart Pemerintah dalam transaksi pengalihan aset.

3) bertindak sebagai wali amanat (1rustee) untuk mewakili kepentingan investor,
¢. [Invesror, adalah pemegang sukuk yang memiliki hak atas imbalan. marjin. dan

nilai nominal sukuk sesuai partisipasi masing-masing.

Penerbitan sukuk memerlukan sejumlah tertentu aset yang akan menjadi objek
perjanjian (underlying asset). Asel yang menjadi objek perjanjian harus memiliki
nilai ekonomis, dapat berupa aset berwujud atau tidak berwujud, termasuk proyek
yang akan atau sedang dibangun. Fungsi underlying asset tersebut adalah:

a. Untuk menghindari riba.

b. Sebagai prasyarat untuk dapat diperdagangkannya sukuk di pasar sekunder. dan

¢. Akan menentukan jenis struktur sukuk. Dalam sukuk [arah Al Muntahiya
Bittamlick atau [fjarah-Sale and Lease Back. penjualan aset tidak disertai
penyerahan fisik aset tetapi yang dialihkan adalah hak manfaat (beneficial titie)
sedangkan kepemilikan aset (fegal rifle) tetap pada obligor. Pada akhir periode

sukuk, SPV wajib menjual kembali aset tersebut kepada obligor.

2.5.4. Perbandingan Sukuk dan Surat Utang Negara (SUN})
Dibawah ini tabel perbandingan antara sukuk dan SUN, yaitu seperti terlihat

pada tabel di bawah ini:
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Tabel 2.1. Perbandingan Sukuk dan SUN

Deskripsi

Sukuk Negara/SBSN

Surat Utang Negara (SUN)

Prinsip dasar

Surat berharga yang diterbitkan
berdasarkan prinsip syariah,
sebagai bukti atas bagian

penyertaan terhadap Aset SBSN.

Surat berharga yang
merupakan surat pengakuan
utang yang diterbitkan dalam
periode tertentu, dengan
tujuan untuk meningkatkan
modal melalui pinjaman
tanpa harus menjaminkan
suatu aset.

Underiying Asset | Harus ada Tidak
Fatwa/opini .
syariah Harus ada Tidak
Dana hasil penjualan SBSN
harus dialokasikan untuk
pembiayaan yanyg sesuai dengan
z:::ggunaan syariah Sumber pembiayaan APBN
Sumber pembiayaan APBN
Pembiayaan proyek pemerintah
Return Imbalan, bagi hasil, margin Bunga, capital gain

Sumber; Departemen Keuangan (2010)

Tabel 2.2 Perbandingan SBSN dan Produk Keuangan Lainnya

Perbandingan | SESN | _Saham | _ Reksadana | Deposito |

Return

Pasar sekunder
dan potensi
capital gain
Masa Jatuh
tempo

Jaminan
Pemerintah

Pajak terhadap
return

Imbalan/sewa Deviden Kenaikan Nilai Aktiva Bunga
dan marjin Bersih (NAB)
Ada Ada Ada Tidak ada
Ada Tidak ada Ada Ada
Ada, tanpa Tidak ada Tidak ada Ada
syarat {maksimal
Rp 2 miliar)
15% final 10% final a-  Dikenakan atas return  20% final
tas deviden  yang diterima dari
ya diterima obligasi

Sumber: Departemen Keuangan (2010)
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Kelebihan berinvestasi dalam Sukuk Negara, khususnya untuk struktur IJjarah,

yaitu:

a.

Memberikan penghasilan berupa imbalan atau nisbah bagi hasil vang kompetitif
dibandingkan dengan instrumen keuangan lain.

Pembayaran imbalan dan nilai nominal sampai dengan sukuk jatuh tempo dijamin
oleh Pemerintah.

Dapat diperjual-belikan di pasar sekunder.

Memungkinkan diperolehnya tambahan penghasilan berupa margin (capital
gain).

Aman dan terbebas dari riba (usury), gharar (uncertainty), dan maysir {gambling).
Berinvestasi sambil mengikuti dan melaksanakan syariah.

Penerbitan sukuk harus terlebih dahulu mendapatkan pernyataan kesesuaian

prinsip syariah (syvarich compliance endorsement) untuk meyakinkan investor bahwa

sukuk telah distruktur sesuai syariah. Pernyataan syariah compliance terscbut bisa

diperolch dari individu yang diakui secara luas pengetahuannya di bidang syariab

atau institusi yang khusus membidangi masalah syariah.

Untuk penerbitan sukuk di dalam negeri, syariah compliance endorsement

dapat dimintakan kepada Dewan Syariah Nasional - MUIL Untuk penerbitan sukuk

internasional, diperlukan endorsement dari ahli atau lembaga syariah yang diakui

komunitas syariah internasional, misalnya 1[FM.
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2,6. Penelitian Sebelumnya tentang Sukuk Ritel
Di bawah tabel beberapa penelitian tentang sukuk ritel sebelumnya, yaitu:

Tabel 2.3 Beberapa Penelitian Tentang Sukuk Ritel Sebelumnya

Nama dan Judul Penelitian Metode, Tujuan dan Hasil Penelitian

Walidi, 2008 Metode:

Peta Penawaran dan Permintaan | Menggunakan analisis statistik deskriptif

atas Penerbitan Sukuk Dacrah Tujuan:

1. Peta penawaran penerbitan sukuk dacrah oleh
pemerintah propinsi

. Peta permintaan penerbitan sukuk daerah oleh
pemerintal propinsi

Peta kemampuan atas penerbitan sukuk daerah oleh

L3

pemerintah propinsi

Hasil:

1. Berdasarkan analisis kinerja Pendapatan Asli
Daerah (PAD) bahwa 5 propinsi memiliki angka
indeks terbesar : Maluku, Sumatera Utara, Sulawesi
Tengah, Sumatera Selatan, dan DI Yogyakarta

2. Analisis batasan meminjam, 3 daerah tertinggi

adalah Riau, Kalimantan Timur dan Nanggroe

Aceh Darussalam

Dedy Hendrawan, 2068 Metode:
Likuiditas sebagai Faktor Pemodelan data panel
Determinan Premi Risiko Tujuan:

Obligasi Konvensional dan Sukuk [ Memberikan gambaran yang lebth luas tentang aspek-
Ijarah aspek yang terkait dalam kegiatan investasi pada
instrumen obligasi konvensional dan sukuk ijarah

dalam upaya mengoptimatkan return dan

meminimalisir risiko. [
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Hasil:

1. Bid-ask spread dapat digunakan sebagai alternatif
lain dari proses likuiditas menggunakan volume

dan frekuensi trading.

J

Bid-ask spread dapat memberikan hasil yang akurat

dalam menentukan besaran premi risiko.

Dewi Sulistiowati, 2009 Metode:

Efektifitas Iklan Sukuk Negara Menggunakan moedel Consumer Decision Model
Ritel Bank Syariah Mandiri di {CDM)

Surat Kabar Republika Tujuan:

1. Untuk mengetahui efektifitas iklan Sukuk Negara
Ritel vang diterbitkan BSM dengan menggunakan
metlode CDM.

Untuk mengetahui fisik iklan Sukuk Negara Ritel

3

sudah sesuai dengan kriteria marketing syariah.

Hasil:

1. Iklan Sukuk Negara Ritel cukup efektif karena
adanya pengaruh yang signiftkan antara variabel
pesan iklan tcrhadap keputusan pembelian melalui

variabel merk, sikap konsumen dab niat beli.

D, Tampilan Sukuk Negara Ritel secara garis besar
masih belum sesuai dengan marketing syariah.
Endang Ahmad Yani, 2010 Metode:
Potensi dan Persepsi Masyarakat | Metode statistik deskriptif
Terhadap Sukuk Ritel Bank Tujuan:
Syariah di Indonesia 1. Mengetahui prilaku menabung wmasyarakat di
Indonesia?

P. Mengetahui perilaku masyarakat untuk melakukan

invesiasi di Indonesia?
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L)

Mengetahui persepsi masyarakat tentang investasi
syariah Indonesia?
#. Mengetahui tipikal masvarakat yang tertarik untuk

melakukan investasi di bidang sukuk?

A

Mengetahui tingkat ketertarikan masyarkat untuk
melakukan investasi sukuk ritef?

Hasil:

1. Secara mayoritas masyarakat yakin dengan
keberadaan sukuk ritel, adapun skor yang paling
tinggi adalah bahwa sukuk ritel sesuvai dengan
prinsip syariah

2. Sebanyak 472 orang masyarakat tertarik untuk

membeli sukuk ritel, kemudian sebanyak 306 orang

sangat tertarik untuk membeli sukuk ritel.

Sedangkan 302 orang menyatakan tidak tertarik

untuk membeli sukuk ritel dan 163 orang sangat

tidak tertarik untuk membeli sukuk ritel

Dari keempat penelitian sukuk ritel di atas, belum ada yang secara spesifik

membahas tentang perilaku pembeli sukuk nitel yang dihubungkan dengan kepuasan.
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

Pada Bab Metodologi Penelitian ini akan dibahas mengenai metodologi untuk
pemecahan masalah, operasionalisasi dan pengukuran variabel, penentuan populasi
dan sampel, metode analisis data dan tahapan/prosedur penyelesaian masalah.

3.1. Metodologi untuk Pemecahan Masalah
3.1.1. Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan gabungan dari penelitian kualitatif dan kuantitatif.
Penelitian kualitatif dilakukan untuk mencari informasi melalui tinjauan literatur dan
melakukan survey dengan menggunakan kuesioner yang dikomunikasikan secara
langsung. Penelitian kuantitatif digunakan untuk melihat seberapa besar proporsi dari
variabel-variabel yang diukur.

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang telah dilakukan oleh
peneliti sebelumnya yaitu Rao (2005) dan Krishnan et.al (1999), hal ini dilakukan
sebagal upaya melanjutkan arah peneliti sebelumnya dan juga melihat secara lebih
kuat hubungan antara masing-masing variabel dalam kerangka penclitian yang telah
dijelaskan sebelumnya.

3.1.2. Model Penelitian

Model penelitian ini merupakan teori dari Parasuraman et.al, 1988: Rao, 2005
tentang pengaruh persepsi atribut produk terhadap kepuasan konsumen.
3.1.3. Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah disampaikan peneliti pada Bab I
Pendahulvan yang didasarkan pada teknik analisis jalur maka hipotesisnya adalah

sebagai berikut:
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Tabel 3.1. Hipotesis Penelitian

Hipotesis
Deskripsi Hipotesis Penelitian
Penelitian
1l Terdapat hubungan positif antara kepercayaan pembeli
dengan kepuasan pembeli sukuk ritel
o Terdapat hubungan positif antara kenyamanan  pembeli
dengan kepuasan pembeli sukuk ritel
= Terdapat hubungan positif antara kualitas sukuk ritel dengan
)
kepuasan pembeli sukuk ritel

Pengujian hipotesis dilakukan dalam dua tahap pengujian. Pengujian tahap
pertama bertujuan untuk mengetahui keakuratan instrumen data-data yang
bersangkutan melalui uji validitas dan reliabilitas. Selanjutnya Pengujian dilakukan
pada tahap kedua yakni mengetahui pola hubungan antar variabel-variabel melalui
path analysis. Hasil pengujian data tersebut akan menjeclaskan variabel-variabel mana
yang akan saling berhubungan dalam proses kegiatan pada objek penelitian pembeli
sukuk ritel tersebut,

3.2. Operasionalisasi dan Pengukuran Variabel

Operasional variabel dimaksudkan untuk menyusun variabel pengukuran.
Variabel pada penelitian ini terdirt dari variabel exogernous dan variabel endogenous.
variabel exogenous adalah variabel yang hanya bertindak sebagai prediktor atau
penyebab terhadap variabel lain dalam model penelitian, sedangkan variabel
endogenous adalah variabel dependen atau variabel hasil dari hubungan kausal (Hair
et. Al, 1998). variabel exogenous pada penclitan ini adalah variabel kepercayaan
pembeli. variabel kenvamanan pembeli dan variabel kualitas produk. sedangkan

variabel endogenous adalah variabel persepsi kepercayaan pembeli, variabel persepsi
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kenyamanan pembeli. variabel persepsi kualitas produk dan variabel keseluruhan

kepuasan konsumen.

Konstruk pengukuran dalam penelitian ini mengadopsi dari penelitian

sebelumnya vaitu Rao (2005). Kemudian responden diberikan pilihan untuk

menjawab pertanyaan dengan menggunakan skala Likert point 5, dimana angka !

adalah sangat tidak setuju dan angka 5 adalah sangat setuju. Variabel-variabel pada

penelitian int adalah:

Tabel 3.2. Konstruk Peneclitian

Variabel Latent Indikator Skala
X1 Sukuk _ntel dlter_bltk.an oleh Likert 1-5
pemerintah lebih dipercaya
X2 Terbebas_darr unsur riba, gharar Likert1-5
dan maysir
X3 : | Mempunyai underlying asset likert1-5
X4 .| Risiko investasi sukuk ritel rendah Likert1-5
Kepercayaan ol Ll
Pembeli {TST) X5 eputasi bank sebagai agen penjual | | ., o
cukup baik dan berpengalaman
Pegawai bank mempunyai
X8 : | pengetahuan yang cukup tentang Likert1-5
ExQeenoyfs sukuk ritel
X7 Bank dapa.t memecahkan masalah Likert 1 - 5
dan bekerja sama
%8s Lokasi bank yang strategis dan Likert1-5
nyaman
XS : | Pelayanan yang cepat dan efisien Likert1-5
Kenyamaran Pegawai bank yang ramah dan .
. Likert1-5
Pembeli (CVN) X10 bersahabat Ke
X11 Komunikasi lewat telepon dilayani Likert 1-5
dengan ramah dan bersahabat
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Exogenous

Kualitas
Produk {QTY)

X112

Harga pembelian sukuk ritel
terjangkau

Likert 1-5

X13

Jumlah bagi hasil dan biaya bank
yang kompetitif

Likert1-5

X14

Mudah dalam membeli dan
menjual kembali sukuk ritel

Likert1-5

X15

Masa berlaku sukuk ritel tidak
lama

Likert1-5

Endeogenous

Persepsi
Kepercayaan
Pembeli {PTST)

o

Dengan membeli sukuk ritel,
maka investasi saya sesuai
syariah dan berisiko rendah

Likert1-5

Y2

Saya mendapatkan pengetahuan
tentang sukuk ritel yang memadai
dari bank

Likert1-5

Y3

Apabila saya mempunyai masalah
dengan sukuk ritel, bank dapat
memecahkan masalah dan
bekerja sama

Likert1-5

Y4

Sukuk ritel adalah investasi yang
aman dunia dan akhirat

Likert1-5

Persepsi
Kenyamanan
Pembeli
{PCVN)

YH

Lokasi bank mudah dicapai dan
saya betah berlama-fama di
dalamnya

tikert1-5

YO

Dengan bertransaksi di bank, saya
mendapatkan pelayanan yang
prima

Likert 1-5

Y/

Dengan bertransaksi di bank,
pegawal bank memberikan
pelayanan sepenuh hati

Likert1-5

Y8

Saya mendapatkan kesempatan
yang menyenangkan saat
bertransaksi di bank

Likert1-5
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Endogenous

Persepsi
Kualitas
Produk (PQTY]

