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MOTTO 

 

“Pendidikan adalah senjata paling kuat yang bisa digunakan untuk mengubah 

dunia” 

(Nelson Mandela) 

 

“Ilmu tanpa amal adalah kegilaan, dan amal tanpa ilmu adalah kesia-siaan” 

(Imam Ghozali)  

 

“Tidak ada ujian yang tidak bisa diselesaikan. Tidak ada kesulitan yang melebihi 

batas kesanggupan. Karena Allah tidak akan membebani seseorang melainkan 

sesuai dengan kadar kemampuannya” 

(QS. Al Baqarah: 286) 
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ABSTRAK 

 

EDI SAPUTRA. Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Relationship 

Marketing dan Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan Anggota KSPPS SM 

NU Bojong. 

Kepuasan dapat diartikan dari beberapa pengalaman pelanggan sesudah 

menggunakan atau mengkonsumsi sebuah produk dan layanan. Kepuasan anggota 

merupakan masalah utama yang tidak dapat diabaikan oleh perusahaan di bidang 

jasa yang bergerak dalam perkoperasian karena kepuasan anggota ialah faktor 

terpenting ketika untuk mempertahankan sebuah citra di perusahaan agar 

memberikan layanan yang berkualitas di masyarakat perlu diingatkan bagi anggota. 

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, kualitas 

pelayanan, relationship marketing dan kinerja karyawan terhadap kepuasan 

anggota KSPPS SM NU Bojong.  

Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif, dengan jenis penelitian 

lapangan. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah metode angket 

(kuesioner) dengan menggunakan sampel sebanyak 90 responden. Teknik 

pengambilan sampel dengan metode accidental Sampling. Penelitian ini 

menggunakan metode analisis data uji regresi linier berganda dengan bantuan SPSS 

statistics 26.  

Hasil penelitian menujukkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota, 

relationship marketing tidak berpengaruh terhadap kepuasan anggota, dan kinerja 

karyawan berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Kemudian secara simultan 

kepercayaan, kualitas pelayanan, relationship marketing dan kinerja karyawan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota KSPPS SM NU Bojong. 

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Relationship Marketing, Kinerja 

Karyawan, Kepuasan Anggota 
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ABSTACT 

 

EDI SAPUTRA. The Influence of Trust, Service Quality, Relationship 

Marketing and Employee Performance on Member Satisfaction of KSPPS SM 

NU Bojong. 

Satisfaction can be interpreted from several customer experiences after 

using or consuming a product and service. Member satisfaction is a major problem 

that cannot be ignored by companies in the service sector engaged in cooperatives 

because member satisfaction is the most important factor when maintaining an 

image in the company in order to provide quality services in the community, it 

needs to be reminded for members. The purpose of this study is to determine the 

effect of trust, service quality, relationship marketing and employee performance 

on member satisfaction of KSPPS SM NU Bojong. 

This study is a quantitative study, with a type of field research. The data 

collection method used is the questionnaire method using a sample of 90 

respondents. The sampling technique uses the accidental sampling method. This 

study uses a multiple linear regression test data analysis method with the help of 

SPSS statistics 26. 

The results of the study show that trust affects member satisfaction, service 

quality affects member satisfaction, relationship marketing does not affect member 

satisfaction, and employee performance affects member satisfaction. Then 

simultaneously trust, service quality, relationship marketing and employee 

performance have a significant effect on the satisfaction of KSPPS SM NU Bojong 

members. 

 

Keywords: Trust, Service Quality, Relationship Marketing, Employee 

Performance, Member Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pendahuluan 

Penelitian Transliterasi Arab – Latin merupakan salah satu program 

penelitian Puslitbang Lektur Agama. Badan Litbang Agama. Yang pelaksanaanya 

di mulai tahun anggaran 1983/1984.Untuk mencapai hasil rumusan yang lebih 

baik,hasil penelitian itu di bahas dalam pertemuan terbatas guna menampung 

pandangan dan pemikiran para ahli agar dapat di jadikan bahan telaah yang 

berharga bagi forum seminar yang sifatnya lebih luas dan nasional.  

