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MOTTO

Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu. Lebarkan lagi
rasa sabar. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu serupa yang
kau impikan. Mungkin tidak akan selalu berjalan lancar, tetapi gelombang-
gelombang itu yang nanti bisa kau ceritakan.

(Boy Candra)

“Boleh jadi kamu membenci sesuatu padahal ia amat bagimu, dan boleh jadi pula
kamu menyukai sesuatu padahal ia amat buruk bagimu, Allah mengetahui sedang

kamu tidak mengetahui” (QS. Al-Bagarah :216)

“Dan bersabarlah kamu, sesungguhnya janji Allah adalah benar.”

(QS. Ar-Rum : 60)

“Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah

selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain).”

(QS. Al-Insyirah : 6-7)

Jangan lupa Alhamdulillah atas semua pencapaian kamu ya,

Semangat berjuang untuk perjalanan hidup selanjutnya!!!

PERSEMBAHAN



Puji Syukur kehadirat Allah SWT atas segala limpahan nikmat dan karunia-
Nya yang telah memungkinkan penulis menyelesaikan skripsi ini. Skripsi ini
disusun untuk memenuhi syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E)
dari Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Penulis
menyadari sepenuhnya akan keterbatasan dan kekurangan yang harus diperbaiki
dalam penulisan ini. Semoga hasil penelitian ini memberikan informasi dan
manfaat yang berharga bagi setiap orang yang membacanya, khususnya bagi
dunia pendidikan. Dalam pembuatan Skripsi ini penulis banyak mendapatkan
berbagai dukungan serta bantuan materil maupun non materil dari berbagai pihak.
Berikut ini beberapa persembahan sebagai ucapan terima kasih dari penulis
kepada pihak-pihak yang telah berperan dalam membantu terlaksananya penulisan
Skripsi ini :

1. Ayahanda tercinta, Almarhum M. Farid yang paling saya rindukan.
Terimakasih atas segala pengorbanan, kasih sayang, nasihat dan motivasi
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diberikan semasa bapak hidup. Terimakasih telah menjadi alasan penulis
untuk tetap semangat berjuang meraih gelar Sarjana Ekonomi yang bapak
impikan. Dengan selesainya karya tulis ini, semoga bisa membuat bapak
bangga dan Bahagia di surganya Allah, Aamiin.

2. Pintu surgaku, Ibu Rumyati. Terimakasih telah berjuang untuk kehidupan
saya, Wanita yang telah memberikan seluruh waktu, tenaga, kasih sayang,

semangat dan juga motivasi sehingga penulis mampu menghadapi segala



hambatan yang ada dan pada akhirnya penulis dapat menyelesaikan karya
tulis ini dengan baik. Semoga ibu selalu diberikan kesehatan dan
dipanjangkan umurnya, Aamiin.

. Saudara kandung saya Mas Zazi, Mba lla, Mba Lasmi dan Mba Widi
beserta kakak ipar dan keponakan. Serta Ibu Sri dan Mba Dewi yang
sudah menjadi seperti ibu dan kakak saya sendiri. Terimakasih atas
dukungan dan doa yang diberikan, sehingga penulis sampai dititik ini.

. Almamater saya Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan
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atas fasilitas yang diberikan selama saya berkuliah.

. Dosen pembimbing saya bapak Dr. H. AM. Muh. Khafidz Ma’shum,
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penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.
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menyemangati penulis dalam menempuh perkuliahan.
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dukungan, semangat, materi dan senantiasa sabar menghadapi saya.
Terimakasih sudah mendengarkan semua keluh kesah dan menjadi bagian
perjalanan saya dalam penyusunan skripsi ini.

. Teman terbaik saya Bela, Dianita, Nesta, Esty, Delia, Naila dan Dina yang
selalu siap membantu dan selalu menyemangati dalam penyusunan skripsi
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skripsi ini.

Last but not least, Terimakasih untuk Renin Amalia, diri saya sendiri.
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ABSTRAK

RENIN AMALIA. Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Layanan, Dan Bonus
Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Produk Tabungan Idul Fitri di
KSPPS BTM Batang Cabang Warungasem).