Y9

Saya tergerak membeli sukuk
ritel karena harganya murah

Likert1-5

Y10

Sukuk ritel memberikan bagi hasil
lebih besar daripada bunga
deposito

Likert1-5

Y11

Sukuk ritel yang telah dibeli
dapat sewaktu-waktu dijual
dengan mudah

Likert1-5

Y12

Saya mendapatkan banyak
manfaat dalam membeli sukuk
ritel

Likert1-5

Keseluruhan
Kepuasan
Konsumen
(OAS)

i &)

Secara keseluruhan, saya puas
atas tingkat keamanan sukuk ritel
dan reputasi bank sebagai agen
penjual

Likert1-5

Y14

Secara keseluruhan, saya puas
atas pengalaman saya
mendapatkan pelayanan dari
bank

Likert1-5

e

Secara keseluruhan, saya puas
atas keunggulan sukuk ritel
dibandingkan dengan produk
keuangan lainnya

Likert1-5

Y16

Secara keseluruhan, saya puas
telah membeli sukuk ritel

Likert1-5

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Agar hasil penelitian dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah, maka perlu

dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas instrumen yang akan digunakan sebagai alat

pengumpul data. Untuk menentukan tingkat validitas dan reliabilitas instrumen

dilakukan pretest terhadap 30 responden.

a. Uji Validitas

Uji validitas dalam penelitian ini didasarkan pada content validity yang

berkaitan dengan sejauhmana suatu skala pengukuran atau instrumen mewakili
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keseluruhan karakteristik isi yang diukur. Skala pengukuran yang dgunakan adalah
skala interval, maka untuk mengetahui besarnya koefisien validitas digunakan faktor
analysis. Kriteria uji validitas suatu alat ukur dikatakan valid, jika nilat faktor loading
sebesar (0,50 atau lebih (Hair ct.al.. 1998). Untuk menghitung analisis faktor akan
digunakan software AMOS 7.
b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh mana item-item instrumen
bersifat homogen dan merefleksikan kesamaan construct. Uji reliabilitas yang
digunakan adalah Cronbach’s Alpha Reliability. Suatu construct dianggap reliable
jika memiliki koefisien Cronbach’s Alpha Reliability lebih dari 0.70 (Hair et.al..
1998). Perhitungan uji Cronbach’s Alpha Reliability dibantu dengan menggunakan
software AMOS 7.
3.3. Pencntuan Populasi dan Sampel

Populasi didalam penelitian ini adalah pembeli sukuk ritel seri perdana yang
melakukan pembelian di salah satu bank syariah sebagai agen penjual sukuk ritel
pada bulan Januari 2009. Sedangkan jumlah sampel yang digunakan pada penelitian
ini adalah sebanyak 150 responden.
Metode Pengumpulan Data

Data yang diperoleh dibagi menjadi dua, vaitu data primer dan data sekunder.
Data primer dilakukan dengan cara memberikan sejumlah pertanyaan dalam bentuk
kuesioner kepada responden. Sedangkan data sekunder diperoleh dari jurnal ilmiah
dan literatur pcmasaran.

Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
d. Survey

Memberikan sgjumlah pertanvaan kepada sejumlah responden vang dipilih

wecara acak. Responden tersebut merupakan pembeli <«ukuk vang melakukan
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pembelian sukuk ritel pada bulan Januari 2009 di salah satu bank syariah sebagai
agen penjual sukuk ritel.
e. Komunikasi tidak langsung

Yaite melalui berbagai buku-buku literatur dan jurnal ilmiah pemasaran,
teknologi informasi dan Departemen Keuangan sebagai penerbit sukuk ritel.
3.4, Metode Analisis Data

Analisis data yang digunakan pada penelittan ini menggunakan analisis data
structural equation modelling (SEM). SEM adalah analisis data dalam teknik
multivariate yang mengkombinasikan aspek multiple regression dan factor analysis
untuk mengestimasi dari interrelated dependence secara simultan (Hair et.al, 2006).
Dalam perhitungannya akan menggunakan software AMOS 7. Selanjutnya model
penelitian secara spesifik yaitu model struktural.
a. Measurement Model Equations

Persamaan model pengukuran ini digunakan untuk menspesitikasi indikator
dari masing-.masing konstruk dan juga digunakan untuk memperkirakan reliability
dari masing-masing konstruk untuk mengestimasikan causal relationship (Hair et.al,
2006). Persamaan model pengukuran didalam penelitian ini digunakan untuk
mengukur scberapa besar konstruk eksogen dan kesalahan dapat mempengaruhi
indikator eksogen. Dalam penelitian ini persamaan model pengukuran dapat dilihat

sebagai berikut:
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Tabel 3.3 Model Pengukuran

- Exogenous Indicator Exogenous Construct Error
x1 = AL1ET + 61
X2 = A2.181 + 52
x3 = A3.181 + 83
x4 = A2 181 + 04
x5 = A5.181 + &5
X6 = A6.1E1 + 66
x7 = A7.1E1 + 67
%8 = A8.262 + o8
x9 = A9.262 + 09
x10 = A10.282 + 610
x11 = A11.282 + 611
x12 = A12.3€3 + 612
x13 = A13.383 + 613
x14 5 A14.3€3 + 514
x15 = A15.383 + 615

Endogenous Endogenous _
indicator Construct Error
vl = Al.1nl + el
y2 = A2.1n1 + £2
y3 = A3.Inl 4 €3
ya = A1l + ed
¥5 = A5.2n1 + £5
y6 = A6.2512 + €6
y7 = A7.2n2 + £7
y8 = A8.2n2 + £8
y9 = A9.3n2 + £9
yi0 = A10.3n3 + £10
yll = All.3ny3 + €11
yl2 = A12.3n3 + £12
yl3 = A13.4n3 + €13
yid = A4.4n4 + ei4
y15 = A15.4n4 + 15
y16 = A16.4n4 + £16
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Keterangan:

Xi : Variabel indikator exogenous (i=1.2........ 15)

Yi : Variabel indikator endogenous (j = 1.2.......16)

£k (ks1 k) : Variabel latent exogenous (k = 1,2.3)

nl (Etal) . Variabel latent endogenous (1 = 1.2,3.4)

Axik (I.ambda x} : Loading variablc exogenous (1 = 1.2, .....15;: k= 1.2,3)

Ayjl (Lambda y) : Loading variable endogenous (j =1,2,...16; 1= 1.2,3,4)
di (Delta 1) : Error variable exogenous (1= 1.2,......... 15)
g) (Epsilon j) : Error variable endogenous (j = 1.2......16)
b. Structural Model Equations
Persamaan model strukiur yang digunakan dalam penclitian ini merupakan
teknik multivariate yang mengkombinasikan multiplc regression yaitu dari konstruk
cksogen dengan konstruk endogen dan faktor kesalahan. Persamaan model struktural

di dalam penelitian ini sebagai berikut:

Tabel 3.4 Model Struktur

Endogenous
Constructs Exogenous Construct Endogenous Constructs Error
nl = v1.1€1 + - + (1
n2 = y2.1§2 + - + Q2
n3 = v3.163 + - + 3
nd = . + B2inl+P2.2n2+p23n3 + 0@
El(ksi 1) : Variabel kepercayaan pembeli (TRS)
£2 (ksi 2) : Variabel kenyamanan pembeli (CVN)
&3 (ksi 3) : Variabel kualitas produk (QTY)
nl (Etal) : Variabel persepsi kepercayaan pembeli (PTRS)
12 (Eta2) : Variabel persepsi kenyamanan pembeli (PCVN)
n3 (Lita3) : Variabel perscpsi kuaiitas produk (PQ1TY)
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n4 (Eta4)
yi1 (Gama 1-1)

v22 (Gama 2-2)

v33 (Gama 3-3)

B21 (Beta 2-1)

331 (Beta 3-1)

41 (Beta 4-1)

{1 (Zeta 1)

{2 (Zeta 2)

L3 (Zeta 3)

47

: Variabel keseluruhan kepuasan konsumen (OAS)

: Koefisien hubungan antara kepercayaan pembeli dan

persepsi kepercayaan pembeli

: Koefisien hubungan antara kenyamanan pembeli dan

persepsi kenyamanan pembeli

: Koefisien hubungan antara kualitas produk dan

persepsi kualitas produk

: Koefisien hubungan antara persepsi kepercayaan pembeli dan

keseluruhan kepuasan konsumen

: Koefisien hubungan antara persepsi kenyamanan pembeli dan

keseluruhan kepuasan konsumen

: Koefisien hubungan antara persepsi kualitas produk dan

keseluruhan kepuasan konsumen

: Error yang mempengaruhi variabel persepsi kepercayaan

pembeli

: Error yang mempengaruhi variabel persepsi kenyamanan

pembeli

: Error yang mempengaruhi variabel persepsi kualitas produk

(4 (Zeta d) : Error yang mempengaruhi variabel keseluruhan kepuasan
konsumen
3.4.1. Kecocokan Model

CFA tidak hanya menggunakan alat uji tunggal, namun terdapat beberapa fit
index yang digunakan untuk mengetahui apakah suatu model sesuai dengan data yang
disajikan. Berikut ditampilkan beberapa fit index dan kriteria uji dari kecocokan suatu

model.
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Tabel 3.5 Kecocokan model dan kriteria penerimaan

Kecocokan Model Tingkat Penerimaan Uji Kriteria
Lebih dari 1,00 Poor Fit
Root Mean Square Error of 1,00-0,80 Marginal Fit
Approximation (RMSEA}) 0,80 - 0,50 Goeod Fit
Kurang dari 0,50 Close Fit
Niiai 1,00 mengindikasikan
Goodness of Fit Index {GFl) perfect fit Good Fit
Nilai 1,00 mengindikasikan
Tucker Lewis Index (TLI) perfect fit Good Fit
Nilai 1,00 mengindikasikan
Comparative Fit Index {CFI} perfact fit Good Fit

Sumber: Ghozali (2008)

3.4.2,

model

Model Pengukuran

48

Ada sembilan model pengukuran berdasarkan variabel yang diukur yaitu:

kepercayaan pembeli, model kenyamanan pembeli, model kualitas produk,

model persepsi kepercayaan pembeli, model persepsi kenyamanan pembeli, model

persepsi kualitas produk, dan model keseluruhan kepuasan konsumen.

Model kepercayaan pembeli terdiri dari 7 pertanyaan yang merupakan model

first order confirmatory factor analysis (1st CFA), yang memiliki satu variabel laten,

yaitu persepsi kepercayaan pembeli. Variabel laten endogen £1 mewakili kepercayaan

pembeli terhadap sukuk ritel. Variabel ini mempunyai tujuh indikator berupa variabel

teramati (observed variable). yaitu:

I. Variabel teramati (X1) adalah sukuk ritel diterbitkan oleh pemerintah lebih

dipercaya

o

ok W

be

rpengalaman

Variabel teramati (X3) adalah mempunyai underlying asset

Variabel teramati (X2) adalah terbebas dari unsur riba, gharar dan maysir

Variabel teramati (X4) adalah risiko investasi sukuk ritel rendah

Vanabel teramati (X5) adalah reputasi bank sebagai agen penjual cukup baik dan
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tentang sukuk ritel

435

Variabel teramati (X6) adalah pegawai bank mempunyai pengetahuan yang cukup

Variabel teramati (X7) adalah bank dapat memccahkan masalah dan bekerja sama

Gambar 3.1 Model Pengukuran Kepercayaan Pembeli

Ol =y

All

A3l

Kepercayaan
Pembeli

(TRS)

X1
52 ——>
O i
S e
c | 55
56 il
&7 =——> X7

A71

Model kenyamanan pembeli terdiri dari cmpat pertanvaan yvang merupakan

model first order confirmatory factor analysis (Ist CFA). yang memiliki satu variabel

laten endogen, yaitu persepsi kenyamanan pembeli. Variabel laten endogen &2

mewakili kenyamanan pembelian sukuk ritel. Variabel ini mempunyai cmpat

indikator berupa variabel teramati (observed variable). vaitu:
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1. Variabel teramati (X8) adalah lokasi bank yang strategis dan nyaman
2. Variabel teramati (X9) adalah pelayanan yang cepat dan efisien
3. Variabel teramati (X10) adalah pegawai bank yang ramah dan bersahabat
4. Variabel teramati (X11) adalah komunikasi lewat telepon dilayani dengan ramah

dan bersahabat

Gambar 3.2 Modcl Pengukuran Kenyamanan Pembeli
Kenyamanan
Pembeli
[CVN)
D10 gl
Ol >

Model kualitas produk terdiri dari empat pertanyaan yang merupakan model
first order confirmatory factor analysis (1st CFA), yang memiliki satu variabel laten
yaitu persepsi kualitas. Varnabel laten endogen £3 mewakili harapan pembeli sukuk
ritel atas kualitas sukuk ritel dibandingkan produk keuangan yang lainnya. Variabel
ini mempunyai empat indikator berupa variabel teramati (observed variable), yaitu:

1. Variabel teramati (X12) adalah harga pembelian sukuk ritcl yang murah
2. Variabel teramat (X13) adalah mudah dalam membeli dan menjual kembali

sukuk ritel
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3. Varabel teramati (X14) adalah bagi hasil dan biaya yang kompetitif

4. Variabel teramati (X15) adalah jangka waktu sukuk ritel tidak lama

Gambar 3.3 Meodel Pengukuran Kualitas Produk

A121

0l2 =3 x12 K

- X13

Kualitas
Produk
{QTY}

514 ———nf X14
A151

ol5 >

Model persepsi Kepercayaan pembel terdirl atas empat pertanyaan yang
merupakan model {irst order confirmatory factor analysis (1st CFA). yang memiliki
satu variabel laten endogen. yaitu persepsi kepercayaan pembeli. Variabel laten
endogen 1l mewakili persepsi kepercayaan pembeli yang dipengaruht olch variabel
kepercayaan pembeli. Variabel ini mempunyai empat indikator berupa variabel

leramati (observed variable), yaitu:
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1. Variabel teramati (Y1) adalal Dengan membeli sukuk ritel. maka investasi saya

sesuail syariah dan berisiko rendah.

[ O

Variabel teramati (Y2) adalah Saya mendapatkan pengetahuan tentang sukuk ritel

yang memadai dari Bank.

[N ]

Variabel teramati (Y3) adalah Apabila saya mempunyai masalah dengan sukuk
ritel. Bank dapat memecahkan masalah dan bekerja sama.