Transliterasi Arab – Latin memang dihajatkan oleh bangsa Indonesia 

karena huruf Arab di pergunakan untuk menuliskan kitab Agama Islam berikut 

penjelasannya (Al-Qur’an dan Hadist), sementara bangsa Indonesia 

mempergunakan huruf Latin untuk menuliskan bahasanya. Karena Ketiadaan 

pedoman uang baku,yang dapat di pergunakan untuk umat Islam di Indonesia 

yang merupakan mayoritas bangsa Indonesia ,transliterasi Arab – Latin yang 

terpakai dalam masyarakat banyakr agamnya. Dalam menuju kearah pembakuan 

itulah Puslitbang Lektur Agama melalui penelitian dan seminar berusaha 

menyusun pedoman yang diharapkan dapat berlaku secara Nasioanal.  

Dalam seminar yang diadakan tahun anggaran 1985/1986 telah di bahas 

beberapa makalah yang disajikan oleh para Ahli, yang kesemuanaya memberikan 

sumbangan yang besar bagi usaha kearah itu. Seminar itu juga membentuktim 

yang bertugas merumuskan hasil seminar dan selanjutnya hasil tersebut di bahas 

lagi dalam seminar yang lebih luas, Seminar Nasional Pembakuan Transliterasi 

Arab – Latin Tahun 1985/1986. Tim tersebut terdiri dari 1) H.Sawabi Ihsan,M.A, 
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2) Ali Audah , 3) Prof. Gazali Dunai , 4) Prof.Dr.H.B.Jassin,dan 5) 

Drs.Sudarno,M.Ed. 

Dalam pidato pengarahan Tanggal 10 Maret 1986 pada seminar tersebut, 

Kepala Litbang Agama menjelaskan bahwa pertemuan itu mempunyai arti 

penting dan strategis karena :  

1. Pertemuan ilmiah ini menyangkut perkembangan ilmu pengetahuan, 

khususnya Ilmu Pengetahuan Keislaman, sesuai dengan gerak majunya 

pembangunan yang semakin cepat.  

2. Pertemuan ini merupakan tanggapan langsung terhadap kebijaksanaan 

Menteri Agama Kabinet Pembangunan IV, tentang perlunya peningkatan 

pemahaman, penghayatan, dan pengalaman agama bagi setiap umat 

beragama secara ilmiah dan rasional.  

PedomanTransliterasi Arab–Latin yang bakutelah lama di dambakan karena 

sangat membantu dalam pemahaman terhadap ajaran dan perkembangan Islam di 

Indonesia. Umat Islam di Indonesia tidak Semuanya mengenal dan menguasai 

huruf Arab. Oleh karena itu, pertemuan ilmiah yang diadakan kali ini 

padadasarnya juga merupakan upaya untuk pembinaan dan peningkatan 

kehidupan beragama, khususnya umat Islam di Indonesia.  

Badan Litbang Agama, dalam hal ini Puslitbang Lektur Agama, dan Instansi 

lain yang ada hubungannya dengan kelekturan, sangat memerlukan pedoman 

yang baku tentang Transliterasi Arab-Latin yang dapat di jadikan acuan dalam 

penelitian dan pengalih huruf an, dari Arab ke Latin dan sebaliknya. 
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Dari hasil penelitian dan penyajian pendapat para ahli diketahui bahwa 

selama ini masyarakat masih mempergunakan transliterasi yang berbedabeda, 

Usaha penyeragamannya sudah pernah di coba, baik oleh instansi maupun 

perorangan, namun hasilnya belum ada yang bersifat menyeluruh dipakai oleh 

seluruh umat islam di Indonesia. Oleh karena itu dalam usah mencapai 

keseragaman, seminar menyepakati adanya pedoman Transliterasi Arab – Latin 

baku yang dikuatkan denagan suatu Surat Keputusan Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan untuk di gunakan secara Nasional. 

PengertianTransliterasi  

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih hurufandari abjad yang satuke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan 

huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.  

Prinsip Pembakuan  

Pembakuan pedoman Transliterasi Arab – Latin ini di susun dengan prinsip 

sebagai berikut :  

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan.  

