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MOTTO 

 

 

“Setetes keringat orang tuaku yang keluar, ada seribu langkahku untuk 

maju” 
 

 

 

 

“Orang tua dirumah menanti kepulanganmu 

dengan hasil yang membanggakan, jangan kecewakan mereka, simpan keluhmu,  

sebab letihmu tak sebanding dengan perjuangan mereka menghidupimu” 
-Ika df 

 

 

 

 

allah tidak mengatakan hidup ini mudah. 

Tetapi allah berjanji, bahwa sesungguhnya 

bersama kesulitan ada kemudahan 

(Q.S. al-insyirah : 5-6) 

 

 

 

Dan satu lagi, 

Allah tidak membebani seseorang 

melainkan sesuai dengan kesanggupannya 

(Q.S. Al-Baqarah : 286) 
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ABSTRAK 

 

NAILA KHAQIQOTIL IBRIZA. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Customer 

Relationship Management Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah 

(Studi Kasus Pada KSPPS BMT An-Najah Warungasem) 

 

Tujuan penelitian ini adalah : 1) Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan  
terhadap kepuasan nasabah BMT An-Najah Warungasem; 2) Untuk menguji 

pengaruh Customer Relationship Management terhadap kepuasan nasabah BMT 

An-Najah Warungasem; 3) Untuk menguji pengaruh kepercayaan nasabah terhadap 

kepuasan nasabah BMT An-Najah Warungasem; 4) Untuk menguji pengaruh 

kualitas pelayanan, Customer Relationship Management (CRM), dan kepercayaan 

nasabah secara simultan (serentak) terhadap kepuasan nasabah di BMT An-Najah 

Warungasem. 

Jenis penelitian ini adalah kausal asosiatif dengan pendekatan penelitian 

kuantitatif. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penyebaran kuesioner dengan menggunakan 100 orang sampel. Teknik 

pengambilan sampel dilakukan dengan metode purposive sampling dan untuk 

menentukan sampel di penelitian ini menggunakan rumus slovin. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dengan menggunakan 

SEM (Structural equation modelling) dan aplikasi SmartPLS (Smart Partical Least 

Square). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, karena apabila 

nasabah merasakan pelayanan yang baik, sesuai dengan harapan, kebutuhanya 

terpenuhi, hal ini memicu kepuasan yang tinggi. Variabel customer relationship 

management (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, 

karena ketika BMT An-Najah mampu untuk mengingat preferensi nasabah, dan 

merespons keluhan dengan cepat, nasabah merasa lebih dihargai yang pada 

gilirannya dapat meningkatkan kepuasan nasabah. Variabel kepercayaan anggota 

(X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, hal ini 

dikarenakan apabila kepercayaan telah terbentuk melalui konsistensi dalam 

memberikan pelayanan berkualitas, transparansi dalam berkomunikasi, dan 

kemampuan dalam memenuhi janjinya membuat nasabah merasa lebih percaya 

terhadap BMT An-Najah yang dapat meningkatkan kepuasan. 

Berdasarkan nilai koefisien determinasi dengan Adjusted R Square 0,476 atau 
47,6% artinya pengaruh kualitas pelayanan, customer relationship management dan 

kepercayaan nasabah terhadap kepuasan nasabah sebesar sebesar 47,6% sisanya 

52,4% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Customer Relationship Management, Kepercayaan 

Nasabah Dan Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

NAILA KHAQIQOTIL IBRIZA. The Influence Of Service Quality, Customer 

Relationship Management And Trust On Customer Satisfaction (Case Study 

At KSPPS BMT An-Najah Warungasem) 

 

The objectives of this study are: 1) To test the effect of service quality on 
customer satisfaction at BMT An-Najah Warungasem; 2) To test the effect of 

Customer Relationship Management on customer satisfaction at BMT An-Najah 

Warungasem; 3) To test the effect of customer trust on customer satisfaction at 

BMT An-Najah Warungasem; 4) To test the effect of service quality, Customer 

Relationship Management (CRM), and customer trust simultaneously on customer 

satisfaction at BMT An-Najah Warungasem. 