Persaingan dalam koperasi syariah sangat ketat sehingga membutuhkan
usaha yang keras untuk mendapatkan calon nasabah dan mempertahankan
yang sudah ada ditangan. Munculnya kasus koperasi X di Pekalongan yang
berdampak menurunnya kepercayaan Masyarakat terhadap Lembaga non
bank. Dimana kepercayaan merupakan pondasi utama dalam sebuah hubungan
untuk mendapatkan anggota yang lebih banyak dan loyal terhadap perusahaan.
Loyalitas pada dasarnya merupakan kesetiaan, pengabdian dan kepercayaan
yang diberikan atau ditujukan kepada seseorang atau lembaga yang
didalamnya terdapat rasa cinta dan tanggung jawab untuk berusaha
memberikan pelayanan dan perilaku yang baik. BTM Batang Cabang
Warungasem akan berhasil memperoleh nasabah dalam jumlah yang banyak
dan mendapat kesetiaan (loyal) terhadap perusahaan apabila terciptanya
kepercayaan, kualitas pelayanan yang baik dan pemberian bonus yang adil
dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan
nasabah menjadi akrab, memberikan kesan yang baik bagi nasabah serta
membentuk suatu rekomendasi dari nasabah satu ke nasabah lain yang dapat
menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas nasabah.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan
data dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan
menggunakan sampel 100 responden. Teknik pengambilan sampel dengan
menggunakan sampling jenuh. Penelitian ini menggunakan metode analisis
data uji regresi linier bergandan dengan bantuan SPSS 20.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, karena apabila
kepercayaan itu sudah terbentuk maka loyalitas nasabah terhadap perusahaan
akan semakin tinggi. Variabel kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah, karena jika kualitas layanan yang
diberikan semakin baik nasabah akan selalu loyal dan tidak akan mudah jika
dipengaruhi oleh perusahaan lain. Variabel bonus berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan, nasabah yang
mendapatkan bonus secara adil dan tepat waktu, mereka akan semakin
semangat untuk menabung dan mungkin akan membeli lagi produk lain
ditempat yang sama sehingga loyalitas pun akan semakin meningkat.
Berdasarkan nilai koefisien determinasi dengan Adjusted R Square 0,863 atau
86,3% artinya pengaruh kepercayaan, kualitas layanan dan bonus terhadap
loyalitas nasabah sebesar 86,3% sisanya 13,7% dipengaruhi oleh variabel lain
diluar penelitian.

Kata kunci : Kepercayaan, Kualitas Layanan, Bonus dan Loyalitas Nasabah



ABTRACT

RENIN AMALIA. The influence of Trust, Service Quality, and Bonuses on
Customer Loyalty (Case Study of Eid Al-Fitr Savings Product at KSPPS
BTM Batang Warungasem Branch)

Competition in sharia cooperatives is very tight so it requires hard work to
get potential customers and retain existing ones. The emergence of the X
cooperative case in Pekalongan has had an impact on decreasing public trust
in non-bank institutions. Where trust is the main foundation in a relationship
to get more members who are loyal to the company. Loyalty is basically
fidelity, devotion and trust given or directed to a person or institution in which
there is a feeling of love and responsibility to try to provide good service and
behavior. BTM Batang Warungasem Branch will be successful in gaining a
large number of customers and gain loyalty towards the company if trust is
created, good service quality and fair bonuses can provide benefits, including
a close relationship between the company and customers, giving a good
impression. for customers and form recommendations from one customer to
another that can benefit the company and create customer loyalty.

This research is a type of quantitative research. The data collection
method in this research is a questionnaire method using a sample of 100
respondents. The sampling technique uses saturated sampling. This research
uses a multiple linear regression test data analysis method with the help of
SPSS 20.

The results of this research show that the trust variable has a positive and
significant effect on customer loyalty, because if trust is formed, customer
loyalty to the company will be higher. The service quality variable has a
positive and significant effect on customer loyalty, because if the quality of the
service provided is better, customers will always be loyal and will not be
easily influenced by other companies. The bonus variable has a positive and
significant effect on customer loyalty. This is because, customers who receive
bonuses fairly and on time will be more enthusiastic about saving and may
buy other products again at the same place so that loyalty will increase. Based
on the coefficient of determination value with Adjusted R Square of 0.863 or
86.3%, this means that the influence of trust, service quality and bonuses on
customer loyalty is 86.3%, the remaining 13.7% 1is influenced by other
variables outside the research.