2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin dicarikan 

padanan dengan cara memberi tambahan tanda diakritik, dengan dasar “ satu 

fenom satu lambang”.  

3. Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum. 

Rumusan Pedoman Transliterasi Arab - Latin  

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedomanTransliterasi 

Arab - Latin ini meliputi :  
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1. Konsonan  

2. Vokal (tunggal dan rangkap)  

3. Maddah  

4. Ta’marbutah  

5. Syaddah  

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah)  

7. Hamzah  

8. Penulisan kata  

9. Huruf kapital  

10. Tajwid  

1. 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 ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س
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 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 

2. 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 

  َ  Fathah dan ya Ai a dan i ...يْ

  َ  Fathah dan wau Au a dan u ...وْ
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Contoh: 

 kataba - ك ت ب

 fa’ala - ف ع ل  

ر    żukira - ذ ك 

 yażhabu - ي ذْه ب  

 su’ila - س ئ ل  

 kaifa - ك يْف  

 haula - ه وْل  

3. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

huruf 
Nama Huruf dan tanda Nama 

 Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas .ا... ى   ...

 Kasrah dan ya I i dan garis di atas ي   ...

 Hammah dan wau U u dan garis di atas و   ...

Contoh: 

 qāla - ق ال  

م ى   ramā - ر 

 qĭla - ق يْل  

4. Ta’marbuṭah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1) Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2) Ta’marbutah mati  
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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: 

 

ة  الا طْف ال   وْض   rauḍah al-aṭfāl -  ر 

- rauḍatulaṭfāl 

ة   ر  ن وَّ يْن ة  الْم  د   al-Madĭnah al-Munawwarah -  الْم 

-  al-Madĭnatul-Munawwarah 

ةْ     talḥah -   ط لْح 

5. 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: 

بَّن ا -   ر  rabbanā 

ل   -   ن زَّ nazzala  

ب ر  الْ    - al-birr 

ج  ا لْح    - al-ḥajj 

6.  Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah. 

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 
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huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang  

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang.  

Contoh: 

ل   ج   ar-rajulu - الرَّ

ي  د    as-sayyidu -  السَّ

 as-syamsu - الشَّمْس  

 al-qalamu -  الق ل م  

يْع    al-badĭ’u -  الْب د 

ل   لَ   al-jalālu - الْج 

7. 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: 

ذ وْن    ta'khużūna -  ت اءْخ 

 'an-nau -  النَّوْء  

يْئ    syai'un -  ش 

 Ina -  ا نَّ 

رْت    umirtu - أ م 

 akala -  ا ك ل
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8. 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: 

ق يْن   از  يْر  الرَّ ا نَّ اللََّّ  ل ه و  خ   Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn و 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

ا   يْز  الْم  يْل  و  ا وْف وا الك   Wa auf al-kaila wa-almĭzān و 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

يْل             ل  يم  الْخ  اه   Ibrāhĭm al-Khalĭl ا بْر 

Ibrāhĭmul-Khalĭl 

رْس اه ا م  اه ا و  جْر   Bismillāhimajrehāwamursahā ب سْم  اللََّّ  م 

ن  اسْت ط اع  ا ل يْه  س ب يْلَ   جُّ الب يْت  م  َّ  ع ل  النَّاس ح  لِلّ   Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti و 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā 

9. 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:  

د  أ    مَّ ح  ا م  م  س وْل لاَّ و  ر   Wa mā Muhammadun illā rasl 

اكًا ب ر  يْ ب ب كَّت  م  ع  ل لنَّاس  ل لَّذ  ض  ل  ب يْتٍ و   Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsil  أ نَّ أ وَّ

allażĭ bibakkat amubārakan  
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ل   ى أ نْز  ان  ا لَّذ  اض  م  هْر  ر  ف يْه  الْق رأٓن  ش       Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al-

Qur’ānu 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil 

Qur’ānu 

ب يْن   اهٓ  ب الأ  ف ق  الْم  ل ق دْ ر   Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn  و 

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

يْن   ب   الْع ال م    ر 
َّه مْد  لِلّ    Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn  الْح 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn  

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:  