This type of research is causal associative with a quantitative research approach. 

In this study, the population is members or customers at BMT An-Najah 

Warungasem. The sample used in this study was 100 people. Sampling in this study 

used the purposive sampling method and to determine the sample in this study used 

the slovin formula. The data collection method used was distributing 

questionnaires. The method used in this study is descriptive analysis using SEM 

(Structural equation modeling) and the SmartPLS (Smart Partical Least Square) 

application. 

The results of this study indicate that the service quality variable (X1) has a 
positive and significant effect on customer satisfaction, because if customers feel 

good service, according to expectations, their needs are met, this triggers high 

satisfaction. The customer relationship management variable (X2) has a positive 

and significant effect on customer satisfaction, because when BMT An-Najah is 

able to remember customer preferences, and respond to complaints quickly, 

customers feel more appreciated which in turn can increase customer satisfaction. 

The member trust variable (X3) has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, this is because if trust has been formed through consistency in 

providing quality service, transparency in communication, and the ability to fulfill 

its promises, customers feel more confident in BMT An-Najah which can increase 

satisfaction. 

Based on the determination coefficient value with Adjusted R Square 0.476 or 
47.6%, it means that the effect of service quality, customer relationship 

management and customer trust on customer satisfaction is 47.6%, the remaining 

52.4% is influenced by other variables outside the study. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Relationship Management, Customer Trust 

And Customer Satisfaction. 
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TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini 

berlandaskan pada hasil Keputusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 

dan No. 0543b/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 sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf 

Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث
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 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad Ș es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 Ain ʼ koma terbalik (di atas) ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق
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 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ˋ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang terdiri dari 

vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong) 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

.....   َ  ..... Fattah A A 

.....   َ  ..... Kasrah I I 

.....   َ  ..... Dammah U U 
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2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

 Fattah dan ya Ai a dan i يْ    ...

 Fattah dan wau Au a dan u وْ    ...

Contoh:  

 ditulis Kataba ك ت ب  

 ditulis Fa’la ف  ع ل  

 ditulis Su’ila س ئل  

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

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

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

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

Contoh:  

 ditulis Qāla ق ال  
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 ditulis Ramā ر م ى

 ditulis Qīla ق يل  

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah 

dilambangkan dengan /t/. 

 Contoh: 

ةيل  ج   ة  أ  رْ م    Ditulis mar’atun jamīlah 

2. Ta’marbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah 

dilambangkan dengan /h/.  

Contoh:  

ةم  اط  ف    Ditulis fāṭimah 

E. Syaddah 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi syaddah atau tasyid tersebut.  

Contoh: 

ان  ب   ر    Ditulis Rabbanā 

لب ِ  ا    Ditulis al-birr 
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F. Kata sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang dibedakan atas kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiyah dan huruf qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang langsung mengikuti kata sandang itu.  

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan sesuai 

aturan yang digariskan di depan dan sesuai bunyinya. 

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

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan kata sempang. 

Contoh: 

رم  الق    ditulis al-qamar 

عيْ د  الب    Ditulis al-badîʼ 

G. Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostof /`/.  
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Contoh:  

ت  رْ م  أ    ditulis umirtu 

ء  ىْ ش     ditulis syai`un 

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: 

لِلّ  لَ  و خ ير الر از ق ي    ditulis Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqîn و إ نَّ 

يم  الخ ل يل  ditulis Ibrāhîm al-Khalîl إ بْ ر اه 

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. 
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Contoh: 

 Ditulis Wa mā Muhammadun illā rasl و م امُ  م د إ لا ر س ول  

 

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk 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: 

  ِ يعًاللّ  الأ مر ج    Ditulis Lillāhi al-amrujamî’an 

J. 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 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin ketat, lembaga 

keuangan syariah yang dalam hal ini Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan 

Syariah (KSPPS) BMT An-Najah Kantor Cabang Warungasem menghadapi 

tantangan untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan nasabahnya. 