Keyword : Trust, Service Quality, Bonusses, and Customer Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini
berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri
Pendidikan Dan Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi
itu adalah sebagai berikut :

A. Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di
lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi
dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
| Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
- Ba B Be
& Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
& Kha Kh kadan ha
3 Dal D De
3 Zal 2 zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er
B Zai Z Zet
" Sin S Es
Ui Syin Sy esdan ye
e Sad $ es (dengan titik di bawah)
A Dad d de (dengan titik di bawah)




L Ta t te (dengan titik di bawah)
= Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain ‘ Koma terbalik (di atas)
'& Gain G Ge
R Fa F Ef
G Qaf Q Ki
S Kaf K Ka
J Lam L El
a Mim M Em
O Nun N En
P Wau W We
_a Ha H Ha

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah I I
Dhammah u u

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Lﬁ Fathah dan ya Ai adani
..+ § Fathah dan wau Au adanu




Contoh:

8 - kataba
J=d -fa’ala
)53 - zukira

&ak- yazhabu

s - su’ila

s - kaifa

Jsa - haula
C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan
Nama Huruf dan tanda | Nama
huruf
. &...)| Fathah dan alif atau ya A a dan garis di
atas
T Kasrah dan ya I | dan garis di

atas

u dan garis di

] Hammah dan wau u
atas
Contoh:
Jé  -gala
«*) -rama
J8  -qila

D. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:

1) Ta’marbutah hidup



Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammabh,
transliterasinya adalah “t”.

2) Ta’marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
BEAERR - raudah al-atfal
-- raudatulatfal
555l ddl) - al-Madinah al-Munawwarah
- al-Madinatul-Munawwarah
EEUA - talhah
E. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang
diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
(Evig} - rabbana
35 - nazzala
ol - al-birr
&l - al-hajj

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J!
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gamariyah.

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah



Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditranslite-rasikan
sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
Jasl - ar-rajulu
) - as-sayyidu
Gl - as-syamsu
Al - al-qalamu
el - al-badi’u
E - al-jalalu
G. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu
hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila hamzah itu

terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:
O340 - ta'khuziina
&5 - an-nau'
{ - syai'un
&l -Ina

&l - umirtu



K - akala

H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata
lain yang mengikutinya.
Contoh:

o855 %A 5 55 Wainnallahalahuwakhairar-razigin
Wainnallahalahuwakhairrazigin

5l 5 V18515 Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan
Jiall 28159 Tbrahim al-Khalil
Ibrahimul-Khalil
blijasWisasdl aly Bismillahimajrehawamursaha
s adl) UL (o il Za N Je &3 Walillahi  ‘alan-nasi hijju  al-baiti
manistata’a ilaihi sabila
Walillahi ~ ‘alan-nasi  hijjul-baiti
manistata’a ilaihi sabila
I. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri
itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.



Contoh:

Jyus ¥l 244 G5 Wa ma Muhammadun illa rasl

&) 3 &y coall Ll gy s 031 & Inna awwala baitin wudi’a linnasil
allazi bibakkat amubarakan
S as 053 i plalay e Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-
Qur’anu

Syahru Ramadan al-lazi unzila fthil
Qur’anu
Sl a8 Y\-’ R Walagadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walaqgadra’ahubil-ufugil-mubin
Gl &y 4 el Alhamdulillahirabbil al-‘alamin
Alhamdulillahirabbilil ‘alamin
Penggunaan huruf awal capital hanya untuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan
kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital

tidak digunakan.

Contoh:
Cu gl Gavial  Nasrunminallahiwafathungarib
Gia 2 YA Lillahi al-amrujami’an
Lillahil-amrujami’an
e o I8 Wallahabikullisyai’in ‘alim
Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan limu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman

Tajwid.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Kemunculan lembaga keuangan syariah di Indonesia dipelopori oleh
berdirinya Bank Muamalat Indonesia yang diteguhkan oleh Majelis Ulama
Indonesia (MUI) dapat menarik aspirasi dan keinginan masyarakat untuk
mendapatakan pembiayaan dari lembaga keuangan syariah terutama UKM
(Istigomawati, 2022). Lembaga keuangan syariah harus bersaing dengan bank
konvensional yang telah berkembang jauh sebelum lembaga keuangan
syariah. Lembaga keuangan syariah memiliki peluang cukup besar mengingat
banyaknya keunggulan dan kelebihan yang dimiliki lembaga keuangan
syariah dibanding bank konvensional.