يْب   ف تحْ  ق ر  ن  اللَّه  و  م   Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb ن صْر 

يْعاً م  ه  الْأ  مْر  ج   Lillāhi al-amrujamĭ’an  لِلّ 

   Lillāhil-amrujamĭ’an 

يْم   اللَّ   ب ك ل   ش يْىءٍ ع ل  Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm  و   

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman 

Tajwid. 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang  

Perkembangan mengenai ekonomi syariah di Indonesia selalu mengalami 

peningkatan yang sangat cepat. Salah satu bentuk kemajuan dari berkembangnya 

ekonomi syariah yaitu dengan adanya lembaga keuangan syariah dengan 

berlandaskan prinsip Islam. Lembaga keuangan mempunyai kedudukan yang 

fundamental pada dunia ekonomi dan segala aktifitas masyarakat pada 

umumnya. Menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan dana kepada 

peminjam merupakan tugas utama dari lembaga keuangan. Hal tersebut 

bertujuan sebagai aktifitas masyarakat dalam memenuhi kebutuhannya sehingga 

ekonomi akan berkembang dan meningkatkan setandar kehidupan (Abdullah, 

Thamrin, 2018). 

Lembaga Keuangan Syariah (LKS) baik perbankan maupun bukan bank 

mempunyai manfaat perekonomian yang sangat penting bagi Indonesia pada era 

sekarang. Apalagi di era yang modern, pemerintah akan terus bekerja keras 

untuk konsisten meningkatkan pangsa pasar keuangan syariah Indonesia. Oleh 

karena itu, upaya setiap lembaga keuangan syariah tersebut harus dapat 

mencapai semua masyarakat untuk meningkatkan pangsa pasar dalam keuangan 

berprinsip syariah (Maryani & Abidin, 2021). 

Munculnya lembaga keuangan syariah, seperti Koperasi Simpan Pinjam 

dan Pembiayaan Syariah (KSPPS), dilandasi oleh larangan riba yang ditegaskan 

dalam Al-Qur'an. Riba tidak diperbolehkan di lembaga keuangan syariah karena 
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tidak sesuai dengan prinsip-prinsip keuangan syariah yang mementingkan 

keberlanjutan dan kesejahteraan bersama. Lembaga keuangan ini menerapkan 

sistem bagi hasil, bertujuan untuk mewujudkan kerjasama dalam menanggung 

risiko usaha dan membagi keuntungan usaha antara pemilik dana yang 

menitipkan uangnya di lembaga sebagai pengelola dana, dan masyarakat yang 

membutuhkan dana, baik sebagai peminjam dana maupun pengelola usaha 

(Utomo, 2021). 

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) merupakan 

lembaga keuangan mandiri yang berfokus pada pengembangan usaha produktif 

dan investasi untuk meningkatkan taraf hidup pengusaha kecil dan menengah. 

KSPPS mendorong kebiasaan menabung dan menyediakan pembiayaan usaha 

yang sesuai dengan prinsip syariah. Selain itu, KSPPS juga menerima titipan 

zakat, infaq, dan sedekah untuk disalurkan kepada yang berhak sesuai dengan 

peraturan dan amanat. KSPPS diharapkan dapat menjadi pilar penting dalam 

mendukung perekonomian nasional. Dibandingkan dengan bank syariah yang 

memiliki jangkauan nasional, KSPPS yang beroperasi di tingkat desa, 

kecamatan, dan kabupaten dituntut untuk lebih aktif, kreatif, dan fleksibel dalam 

menjalankan fungsinya sebagai lembaga keuangan (Ar Rayid, Lukmanudin, 

Endaryono, Bakti Toni dan Setiawan, 2019). 