Kepuasan nasabah menjadi indikator penting yang menunjukkan seberapa baik 

suatu organisasi dalam memenuhi kebutuhan dan harapan nasabahnya. Jika 

kepuasan nasabah tidak diperhatikan, tentunya akan mendatangkan dampak 

yang kurang baik bagi operasional lini bisnis. Nasabah yang tidak puas 

cenderung mencari alternatif lain yang dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 

mereka. Selain itu nasabah yang tidak mendapatkan kepuasan akan berbagi 

pengalaman negatif kepada calon nasabah baru (Nisa, 2019). 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dalam pra-

penelitian, dapat dilihat bagaimana tantangan yang dihadapi oleh Baitul Maal 

wat Tamwil (BMT) An-Najah saat ini. Hal tersebut berupa adanya beberapa 

nasabah yang memberikan pendapat atas belum maksimalnya tingkat kepuasan 

mereka kepada BMT An-Najah, terdapat enam anggota yang berhasil peneliti 

wawancara. Pertama, Bu Indoha mengungkapkan kekhawatirannya terhadap 

stabilitas BMT An-Najah, dengan menyatakan bahwa "saya lebih memilih 

menabung di bank karena takut BMT bubar dan tidak mengembalikan 

tabungan nasabah." (Indoha, 2024). Nasabah Jariyah, di sisi lain, 
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mengapresiasi keramahan staf BMT An-Najah, namun mengeluhkan 

keterlambatan dalam pengambilan setoran tabungan dengan mengatakan, 

"Alhamdulillah sejauh ini lancar, tetapi dulu sempat beberapa minggu tidak 

ambil setoran." (Jariyah, 2024). 

Kemudian Mubarokah dan Masriyah menilai pelayanan di BMT An-

Najah Warungasem cukup baik, namun Mubarokah menyoroti kurangnya 

ketanggapan, dengan mengatakan, "Saya merasa pelayanan di BMT sudah 

cukup memadai, tetapi ada beberapa momen ketika saya membutuhkan 

bantuan cepat, responnya lambat. Terkadang staf tampaknya kurang 

memperhatikan ketika ada banyak nasabah yang datang bersamaan." 

(Mubarokah, 2024). Sementara pernyataan Masriyah, "Secara umum saya puas 

dengan pelayanan di BMT, tapi terkadang saya merasa kurang diperhatikan 

saat butuh informasi tambahan. Informasi mengenai produk baru atau 

perubahan suku bunga sering kali terlambat disampaikan kepada nasabah." 

Masriyah menekankan pentingnya BMT untuk lebih proaktif dalam 

memberikan informasi secara tepat waktu dan detail (Masriyah, 2024). 

Pernyataan berikut menggambarkan ketidakpuasan Ibu Sri dengan 

program simpanan Si Fitri yang dinilainya kurang transparan dan 

menguntungkan, sehingga ia memilih untuk keluar dari program tersebut. 

"Saya berhenti menjadi nasabah simpanan Sifitri karena sering kali barang 

yang diterima menjelang Idul Fitri tidak sebanding dengan jumlah uang yang 

ditabung. Saya merasa lebih baik jika uang tersebut bisa diambil langsung 

daripada ditukarkan dengan souvenir yang nilainya kurang memadai." (Sri, 
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2024). Kemudian nasabah selanjutnya Hj. Murah menyatakan kepuasannya 

terhadap pelayanan BMT An-Najah, terutama karena adanya keuntungan 

khusus dari produk Sirela. Ia menjelaskan, "Saya merasa puas dengan 

pelayanan di BMT, terutama karena ada bonus dalam produk Sirela, yaitu 

apabila saya menabung secara rutin selama setahun lebih maka akan 

mendapatkan Bonus setiap periode rata-rata bulanan langsung ke rekening 

saya." (Hj. Murah, 2024). Keuntungan ini membuat Hj. Murah merasa senang 

dan terus berlangganan produk tabungan tersebut di BMT An-Najah.  