4. Varabel teramati (Y4) adalah Sukuk ritel adalah investasi yang aman dunia dan

akhirat.
Gambar 3.4 Model Persepsi Kepercayaan Pembeli
Y
Persepsi
3 Kepercayaan
——D i B Pembeli
(PTRS)
- _————I)
G4 xd ALl

Model persepsi kenyamanan pembeli terdiri atas cmpat pertanyaan yang
merupakan model tirst order confirmatory factor analysis (1st CFA), yang memiliki
satu variabel laten endogen. yaitu keseluruhan kepuasan konsumen. Variabel {aten
endogen 11 mewakili persepsi kenyamanan pembeli sukuk ritel terhadap kescluruhan
kepuasan konsumen vang dipengaruhi oleh kenyamanan pembeli dan perscpsi
kenvamanan pembeli. Variabel ini mempunvai empat indikator berupa variabel

teramati {observed variable), vaitu:
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1. Variabel teramaii (Y5) adalah lokasi bank mudah dicapai dan saya betah berlama-

lama di dalamnya

o

Variabel teramati (Y6) adalah dengan bertransaksi di bank. saya mendapatkan

pelayanan yang prima

3. Variabel teramati (Y7) adalah dengan bertransaksi di bank, pegawai bank
memberikan pelayanan sepenuh hati

4, Variabel teramati (Y8) adalah saya mendapatkan kesempatan yang

menyenangkan saat bertransaksi di bank

Gambar 3.5 Model Pengukuran Persepsi Kenyamanan Pembeli

Persepsi
Kenyamanan
Pembeli
{PCVN)

77— Y7

cg —3 1O

Model persepsi kualitas produk terdiri atas empat pertanyaan yang merupakan
model first order confirmatory factor analysis (1st CFA). yang memiliki satu variabel
faten cndogen, yaitu keseluruhan kepuasan konsumen. Variabel laten endogen 12

mewakili persepsi kualitas sukuk ritel terhadap keseluruhan kepuasan konsumen yang
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dipengarvhi oleh kualitas produk dan persepsi kualitas produk. Variabel ini

mempunyai empat indikator berupa variabel teramati (observed variable), yaitu:

1.

[

Te2

Variabel teramati (Y9) adalah saya tergerak membeli sukuk ritel karena harganya
murah

Variabel tcramati (Y10) adalah dengan sukuk ritel memberikan bagi hasil lebih
besar daripada bunga deposito

Variabel teramati (Y1 1) adalah sukuk ritel yang telah dibeli dapat sewaktu-waktu
dijual dengan mudah

Variabel teramati (Y12) adalah saya mendapatkan banyak manfaat dalam

membeli sukuk ritel

Gambar 3.6 Model Pengukuran Persepsi Kualitas Produk

Y9

Persepsi
Kualitas Produk
(PQTY)

¢l =2 Y1l

¢y —3 "2

Model kepuasan konsumen terdiri alas empat pertanyaan yang merupakan

model first order confirmatory factor analysis (1st CFA). yang memiliki satu variabel

laten endogen, yaitu keseluruhan kepuasan konsumen. Variabei laten cndogen n4
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mewakili kepuasan pembeli sukuk ritel secara keseluruhan yang dipengaruhi olch

persepsi kepercayaan pembeli, persepsi kenyamanan pembeli dan persepsi kualitas

produk. Variabel ini mempunyai empat indikator berupa variabel teramati {observed

variable). vaitu:

1.

[

(2

Variabel teramati (Y13) adalah secara keseluruhan, saya puas atas tingkat

keamanan sukuk ritel dan reputasi bank sebagai agen penjual

Variabel teramati (Y 14) adalah secara keseluruhan, saya puas atas pengalaman

Variabel teramati (Y15) adalah secara keseluruhan, saya puas atas keunggulan

Variabel teramati (Y16) adalah secara keseluruhan, saya puas telah membeli

Gambar 3.7 Modecl Pengukuran Keseluruhan Kepuasan Konsumen

saya mendapatkan pelayanan dari bank

sukuk ritel yang sesuai kebutuhan

sukuk ritel
€13 ——3] Y13

ci4 =

N14L
€15 —————3t Y15 &
Al51

€16 =3 Y16 " e
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3.5. Tahapan/Prosedur Penyelesaian Masalah

Menurut Hair et. al (dalam Ghozali, 2008) tahapan pemodelan dan analisis
persamaan struktural menjadi 7 (tujuh) langkah, yaitu:
Langkah 1: Pengembangan model berdasar teori

Model persamaan struktural didasarkan pada hubungan kausalitas, dimana
perubahan satu variabel diasumsikan akan berakibat pada perubahan variabel lainnya.
Hubungan kausalitas dapat berarti hubungan yang ketat, kuatnya hubungan kausalitas
antara dua variabel terletak pada justifikasi (pembenaran) secara teoritis untuk
mendukung analisis.

Langkah 2 dan 3: Menyusun diagram jalur dan persamaan struktural

Langkah berikutnya adalah menyusun kausalitas dengan diagram jalur dan
menyusun persamaan sirukturalnya. Ada dva hal yang perlu dilakukan yaitu
menyusun model struktural yaitu menghubungkan antar konstruk laten baik endogen
maupun ¢ksogen dan menyusun measurement mode! yaitu menghubungkan konstruk
tatcn endogen atau eksogen dengan variabel indikator atau manifest.

Ketika measurement model telah terspesifikasi, dilanjutkan dengan
menentukan eliabilitas dari indikator. Realibilitas indikator dapat dilakukan dengan
dua cara. (1) diestimasi secara empiris atau (2) dispesifikasi.

Langkap 4: Memilih jenis input matrik dan estimasi model yang diusulkan

SEM hanya menggunakan data input berupa matrik varian/kovarian atau
matrik korelasi. Data mentah observasi individu dapat dimasukkan kedalam program
AMOS, tetapi program AMOS akan merubah dahulu data mentah menjadi matrik
kovarian atau matik korelasi. Namun demikian apabila hanya ingin melihat pola
hubungan dan tidak melihat total penjelasan yang diperlukan dalam uji teori, maka
penggunaan matrik korelasi dapat ditcrima.

Besarnya ukuran sampel memiliki pcran penting dalam interpretsai hasil
SFM. Tlkuran sampel memberikan dasar untuk mengestimasi sampling error. Dengan

model estimasi menggunakan Maximum Likelihood (ML) minimum sampel yang
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diperlukan berjumlah 100, metode ML meningkat sensitivitasnya untuk mendetcksi
pcrbedaan antar data. Begitu sampel menjadi besar (diatas 400 sampai 500) maka
metode ML menjadi sangat sensitif dan selalu menghasilkan perbedaan secara
signifikan sehingga ukuran Goodness of fit menjadi jelek sehingga direkomendasikan
bahwa ukuran sampel anatara 100 sampai 200.
Langkah 5: Menilai identifikasi model struktural

Seringkali hasil estimasi tidak logis atau meaningless dan hali ini berkaitan
dengan masalah identifikasi model struktural. Problem identifikasi adalah
ketidakmampuan proposed model untuk menghasilkan unique cstimate. Cara melihat
ada tidaknya problem identifikasi adalah dengan melihat hasil estimasi yang meliputi:
(1) adanya mnilai standar error yang besar untuk satu atau lebih koefisien. (2)
ketidakmampuan program untuk invert information matrix, (3) nilai estimasi yang
tidak mungkin misalkan error variance yang negatif, (4) adanya nilai korelasi yang
tingei (>0,90) antar koefisien estimasi
Langkah 6 dan 7: Menilai kriteria Goodness of fit dan Interpretasi Model

lLangkah yang harus dilakukan sebelum menilai kclayakan dart model
struktural adalah menilai apakah data yang akan diolah mcmenuhi asumsi model
persamaan strukiural. Ada tiga asumsi dasar yang harus dipenuhi untuk dapat
menggunakan model persamaan struktural yaitu: (1) observasi data independen, (2)
responden diambil secara random dan (3) memiliki hubungan linear.

Ada tiga jenis ukuran Goodness of fit yaitu (1) absolute {ii measure. (2)

incremental fit measures dan (3) parsimonious {1t measures
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BAB 4
ANALISIS DAN PEMBAHASAN
HUBUNGAN KEPERCAYAAN, KENYAMANAN DAN KUALITAS DENGAN
KEPUASAN PEMBELI SUKUK RITEL

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara faktor
kepercayaan pembeli. kenyamanan pembeli dan kualitas sukuk ritel dengan kepuasan
pembeli sukuk ritel berdasarkan persepsi responden terhadap sejumlah variabel-
variabel yang diperkirakan dapat membentuk sejumlah komponen faktor yang sangat
berpengaruh dalam pengambilan keputusan pembeli sukuk ritel. Penelitian ini
menggunakan metode riset dengan kuesioner yang diberikan kepada para target
responden yaitu pembeli sukuk ritel yang melakukan pembelian melalui salah satu
bank syariah nasional sebagai agen penjual.

Responden yang diambil dalam penelitian ini berjumlah 118 responden, yaitu
mercka yang pada saat penyebaran kuesioner masih memiliki sukuk rnitel dan
membeli sukuk ritel tersebut melalui salah satu bank syariah sebagai agen penjual.
Dengan alasan kerahasiaan bank, maka metode pcngumpulan data dalam penclitian
ini menggunakan self~administered swrvey dengan cara menitipkan kuesioner-
kuesioner tersebut ke kantor-kKantor cabang bank syariah yang telah ditunjuk oleh
kantor pusat bank dan selanjutnya staf di kantor-kantor cabang terscbut yang
memberikan langsung ke pembeli-pembeli sukuk ritel yang juga adalah nasabah
mereka.

Sedangkan untuk metode pengambilan sampel digunakan metode non
probability sampling dengan cara convenience sampling. Proses analisis dan
pembahasan ini dilakukan pertama-tama dengan pengkodean (coding). kemudian
proses tabulasi data. setelah itu analisis data yang terakhir dilakukan adalah

pembahasan dari analisis data tersebut.
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4.1.  Pengumpulan Data

Pengumpulan data untuk penelitian ini dilakukan selama + 3 minggu.
Kuesioner telah disebar oleh bank ke empat kota yaitu, Jakarta, Bekasi, Bogor dan
Semarang. Dari total 180 kuesioner yang dibagikan kepada responden di empat kota
tersebut, 118 kucsioner kembali dalam kondisi secara penuh dan semuanya
memenuhi persyaratan untuk dipakai dalam pengolahan data. sedangkan 62 kuesioner
tidak kembali atau tidak terisi secara lengkap, hal ini menunjukkan respon rate dari
responden sebesar 118/180 x 100% = 65,56%. Untuk pengolahan data selanjutnya
menggunakan data sebanyak 118 ini, hal ini sudah lebih dari batas minimum jumlah
responden untuk pengolahan data dengan menggunakan model SEM (Structural
Equation Model) yaitu 5 kali jumlah parameter observasi. Menurut Hair et.al (2006),
batas minimum jumlah responden adalah 5 kali dari jumlah parameter observasi.
dimana dalam penelitian 5 x 21 = 105.
4.2,  Profil Responden Penelitian

Sampel dalam penelitian ini berjumlah total 118 orang responden yaitu
pembeli sukuk ritel yang masih memiliki sukuk ritel dan pembeliannya melalui salah
satu bank syariah sebagai agen penjual. Secara demografi setiap responden dapat
dibedakan menurut jenis kelamin, umur pada saat ini, pekerjaan saat ini, tingkat
pendidikan terakhir dan jumlah penghasilan perbulan.
4.2.1. Jenis Kelamin

Jenis kelamin digunakan untuk mengetahui karakteristik dasar responden.
Persentase jenis kelamin responden dilihat pada tabel 4.1 berikut ini.

Tabel 4.1 Jenis kelamin responden

Jenis Kelamin Jumlah (orang) Persentase (%)

1. Pria 61 51.7% 1
2. Wanita 57 483% |
Total 118 100.0% |

Sumber; Datz Pimer, 2010
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Dari tabel 4.1 di atas dapat dilihat bahwa jumlah responden jenis kelamin
terbesar adalah pria, yaitu sebanyak 61 orang (51.70%) scmentara responden wanita
adalah sebanyak 57 orang (48,30%). Komposisi ini sejalan dengan penelitian Yani
(2010) yang meneliti tentang kecenderungan investasi sesuai gender, minat investasi
jenis kelamin laki-laki lebih besar yaitu sebesar 40.1% dibandingankan wanita
sebesar 33,9%. Berikut gambar penelitian Yani (2010) sebagai berikut:

Gambar 4.1 Minat Investasi Berdasarkan Jenis Kelamin

invaesting Mot Investing

m Mol m Female

Sumber: Yani (2010)
4.2.2. Umur

Umur mempunyai hubungan dengan perilaku dan cara berpikir seseorang
karcna semakin bertambahnya umur, maka perilaku dan juga cara berpikir seseorang
akan mengalami perubahan. Pada penelitian ini, usia responden dikategorikan dalam
cmpat kelompok, yaitu 18 — 25 tahun, 26 — 40 tahun, 41 - 55 tahun dan > 55 tahun

yang dijclaskan dalam tabel berikut ini.

Tabel 4.2 Umur responden

Jumlah (orang Pc.rs_t-:nt_ase. (%) -

| 1. 18-25tahun 6 5.1% |
| 2. 26-40tahun 66 55.9%
3. 41-551tahun 36 30.5% j
| 4. >55tahun 10 8.5%
_ Total 118 100.0%
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Sumber: Data Pimer, 2010

Untuk umur dapat dilihat bahwa berdasarkan data yang masuk. umur 18 — 25
tahun sebanyak 6 orang (5,10%), umur 26 — 40 tahun sebanyak 66 orang (55,90%).
umur 41 — 55 tahun sebanyak 36 orang (30,50%) dan umur > 355 tahun sebanyak 10
orang (8,50%) sehingga kelompok umur yang terbesar adalah 26 — 40 tahun yang
umumnya pada kelompok umur tersebut kelompok pekerja keras yang sedang meniti
karir dan meningkatkan penghasilan, apabila dibandingkan dengan Obligast Ritel
Indonesia seri 3(ORI003), kelompok usia mayoritas responden berbeda dengan
kelompok vmur pembeli ORIO03. menurut Noeroso (2006) dari sisi kelompok umur
investor dengan usia 41-55 tahun (40%) dan 25-40 tahun (31%) menempati posisi
teratas dalam jumlah pemesanan ORI003. Sedangkan menurut Waluyanto (2010)
pembeli sukuk ritel seri SR-002 terbanyak dari kelompok umur 41 — 55 tahun
40,79%.
4.2.3. Pekerjaan

Pckerjaan atau aktivitas yang dilakukan oleh responden sangat mempengaruhi
apakah responden tersebut dapat membeli sukuk ritel atau tidak. Berikut ini disajikan
pada tabel pekerjaan responden.