Lembaga keuangan syariah memiliki fungsi utama yaitu menghimpun
dana dari masyarakat dan kemudian menyalurkan dananya kembali ke
masyarakat. Secara umum pengetahuan masyarakat tentang lembaga
keuangan syariah yaitu dominan dengan sistem bagi hasinya dan lembaga
keuangan syariah adalah bank islam. Hal tersebut sesuai dengan pendapat
Miftakhur dan Wahyuni (2016), lembaga keuangan syariah adalah lembaga
keuangan yang menjalankan kegiatannya, baik menghimpun dana,
menyalurkan dana dan pelayanan jasa. Kemudian pada faktor pertimbangan
agama merupakan suatu motivasi penting agar dapat mengajak masyarakat
untuk menggunakan jasa lembaga keuangan syariah dan masyarakat non

anggota yang diberikan penjelasan terhadap produk atau jasa lembaga



keuangan syariah sehingga memiliki minat untuk memilih produk simpanan
di lembaga keuangan syariah.

Saat ini persaingan dalam koperasi syariah sangat ketat sehingga
membutuhkan usaha yang keras untuk mendapatkan calon nasabah dan
mempertahankan yang sudah ada ditangan. Keberhasilan usaha tersebut
sangat ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam memberikan kepuasan
kepada nasabah (Ana & Zunaidi, 2022). lkatan emosional inilah yang
membuat nasabah menjadi loyal dan mendorong mereka untuk terus
melakukan konsistennya berada pada perusahaan tersebut.

Perkembangan BMT di Indonesia telah berdampak terhadap minat
organisasi keagamaan untuk mendirikan BMT. Salah satunya adalah
organisasi Muhammadiyah yang telah mendirikan sebuah lembaga keuangan
mikro syariah yang diberi nama Baitut Tamwil Muhammadiyah (BTM). BTM
merupakan Lembaga Keuangan Mikro yang beroperasi berdasarkan prinsip-
prinsip syariah, semua transaksi keuangan dilakukan dengan akad sesuai
syariat Islam. Pada awal berdirinya BTM yakni bertujuan untuk membantu
mengembangkan usaha kecil serta melayani kebutuhan keuangan bagi
golongan ekonomi lemah yang tidak terjangkau oleh bank umum. Seperti
[pedagang, petani, pegawai dan rekan-rekan koperasi dan juga menjadi
perantara kerjasama antar shahibul mal (pemilik dana) dan mudharib
(pelaksana usaha) (Syamsiyah et al., 2019).

Menurut bahasa Baitut Tamwil berasal dari gabungan dua pengertian

yaitu Bait yang artinya rumah dan Tamwil (pengembangan harta kekayaan)



yang asal katanya Maal atau harta. Secara keseluruhan Baitut Tamwil
dimaknai sebagai tempat untuk mengembangkan usaha atau tempat untuk
mengembangkan harta kekayaan (Ma’had Alif Tarbiyah Mubalighin
Muhammadiyah, 2008). BTM pada dasarnya merupakan pengembangan dari
konsep ekonomi dalam islam terutama dalam bidang keuangan.

BTM dibangun dengan mengambil konsep dasar Baitul Maal wat-
Tamwil, yang merupakan gabungan antara Baitut Tamwil, unit yang
menjalankan pembiayaan secara komersial dan Baitul Maal, unit yang
menjalankan pembiayaan secara komersial dengan dana yang bersumber dari
titipan zakat, infagq, dan shodaqoh. Sedangkan pada BTM, bidang sosial
ditiadakan karena di Muhammadiyah sudah lebih dulu ada lembaga amil
zakat. Namun demikian, mekanisme kerja BTM dengan lembaga amil zakat
Muhammadiyah dapat disinergikan. Misalnya dalam pengelolaan zakat, infaq
dan sedekah untuk usaha produktif dikerjasamakan dengan BTM atau
lembaga amil zakat dapat saja berkantor bersama dengan BTM supaya lebih
hidup.

BTM dalam menjalankan operasionalnya menggunakan jenis Koperasi
Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah (KSPPS) dibawah otoritas jasa
Kementrian Koperasi/UKM dan sebagai koperasi LKMS dibawah Otoritas
Jasa Keuangan (OJK). Dengan dua pendekatan perizinan itu, ada fleksibelitas
bagi BTM dalam mengembangkan diri dengan menyesuaikan kearifan lokal.

KSPPS merupakan lembaga koperasi yang kegiatan usahanya

difokuskan untuk menghimpun dana dan menyalurkan sesuai prinsip syariah.