Hal ini berbanding terbalik dengan Bu Indah yang mengatakan, “Saya 

merasa cemas karena telah hampir dua minggu sejak saya mengajukan 

pinjaman, namun saya belum menerima informasi apapun mengenai statusnya. 

Ketidakpastian ini membuat saya merasa tidak yakin apakah pinjaman saya 

disetujui atau tidak." (Indah, 2024). Terakhir, Ita mengungkapkan bahwa 

layanan digital BMT memadai, namun ia berharap staf lebih responsif dalam 

komunikasi online, dengan mengatakan, "komunikasi di WhatsApp sudah 

baik, tapi staf kadang kurang cepat merespons." (Ita, 2024). Secara umum, 

nasabah menilai BMT memiliki pelayanan yang ramah, namun ada kebutuhan 

untuk perbaikan dalam aspek ketanggapan, kecepatan, dan transparansi 

layanan. 

Pada umumnya para nasabah atau calon nasabah mengharapkan respon 

cepat atas permasalahan mereka. Pada era digital ini, tidak jarang nasabah atau 

calon nasabah muda memanfaatkan digitalisasi berupa sosial media untuk 

mendapatkan informasi, baik terkait produk layanan atau mengenai operasional 
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BMT An-Najah Warungasem (Aini, 2022). Akan tetapi hal ini belum 

dieksekusi dengan baik oleh BMT An Najah KC Warungasem mengingat 

mayoritas dari anggota mereka merupakan orang tua yang tidak terlalu 

memahami penggunaan sosial media. Pernyataan tersebut dapat dilihat dari 

tampilan akun sosial media instagram BMT An Najah KC Warungasem yang 

pengelolaannya masih belum terupdate dengan baik berikut ini: 

 

Gambar 1. 1 Tampilan media sosial BMT An-Najah Warungasem 

 

Sumber: Akun Instagram Resmi BMT An-Najah KC Warungasem 

Menurut beberapa anggota menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan 

KSPPS BMT An-Najah Warungasem sudah diterapkan dengan baik, namun 
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ada beberapa keluhan yang terkadang tidak ditindaklanjuti dengan cepat atau 

tepat waktu serta prosedur yang berbelit-belit  (Hany, 2023). Selain itu, dari 

survei kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh pihak BMT An-Najah setiap 

tahunnya pasti ada masukan-masukan yang diterima dari nasabah. Masukan 

tersebut tentunya dapat dijadikan bekal oleh BMT An-Najah untuk 

memperbaiki diri. Hal ini juga dapat mempengaruhi tingkat kepuasan di 

kalangan nasabah. 

Sementara itu jika dilihat dari informasi jumlah anggota KSPPS BMT 

An-Najah Warungasem yang ditunjukkan dari tabel berikut ini: 

Tabel 1. 1 Jumlah Nasabah 

Tahun Penambahan Anggota Jumlah Anggota 

2019 367 984 

2020 286 1270 

2021 299 1569 

2022 383 1952 

2023 246 2198 

2024 202 2400 

 (Sumber: Data BMT An-Najah Kantor Cabang Warungasem) 

Dari tabel 1.1 menunjukan bahwa KSPPS BMT An-Najah Warungasem 

memiliki jumlah anggota yang terbilang tidak sedikit. Dengan jumlah anggota 

yang mereka miliki hendaknya menciptakan kesadaran BMT akan pentingnya 

memelihara kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah adalah kunci keberhasilan 

jangka panjang bagi BMT. Dimana dampak dari sebuah ketidakpuasan nasabah 

dapat menyebabkan nasabah berpindah ke kompetitor yang memiliki 

penawaran yang lebih menarik (Nariana, 2021). 
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Dengan demikian, tidak hanya tantangan yang bersumber dari internal 

BMT saja yang dapat mengganggu operasional BMT, akan tetapi dengan 

adanya persaingan antar lembaga keuangan syariah yang semakin ketat dengan 

didasari oleh banyaknya lembaga keuangan syariah yang hadir menawarkan 

produk dan layanan serupa. Nasabah memiliki banyak pilihan dan dapat 

dengan mudah beralih ke lembaga lain yang menawarkan kondisi lebih 

menguntungkan atau pelayanan yang lebih baik. Hal tersebut juga didorong 

dengan kemajuan teknologi serta peningkatan kesadaran nasabah akan kualitas 

pelayanan, sehinga ekspektasi dari nasabah juga akan meningkat  (Hany, 

2023). 