Tabel 4.3 Pekerjaan responden

~ Pekerjaan  Jumiah (orang)  Persentase (%)

| 1. Pengusaha i5 12.7% |
2. Profesional 5 4.2% ,
3.  Pepawai swasta 48 40.7% |
4 Pf:gaxvai Negert
) Sipil/Pemda/TNI/Polri 21 17.8% :
5.  Mahasiswa 2 1.7% !
6.  Ibu rumah tangga 22 18.6%
¢+ 7.  Lain-lain 5 4.2% !
_Total 118 100.0%

Sumber: Data Pimer, 2010
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Pekerjaan terbanyak responden adalah pegawal swasta sebanyak 48 orang
(40,70%) diikuti oleh ibu rumah tangga sebanyak 22 orang (18,60%), pegawai ncgeri
sipil/pemda/TNI/Polr sebanyak 21 orang (17,80%). pengusaha sebanyak 15 orang
(12,70%). profestonal sebanyak 5 orang (4.20%) dan lain-lain sebanyak 5 orang
(4.20%) menempati posisi yang sama dan yang terakhir adalah Mahasiswa sebanyak
2 orang (1.70%). Hasil ini berlainan dengan kclompok pekerjaan pembeli ORI003,
menurut Noeroso (2006} profil investor yang paling besar dalam pembelian ORI003
adalah wiraswasta (24,38%) yang diikuti oleh pegawai swasta (23,76%) dan ibu
rumah tangga (21.95%). Sedangkan hasil ini sama dengan pembeli sukuk ritel seri
SR-002 dimana menurut Waluyanto (2010) terbanyak dari kelompok pekerjaan
adalah pegawai swasta dengan jumlah investor mencapai 23.79%. Komposisi
responden di atas juga tidak sejalan dengan penelitian Yani (2010} yang meneliti
minat investasi berdasarkan pekerjaan, hasil penelitiannya adalah PNS memiliki
minat investasi paling besar dibandingkan jenis pekerjaan lain sebesar 47.4%,
kemudian TNI/Polisi sebesar 42,1%, professional sebesar 41,4%, pengusaha sebesar
40.9%, lainnya sebesar 38,5%, ibu rumah tangga scbesar 33.8%, pekerja swasta
sebesar 33,1%, pelajar 24,6% dan terakhir adalah pensiunan sebesar 23.1%. Berikut
gambar penelitian Yani (2010} sebagai berikut:

Gambar 4.2 Minat Investasi Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Naot
Investing
Investing
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Sumber: Yani (2010)
4.2.4. Pendidikan

Pendidikan juga merupakan salah satu karakteristik yang dapat mempengaruhi

seseorang didalam mengambil sebuah keputusan membeli sukuk ritel. Pendidikan

responden dapat dilihat pada tabel 4.4 berikut ini.
Tabel 4.4 Pendidikan responden

Pendidikan Jumlah (orang) Persentase (%)
1.  Pascasarjana/Doktor 17 14.4%
2. Diploma/Sarjana 94 79.7%
3.  SMA ke bawah 7 5.9%
Total 118 100.0%

Sumber: Data Pimer, 2010
Tingkat pendidikan terbanyak responden adalah Diploma/Sajana sebanyak 94

orang (79,70%) diikuti oleh Pascasarjana/Doktor sebanyak 17 orang (14.40%). dan
yang terakhir adalah SMA ke bawah sebanyak 7 orang (5,90%). Hasil ini
menandakan bahwa responden pembeli sukuk mempunyai pendidikan tinggi dimana
mereka mempunyai pengetahuan dan kematangan dalam memutuskan membeli sukuk
ritel. Komposisi responden di atas juga tidak sejalan dengan penelitian Yani (2010}
yang meneliti minat investasi berdasarkan tingkat pendidikan, hasil penelitiannya
adalah pendidikan doktor mempunyai minat investasi paling besar yaitu sebesar
66.7%, kemudian pendidikan magister sebesar 54,5%. diploma sebesar 41,8%,
sarjana sebesar 39.2%, pendidikan SMA sebesar 33,7%. pendidikan SD sebesar
27.3% dan terakhir adalah pendidikan SMP sebesar 26,9%. Berikut gambar penelitian

Yani (2010) sebagai berikut:
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Gambar 4.3 Minat Investasi Berdasarkan Tingkat Pendidikan
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Sumber: Yani {2010)

4.2.5. Penghasilan per bulan

Tingkat penghasilan vang diperoleh sebulan juga sangat mempengaruhi
responden dalam memutuskan membeli sukuk ritel. Berikut ini dapat dilihat data
responden menurut tingkat penghasilan per bulan.

Tabel 4.5 Penghasilan per bulan responden

Penghasilan ____ Jumlah (orang) Persentase (%)
| 1. <Rp5.000.000 34 28.8%
| 2. Rp3.000.000 - Rp 10.000.000 54 45.8%
. 3. >Rp 10.000.000 30 25.4%
_ Total 118 100.0%

Sumber: Data Pimer, 2010

Investor dengan jumlah penghasilan Rp 5 juta — Rp 10 juta merupakan
kelompok terbanyak responden sebanyak 34 orang (45.80%) disusul dengan
penghasilan < Rp 5 juta sebanvak 34 orang (28.80%) dan terakhir penghasilan
> Rp 10 juta sebanyak 30 orang (25.40%). Komposisi responden di atas tidak sejalan

dengan penelitian Yani (2010) vang meneliti minat investasi berdasarkan tingkat
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penghasilan, hasil penelitiannya adalah penghasilan > 9 juta mempunyai minat
investasi paling besar yaitu sebesar 57.4%, kemudian penghasilan antara 6 juta
sampai dengan 9 juta sebesar 54,8%, penghasilan 4,5 juta sampai dengan 6 juta
sebesar 44,5%. penghasilan 3 juta sampai dengan 4.5 juta sebesar 35,3% dan yang
terakhir adalah penghasilan 2 juta sampai dengan 3 juta sebesar 29.2%. Berikut
gambar peneclitian Yani (2010) sebagai berikut:

Gambar 4.4 Minat Investasi Berdasarkan Tingkat Penghasilan

80

7O

[=2a]

S0 -

Y 40 -

30 -
20 -
10 -

Investing Not Investing

mRp. 2.100.000 - Rp. 3.000.000 mRp, 3,000,001 - Rp. 4,500,000
mRp. 4.500.001 - Rp. 5.000.000 ORp, 6,000,001 - 9, 000, 0040
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Sumber: Yani {2010)
4.3.  Deskripsi Variabel

Di bawah ini adalah tabel deskriptif persentase setiap variabel yang telah diisi
118 responden scbagai berikut:
Tabel 4.6 Deskriptif Persentase Variabel

Variabel Pernyataan STS| TS | AST S SS

TSTI Sukuk. ritel dlte-rblt!(an oleh 2% 50% 8%
pemerintah lebih dipercaya

Terbebas dari unsur riba, gharar dan

TST2 . 17% 51% 32%
maysir

TST3 | Mempunyai underlying asset 5% 66% 29%

TST4 | Risiko investasi sukuk ritel rendah 6% 55% 39%
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TSTS Reputasi _bank sebagai agen penjual 5% 70% 259
cukup baik dan berpengalaman
Pegawai bank mempunyai
TST6 | pengetahvan yang cukup tentang 2% 2% 80% 16%
sukuk ritel
TST7 Bank _dapat memecahkan masalah dan 7% 76% 179
bekerja sama
CVNI Lokasi bank yang strategis dan 15% 64% 21%
nyaman
CVN2 | Pelayanan yang cepat dan efisien 3% 71% 25%
CVN3 Pegawai bank yang ramah dan 4% 55% 1%
bersahabat
Komunikasi lewat telepon dilayani o
CV dengan ramah dan bersahabat % 65% 26%
OTY! Ha-rga pembelian sukuk ritel yang 11% 69% 20%
terjangkau
QTY? Jumlah _bf}gl hasil dan biaya bank yang 9% 83% 8%
kompetitif
. | Mudah dalam membeli dan menjual . o
Qe kembali sukuk ritel _y 83% 5%
QTY4 | Masa berlaku sukuk ritel tidak [ama 17% 75% 8%
Dengan membeli sukuk ritel. maka
PTSTI1 [ investasi saya sesuai syariah dan 11% 77% 12%
berisiko rendah
Saya mendapatkan pengetahuan
PTST2 | tentang sukuk ritel yang memadai dari 7% 77% 16%
bank
Apabila saya mempunyai masalah
- | dengan sukuk ritel, bank dapat . o
PTSTS memccahkan masalah dan bekerja 8% 1% 21%
sama
PTST4 Sukuk rlte-l adalah 1pvesta51 yang 16% 68% 16%
aman dunia dan akhirat
PCVNI Lokasi bank mudah dl.(.‘.apal dan saya 4% 6% 70% 20%
betah berlama-lama di dalamnya
PCVN? Dengan bertransaksi di bank, saya 7% 23%
mendapatkan pelavanan vang prima
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Dengan bertransaksi di bank, pegawai

PCVN3 | bank memberikan pelayanan sepenuh 3% 75% 22%
hati
Saya mendapatkan kesempatan yang
PCVN4 | menyenangkan saat bertransaksi di 8% 69% 24%
bank
POTY] Saya tergerak membeli sukuk ritel 4% 590 64% 10%
karena harganya murah
Sukuk ritel memberikan bagi hasil o
PQTY2 lebih besar daripada bunga deposito 16% 70% 1a%
- | Sukuk ritel yang telah dibeli dapat . . .
PQTY3 sewaktu-waktu dijual dengan mudah e 60% 4%
POTY4 Saya mendapatkan banyak manfaat 19% 4% 18%

dalam membeli sukuk ritel

Secara keseluruhan, saya puas atas
OAS] | tingkat keamanan sukuk ritel dan 3% 82% 14%
reputasi bank sebagai agen penjual

Secara keseluruhan, saya puas atas
OAS2 | pengalaman saya mendapatkan 5% 73% 22%
pelayanan dari bank

Secara keseluruhan, saya puas atas
OAS3 | keunggulan sukuk ritel dibandingkan 9% 81% 11%
dengan produk kevangan lainnya

Secara keseluruhan, saya puas telah

membeli sukuk ritel 81% 19%

0AS4

TOTAL 0.33% | 9.06% | 70.09% { 20.52%

e ke - i

Dari tabel diatas. 118 responden atau 3.658 pengisian (31 pernyataan x 118
responden) tidak ada mengisi pemyataan Sangat Tidak Setuju (S§TS). pernyataan
Tidak Setuju (TS) diist sebanyak 12 atau 0,33%, pernyataan Antara Sctuju dan Tidak
(AST) diisi sebanyak 331 atau 9.06%. pernyataan Setuju (S) diisi sebanyak 2.564
atau 70.09% dan pernyataan Sangat Setuju (SS) diisi sebanyak 751 atau 20,52%.
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4.4. Pembentukan Model Pengukuran

Didalam penyusunan kuesioner, terdapat beberapa indikator yang diwakili
olch lebih dari satu pertanyaan. Hal ini dilakukan agar dapat mempermudah proses
penelitian dan dalam melakukan analisis data schingga apabila ditemukan satu
pertanyaan yang tidak mampu mengukur indikator terteniu maka diharapkan
pertanyaan lain bisa mewakili indikator tersebut. Pengujian hasil penelitian terlebih
dahulu dilakukan dengan dengan maksud untuk mengetahui model pengukuran serta
indikator yang velid dan reliable untuk mengukur model penclitian yang
menggunakan AMQOS 7. Menurut Ghozali (2008) untuk penclitian awal, hasil
pengukuran validitas >0,50 dapat diterima dan nilai signifikan ditandai dengan (¥**)
yang berarti signifikan pada p=0,001. Pada kuesioner yang telah disebar terdapat 31
indikator yang ditanyakan kepada responden Adapun indikator yang digunakan

sebagai model pengukuran didalam penelitian ini dapat dilihal pada tabel 4.7 di

bawah ini.
Tabel 4.7 Indikator Model Pengukuran Awal
Standardized
Indikator Hubungan Regesion P
Estmates
TSTI <—- kepercayaan pembeli 0.422 0.072
TST2 G kepercayaan pembeli 0.417 0.07
TST3 Coun kepercayaan pembeli 0.202
TST4 <--- kepercayaan pembeli 0.147 0.231
TSTS Comm kepercayaan pembeli 0.722 0.088
TST6 <een kepercayaan pembeli 0.68 0.09
TST7 < kepercayaan pembeli 0.712 0.069
CVNI e kenyamanan pembeli 0.663 *r
CVN2 <--- kenyamanan pembeli 0.81 x
CVN3 < kenyamanan pembeli 0.68 xEx
CVN4 <--- Kenyamanan pembeli 0.86
QTY]1 Cmnm kualitas_sukuk ritel 0.65 *Ex
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QTY2 Conn kualitas_sukuk ritel 0.732 oxx
QTY3 < kualitas_sukuk ritel 0.389 *Ex
QTY4 <— kualitas_sukuk ritel 0.779
PTSTI < persepsi_kepercayaan pembeli 0.278
PTST2 < persepsi_kepercayaan pembeli 0.452 0.106
PTST3 <-e- persepsi_kepercayaan pembel 0.482 0.049
PTST4 <-n- persepsi_kepercayaan pembeli 0.293 0.16
PCVNI <nnn persepsi_kenyamanan pembeli 0.562
PCVN2 <. persepsi_kenyamanan pembeli 0.777 rrE
PCVN3 < persepsi_kenyamanan pembeli 0.738 bk
PCVN4 < persepsi_kenyamanan pembeli 0.837 *rx
PQTYI Feme persepsi kualitas_sukuk ritel 0.376 ok
PQTY2 <« persepsi kualitas_sukuk ritel 0.599 *rx
PQTY3 o= persepsi kualitas_sukuk ritel 0.679
R, T Y S— persepsi kualitas_sukuk rite! 0.85 rEE
0OASI <= kepuasan pembeii 0.647
OAS2 < kepuasan pembeli 0.727 xx
0OAS3 G kepuasan pembeli 0.795 kax
OAS4 < kepuasan pembeli 0.656 bl

Melihat dari tabel di atas. maka diperoleh 21 indikator yang sesuai dengan

syarat dijadikan sebagal model pengukuran seperti tampak pada tabel 4.8 di bawah

ini.

Tabel 4.8 Indikator Model Pengukuran

Standardized
Indikator Hubungan Regesion P
Estmates

TSTS Cmee kepercayaan pembeli 0.826 *Ex
TST6 <nen kepercayaan pembeli 0.726 *Hx
TST7? Come kepercayaan pembeli 0.624
CVNI <--- kenyamanan pembeli 0.663 A
CVN2 < kenyamanan pembeli 0.81 *xx
CVNI < kenyamanan pembeli 0.68 et
CVN4 < kenyamanan pembeli 0.86
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QTY1 < kualitas_sukuk ritel 0.621 **+
QTY2 < kualitas_sukuk ritel 0.714 *rk
QTY4 <« kualitas_sukuk ritel 0.824
PCVNI <« persepsi_kenyamanan pembeli 0.562
PCVN2 < persepsi_kenyamanan pembeli 0.775 il
PCVN3 <« persepsi_kenyamanan pembeli 0.739 *Ek
PCVN4 <« persepsi_kenyamanan pembeli 0.838 *¥x
PQTY2 <« persepsi kualitas_sukuk ritel 0.592 A
PQTY3 «-- persepsi kualitas_sukuk ritel 0.714
PQTY4 <« persepsi kualitas_sukuk ritel 0.826 R
OAS] Ceen kepuasan pembeli 0.653
0OAS2 < kepuasan pembeli 0.727 * K
0OAS3 < kepuasan pembeli 0.8 rEX
0OAS4 i kepuasan pembeli 0.65 *Ex

4.5, Pengolahan Data dan Uji Hipotesis

Model yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode estimasi
Maximum Likelihood. Metode ini merupakan metode estimasi yang sering digunakan
untuk analisis data dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM).
Pemilihan metode analisis ini adalah karena jumlah responden yang diambil lebih
dari jumiah minimum yang ditetapkan yaitu 5 kali jumlah variabel observasi. yaitu
118.

Untuk pengujian selanjutnya sesuai dengan Joreskog dan Sorborn (1996).
bahwa model yang harus diuji dan dianalisis terlebih dahulu adalah model
pengukuran dan selanjutnya dilakukan analisis dan pengujian model struktural {rwo-
step approach). Metode ini digunakan untuk mengetahui apakah model yang telah
diuji dan dianalisis dapat menjelaskan model struktural.