Dari salah satu daya tarik yang bisa dilakukan yaitu dengan menggunakan 

proses pemasaran yang baik. Dimana suatu lembaga harus meningkatkan 

strategi pemasaran dengan menumbuhkan rasa kepercayaan meningkatkan 

kualitas pelayanan supaya anggota bisa mendapatkan rasa kepuasan tersendiri. 
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Yang menjadi objek penelitian ini yaitu Koperasi Simpan Pinjam dan 

Pembiayaan Syariah (KSPPS). Koperasi merupakan suatu lembaga finansial 

yang komprehensif (menyeluruh). Personalitas koperasi yang berperan sebagai 

lembaga finansial inklusif dapat dilihat dari keanggotaannya yang erat 

hubungannya dan bersifat sukarela, pengelolaan dilaksanakan secara 

demokratis, dan kegiatan musyawarah yang selalu di junjung tinggi ketika 

terjadi kesalahpahaman antara dua pihak. Hal ini juga didefinisikan dalam UU 

No. 25 tahun 1992 tentang Perkoperasian (Anshori, 2017). 

Kepercayaan anggota adalah cerminan emosional dari transaksi. Jika 

seseorang mengharapkan suatu tingkat pelayanan tertentu, dan merasa bahwa 

jasa layanannya lebih baik dari harapannya serta terus memakai sebuah produk 

atau jasa tersebut, dengan demikian bisa dikatakan bahwa konsumen itu yakin 

percaya (Pramana, I Gede Yogi, 2016). Kepercayaan termasuk hal yang penting 

bagi perusahaan untuk membangun hubungan bersama pelanggan karena 

pelanggan tidak dapat menjalin hubungan yang sesungguhnya tanpa ada 

kepercayaan (Musvika, 2019). 

Kualitas Pelayanan telah menjadi faktor penentu keberhasilan bagi 

organisasi, baik komersial maupun nirlaba. Karena ketika pelanggan dan 

konsumen merasa kualitas pelayanan yang diterimanya baik atau sesuai dengan 

harapannya, maka mereka akan merasa puas, percaya diri, dan bertekad untuk 

menjadi pelanggan. Pelanggan yang puas, percaya, dan berkomitmen terhadap 

suatu produk/jasa akan lebih mudah membentuk niat membeli kembali, 

cenderung lebih sering membeli produk/jasa tersebut, dan cenderung lebih loyal 
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terhadap produk/jasa tersebut. Pada akhirnya yaitu hubungan jangka panjang 

antara konsumen dan produsen. Akibat hubungan ini, kedua belah pihak harus 

tetap setia pada hubungan ini. Kualitas pelayanan bisa diartikan upaya yang 

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penawaran dalam memenuhi harapan konsumen (Afifah, 2017). 

Relationship Marketing adalah proses berkelanjutan yang mengharuskan 

bisnis untuk memelihara komunikasi berkelanjutan dengan konsumen untuk 

memastikan pencapaian tujuan, dan untuk mengintegrasikan proses relationship 

marketing ke dalam rencana strategis yang memungkinkan bisnis mengelola 

sumber daya dengan benar dan memenuhi kebutuhan konsumen di masa depan 

(S. L. Putri & Nursinta, 2017). 

Menurut (Adhari, 2021) Kinerja Karyawan merupakan hasil yang 

didapatkan oleh fungsi ataupun kegiatan dalam pekerjaan tertentu dalam tempo 

yang ditentukan, mewakili kualitas serta kuantitas dari suatu pekerjaan. Dibawah 

ini sejumlah penilaian guna memperkirakan kinerja karyawan ialah: (1) Kualitas 

Kerja; (2) Kuantitas; (3) Ketepatan Waktu; (4) Efektifitas; (5) Kemandirian. 

Kepuasan dapat diartikan dari beberapa pengalaman pelanggan sesudah 

menggunakan atau mengkonsumsi sebuah produk dan layanan. Kepuasan 

anggota merupakan masalah utama yang tidak dapat diabaikan oleh perusahaan 

di bidang jasa yang bergerak dalam perkoperasian karena kepuasan konsumen 

ialah faktor terpenting ketika untuk mempertahankan sebuah citra di perusahaan 

agar memberikan layanan yang berkualitas di masyarakat perlu diingatkan bagi 

anggota (Febriana, 2016). 
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Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya tentang kepercayaan, terjadi 

ketidak konsistenan hasil (research gap), hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(N. Putri, 2023) dan (Harwida et al., 2021) penelitian ini menunjukkan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota. 

Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Utami & Puja, 2021) yang 

menyatakan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan anggota. 