Beragam variabel faktor dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Dalam 

konteks ini, kualitas pelayanan, Customer Relationship Management (CRM), 

dan kepercayaan nasabah diduga dapat memiliki pengaruh pada kepuasan 

nasabah. Variabel-variabel tersebut relevan jika dilihat dari berbagai perspektif 

bisnis (Tibrani et al., 2021). 

Kualitas pelayanan yang baik diberikan kepada pelanggan, akan 

memunculkan perasaan puas pada pelanggan. Menurut Agiesta et al. (2021), 

pelanggan yang menerima pelayanan berkualitas tinggi cenderung lebih puas 

dengan pengalaman mereka. Ketika pelanggan merasa pelayanan yang mereka 

harapkan terpenuhi maka mereka akan memiliki persepsi positif terhadap 

perusahaan. Pelanggan yang puas dengan pelayanan yang diterima cenderung 

kembali untuk melakukan transaksi di masa depan. Mereka merasa dihargai 
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dan diperlakukan dengan baik, sehingga lebih enggan untuk berpindah ke 

kompetitor (Iradawaty, 2021). 

Untuk menghadapi tantangan yang ada, BMT An-Najah Cabang 

Warungasem juga berusaha menciptakan keunggulan lain dari operasional 

bisnis mereka. Dalam menghadapi tantangan operasional lini usahanya, BMT 

An-Najah juga berusaha melakukan penerapan pendekatan strategis  berupa 

Customer Relationship Management (CRM) (Khusvahiyah, 2023). Dengan 

strategi CRM yang tepat, BMT An-Najah dapat membangun kepuasan nasabah 

yang lebih kuat. Adapun penerapan CRM di BMT An-Najah Cabang 

Warungasem berupa pengelolaan data nasabah yang dilakukan dengan 

pencatatan data nasabah secara manual di buku serta penggunaan struk 

transaksi dan slip setoran atau penarikan untuk mendokumentasikan riwayat 

transaksi nasabah. BMT An-Najah Cabang Warungasem juga memberikan  

struk dan slip tersebut kepada nasabah sebagai bukti transaksi, penggunaan 

media tersebut dilakukan sejak tahun 2021. Adanya slip menjadi sumber data 

untuk memahami pola dan preferensi transaksi nasabah. 

Dengan memanfaatkan informasi tersebut, maka perlu adanya CRM 

(Customer Relationship Management) yang digunakan sebagai strategi untuk 

mengelola interaksi dan hubungan dengan nasabah. Dengan menggunakan 

teknologi dan data, CRM memungkinkan BMT untuk memahami kebutuhan 

nasabah secara lebih mendalam, mempersonalisasi layanan, dan menjaga 

komunikasi yang efektif dengan nasabah. Implementasi CRM yang efektif 
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dapat meningkatkan keterlibatan nasabah, memperkuat hubungan jangka 

panjang, dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan nasabah (Iradawaty, 2021) 

Adapun dalam sisi kepercayaan nasabah yang merupakan fondasi 

penting dalam hubungan antara nasabah dan institusi keuangan, tentu memiliki 

keterkaitan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kepercayaan nasabah 

terhadap institusi keuangan menciptakan rasa aman dan nyaman dalam 

bertransaksi, yang merupakan elemen kunci dalam membangun kepuasan 

pelanggan. Ketika nasabah merasa yakin bahwa dana mereka dikelola dengan 

baik dan informasi pribadi mereka dijaga dengan ketat, mereka akan lebih puas 

dengan layanan yang mereka terima (Mamu, 2023). 