4.5.1. Hasil pengolahan model pengukuran
4. Model Kepercayaan Pembeli
Dalam menganalisis model peneliian maka langkah awal vang diflakukan

adalah menguji dengan menggunakan metode factor analysis. Dengan menggunakan
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AMOS versi 7.0 diperoleh beberapa indikator penelitian yang memenuhi syarat

seperti tampak pada tabel berikut ini.

Tabel 4.9 Hasil pengujian Factor Analysis Model Kepercayaan Pembeli

Maodel Indikator Standardized Regression Multiple Correlation
T875=0.83 TSTS=0.68
1 TSTS, TST6, TST7 TST6 =0.73 T5T6 =0.53
TST7 =0.62 TST7 =0.37

Dari hasil pengujian validitas diperoleh tiga indikator penelitian yang
memenuhi syarat yaitu TTS5, TST6, dan TST7. Ketiga indikator ini memiliki nilai
standardized regression > 0,5.

Hasil pengujian factor analysis menunjukkan bahwa ketiga indikator tersebut
secara bersama-sama menjelaskan variabel kepercayaan pembeli sebesar 18% (Tabel
4.10).

Selanjutnya model ini dianalisis dengan menggunakan metode SEM dan
diperoleh muatan faktor standar (A\) seperti pada gambar 4.5 berikut ini.

Gambar 4.5 Model Kepercayaan Pembeli
1,00

TST6

0,37 > TST7

Pada uji hipotesis dan nilai dari muatan faktor (Standardized Loading Factor)
diperoleh bahwa variabel-variabel teramati TSTS, TST6, dan TST7 memiliki nilai
yang memenuhi syarat untuk menjadi variabel indikator kepercayaan pembeli karena

nilainya lebih besar dari 0.,5. Selain itu R? dari masing-masing variabel teramati
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tersebut adalah TSTS =032, TST6 = 0.47. dan TST7 = 0,63. Hal di atas menjelaskan
baliwa indikator TST5 mampu menjelaskan variabel kepercayaan pembeli sebesar
0.32 atau 32%, indikator TST6 mampu menjelaskan variabel kepercayaan pembeli
sebesar 0,47 atau 479% dan indikator TST7 mampu menjelaskan variabel
kepercayaan pembeli sebesar 0,63 atau 63%. Disini dapat disimpulkan bahwa
indikator TRS3. TRS6. dan TRS7 dianggap valid dan mampu mengukur variabel
kepercayaan pembeli.

b. Model Kenyamanan Pembeli

Tabel 4.10 Hasil pengujian Facfor Analysis Model Kenyamanan Pembeli

Model Indikator Standardized Regression Multiple Correlation
CVN1 = 0.66 CVN1=0.44
i CVUNL, CYN2, CVN2=0.81 CVN2 = (.66
CVN3, CVN4 CVN3 = 0.68 CVN3 = 0.46
CVN4 = 0.86 CVN4 =0.74

Dari hasil pengujian factor analysis diperoleh empat indikator penelitian yang
memenuhi syarat vailu CVYNI. CVN2, CVN3, dan CVN4. Keempat indikator ini
memeliki nilai standardized regression > 0.5,

Hasil pengujian factor analysis menunjukkan bahwa keempat indikator
tersebut sccara bersama-sama menjelaskan variabel kenyamanan pembeli scbesar
24%. Selanjutnya model ini dianalisis dengan menggunakan metode SEM dan

diperoleh muatan faktor standar (M) seperti pada gambar 4.6 berikut ini.
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Gambar 4.6 Model Kenyamanan Pembeli

0,44 =3 CVN1

0.66 —¥

0,46 —21 CVN3

1,00

0,74 CVN4

Pada uji hipotesis dan nilai dari muatan faktor (Standardized Loading Factor)
diperoleh bahwa variabel-variabel teramati CVNI1, CVN2, CVN3, dan CVN4

memiliki nilai yang memenuhi syarat untuk menjadi variabel indikator kenyamanan

pembeli karena nilainya lebih besar dari 0,5. Selain itu R> dari masing-masing
variabel teramati tersebut adalah CVNI = 0,56, CVN2 = 0,34, CVN3 = 0,54, dan
CVN4 = 0,26. Hal di atas menjelaskan bahwa indikator CVN1 mampu menjelaskan
variabel kenyamanan pembeli sebesar 0.56 atan 56%, indikator CVN2 mampu
menjelaskan variabel kenyamanan pembeli sebesar 0,34 atau 34%, indikator CVN3
mampu menjelaskan variabel kenyamanan pembeli sebesar 0,54 atau 54% dan
indikator CVN4 mampu menjelaskan variabel kenyamanan pembeli sebesar .26 atau
26%. Disini dapat disimpulkan bahwa indikator CVNI, CVN2, CVN3, dan CVN4,

dianggap valid dan mampu mengukur variabel kenyamanan pembeli.
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¢. Model Kualitas Sukuk Ritel
Tabel 4,11 Hasil pengujian Factor Analysis Model Kualitas Sukuk Ritel

Model Indikator

Standardized Regression

Multiple Correlation

3 QTY1i, QTY2, QTY4

QTY1=0.62
aryz=0.71

QTY4 =0.82

QTY1=0.39
QTY2 =0.51

QTY4=0.68

Dari hasil pengujian factor analysis diperoleh tiga indikator penelitian yang
memenuhi syarat yaitu QTY 1, QTY2, dan QTY4. Ketiga indikator ini memiliki nilai
standardized regression > (0,5,

Hasil pengujian facior analysis menunjukkan bahwa ketiga indikator terscbut
secara bersama-sama menjelaskan variabel kualitas sukuk ritel sebesar 16%.
Selanjutnya model ini dianalisis dengan menggunakan metode SEM dan diperoleh
muatan faklor standar (A) seperti pada gambar 4.7 berikut ini.

Gambar 4.7 Model Kualitas Sukuk Ritel

(0,38 ———>

0 Sl

Pada uji hipotesis dan nilai dari muatan faktor (Standardized Loading Fuctor)
diperoleh bahwa variabel-variabel teramati QTY 1, QTY2, dan QTY4 memiliki nilai
yang memenuhi syarat untuk menjadi variabel indikator kualitas sukuk ritel karcna

nilainya lebih besar dari 0,5. Selain itu R2? dari masing-masing variabel teramati
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tersebut adalah QTY1 = 0.62, QTY2 = 0.49 dan QTY4 = 0.532. Hal di atas
menjelaskan bahwa indikator QTY 1 mampu menjelaskan variabel kualitas sukuk ritel
scbesar 0.62 atau 62%, indikator QTY2 mampu menjelaskan variabel kualitas sukuk
ritel sebesar 0.49 atau 49% dan indikator QTY4 mampu menjelaskan variabel
kualitas sukuk ritel sebesar 0,32 atau 32%. Disini dapat disimpulkan bahwa indikator
QTY!, QTY2. dan QTY4 dianggap valid dan mampu mengukur variabel kualitas
sukuk ritel,

d. Model Persepsi Kenyamanan Pembeli

Tabel 4.12 Hasil pengujian Facter Analysis Model Persepsi Kenyamanan
Pembeli

Model Indikator Standardized Regression Multiple Correlation
PCVN1 =0.56 PCVN1=0.32
PCVN1, PCVN2, PCVN2 =0.77 PCVN2 = 0.60
& PCVN3, PCVN4 PCVN3=0.74 PCVN3 =0.55
PCVN4 = 0.84 PCVYN4 =0.70

Dari hasil pengujian facror analysis diperoleh empat indikator penelitian yang
memenuhi syarat vaitu PCVNI1, PCVN2, PCVN3, dan PCVN4. Keempat indikator
ini memiliki nilai standardized regression > 0.5.

Hasil pengujian factor analysis menunjukkan bahwa kecempat indikator
lersebut secara bersama-sama menjelaskan variabel persepsi kenyamanan pembeli
sebesar 19%. Selanjutnya model ini dianalisis dengan menggunakan metode SEM

dan diperoleh muatan faktor standar (A) seperti pada gambar 4.8 berikut ini.

Universitas Indonesia

Analisis hubungan..., Taufigurrahman, Program Pascasarjana Ul, 2010



76

Gambar 4.8 Model Persepsi Kenyamanan Pembeli

0,55 — 2 PCVN3

0,70 —> PCVN4

Pada uji hipotesis dan nilai dari muatan faktor (Standardized Loading Factor)
diperoleh bahwa variabel-variabel teramati PCVN1, PCVN2, PCVN3, dan PCVN4
memiliki nilai yang memenuhi syarat uniuk menjadi variabel indikator perscpsi
kenyamanan pembeli karena nilainya lebih besar dari (.5. Selain itu R? dari masing-
masing variabel teramati terscbut adalah PCVNI1 = 0,69, PCVN2 = 0,40, PCVN3 =
0.45, dan PCVN4 = 0,30. Hal di atas menjelaskan bahwa indikator PCVN1 mampu
menjelaskan variabel persepsi kenyamanan pembeli sebesar 0,69 atau 69%. indikator
PCVN2 mampu menjelaskan variabel persepsi kenyamanan pembeli sebesar 0.40
atau 40%. indikator PCVN3 mampu menjclaskan variabel persepsi kenyamanan
pembeli sebesar 0,45 atau 45%. dan indikator PCVN4 mampu menjelaskan variabel

persepsi kenyamanan pembeli sebesar 0,30 atau 30%. Disini dapat disimpulkan
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bahwa indikator PCVN1, PCVN2, PCVN3, dan PCVN4 dianggap valid dan mampu
mengukur variabel persepsi kenyamanan pembeli.

e. Model Persepsi Kualitas Sukuk Ritel

Tabel 4.13 Hasil pengujian Factor Analysis Model Persepsi Kualitas Sukuk Ritel

Model Indikator Standardized Regression Multipte Correlation
PATY2=0.59 PQTY2 =0.35
PQTYZ, PQTY3
’ ’ PATY3=0.71 PQTY3 =0.51
5 PQTYA QTyY3 Q 5
PQTY4=0.83 PQTY4=0.70

Dari hasil pengujian factor analysis diperoleh tiga indikator penelitian yang

memenuhi syarat yaitu PQTY 1, PQTY2. PQTY3. dan PQTY4. Keempat indikator ini

memiliki nilai standardized regression > 0.5.

Hasil pengujian factor analysis menunjukkan bahwa tiga indikator tersebut
secara bersama-sama menjelaskan variabel persepsi kualitas sukuk ritel sebesar 24%.
Selanjutnya model ini dianalisis dengan menggunakan metode SEM dan diperoleh
muatan faktor standar (A) seperti pada gambar 4.9 berikut ini.

Gambar 4.9 Model Persepsi Kualitas Sukuk Ritel

| 0,35 2
| 051 T
0,70 PQTY4

Pada uji hipotesis dan nilai dari muatan faktor (Standuardized Loading Factor)

diperoleh bahwa variabel-variabel teramati PQTY2, PQTY3. dan PQTY4 memiliki
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nilai yang memenuhi syarat untuk menjadi variabel indikator persepsi kualitas sukuk
ritel karena nilainya lebih besar dari 0,5. Selain itu R? dari masing-masing variabel
teramati terscbut adalah PQTY2 = 0.65, PQTY3 = 0.49, dan PQTY4 = 0,30. Hal di
atas menjelaskan bahwa indikator PQTY2 mampu menjelaskan variabel persepsi
kualitas sukuk rite] sebesar 0,65 atau 65%, indikator PQTY3 mampu menjelaskan
variabel persepsi kualitas sukuk ritel sebesar 0.49 atau 49%, dan indikator PQTY4
mampu menjelaskan variabel persepsi kualitas sukuk ritel sebesar 0,30 atau 30%.
Disini dapat disimpulkan bahwa indikator PQTY1, PQTY2 dan PQTY3 dianggap
valid dan mampu mengukur variabel persepsi kualitas sukuk ritcl.

f. Model Kepuasan Pembeli

Tabel 4.14 Hasil pengujian Factor Analysis Model Persepsi Kepuasan Pembeli

Maodel Indikator Standardized Regression Multipte Correlation
OAS1 =0.65 0OAS1=0.43
OAS1, OAS2, 0AS2=0.73 0AS2 =0.53
6 QAS53, OASS OAS3 =0.80 OAS3 =0.64
QAS4 = (.65 0OAS4=0.42

Dari hasil pengujian factor analysis diperoleh empat indikator penelitian yang
memenuhi syarat yaitu OAS], OAS2. OAS3. dan OAS4. Keempat indicator ini
memiliki nilai stemdardized regression > 0.5,

Hasil pengujian fuctor analysis menunjukkan bahwa keempat indikator
tersebut secara bersama-sama menjclaskan variabel persepsi kepuasan pembeli
sebesar |1%. Selanjutnya model ini dianalisis dengan menggunakan metodec SEM

dan diperoleh muatan faktor standar (A) seperti pada gambar 4.10 berikut ini.
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Gambar 4.10 Model Kepuasan Pembeli

0,43 ™31 0AS1

OAS2

0,71

Pada uji hipotesis dan nilai dari muatan faktor (Standardized Loading Factor)
diperoleh bahwa variabel-variabel teramati OAS1, OAS2, OAS3. dan OAS4
memiliki nilai yang memenuhi syarat untuk menjadi variabel indikator persepsi
kepuasan pembeli karena nilainya lebih besar dari 0.5. Selain itu R? dari masing-
masing variabel teramati tersebut adalah OASI = 0,57, OAS2 = 0,47, OAS3 = 0,36.
dan OAS4 = 0,58. Hal di atas menjelaskan bahwa indikator OAS] mampu
menjelaskan variabel persepsi kepuasan pembeli sebesar 0.57 atau 57%. indikator
OAS2 mampu menjelaskan variabel persepsi kepuasan pembeli sebesar 0,47 atau
47%,, indikator QAS3 mampu menjelaskan variabel persepsi kepuasan pembeli
sebesar 030 atau 36%, indikator OAS4 mampu menjelaskan variabel persepsi
kepuasan pembeli sebesar 0,58 atau 58%. Disini dapat disimpulkan bahwa indikator
OAS1, OAS2, OAS3, dan OAS4 dianggap valid dan mampu mengukur variabel

persepsi kepuasan.
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4.5.2. Hasil Pengujian Reabilitas
Reabilitas model pengukuran dapat diuji dengan menghitung nilai construct

reliability dan variance extracted, dengan rumus sebagai berikut:

Construct Reliability

{> std.loading)?
(Y 'std.loading)? + ¥
£

Varianced Extracted

> std.loading?
Ystd.loading? + ) £j

Sumber: Ghozali (2005)

Malhorta (2004) menyatakan bahwa reabilitas konstruk memenuhi syarat
apabila variabel memiliki nilat constuct variable sebesar > 0.70 dan nilai variance
extracted sebesar 0.50. Hasil perhitungan construct reliability dan variance extracted
adalah sebagai berikut:

Tabel 4.15. Construct Reliability dan Variance Extracted Variable

Variabel COl.istl:ll.ct Variance

Reliability Extracted
Kepercayaan Pembeli 0,77 0,53
Kenyamanan Pembeli 0,84 0,57
Kualitas Sukuk Ritel 0,77 0,53
Persepsi Kenyamanan Pembeli 0,82 0,54
Persepsi Kualitas Sukuk Ritel 0,76 0,51
Kepuasan Pembeli 0,80 0,50

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut dapat dilihat bahwa semua variabel

sava

ada.
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4.5.3. Hasil Pengolahan Model Struktural

Didalam pengolahan data untuk model struktural. metode yang digunakan
adalah metode SEM dengan menggunakan program AMOS 7. Menurut Ghozali
(2008) kriteria-kriteria yang digunakan untuk menguji kecocokan model antara lain
GF1 (Goodness of Fit Index). TLI (Tucker Lewis Index) dan RMSEA (Root Mean
Square Error of Approximation). Hasil pengolahan data dapat dilihat pada tabel di
bawah ini.