Maksud dari pendirian lembaga ini untuk menfasilitasi masyarakat menengah
kebawah yang tidak terjangkau pelayanan perbankan, terutama di daerah
pedesaan (Rismawati, 2021). Ada dua jenis kegiatan yang dilakukan oleh
BMT vyaitu pemberdayaan sosial (maal) dan pemberdayaan ekonomi
produktif (tamwil) (Ainun, dkk 2022). Landasan operasinya berdasarkan
kepada prinsip bagi hasil, jual beli, dan titipan. Kehadiran BMT menjalankan
ekonomi syariah untuk mengemban tugas ekonomi rakyat dengan falsafah
dari anggota dan untuk anggota.

BTM merupakan organisasi bisnis yang juga berperan dalam bidang
sosial seperti meningkatkan kesejahteraan kaum miskin (dhuafa’), pra
sejahtera dan mengurangi kesenjangan antara kaum kaya (aghniya’) dengan
miskin (dhuafa’), yang bergerak sesuai dengan prinsip ekonomi syariah dan
memegang teguh petunjuk-petunjuk bermuamalah secara Islam (Azmi, 2022).
BTM memiliki karakteristik yang khas jika dibandingkan dengan lembaga
keuangan lain yang ada, karena selain memiliki misi komersial (Baitut
Tamwil) juga memiliki misi sosial (Baitul Maal), oleh karena itu BTM bisa
dikatakan sebagai jenis lembaga keuangan mikro baru dari yang telah ada
sebelumnya.

Dari sekian banyak BTM di Jawa Tengah yang telah didirikan oleh
organisasi Muhammadiyah, KSPPS BTM Batang Cabang Warungasem yang
menjadi pilihan penelitian utama dikarenakan pengelolaan administrasi
terbaik dibandingkan dengan cabang yang lainnya. KSPPS BTM Batang

memiliki 6 cabang diantaranya : kantor cabang Batang, kantor cabang



Limpung, kantor cabang Bandar, kantor cabang Blado, kantor cabang
Tersono dan kantor cabang Warungasem. KSPPS BTM Batang melaksanakan
usaha pemupukan modal melalui produk simpanan, tabungan nasabah, jasa
pelayanan dan pemberian produk koperasi. Produk simpanan yang dijalankan
olen KSPPS BTM Batang yaitu Tabungan Pendidikan Siswa, Tabungan
Qurban&Agqigah, Tabungan Mudharabah (Tabah), Tabungan Idul Fitri dan
Simpanan Berjangka.

Perkembangan BTM yang pesat terjadi karena tingginya keinginan
masyarakat akan intermediasi keuangan. Hal inilah yang mendorong BTM
untuk melakukan kegiatan pemasaran. Produk dan jasa yang ditawarkan oleh
lembaga keuangan merupakan instrumen utama dalam mencari keuntungan
dan menjaga keberlangsungan usahanya. Produk yang menjadi kunci dari
keberlangsungan usaha lembaga keuangan adalah produk simpanan atau
tabungan, karena dari sanalah lembaga keuangan mendapatkan aset likuid
yang akan dikelola dan disalurkan melalui produk pembiayaan (Farugq &
Jennah, 2023).

Penggunaan produk simpanan harus efektif, dibuktikan dengan
intensitas nasabah dalam menabung (Romdhoni, 2018). Untuk itu, lembaga
keuangan syariah harus menerapkan strategi yang sesuai dengan preferensi
dan kebutuhan nasabahnya, sehingga mampu membuat puas nasabah dan
memberikan layanan yang memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi

mereka.



Salah satu produk yang berkaitan dengan fungsi BTM vyaitu sebagai
pengumpul dana adalah berupa tabungan. Dalam usaha untuk mengumpulkan
usaha tersebut, biasanya BTM memberikan iming-iming bonus supaya calon
nasabah tertarik dan dana yang dikumpulkan semakin banyak. Salah satu
usaha yang dilakukan oleh KSPPS BTM Batang dalam pengumpulan dana
adalah dengan produk tabungan Idul Fitri. Bonusnya berupa sembako,
peralatan rumah tangga serta bingkisan hampers lebaran. Berikut merupakan

data jumlah nasabah dalam 3 tahun terakhir :

Tabel 1.1
Jumlah Anggota Nasabah
Tahun Jumlah Angggota
2022 155
2023 147
2024 100