Kepercayaan juga mempengaruhi persepsi nasabah terhadap keandalan 

dan integritas entitas keuangan. Nasabah yang percaya pada perusahaan lebih 

cenderung mengabaikan kesalahan kecil dan lebih bersikap toleran terhadap 

masalah yang mungkin timbul, karena mereka yakin bahwa perusahaan akan 

menangani situasi tersebut dengan baik dan adil. Hal ini membantu dalam 

menciptakan pengalaman pelanggan yang positif dan memuaskan 

(Chaerunnisa, 2024). 

Dalam konteks ini, BMT An-Najah berusaha membangun transparansi 

dan akuntabilitas mereka agar dapat menjaga kepercayaan nasabah. Salah 

satunya adalah dengan secara terbuka menunjukkan penggunaan dana untuk 

kegiatan sosial seperti pembagian nasi kotak setiap hari Jumat kepada 

pedagang di Pasar yang berlokasi didekat BMT An-Najah Warungasem setiap 

pagi. Selain penyaluran dana sosial, hal ini juga bertujuan agar nasabah melihat 
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bahwa dana yang mereka percayakan digunakan untuk tujuan yang baik dan 

bermanfaat bagi masyarakat. Ini dapat meningkatkan kepercayaan mereka 

terhadap pengelolaan dana oleh BMT An-Najah Warungasem. 

Mengacu pada penelitian Ichsan & Karim (2021) dan Gofur (2022) 

menunjukkan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu 

perusahaan wajib memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan secara 

terus menerus untuk menarik konsumen agar merasa nyaman dan senang ketika 

bertransaksi. Akan tetapi Ibrahim & Thawil (2019) dalam penelitiannya 

menghasilkan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan belum dapat 

membuktikan keterikatan dari kepuasan pelanggan.  

Penelitian terdahulu mengenai Customer Relationship Management 

(CRM) yang diriset oleh Widyana & Firmansyah (2021), Promanjoe (2021) 

dan Nelamsari (2020) menunjukkan bahwasannya terdapat pengaruh yang 

positif signifikan antara  Customer Relationship Management (CRM) terhadap 

kepuasan pelanggan dimana dengan  penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) perusahaan dapat memahami apa yang diharapkan dan 

diperlukan oleh pelanggannya, sehingga akan menciptakan sebuah hubungan 

bisnis yang erat dan terbuka serta komunikasi dua arah atau timbal balik 

diantara keduanya, dengan demikian akan menjadikan sebuah kepuasan pada 

pelanggan. Sementara penelitian oleh Nabila et al., (2019) menunjukkan bahwa 

Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan indikasi perbedaan indikator 
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kuesioner dan karakteristik responden yang menyebabkan hasil penelitian 

tersebut berpengaruh negatif dan tidak signifikan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Japlani et al. (2020), Syarifuddin (2021), 

dan Mahendra & Indriyani (2018) telah membuktikan bahwa Kepercayaan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti semakin 

tinggi kepercayaan maka semakin tinggi pula tingkat Kepuasan nasabah, begitu 

pula sebaliknya. Sedangkan Meida et al. (2022) dalam penelitiannya 

menunjukkan bahwa kepercayaan secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, artinya Ketika kepercayaan para pelanggan naik atau 

turun, maka kepuasan pelanggan tidak mengalami perubahan atau tetap. 