Tabcel 4.16 Hasil Pengukuran Model

Absolute Fit Measures Nilai | Syarat | Keterangan
RMSE/} (Rt?ol Mean Square Error of 0.73 <0.80 Good Fit
Approximation)
GFI (Goodness of Fit Index) 0,81 0-1 Good Fit
TLI (Tucker Lewis Index) 0.85 0-1 Good Fit

Hasil pengolahan yang tersaji pada tabel 4.16. di atas merupakan alat
pengukuran yang digunakan untuk melihat kecocokan keseluruhan model. Hasil nilai
pengujian model di atas telah sesuai persyaratan sehingga dapat disimpulkan bahwa
model struktural penelitian ini memiliki nilai kecocokan yang baik untuk dijadikan
model penelitian. Adapun path diagram yang dihasilkan dan pengujian struktural

dapat dilihat pada gambar di bawah ini.
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Gambar 4.11 Diagram Jalur
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4.5.4. Hasil Pengujian Hipotesis

Setelah melakukan pengujian pendahuluan dari hasil pengumpulan data.
maka berikutnya akan disajikan hasil pengolahan data dengan menggunakan AMOS
7 yang menunjukkan nilai yang digunakan dalam pengujian hipotesis yang telah
dibuat sebelumnya. Pengujian hipotesis ini dilakukan dengan syarat signifikansi
sebesar 0.05 atau 3% dan nifai kritis t schesar £ 1.96. Berikut akan ditampilkan di

bawah ini nilai hasil estimasi atas hubungan kausal.
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Tabel 4.17 Persamaan Model Struktural

No. Hubungan Persamaan
. Hubungan antara kepercayaan | OAS = 0,202 TST dengan standard error 0.091.
pembeli (TST) dan kepuasan | ,ija; signifikansi 0,03
pembeli (OAS)
, | Hubungan antara kenyamanan | PCVN = 0.248 CVN dengan standard error 0,099,
pembeli (CVN) dan persepsi | pilaj signifikansi 0,012, R2 = 0,073
kenyamanan pembeli (PCVN)
5 Hubungan antara kenyamanan | 9AS = 0,225 PCVN + 0,056 CVN dengan standard
pembeli (CVN) dan kepuasan | error 0,098, nilai signifikansi 0,026
pembeli (OAS)
4 Hubungan antara kualitas PQTY = 0,254 QTY dengan standard error 0,15,
sukuk ritel (QTY) dan nilai signifikansi 0,091, R2 = 0,042
persepsi sukuk ritel (PQTY)
L Hubungan antara kualitas OAS = 0,71 PQTY + 0,018 QTY dengan standard
sukuk ritel (QTY) dan error 0,81, nilai signifikansi 0.379
kepuasan pembeli (OAS)
Keterangan:

OAS = Persepsi Kepuasan Pembeli

TRS = Kepercayaan Pembeli

CVN = Kenyamanan Pembeli

PCVN = Persepsi Kenyamanan Pembeli
QTY = Kualitas Sukuk Ritel
PQTY = Persepsi Kualitasb Sukuk Ritel

Berdasarkan Tabel 4.16 yang menyajikan persamaan model struktural, maka

dapat dilihat nilai R* dari masing-masing persamaan. Adapun nilai R* berfungsi untuk

memperlihatkan

seberapa jauh masing-masing variabel independen mampu

menjelaskan variabel dependen. Berikut ini meupakan penjelasan dari nilai-nilai

tersebut.
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[. Hubungan antara kenyamanan pentbeli (CVN) dan persepsi kenyamanan pembeli
(PCVN)
Berdasarkan hasil output regresi diperoleh model struktur persamaan yvang
menyatakan hubungan antara kedua variabel di atas adalah sebagai berikut :
PCVN = 0,248 CVN dengan standard error 0,099. nilai signifikansi 0,012,
R2=0,073
Berdasarkan hasil Korelasi ternyata bahwa pada dimensi kenyamanan pembeli
semua indikator kenyamanan pembeli seperti lokasi bank yang strategis dan nyaman.
pelayanan bank yang cepat dan efisien. pegawai bank yang ramah dan bersahabat dan
komunikasi lewat tclepon dilayani dengan ramah dan bersahabat mempunyai
pengaruh terhadap persepsi kenyamanan pembeli namun yang paling yang
berpengaruh adalah indikator komunikasi lewat telepon dilayani dengan ramah
dan bersahabat (CVN4) dengan R? = 0,74.
2. Hubungan antara Kualitas sukuk ritel (QTY) dan persepsi kuaiitas sukuk ritel
(PQTY)
Berdasarkan hasil output regresi diperolch model struktur persamaan yang
menyatakan hubungan antara kedua variabel di atas adalah sebagai berikut :
PQTY = 0.254 QTY dengan standard error 0.15. nilai signifikansi 0.091.
2=0.042
Berdasarkan hasil korelasi {ernyata bahwa pada dimensi kualitas sukuk ritel,
ketiga indikator yaitu harga sukuk ritel terjangkau. jumlah bagi hasil dan biaya bank
yang kompetilil dan jangka waktu sukuk ritel tidak lama mempunyai pengaruh
terhadap persepsi kualitas ritel namun indikator yang paling berpengaruh adalah
jangka waktu sukuk ritel tidak lama (QTY4) dengan R* =(,70.
3. Hubungan antara kepercayaan pembeli (TST) dan kepuasan konsumen (OAS)
Berdasarkan hasil analisis korelasi. ternyata pada penelitian ini kepercayaan
pemibedl berkorelast secara signifikan terbadap hepuasan konsumen. Hat ini dapai

dilihat dari nilai Sig. (2-tailed) sebesar 0.03 yang lebih kecil dari 0,05.
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Berdasarkan hasil output regresi diperoleh model struktur persamaan yang
menyatakan hubungan antara kedua variabel di atas adalah sebagai berikut :

OAS = 0,202 TST dengan standard error 0,091, nilai signifikansi 0,03

Berdasarkan hasil korelasi ternyata bahwa pada dimensi kepercayaan
pembeli, ketiga indikator kepercayaan pembeli seperti sukuk ritel yang diterbitkan
pemerintah lebih dipercaya, reputasi bank sebagai agen penjual sukuk ritel cukup
baik dan berpengalaman dan bank dapat memecahkan masalah dan bekerja sama,
namun yang paling yang berpengaruh adalah indikator sukuk ritel yang diterbitkan
pemerintah lebih dipercaya dengan nilai R? = 0,68.

Karena antara keduanya terdapat hubungan maka model strukiur persamaan
yang menyatakan hubungan antara kedua variabel di atas adalah layak.

4. Hubungan antara persepsi kenyamanan pembeli (PCVN) dan  kepuasan
konsumen (OAS)

Berdasarkan hasil analisis korelasi, temyata pada penelitian ini persepsi
kenyamanan pembeli berkorelasi secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal
ini dapat dilihat dari nilai Sig. (2-tailed) sebesar 0,026 vang lebih kecil dari 0,05.

Berdasarkan hasil output regresi diperoleh model struktur persamaan yang
menyatakan hubungan antara kedua variabel di atas adalah sebagai berikut :

0OAS = 0,225 PCVN dengan standard crror 0,098, nilai signifikansi 0,026

Berdasarkan hasil korelasi ternyata bahwa pada dimensi persepsi kenyamanan
pembeli, keempat indikator persepsi kenyamanan pembeli seperti lokasi bank yang
mudah dicapai dan saya betah berlama-lama di dalamnya. dengan bertransaksi di
bank, saya mendapatkan pelayanan yang prima, dengan bertransakst di bank, pegawai
bank memberikan pelayanan sepenuh hati dan saya mendapatkan kesempatan yang
menyenangkan saat bertransaksi di bank, namun yang paling yang berpengaruh
adalah indikator saya mendapatkan kesempatan yang menyenangkan saat

bertransaksi di bank dengan nilai Rz =0,70.
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Karena antara keduanya tedapat hubungan maka model struktur persamaan
yang menyatakan hubungan antara kedua variabel di atas adalah layak.

5. Hubungan antara persepsi kualitas sukuk ritel (PQTY) dan kepuasan konsumen
(OAS)

Berdasarkan hasil analisis korelasi, tcrnyata pada penelitian ini persepsi
kualitas sukuk ritel tidak berkorelasi secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hal in1 dapat dilihat dari nilai Sig. (2-tailed) sebesar 0,379 yang lebih besar dari 0,05.

Berdasarkan hasil output regresi diperoleh model struktur persamaan yang
menyatakan hubungan antara kedua variabel di atas adalah sebagai berikut :

OAS = 0,71 PQTY dengan standard error 0,81, nilai signifikansi 0,379

Berdasarkan hasil korelasi ternyata bahwa pada dimensi persepsi kualitas
sukuk ritel, ketiga indikator persepsi kualitas sukuk ritel seperti saya tergerak
membeli sukuk ritel karena harganya murah, sukuk ritel yang telah dibeli dapat
sewaktu-wakiu dijual dengan mudah dan saya mendapatkan manfaat dalam membeli
sukuk ritel, namun yang paling yang berpengaruh adalah indikator saya
mendapatkan manfaat dalam membeli sukuk ritel,dengan nilai R? = 8,68.

Karena nilai signifikansi hubungan antara keduanya sebesar 0,379 jauh diatas
0,05 maka model struktur persamaan yang menyatakan hubungan antara kedua
variabel di atas tidak layak.

Kemudian setelah mengetahui parameter dalam persamaan struktural tersebut,

maka uji hipotesis dapat dilakukan dengan hasil seperti pada tabel 4.19 berikut.
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Tabel 4.18 Hasil Pengujian Hubungan Model Struktural

Hipotesis Pernyataan Hipotesis Sig':;:;:an Kriteria Uji
Terdapat hubungan positif
HI antara kepercayaan pembe'll 0,036 Hipotesis didukung data
dengan kepuasan pembeli
sukuk ritel
Terdapat hubungan positif
H2 antara kenyamangiEREEs 0,021 Hipotesis didukung data

dengan kepuasan pembeli
sukuk ritel

Tidak Terdapat hubungan
positif antara kualitas sukuk a8 Hipotesis tidak
ritel dengan kepuasan pembeli : didukung data
sukuk ritel

H3

Berdasarkan nilai signifikansi yang terdapat pada tabel 4.19 terhadap hipotesis

yang diajukan dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

9.

10.

Kepercayaan pembeli memiliki hubungan positif dengan kepuasan pembeli (H1).
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pembeli dari variabel kepercayaan
pembeli adalah sukuk ritel diterbitkan oleh pemerintah lebih dipercaya, reputasi
bank sebagai agen penjual cukup baik dan berpengalaman, dan bank dapat
memecahkan masalah dan bekerja sama. Hal inl menunjukkan bahwa sukuk ritel
diterbitkan oleh pemerintah lebih dipercaya. reputasi bank sebagai agen penjual
cukup baik dan berpengalaman, dan bank dapat memecahkan masalah dan bekerja
sama memberikan pengaruh yang besar terhadap kepuasan pembeli.

Kenyamanan pembeli memiliki hubungan positif dengan kepuasan pembeli (112).
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pembeli dari variabel kenyamanan
pembeli adalah lokasi bank yang strategis dan nyaman, pelayanan yang cepat dan
elisien, pegawai bank yang ramah dan bersahabat dan komunikast lewat telepon
dilayani dengan ramah dan bersahabat. Hal ini menunjukkan bahwa lokasi bank

yang strategis dan nyaman, pelayanan yang cepat dan efisien, pegawai bank yang
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ramah dan bersahabat dan komunikasi lewat telepon dilayani dengan ramah dan
bersahabat memberikan pengaruh yang besar terhadap kepuasan pembeli.

1. Kualitas sukuk ritel tidak terbukti memiliki hubungan positif dengan kepuasan
pembeli (H3). Faktor-faktor dalam kualitas sukuk rite! seperti harga sukuk ritel
terjangkau, jumlah bagi hasil dan biaya bank yang kompetitif dan jangka waktu
sukuk ritel tidak lama tidak mempunyai hubungan dengan kepuasan pembeli. Hal
ini menunjukkan bahwa kepuasan pembeli tidak dipengaruhi oleh kinerja atau
perfoma sukuk ritel.

4.6. Pcmbahasan Hasil Penelitian

Penjualan produk keuangan dalam dekade terakhir ini mengalami
perkembangan yang cukup pesat, bermacam produk keuangan telah ditawarkan oleh
perusahaan-perusahaan swasta, Badan Usaha Milik Negara (BUMN) dan pemerintah.
Banyaknya produk keuangan yang ditawarkan ke masyarakat menimbulkan
persaingan yang ketat diantara institusi yang mengcluarkannya. Para instintusi
tersebut berlomba untuk meningkatkan pelayanan dan saluran distribusi pemasaran
agar mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabah yang membeli produk
keuangannya. Berdasarkan hasil analisis sebelumnya, ditemukan beberapa hal yang
menjelaskan pengaruh kepercayaan pembeli, kenyamanan pembeli dan kualitas sukuk
ritel terhadap kepuasan pembeli dalam memiliki sukuk ritel, yaitu:

1. Kepercayaan pembeli mempunyai pengarubh positif terhadap kepuasan pembeli
sukuk ritel (F1).

Kepercayaan pembeli yang dimaksud tersebut, yaitu sukuk ritel diterbitkan
oleh pemerintah lebih dipercaya, reputasi bank sebagai agen penjual cukup baik dan
berpengalaman, dan bank dapat memecahkan masalah dan bekerja sama. Ketiga
faktor ini akan membuat kepuasan terhadap sukuk ritel akan lebih baik daripada
sebelumnya dan pada akhirnya akan membuat pembeli sukuk ritel untuk kembali
membeli sukuk ritel vang ditawarkan oleh Pemerintah. Produk-produk keuangan

yang telah diterbitkan oleh Pemerintah selalu disambut hangat oleh masyarakat.
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Berawal dari penerbitan Obligasi Republik Indonesia (ORI) pada tahun 2006
sampal dengan sukuk ritel scri SR002 selalu habis terjual bahkan kelebihan
permintaan. Kepercayaan masyarakat tcrhadap kemampuan keuangan Pemerintah
sangat besar, hal int mungkin disebabkan pengelolaan fiskal yang dijalankan terbukti
relatif stabil dalam menahan gejolak ekonomi. selain itu hasil reformasi birokrasi
sedikit banyak mulai diakui oleh masyarakat, dimana iklim keterbukaan dan
transparansi pengelolaan keuangan negara dapat dipantau oleh masyarakat. Tidak
kalah pentingnya adalah peran agen penjual dalam memasarkan sukuk ritel. Agen
penjual sukuk ritel masih didominasi oleh lembaga perbankan syariah, hal ini menjadi
keuntungan sendiri bagi Pemerintah karena salah satu peran lembaga perbankan
syariah adalah mensosialisasikan produk keuangan syariah di tengah masyarakat.