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya tentang kualitas pelayanan, 

terjadi ketidak konsistenan hasil (research gap), hasil penelitian yang dilakukan 

oleh (Mariana et al., 2022) dan (Anantha & Wirawan, 2020) penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan anggota. Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh (Saputri & Kunci, 2024) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota. 

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya tentang relationship marketing, 

terjadi ketidak konsistenan hasil (research gap), hasil penelitian yang dilakukan 

oleh (Made Agus Adhy Putra & Luh Komang Candra Dewi, 2022) dan (Karwini 

et al., 2021) penelitian ini menunjukkan bahwa relationship marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota. Berbeda dengan 

hasil penelitian yang dilakukan oleh (Umar & Nur, 2021) yang menyatakan 

bahwa relationship marketing tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan anggota. 
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Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya tentang kinerja karyawan, terjadi 

ketidak konsistenan hasil (research gap), hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Januari et al., 2024) dan (Ismawanto et al., 2020) penelitian ini menunjukkan 

bahwa kinerja karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

anggota. Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Azkiya et al., 

2021) yang menyatakan bahwa kinerja karyawan tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan anggota. 

KSPPS SM NU Bojong merupakan koperasi syariah yang mengelola dana 

anggota yang kemudian disalurkan kembali kepada anggota. Dengan kondisi 

ekonomi yang kurang stabil, banyak anggota yang cenderung memilih produk 

pembiayaan, padahal produk di KSPPS SM NU Bojong sendiri juga terdapat 

berbagai produk simpanan. Untuk itu sebuah koperasi diharapkan mampu 

mengatasi persoalan yang ada dengan menyeimbangkan keduanya agar semua 

produk-produknya dapat diterima oleh masyarakat. Berikut data anggota yang 

menabung di KSPPS SM NU Bojong :  

Tabel 1.1 Jumlah Anggota KSPPS SM NU Bojong 

Tahun Jumlah Anggota 

2020 280 

2021 332 

2022 388 

2023 509 

2024 807 

     Sumber : KSPPS SM NU Bojong 

Data tersebut menunjukkan adanya peningkatan jumlah anggota di setiap 

tahunnya. Hal tersebut disebabkan karena terdapat berbagai faktor yang 

mempengaruhinya, seperti kepercayaan, kualitas pelayanan, relationship 

marketing dan kinerja karyawan yang dirasa sesuai harapan anggota. Sehingga 
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anggota tersebut merasa puas dan mampu merekomendasikan ke masyarakat 

lainnya  untuk menjadi anggota di KSPPS SM NU Bojong.  

Penelitian ini berfokus pada KSPPS SM NU Bojong yang merupakan 

salah satu layanan yang kinerjanya bergantung pada baik buruknya layanan yang 

diberikan oleh KSPPS SM NU Bojong. Jika kualitas pelayanan yang diberikan 

baik maka KSPPS akan lebih mudah menciptakan kepuasan anggota. Dalam 

menghadapi persaingan, mendorong setiap koperasi untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada anggotanya, sehingga para anggota merasa puas 

dan tidak beralih ke koperasi lain. Program ini dapat diimplementasikan sebagai 

layanan baru yang memudahkan aktivitas anggota, seperti datang langsung ke 

tempat tinggal anggota dengan istilah lain (jemput bola), pinjaman kepada 

anggota tanpa agunan, dan ada juga yang menawarkan program reward. Tujuan 

dari semua itu adalah untuk menggugah minat masyarakat untuk menjadi 

anggota dan menimbulkan rasa kepuasan terhadap koperasi. Hal ini juga 

berkaitan dengan bagaimana memberikan pelayanan yang berkualitas, yang 

merupakan faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan perusahaan.  

Berdasarkan penjabaran latar belakang, maka peneliti bermaksud dan 

melaksanakan riset yang membahas tentang “Pengaruh Kepercayaan, 

Kualitas Pelayanan, Relationship Marketing, dan Kinerja Karyawan 

Terhadap Kepuasan Anggota KSPPS SM NU Bojong”. 
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B. Rumusan Masalah 

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota KSPPS SM 

NU Bojong? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota KSPPS 

SM NU Bojong? 

3. Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

KSPPS SM NU Bojong? 

4. Apakah kinerja karyawan berpengaruh terhadap kepuasan anggota KSPPS 

SM NU Bojong? 

5. Apakah kepercayaan, kualitas pelayanan, relationship marketing, dan kinerja 

karyawan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan anggota KSPPS 

SM NU Bojong? 

C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan anggota 

KSPPS SM NU Bojong. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota 

KSPPS SM NU Bojong. 

3. Untuk menganalisis pengaruh relationship marketing terhadap kepuasan 

anggota KSPPS SM NU Bojong. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan anggota 

KSPPS SM NU Bojong. 



9 

 

 

5. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan, relationship 

marketing, dan kinerja karyawan secara simultan terhadap kepuasan anggota 

KSPPS SM NU Bojong. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan secara umum dan 

informasi khususnya pada perilaku konsumen mengenai kepercayaan, 

kualitas pelayanan, relationship marketing, dan kinerja karyawan. Fokus 

penelitian ini membahas tentang teori kepuasan, dimana kepuasan anggota 

termasuk inti dari kesuksesan dalam jangka pendek maupun jangka panjang.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Anggota 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan wawasan kepada anggota 

dalam memilih KSPPS yang tepat yang sesuai dengan kebutuhan mereka. 

b. Bagi KSPPS SM NU Bojong 

Penelitian ini diharapkan bisa membantu KSPPS SM NU Bojong 

memahami faktor yang mempengaruhi kepuasan anggota sehingga dapat 

merumuskan strategi yang tepat untuk meningkatkannya. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan bisa memberi wawasan tentang faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan anggota serta dapat menjadikan 

rujukan untuk melakukan penelitian sejenis. 
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E. Sistematika Pembahasan 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisi mengenai perkembangan ekonomi syariah yang 

mengalami peningkatan yang pesat. Munculnya lembaga keuangan syariah, 

seperti Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS), dilandasi 

oleh adanya larangan riba dan menggunakan sistem bagi hasil kepada para 

anggotanya. Penelitian ini berfokus pada KSPPS SM NU Bojong yang 

merupakan salah satu layanan yang kinerjanya bergantung pada baik buruknya 

layanan yang diberikan oleh pihak KSPPS SM NU Bojong. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab ini memuat tinjauan pustaka dari penelitian-penelitian terdahulu 

untuk merujuk penelitian ini dengan judul Pengaruh Kepercayaan, Kualitas 

Pelayanan, Relationship Marketing Dan Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan 

Anggota KSPPS SM NU Bojong. Dengan judul tersebut peneliti merujuk kepada 

penelitian terdahulu yang meneliti mengenai pengaruh kepercayaan, kualitas 

pelayanan, relationship marketing dan kinerja karyawan terhadap kepuasan 

anggota Kspps. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini menguraikan metode penelitian yang digunakan oleh 

peneliti, mulai dari metode yang digunakan yaitu penelitian lapangan, 

pendekatan yang digunakan yaitu penelitian kuantitatif, setting penelitian yaitu 

penelitian dilakukan di Kantor KSPPS SM NU Bojong yang berada di Jalan 

Pasar Bojong No. 322 Kab. Pekalongan, pengambilan data yaitu dengan cara 
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observasi dan kuesioner, dan analisis data menggunakan uji instrumen data, uji 

asumsi klasik dan uji hipotesis.  

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini peneliti menguraikan hasil analisis data penelitian yang 

telah dilakukan selama penelitian di KSPPS SM NU Bojong dengan 

dilakukannya uji uji instrumen data, uji asumsi klasik, regresi linier berganda 

dan uji hipotesis. Sedangkan pada pembahasan, peneliti menjelaskan hasil 

penelitiannya dari pandangan peneliti sendiri.  