Sumber: Data BTM Batang Cabang Warungasem 2024

Dari data diatas dapat dilihat bahwa jumlah anggota Tabungan Idul Fitri
di KSPPS BTM Batang Cabang Warungasem memang mengalami penurunan
cukup signifikan, dikarenakan kebijakan dari BTM itu sendiri yaitu tabungan
Idul Fitri ini hanya bersifat jasa dan kami berorientasi laba (profit oriented),
jadi mulai tahun ini akan dibatasi untuk jumlah nasabah tabungan tersebut.
Dan mungkin akan dialihkan ke produk simpanan biasa yang nanti setiap
Milad akan diundi dan mendapatkan hadiah dengan syarat
pengendapan/setoran selama 3 bulan mencapai 10 juta (BTM, 2024).

Penurunan jumlah anggota nasabah di BTM Batang Cabang

Warungasem juga diakibatkan oleh munculnya kasus dari koperasi X di



Pekalongan yang berdampak menurunnya kepercayaan masyarakat terhadap
lembaga non bank. Dimana kepercayaan itu merupakan pondasi utama untuk
mendapatkan anggota yang lebih banyak dan loyal terhadap perusahaan.
Terciptanya kepercayaan nasabah dapat memberikan manfaat, diantaranya
memberikan kesan yang baik bagi nasabah dan membentuk suatu
rekomendasi dari nasabah satu ke nasabah lain yang dapat menguntungkan
perusahaan dan terciptanya loyalitas nasabah (Fitriani, 2019).

BTM Batang Cabang Warungasem hadir untuk memberdayakan
ekonomi masyarakat kecil sesuai dengan prinsip syariah islam, yakni dengan
sistem bagi hasil atau tanpa bunga. Prinsip bagi hasil (profit sharing)
merupakan karakteristik umum dan landasan dasar bagi operasional bank
syariah secara keseluruhan. Secara syariah, prinsipnya berdasarkan kaidah al-
mudharabah dimana bank islam akan berfungsi sebagai mitra baik dengan
penabung maupun dengan pengusaha yang meminjam dana. Dengan
penabung bank akan bertindak sebagai mudharib ‘pengelola’, sedangkan
penabung bertindak sebagai shahibul maal ‘penyandang dana’ (Faigotul,
2021).

Tetapi dalam Produk Tabungan Idul Fitri ini menggunakan akad wadiah
(titipan) yang merupakan harta yang dititipkan kepada pihak yang mau
mengamalkannya tanpa dibebani biaya sedikitpun/sepeserpun. Wadi’ah juga
berarti barang/harta yang dititipkan kepada seseorang dengan tujuan barang
tersebut aman dan kembali dalam keadaan utuh (Sa’diyah, 2019). Jadi,

wadi’ah merupakan akad penitipan dari pihak yang mempunyai uang/barang



kepada pihak yang menerima titipan dengan catatan kapanpun titipan dapat
diambil dan yang dititipi menjadi penjamin pengambilan barang titipan .
Yang dimaksud disini, anggota menabung tanpa dikenai biaya apapun malah
mendapatkan bonus dan bisa diambil pada hari raya Idul Fitri.

Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang memenuhi atau
melebihi kebutuhan nasabah dengan harapan ingin mendapatkan loyalitas dari
nasabah (Octavia, 2019). Mayoritas nasabah yang memutuskan untuk tetap
loyal dalam menggunakan jasa keuangan semata-mata karena didorong oleh
layanan yang diterimanya maksimal dan nasabah merasa puas atas layanan
yang diterimanya tersebut. Oleh sebab itu, nasabah harus mendapatkan
pelayanan yang maksimal dan professional dari para penyedia jasa dari pihak
BTM Batang Cabang Warungasem. Nasabah akan selalu mencari, memilih
dan menggunakan keseluruhan jasanya apabila kualitas pelayanan dari BTM
Batang Cabang Warungasem mampu memenuhi kebutuhan nasabahnya.
Dengan kata lain, nasabah akan merasa puas apabila kualitas pelayanan yang
dirasakan oleh nasabah sudah sesuai atau melebihi dengan apa yang
diharapkannya.