Penjualan sukuk ritel yang dipercayakan kepada perbankan syariah menjadi
keuntungan sendiri kepada Pemerintah karena sosialisasi yang dilakukan perbankan
syariah tepatl sasaran karena mereka mengetahui scgmen masyarakat yang potensial
terhadap penjualan sukuk ritel selain berusaha menjaring masyarakat luas.

Variabel penelitian kepercayaan pembeli lainnya seperti terbebas dari unsur
riba, gharar dan maysir, mempunyai underfying asset . dan risiko investasi sukuk ritel
rendah tidak mempunyai hubungan yang signifikan dengan kepuasan pembeli. Hal ini
sejalan dengan penelitian sukuk ritel vang dilakukan oleh Yani (2010). sebagai
berikut:

a. Pengetahuan terhadap investasi syariah
Dari 1.260 responden dalam penelitian tersebut, responden lebih banyak tidak
mengetahut tentang investasi syariah, hal i dibukiikan dengan total 63% atau
sebanyak 798 responden. Di bawah ini-gambar mengenal pengetahuan terhadap

investasi syariah:
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Gambar 4.12 Pengetahuan terhadap Investasi Syariah

Aware or Not Aware (%)

m Aaaarc M Not Avare

Sumber: Yani (2010)
Tingkat pengetahuan terhadap Investasi Syariah di beberapa kota

Responden dari Jakarta memiliki tingkat pengetahuan yang paling tinggi tentang
investasi syarialh di banding dacrah lain yaitu sebesar 43,5%, kemudian kota
Bandung sebesar 40,5%, kota Balikpapan sebesar 37,5%. kota Surabaya sebesar
28.6%, kola Makassar sebesar 28%. Sedangkan daerah yang paling rendah
pemahamannya adalah Medan scbesar 20%. Di bawah ini gambar mengenai
pengatahuan terhadap investasi syariah:

Gambar 4.13 Pengetahuan terhadap Investasi Syariah

Mot
Aoware

Aoerorre

m. Jakarta mBEBandung mSurabaya

o Medan mBaltkpapan OMakassar

Sumber: Yani (2010)
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Pengalaman investasi syariah

Mayoritas responden sebanyak 1.159 responden belum pernah melakukan
investasi syariah dan sebanyak 101 responden pernah melakukan investasi
syariah. Dt bawah ini gambar mengenai pengalaman investasi syariah:

Gambar 4.14 Pengalaman Investasi Syariah

Investing or Not Investing (%)

101
8%

mInvesting wiNotinvesting

Sumiber: Yani (2010)
Persepsi tentang Hukum Bagi Hasil

Responden menyatakan bahwa hukum bagi hasil adalah halal sebesar 81.3%
(1.025 orang) sekaligus merupakan respon positif atas investasi syariah, tidak
tahu sebesar 7.6% (96 orang), mubah scbesar 6,1% (77 orang), subhat sebesar
3,7% (47 orang), makruh sebesar 0.6% (7 orang) dan yang mengatakan haram
scbanyak 8 orang (0.6%). Di bawah ini tabel mengenai pengalaman investasi
syariah:

Tabel 4.19 Persepsi Masyarakat tentang Hukum Bagi Hasil

- Hukum bagi hasil |- =n % -
Halal 1.025 | 81.30%
Mubah 771 6.10%
Subhat 471 3.70%
Makruh 71 0.66%
Haram 81 6.60%
Tidak tahu 9 | 7.60%
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Sumber: Yani (2010)
e. Persepsi tentang Hukum Bunga

Responden menyatakan bahwa hukum bunga adalah haram sebesar 40,60% (511
orang) sekaligus merupakan respon positif atas investasi syariah, mubah sebesar
16,7% (210 orang), subhat sebesar 16,4% (207 orang), tidak tahu sebesar 10,2%
(128 orang), halal sebesar 9,9% (125 orang) dan yang mengatakan makruh
sebanyak 79 orang (6,3%). Di bawah ini tabel mengenai persepsi masyarakat
tentang hukum bunga:

Tabel 4.20 Persepsi Masyarakat tentang Hukum Bunga

* Hulkoim bgi haslF [~ [ %
Halal
Mubah 210 | 16.70%
Subhat 207 | 16.40%
Makruh 79| 6.30%
Haram 511 | 40.60%
Tidak tahu 128 | 10.20%

Sumber: Yani (2010)

Profi! responden pada penelitian di atas hampir sejalan dengan profil pembeli
sukuk ritel pada penelitian ini. Pembeli sukuk ritel dalam penelitian ini sudah
mempunyai keyakinan terhadap kehalalan produk sukuk ritel dan sebagian besar
responden tinggal di kota Jakarta dan sekitarnya, sehingga sosialisasi terhadap sukuk
ritel telah banyak didengar dan dipahami oleh merecka. Namun diduga pengetahuan
mercka terhadap sukuk ritel baru sebatas “kulitnya” dan belum sampai pada
karakteristik yang lebih dalam, sehingga ketiga variabel penelitian yaitu terbebas dari
unsur riba, gharar dan maysir, mempunyai wnderlying asset , dan risiko investasi
sukuk ritel rendah belum dipahami dan mengakibatkan hubungan ketiga variabel
tersebut tidak signifikan terhadap kepuasan pembeli sukuk ritel.

2. Kenyamanan pembeli mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pembeli

sukuk ritel (H2).
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Kenyamanan pembeli yang dimaksud tersebut. yaitu lokasi bank yang
strategis dan nyaman, pelayanan yang cepal dan efisien, pegawai bank yang ramah
dan bersahabat dan komunikasi lewat telepon dilayani dengan ramah dan bersahabat.
Telah kita ketahui bersama bahwa bank — bank di Indonesia terus melakukan
pembenahan dalam hal layanan kepada nasabah baik secara fisik maupun non fisik.
Dalam hal letak kantor cabang, penentuan letak berpengaruh besar terhadap minat
nasabah untuk datang ke bank, selain itu interior kantor dapat membuat nasabah betah
berlama-lama.

Selain itu, bank-bank mulai gencar mengembangkan phone banking dan
internet banking, kedua teknologi tersebut turut menyumbangkan andil besar dalam
mempertahankan nasabah. Khususnya di kota-kota besar, kecepatan dan ketepatan
adalah syarat mutlak untuk dapat memenangkan persaingan khususnya di dunia
perbankan. Dalam penelitian ini dapat diduga bahwa kesediaan dan perhatian bank
dalam melayani nasabah via telepon dapat meningkatkan kepuasan nasabah. Hal ini
scjalan dengan penelitian sukuk ritel yang dilakukan oleh Yani (2010), sebagai
berikut:

a. Pertimbangan dalam melakukan investasi
Dari 1.260 responden pada penelitian tersebut responden dalam melakukan
investasi memiliki alasan / pertimbangan, adapun pertimbangan utamanya adalah
agar dana aman dengan jumlah responden 644 orang ., kemudian untuk
kemudahan bertransaksi scbanyak 480 orang, mendapatkan laba sebanyak 426
orang, dan yang menarik ternyata pertimbangan halal atau haram belum
mendapatkan prioritas utama yaitu sebanyak 290 orang. Di bawah ini tabel

mengenai pertimbangan dalam melakukan investasi:
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Kemudahan transaksi 2.373 480 0.494
Mendapatka_n lab-a (baik bunga 2.439 426 0.573
maupun bagi hasit)

Halal 2.879 290 0.993
Mendapatkan hadiah 4.16 244 1.705
Lainnya 1.965 86 2.285

Sumber: Yani (2010)

b. Bentuk investasi

Responden lebih menyukai bisnis sebagai lahan investasi sebesar 15.08% (190

orang), disusul oleh deposito di bank konvensional sebesar 6.9% (87 orang).

perumahan sebesar 5.08% (64 orang), lainnya sebesar 4,92% (62 orang),

perhiasan sebesar 4,29% (54 orang), deposito di bank syariah sebesar 3.1% (39
orang), unit link scbesar 2,3% (29 orang), kopcrasi/BMT sebesar 2.14% (27

orang), komoditas sebesar 1,59% (20 orang), saham sebesar 0,79% (10 orang),

obligasi sebesar 0.24% (3 orang) sedangkan sukuk sendiri belum mendapat

perhatian dari masyarakat, hal ini dibuktikan dengan skor yang paling kecil yaitu

0.24% (3 orang) diantara investasi yang lain. Di bawah ini tabel mengenai bentuk

investasi pilihan responden:

Tabel 4.22 Bentuk Investasi

V Ve HeTE PXORUEE: e L one | U6 (RE
Bisnis 190

Deposito di bank konvensional 87 6.96%
Perumahan 64 5.08%
Lainnya 62 4.92%
Perhiasan 54 4.29%
Deposito di bank syariah 39 3.10%
Unit link 29 2.30%
Koperasi/ BMT 27 2.14%
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Komoditas 20 1.59%
Saham 16 0.79%
Obligasi 3 0.24%
Sukuk 3 0.24%

Sumber: Yani (2010)

Profil responden pada penelitian di atas hampir sejalan dengan profil pembeli
sukuk ritel pada penelitian ini. Pembeli sukuk ritel dalam penelitian ini telah
mengidentifikasi bank dan pelayanan bank yang menyebabkan mereka mendapatkan
kepuasan terhadap pembelian sukuk ritel. Keberhasilan penjualan sukuk ritel diduga
salah satu sebabnya adalah kepercayaan mercka terhadap institusi bank syariah dalam
menawarkan sukuk ritel. Dalam tabel pertimbangan investasi di atas, terlihat bahwa
pertimbangan-pertimbangan tersebut hanya dimiliki oleh bank syariah dan produk-
produk bank lebih diminati dibandingkan produk investasi lainnya terutama sukuk.

3. Kualitas sukuk ritel tidak mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pembeli, hal int mungkin disebabkan beberapa hal:
a. Responden penelitian adalah nasabah bank

Pada penelitian yang dilakukan oleh Rao (2006), kepuasan yang dipersepsikan
oleh nasabah terhadap kualitas produk keuangan adalah produk kcuangan
sesuai kcbutuhan nasabah. Ada lima produk keuangan bank yang banyak
diminati oleh nasabah yaitu kredit konsumsi. kredit kendaraan bermotor,
global current account, asuransi kredit dan kredit rumah. Dalam perspektif
nasabah, produk keuangan adalah produk yang dapat menyelesaikan masalah
apabila sedang dibutuhkan, dalam artian kalau nasabah tidak punya uang
untuk beli mobil atau tidak punya vang untuk bel: rumah maka produk
keuangan bank yang menjadi solusi atas kebutuhannya tersebut

Sedangkan kualitas produk yang terdapat dalam sukuk ritel adalah produk

investasi, dimana nasabah yang mempunyai dana lebih dan mempunyai

pemahaman atas risiko investasi mau membeli sukuk ritcl.
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Kepuasan pembeli terhadap sukuk ritel akan terjadi apabila apa yang nasabah
dapatkan melebihi dari apa yang ia harapkan, seperti kita ketahui bahwa
keunggulan sukuk ritel sudah banyak dipahami oleh masyarakat. Kepuasan
pembeli terhadap kualitas sukuk ritel mungkin akan terjadi apabila bagi hasil
sukuk ritel melebihi 10%, atau harga penjualan sukuk melambung di pasaran,
atau secara tiba-tiba pemerintah memberikan bonus kepada pembeli sukuk
ritel yaitu dengan menggratiskan 1 apabila pembeli telah membeli 2 sukuk
ritel (buy 2 get 1 free) dan lain-lain.
b. Fokus penelitian terpccah
Dalam penelitian ini, fokus responden kemungkinan terpccah antara atribut
sukuk ritel dan atribut bank. Beberapa penelitian mengenai kepuasan pembeli
terhadap produk keuangan mengidentifikasi bahwa kepuasan pembeli banyak
disebabkan oleh kualitas layanan lembaga keuangan. Apabila berbicara
tentang bank maka kualitas layanan bank adalah faklor signifikan yang
menentukan kepuasan nasabah.
Responden dalam penelitian ini adalah nasabah bank yang juga sebagai
pembeli sukuk ritel. Dapat diduga bahwa persepsi nasabah terhadap sukuk
ritel disamakan dengan persepsi nasabah terhadap produk keuangan bank.
Nasabah lebih mengenal profil bank dan para pegawainya dibandingkan
sukuk ritel. Bagi nasabah, kepemilikan sukuk ritel adalah motif investasi,
yang dikategorikan sebagai investasi jangka menengah hampir sama
karakternya dengan deposito di bank. Perbedaan antara sukuk ritel dengan
deposito tidak menyolok dan nasabah bebas untuk tetap menyimpan maupun
menjuainya kembali.
Hal ini sejalan dengan penelitian sukuk ritel yang dilakukan oleh Yani
(2010). sebagai berikut:

a. Perilaku masyarakat dalam berinvestasi sukuk
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Minat masyarakat untuk melakukan investasi sukuk lebih kecil dibanding
tidak berinvestasi sukuk, jumlah masyarakat yang tidak berminat investasi
sukuk sebesar 62.8% atau 791 orang dan masyarakat yang berminat
berinvestasi sukuk sebesar 37,2% atau 469 orang. Adapun salah satu
penyebabnya adalah masyarakat masih asing tentang sukuk. Sehingga butuh
waktu untuk melakukan sosialisasi. Di bawah ini gambar mengenai perilaku
masyarakat dalam berinvestasi sukuk:
Gambar 4.15 Perilaku masyarakat dalam berinvestasi sukuk

Investining or Not
Investing (Y%)

m lnvesting

oy NOT INnvasting

Sumber: Yani (2010)
b. Keyakinan masyarakat tentang sukuk ritel

Secara mayoritas masyarakat yakin dengan keberadaan sukuk ritel, adapun
skor yang paling tinggi adalah bahwa sukuk ritel sesuai dengan prinsip
syariah dengan skor 7.2, kemudian sukuk ritel merupakan bentuk investasi
yang aman dengan skor 6.6, sukuk rite] memberikan keuntungan dengan skor
6,5, sukuk ritel bermanfaat dengan skor 6,3 dan yang paling kecil adalah
sukuk ritel sesuai dengan kebutuhan dengan skor 3.6. Di bawah ini tabel

mengenai keyakinan masyarakat tentang sukuk ritel:
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Tabel 4.23 Keyakinan masyarakat tentang sukuk ritel

Sukuk ritel bermanfaat 6.3196
Sukuk ritel memberikan keuntungan 6.5464
Sukuk ritel sesuai dengan prinsip syariah 7.2953
Sukuk ritel sesuai dengan kebutuhan 5.5933
Sukuk ritel merupakan bentuk investasi yang aman 6.5636

Sumber: Yani (2010)

¢. Ketertarikan masyarakat untuk membeli sukuk ritel
Sebanyak 472 orang atau 38% masyarakat terfarik untuk membeli sukuk
ritel, kemudian sebanyak 306 orang atau 25% sangat tertarik untuk membeli
sukuk ritel. Sedangkan 302 orang atau 24% menyatakan tidak tertarik untuk
membeli sukuk ritel dan 163 orang atau 13% sangat tidak tertarik untuk
membeli sukuk ritel. Di bawah ini gambar mengenai ketertarikan masyarakat
untuk membeli sukuk ritel:

Gambar 4.16 Ketertarikan masyarakat untuk membeli sukuk ritel

| Very not Interested

m Somewhat Not Interested
m Somewahat Interested
mVery Interested

Swumber; Yani (2010)

Variabel sukuk ritel yang memenuhi syarat validitas dalam penelitian ini ada
tiga, yaitu harga pembelian sukuk ritel yang murah, mudah dalam membelt dan

menjual kembali sukuk ritel dan jangka waktu sukuk ritel tidak lama. Sedangkan
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pada tabel keyakinan masyarakat tentang sukuk ritel pada penelitian Yani (2010)
berturut-turut alasan yang paling kuat adalah sukuk ritel sesuai dengan prinsip
syariah, kemudian sukuk ritel merupakan bentuk investasi yang aman, sukuk ritel
memberikan keuntungan, sukuk ritel bermanfaat dan yang paling kecil adalah sukuk
rite]l sesuai dengan kebutuhan.