BAB V PENUTUP 

Pada bab ini berisi kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran untuk 

penelitian selanjutnya. Kesimpulan berisikan rangkuman dari penelitian yang 

telah dilakukan yaitu menyatakan bahwa variabel kepercayaan, kualitas 

pelayanan, relationship marketing dan kinerja karyawan semuanya 

mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan anggota. Keterbatasan 

penelitian berisikan hal yang tidak mampu peneliti lakukan pada saat penelitian 

karena alasan tertentu. Saran untuk penelitian selanjutnya juga penting 

disampaikan oleh peneliti, agar penelitian yang dilakukan selanjutnya bisa 

lebih baik. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai 

pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan, relationship marketing dan kinerja 

karyawan terhadap kepuasan anggota KSPPS SM NU Bojong maka dapat 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut:  

1. Variabel Kepercayaan (X1) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 

Kepuasan Anggota (Y). Dengan semakin meningkatnya kepercayaan yang 

dibangun oleh pihak KSPPS terhadap anggotanya, maka jika kepercayaan 

dari anggota meningkat akan membuat para anggota merasa puas saat 

bertransaksi di KSPPS SM NU Bojong. Dengan demikian menunjukkan 

bahwa H1 diterima. 

2. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel Kepuasan Anggota (Y). Dengan semakin meningkatnya kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pihak KSPPS terhadap anggotanya, maka jika 

kualitas pelayanan dari KSPPS meningkat dan semakin bagus akan membuat 

para anggotanya merasa puas saat bertransaksi di KSPPS SM NU Bojong. 

Dengan demikian menunjukkan bahwa H2 diterima. 

3. Variabel Relationship Marketing (X3) tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel Kepuasan Anggota (Y). Dengan semakin meningkatnya 

relationship marketing yang diberikan oleh pihak KSPPS terhadap 

anggotanya, maka jika relationship marketing dari KSPPS meningkat itu 
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kurang bisa membuat para anggotanya merasa puas saat bertransaksi di 

KSPPS SM NU Bojong. Dengan demikian menunjukkan bahwa H3 ditolak. 

4. Variabel Kinerja Karyawan (X4) maka dinyatakan bahwa variabel Kinerja 

Karyawan (X4) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Kepuasan 

Anggota (Y). Dengan semakin meningkatnya kinerja karyawan yang dimiliki 

oleh KSPPS terhadap anggotanya, maka jika kinerja karyawan dari KSPPS 

meningkat dan semakin bagus akan membuat para anggotanya merasa puas 

saat melakukan transaksi di KSPPS SM NU Bojong. Dengan demikian 

menunjukkan bahwa H4 diterima. 

5. Berdasarkan hasil uji F dinyatakan bahwa Variabel Kepercayaan (X1), 

Kualitas Pelayanan (X2), Relationship Marketing (X3), dan Kinerja 

Karyawan (X4) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel 

Kepuasan Anggota (Y).   

B. Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini hanya fokus pada variabel kepercayaan, kualitas pelayanan, 

relationship marketing, dan kinerja karyawan terhadap kepuasan anggota. 

Oleh karena itu, tidak seluruh aspek terkait kepuasan anggota KSPPS SM NU 

Bojong diteliti. 

2. Lokasi penelitian hanya fokus pada KSPPS SM NU Bojong 

3. Pembagian kuesioner sesuai dengan sampel penelitian sehingga hanya 90 

responden yang merupakan anggota KSPPS SM NU Bojong dan memiliki 

latar belakang pendidikan yang berbeda sehingga mengalami beberapa 

kendala dalam pengisian jawaban kuesioner dari responden. 
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C. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, maka peneliti 

menyampaikan beberapa saran yang kiranya dapat memberikan manfaat kepada 

pihak terkait atas hasil penelitian ini sebagai berikut:  

1. Bagi Lembaga keuangan syariah dalam hal ini KSPPS SM NU Bojong, 

diharapkan untuk selalu mempertahankan kualitas pelayanan, relationship 

marketing, dan kinerja karyawan serta meningkatkan kepercayaan yang telah 

diberikan anggota. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat memperlebar riset yang serupa 

dengan objek yang berbeda, supaya dapat menjadi pembanding dengan riset 

yang dilakukan. Dan diharapkan juga dapat mengembangkan dan 

memperbanyak variabel lain yang dapat berpengaruh lebih besar terhadap 

kepuasan anggota khususnya.   
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