BTM Batang akan berhasil memperoleh nasabah dalam jumlah yang
banyak dan mendapat kesetiaan (loyal) terhadap perusahaan apabila
terciptanya kepercayaan, kualitas layanan yang baik dan pemberian bonus
yang adil dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara

perusahaan dan nasabah menjadi akrab, memberikan kesan yang baik bagi



nasabah serta membentuk suatu rekomendasi dari nasabah satu ke nasabah
lain yang dapat menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas nasabah.

Uraian diatas menunjukkan bahwa untuk membangun loyalitas nasabah
perlu memerhatikan bagaimana meningkatkan kepercayaan nasabah, kualitas
layanan dan pemberian bonus pada BTM Batang Cabang Warungasem.

Penelitian ini akan menguji faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas

nasabah pada BTM Batang Cabang Warungasem, dimana dengan terciptanya

kepercayaan yang optimal, kualitas layanan yang maksimal dan pemberian
bonus yang adil, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih
lanjut mengenai permasalahan tersebut dengan mengambil judul ‘“Pengaruh

Kepercayaan, Kualitas Layanan dan Bonus terhadap Loyalitas Nasabah

(Studi Kasus Produk Tabungan Idul Fitri di KSPPS BTM Batang Cabang

Warungasem).

A. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu :

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada
produk Tabungan Idul Fitri di KSPPS BTM Batang Cabang
Warungasem?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada
produk Tabungan Idul Fitri di KSPPS BTM Batang Cabang

Warungasem?



3.

4.

Apakah bonus berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada produk
Tabungan Idul Fitri di KSPPS BTM Batang Cabang Warungasem?

Apakah kepercayaan, kualitas layanan dan bonus berpengaruh secara
simultan terhadap loyalitas nasabah di KSPPS BTM Batang Cabang

Warungasem?

B. Batasan Penelitian

Batasan penelitian dilakukan agar pembahasan yang dibahas lebih fokus

dan tidak terlalu luas. Adapun batasan masalah dalam penelitian ini yaitu :

1.

2.

Objek penelitian ini adalah BTM Batang Cabang Warungasem

Data yang dikumpulkan peneliti berasal dari kuesioner yang
didistribusikan langsung kepada anggota nasabah BTM Batang Cabang
Warungasem

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kepercayaan,

Kualitas Layanan dan Bonus

C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
pada produk Tabungan Idul Fitri di KSPPS BTM Batang Cabang
Warungasem

Untuk memahami pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah
pada produk Tabungan Idul Fitri di KSPPS BTM Batang Cabang

Warungasem



3. Untuk mengetahui pemberian bonus terhadap loyalitas nasabah pada
produk Tabungan Idul Fitri di KSPPS BTM Batang Cabang Warungasem
4. Untuk mengetahui kepercayaan, kualitas pelayanan dan bonus
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah di KSPPS BTM
Batang Cabang Warungasem
D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian adalah sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana pengembangan
keilmuan, khususnya mengenai pengaruh  Kkepercayaan, kualitas
layanan dan bonus pada produk simpanan
b. Memperkuat teori yang sudah ada sebelumnya tentang pengaruh
kepercayaan, kualitas layanan dan bonus terhadap loyalitas nasabah
c. Selanjutnya, penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi bahan
referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi BTM : Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sebagai
bahan pertimbangan dan mengevaluasi kekurangan dan kelebihan
pada strategi yang dipakai selama ini dalam pemasaran produk BTM
b. Bagi Peneliti : Sebagai sarana untuk dapat berfikir secara sistematis
agar mampu mengidentifikasi, menganalisa, merumuskan masalah

dan mencari alternatif pemecahan suatu masalah.



c. Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini dapat digunakan
sebagai landasan pemikiram dalam merencanakan penelitian
berkaitan dengan kepercayaan, kualitas playanan dan bonus terhadap
loyalitas nasabah.

E. Sistematika Penulisan
Sistematika pembahasan adalah sebuah penjelasan singkat atau padat yang
saling terkait dengan berbagai hal yang akan dibahas dengan sistematis
supaya dapat dengan mudah dipahami semua pembaca. Berikut
sistematika penulisannya:
BAB | : PENDAHULUAN
Bab ini memuat uraian tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.
BAB Il : LANDASAN TEORI
Bab ini memuat uraian tentang landasan teori (kepercayaan, kualitas
layanan, bonus dan loyalitas nasabah), telaah pustaka, kerangka berpikir
dan hipotesis.
BAB |1l : METODE PENELITIAN
Bab ini memuat deskripsi tentang jenis penelitian (Penelitian Lapangan
(field research)), pendekatan penelitian (Pendekatan Kuantitatif), Setting
Penelitian (KSPPS BTM Batang Cabang Warungasem), Populasi dan
Sampel (Populasi 100 anggota dan menggunakan Sampel Jenuh),variabel
penelitian (Kepercayaan (X1), Kualitas Layanan (X2) dan Bonus (X3)