Apabila variabel penelitian Yani (2010) dibandingkan dengan penelitian ini
maka dua pertimbangan terkuat dalam investasi sukuk merupakan variabel
kepercayaan pembeli dalam penelitian ini dan tiga variabel yang terakhir dapat
dikategorikan dalam variabel kualitas sukuk ritel. Namun diakui bahwa variabel
kualitas sukuk ritel dalam penelitian ini dapat dikatakan mengidentifikasi atribut
kualitas sukuk ritel secara lebih detil sedangkan atribut dalam penelitian Yani (2010)
lebih umum dan mungkin lebih dimengerti oleh responden.

Penelitian Yani (2010) terhenti pada ketertarikan masyarakat terhadap
investasi sukuk ritel sedangkan dalam penelitian ini responden adalah pembeli sukuk
ritel dimana sudah mewwudkan ketertarikan tersebut. Proses identifikasi sukuk ritel
oleh masyarakat menjadi ketertarikan untuk membeli sukuk ritel mungkin Iebih
mudah, namun proses identifikasi sukuk ritel sejak membeli sukuk ritel sampai
dengan pembeli mendapatkan kepuasan merupakan proses yang agak rumit.

4.7. Implikasi Manajerial

Berdasarkan paparan hasil penelittan serta pembahasan sebelumnya, maka
berikut ini akan diperlihatkan beberapa hal yang periu dijadikan pedoman untuk
melakukan analisis pengaruh kepercayaan pembeli dan kenyamanan pembeli
terhadap kepuasan pembeli sukuk ritel yang juga merupakan implikasi manajerial
yang penting bagi pemasar.

Penerbitan sukuk ritel dalam duva tahun belakangan ini sudah menjadi
instrumen kcuangan yang dibutuhkan oleh masyarakat, terlebih lagi masih maraknya
kasus-kasus penggelapan produk keuangan dan potensi gagal bayar dari obligast yang
dikeluarkan oleh swasta. Dalam penelitian ini terlihat bahwa masyarakat mempunyai
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kepercayaan yang lebih atas produk keuangan yang diterbitkan oleh pemerintah
sehingga kuota produk keuangan yang diterbitkan selalu habis di pasaan. Hal ini
menjadi daya tarik sendiri bagi pihak-pihak yang begerak di bidang jasa keuangan
bahwa produk keuangan yang diterbitkan oleh pemerintah dapat menjadi benchmark
bagi penerbitan produk keuangan olch swasta.

Khususnya produk sukuk ritel, penerbitan sukuk ritel oleh pemerintah tidaklah
mudah karena tclah melewati jalan panjang. Dimulai dari penyediaan payung hukum
berupa Undang-Undang Surat Berharga Syariah Negara (SBSN) kemudian
mendapatkan persctujuan penerbitan oleh Majelis Ulama Indonesia setelah itu
nmemasarkan kepada agen-agen penjual.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan pembeli terhadap kepuasan
membeli sukuk ritel lebih banyak dipengaruhi oleh kepercayaan masyarakat terhadap
reputasi dan performace bank sebagai agen penjual. Masyarakat kurang begitu
tertarik terhadap apa dan siapa dibalik penerbitan sukuk ritel, mereka lebih tertarik
dengan dimana dan oleh siapa sukuk ritel tersebut dijual. Hal ini dapat dipahami
bahwa kondisi responden dalam penelitian kebanyakan adalah pegawai dan
pengusaha, dimana mereka tidak memcriukan penjelasan yang yang rumit tentang
sukuk ritel, namun fokus atas keunggulan sukuk ritel dibandingkan produk keuangan
lainnya. Dalam penelitian ini, kepercayaan pembeli terhadap sukuk ritel lebih banyak
tertuju kepada reputasi dan pengalaman bank .

Dalam penelitian ini juga ditemukan sccara signifikan bahwa kualitas layanan
bank mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan konsumen. Telah banyak
penelitian tentang hubungan kualitas layanan bank dengan kepuasan nasabah.
Layanan otomatis pada perbankan mempunyai pengarueh paling besar terhadap
persepsi kenyamanan pembeli.

Dengan membandingkan penelitian im1 dan penelitian Yani (2010), dapat

diambil beberapa pelajaran, vaitu:
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a. Segmentasi calon pembeli maupun pembeli sukuk yang loyal seperti pada tabel di
bawah ini:

Tabel 4.24 Segimentasi calon pembeli dan pembeli sukuk ritel

Tingkat pendidikan | Sarjana - Doktor

Tingkat penghasilan | > Rp 5 juta

Jakarta dan sekitarnya . Bandung,
Surabaya

Domisili

b. Terdapat ceruk yang besar antara minat masyarakat untuk membeli sukuk ritel
dan pembeli sukuk ritel. Kita ketahui bersama bahwa penjualan dua seri sukuk
ritel selalu kelebihan permintaan (over subscribed) sehingga permintaan lebih
besar dari penawaran dan over subscribed tersebut belum dialami pada penjualan
sukuk oleh swasta. Dari fenomena tersebut, dapat menjadi momentum bagi
pemerintah untuk menggunakan produk syariah scbagai sumber pembiayaan
APBN. Sejalan dengan semangat "Gerakan Tolak Utang Luar Negeri”, instrumen

sukuk dapat menjadi andalan pembiayaan dalam negeri.
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan penelitian

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan sebelumnya
maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

a. Kepercayaan pembeli mempunyai hubungan yang positif kepuasan pembeli (H1).

Indikator-indikator yang mempengaruhi kepuasan pembeli yang mempunyai
pengaruh terhadap kepercayaan pembeli, yaitu sukuk ritel yang diterbitkan
pemerintah lebth dipercaya, reputasi bank sebagai agen penjual sukuk ritel cukup
baik dan berpengalaman dan bank dapat memecahkan masalah dan bekerja sama. Hal
ini dapat dilihat dari nilai Sig. (2-tailed) sebesar 0,03 yang lebih kecil dari 0,05.

Dari hubungan tersebut, indikator yang paling erat hubungannya terhadap
kepercayaan adalah reputasi bank sebagai agen penjual sukuk ritel cukup baik dan
berpengalaman dengan nilai 0,823, hal ini berarti setiap kenaikan kepercayaan
pembeii sebesar 1 diikuti oleh 0,823 natknya reputasi bank sebagai agen penjual
sukuk ritel cukup baik dan berpengalaman.

b. Kenyamanan pembeli mempunyai hubungan yang positif kepuasan pembeli (H2).

Indikator-indikator yang mempengaruhi kepuasan pembeli yang mempunyai
pengaruh terhadap kenyamanan pembeli, yaitu lokasi bank yang mudah dicapai dan
saya betah berlama-lama di dalamnya. dengan bertransaksi di bank, saya
mendapatkan pelayanan yang prima. dengan beriransaksi di bank, pegawai bank
memberikan pelayanan sepcnuh hati dan saya mendapatkan kesempatan yang
menyenangkan saat bertransaksi di bank. Hal ini dapat dilihat dari nilai Sig. (2-tailed)
sebesar 0,026 yang lebih kecil dari 0,05.

Dari hubungan tersebut, indikator yang paling erat hubungannya terhadap
persepsi kenyamanan pembeli adalah lokasi bank yang mudah dicapai dan saya betah

berlama-lama di dalamnya dengan nilai 0,813, hal ini berarti setiap kenaikan persepsi
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kenyamanan pembeli sebesar { diikuti oleh 0.813 naiknya lokasi bank yang mudah

dicapai dan saya betah berlama-lama di dalamnya.

c. Kualitas sukuk ritel tidak mempunyai hubungan dengan kepuasan pembeli
sehingga H3.

Indikator-indikator pada variabel kualitas sukuk ritel seperti harga pembelian
sukuk ritel yang murah, mudah dalam membeli dan menjual kembali sukuk ritel dan
jangka waktu sukuk rite]l tidak lama tidak dapat mempengaruhi kepuasan pembeli
sukuk ritel. Hal ini dapat dilihat dari nilai Sig. (2-tailed) sebesar 0,379 yang lebih
besar dari 0,05. Seperti pada pembahasan sebelumnya bahwa diduga
ketidaksignitikan hubungan antara kualitas sukuk ritel dan kepuasan pembeli sukuk
ritel karena responden mengalami kesulitan untuk mengidentifikasi atribut sukuk ritel

yang lebih detil.

5.2. Saran

Beberapa saran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Penelitian ini hanya terbatas pada tiga variabel yaitu kepercayaan pembeli,
kenyamanan pembeli dan kualitas sukuk ritel.

Atribut-atribut sukuk ritel seperti juga produk lain banyak yang belum
terungkap. Segmentasi dan karakter responden dalam penelitian ini boleh dikatakan
hampir seragam yaitu nasabah pada salah satu bank syariah di Indonesia sehingga
banyak variabel yang ditanyakan memiliki bias penilaian. Perlu dipertimbangkan
untuk membidik responden yang membeli sukuk ritel dari perusahaan sekuritas
sebagai agen penjual. Hal ini akan memperkaya wawasan tentang kedinamisan
pemasaran dan penjualan sukuk ritel disamping produk-produk keuangan lainnya.

Karakter dan motif pembeli sukuk ritel yang membeli melalui perusahaan
sekuritas hampir sama yaitu untuk investasi. Keunggulan dan keunikan sukuk ritel
akan lebih terlihat apabila disandingkan dengan produk-produk keuangan yang dijual

di perusahaan sckuritas scperti saham, obligasi dan lainnya.
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Hotes for Modef {Oefault model}
Computation of degrees of freedom [Defauit model)

Number of distinct sample moments: 231
Number of distinct parameters to be
estimated: 47
Degrees of freedom (231 - 47): 184
Result {Default model)
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Probability level = 000
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standardized Regression Welghts: {Graup number 1« Default model)
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CVN4 e pembeli 0.86
kenyamanan
VN3 L pembeli 0.68
kenyamanan
CVN2 e pembeli 0.81
kenyamanan
CVN1 Lo pembeli 0.663
kuafitas_sukuk
avya <— ritel 0.824
kualitas_sukuk
QY2 . Lo rital 0.714
kualitas_sukuk
aryl — ritel 0.621
persepsi_kenyam
lPCVNl o anan pembell 0.562
persepsi_kenyam|
PCVNZ <o . anan pembeli 0.775
persepsi_kenyam
PCYN2 <— anan pembell C.73%
paersapsi_kenyam
PCOVNG < anan pembeli 0,838
persepsi
kualitas_sukuk
|eivyz G ritel 0.592
kepuasad
DAS1 — pembeli 0.653
kepuasan
0AS2 G pembeli 0.727
kepuasan
QAS3 <— pembeli 0.8
kepuasan
QAS4 < pambeli 0.65
kepercayazan
TSTS o pembeli 0.826
kepercayaan
TSTE < pembeli 0.726
kepercayaan
TSV 7 wmen perabeli 0.624
persepsi
kualitas_sukuk
POTYS Cen ritel 0.826
perseps|
kualitas_sukuk
POTY3 — ritel 0.714
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Variances: {Group number 1 - Default moded)

Estimate 5.E. C.R, P Label
kenyamanan pembeli 0.238 0,045 5.272 *** par_21
kualitas_sukuk ritel 0.161 0.038 4.253 *** par_22
kepercayaan pemboeli 0.176 0.041 4,267 *** par_23
73 0.238 0.058 4.099 ** par 24
2 0.187 0.037 5016 **+ par_25
24 0.107 0027 4.026 **% par_26
els 0.084 0.023 .707 *** par_27
eld 017 0.027 636 *** par 28
el3 0.082 G.017 4.84 *** par_29
el? - 0.202 0.033 6124 *** par_30
el3 0.076 0.026 2.539 0.003 par_31
el 0,083 0.017 4.967 %% par 32
e20 0.187 0.031 6.127 %% par_33
elé 0.288 0.041 5.954 *** par_34
el7 0.07 0,013 5.486 **% par_35
eld 0.0594 0.016 5.738 *** par_36
eld 0.086 0.02 4.225 *** par_37
elb 0.187 0.04% 4,622 ®** par_38
e25 0.198 0.031 6,283 **® par_39
el 0.094 0.015 6.199 400 par 40
el9 0.112 0.021 5291 *4% par_41
eln - 0.068 0.016 4.167 *** par_42
e31 0.086 0.014 6.165 *4* par_43
es 0.082 0.028 2917 0.004 par_44
eb 0.108 0.023 4.74 **4 par 45
ey f.134 0.022 6.1 444 par_46
27 0.115 0.044 2.64 0.008 par_£7

Squared Multiole Correlations: [Group ber 1 - Default model)

Estirnate
persepsi kualitas_sukuk ritel 0.042
persepsi_kanyamznan pembeli 0.073
[kepuasan pembeli 0,149
PQTY4 0.E83
517 Q.33
ST 0.526
T5T5 0.682
DASY 0.423
a) Lk 0.64
QAS2 0.528
DAS1 0427
PQTY2 .351
POTY3 .51
PCVNY 0701
PCVNI 0546
POVNZ 0,601
PCVN1 0316
QTYl 0.386
ary2 0.51
QrY4 0.679
CVN1 0.44
VN2 0.656
VN3 0.4532
CWN4 0.74
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Model Fit Summary
CMIN

CMIN/D
Model NPAR CMIN DF F F
Default mode! 47 298,411 184 i} 1,622
Saturated model 231 4] v
independence model 21 10594.439 210 1] 5.212
RMR, GFI .
Model BMR GFl AGFl PGF|
Defauit modei 0032 0.813 o.765 0.647
Saturated model 0 1
Indegendence model 2.061 0.459 0.404 0.417
faseline Comparisons
NFI RFi 1F TU
Magel Deltal rhol Delta2 rho2 CFi
Default model 0.727 0589 0.874 0.852 0871
Saturated model 1 1 1
Independence model 0 [¢] 1} Q 0
Modet FHRATIO PNFI PCFI
Default madel 0.876 0,637 0.763
Saturated model 0 [¢] [}
Independence mode) 1 0 0
RINSEA ° °
MModel RMSES 1.0 80 HI 90 PCLOSE
Default model 0.073 0.057 0.088 0.005
Independence model 0.19 0,178 0,201 0
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