terhadap Loyalitas Nasabah (Y)), sumber data (sumber data primer),



teknik pengumpulan data (Metode Kuesioner/Angket) serta metode
analisis yang dipakai dalam penelitian (Uji Instrumen Data : Uji Validitas
dan Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik : Uji Normalitas Data, Uji
Heteroskedasitas, Uji Multikolineritas, Uji Hipotesis : Uji t Parsial, Uji F
simultan, Koefisien Determinan)

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini mencakup tentang profil objek penelitian, analisis data variabel
penelitian dan hasil. Pada bab inilah menjelaskan hasil dari analisis data
yang berupa analisis deskriptif serta pembahasan.

BAB V : PENUTUP

Kesimpulannya, yang merupakan bagian terakhir dari penyelidikan dan
memberikan rekomendasi, dapat ditemukan di Bab lima. Daftar pustaka

dan semua lampiran yang diperlukan kemudian disertakan



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan,

maka dapat disimpulkan sebagai berikut :

1.

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di
BTM Batang Cabang Warungasem. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji
t bahwa nilai kepercayaan thiwung > tranel atau 2,562 > 1,984 dan nilai
signifikansi 0,012 < 0,05. Semakin tinggi kepercayaan nasabah
terhadap suatu perusahaan/BTM, maka mereka akan semakin loyal.

Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di
BTM Batang Cabang Warungasem. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji

t bahwa nilai kualitas layanan thitung > tiaber atau 3,920 > 1,984 dan nilai



signifikansi 0,000 < 0,05. Semakin tinggi tingkat kualitas layanan yang
diberikan sebuah lembaga, maka akan semakin tinggi pula loyalitas
nasabah.

3. Bonus berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di BTM
Batang Cabang Warungasem. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji t
bahwa nilai bonus thiwng > traper atau 2,325 > 1,984 dan nilai signifikansi
0,022 < 0,05. Artinya, bahwa semakin adil pemberian bonus dengan
tepat waktu, akan menumbuhkan loyalitas nasabah yang tinggi

4. Kepercayaan, Kualitas Layanan, dan Bonus secara bersama-sama
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan hasil nilai Fhitung
(208,554) > Ftabel (2,70) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.

B. Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, peneliti memiliki
beberapa keterbatasan dalam melakukan penelitiannya sebagai berikut :

1. Komponen variabel terbatas hanya mencakup kepercayaan, kualitas
layanan, dan bonus terhadap loyalitas nasabah padahal banyak faktor
yang mempengaruhi loyalitas nasabah.

2. Peneliti melakukan penyebaran data kuesioner kepada responden
berjumlah 100 responden yang hanya merupakan nasabah Tabungan
Idul Fitri di BTM Batang Cabang Warungasem.

3. Keterbatasan dalam waktu yang membatasi kemampuan untuk
melakukan data yang lebih mendalam atau melakukan analisis yang

lebih komprehensif.



C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, peneliti
menyampaikan beberapa saran yang diharapkan dapat memberikan manfaat
bagi pihak-pihak terkait sebagai berikut :

1. Bagi lembaga keuangan khususnya BTM Batang Cabang Warungasem,
diharapkan agar terus memanfaatkan perkembangan zaman dan
memaksimalkan pemanfaatan teknologi untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya dan membangun kepercayaan nasabah, serta memberikan
bonus sesuai porsinya demi mempertahankan loyalitas para nasabahnya.
Kepercayaan yang tinggi, kualitas pelayanan yang baik dan pemberian
bonus yang adil dapat meningkatkan loyalitas nasabah dan menciptakan
siklus berkelanjutan dari pertumbuhan dan keungggulan kompetitif bagi
bank.

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan untuk melakukan penelitian pada
lingkup lain yang lebih luas agar mampu menjadi pembanding
penelitian yang telah dilakukan. Kemudian diharapkan untuk
mengembangkan atau menambahkan variabel lain yang dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah, sehingga mampu menyempurnakan

penelitian-penelitian sebelumnya.
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