 Dengan adanya inkonsistensi hasil yang ditemukan dalam penelitian-

penelitian terdahulu, penulis merasa perlu dilakukan penelitian yang lebih 

lanjut. Penelitian ini merujuk pada penelitian yang dilakukan oleh Ghantynireta  

(2021) dengan bentuk keterbaruan penelitian ini menghadirkan variabel  

Customer Relationship Management sebagai variabel independen. Selain itu 

aspek keterbaruannya berupa menjadikan KSPPS BMT An-Najah Kantor 

Cabang Warungasem sebagai objek penelitian. Pemilihan variabel tersebut 

dilatarbelakangi dari bagaimana pentingnya CRM dalam membentuk dan 

memelihara hubungan yang kuat dengan nasabah di sektor keuangan, terutama 

dalam konteks koperasi syariah. Dengan mengintegrasikan CRM, penelitian ini 

bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana manajemen hubungan pelanggan 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah dalam lingkungan koperasi, yang 

seringkali menghadapi tantangan dalam menjaga kepuasan nasabah. Sehingga 
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penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Customer Relationship 

Management (CRM), dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi 

Kasus pada KSPPS BMT An-Najah Kantor Cabang Warungasem)”. 

B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang disampaikan dapat diperoleh rumusan masalah 

sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan  berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah KSPPS BMT An-Najah Warungasem? 

2. Apakah Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah KSPPS BMT An-Najah Warungasem? 

3. Apakah kepercayaan nasabah berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah KSPPS BMT An-Najah Warungasem? 

4. Apakah kualitas pelayanan, Customer Relationship Management (CRM), 

dan kepercayaan nasabah berpengaruh secara simultan (serentak) terhadap 

kepuasan nasabah di BMT An-Najah Warungasem? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka yang menjadi tujuan 

pada penelitian ini adalah: 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan  terhadap kepuasan nasabah 

KSPPS BMT An-Najah Warungasem 

2. Untuk menguji pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap kepuasan nasabah KSPPS BMT An-Najah Warungasem 
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3. Untuk menguji pengaruh kepercayaan nasabah terhadap kepuasan nasabah 

KSPPS BMT An-Najah Warungasem 

4. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, Customer Relationship 

Management (CRM), dan kepercayaan nasabah secara simultan (serentak) 

terhadap kepuasan nasabah di BMT An-Najah Warungasem 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

a. Temuan dalam penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, 

informasi dan pengetahuan tentang hal-hal yang dapat mempengaruhi 

kepuasan nasabah KSPPS BMT An-Najah khususnya di wilayah 

Warungasem 

b. Temuan dalam penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan bagi 

penelitian selanjutnya dengan pembahasan yang sejenis dan sebagai 

bahan penelitian yang diulang untuk memperbaiki atau menjadi lebih 

baik dari penelitian sebelumnya. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk: 

a. Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini akan memberikan informasi lebih lanjut berkenaan 

dengan faktor-faktor yang berpengaruh pada kepuasan nasabah pada 

BMT An-Najah Warungasem  
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b. Bagi BMT An-Najah Warungasem 

Penelitian ini hendak nya bisa menjadi informasi dan rekomendasi 

terhadap BMT an-Najah yang dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan tentang pengaruh Kualitas Pelayanan, Customer 

Relationship Mangment (CRM), dan Kepercayaan Nasabah terhadap 

Kepuasan Nasabah di BMT An-Najah Warungasem. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini dibagi menjadi lima bab 

yaitu sebagai berikut:  

BAB I PENDAHULUAN 

Bagian pertama ini terdiri dari latar belakang yang menjadi landasan 

terkait alasan penulis mengangkat tema tersebut, dilanjutkan dengan 

perumusan masalah, tujuan dari penelitian yang akan dilaksanakan, 

manfaat dari penelitian ini, dan sistematika pembahasan.  

BAB II LANDASAN TEORI 

Bagian kedua akan membahas grand teori untuk menjadi dasar 

memahami lebih lanjut mengenai definsi Kualitas Pelayanan, Customer 

Relationship Managment (CRM), Kepercayaan Nasabah, dan Kepuasan 

Nasabah. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bagian ketiga ini terdiri dari metode penelitian yang digunakan untuk 

menjawab rumusan masalah dengan menganalisis masalah penelitian 

yang terdiri dari jenis penelitian, populasi dan sampel, variable 
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penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data dan teknik analisis 

data 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian keempat ini memuat hasil penelitian dan pembahasan yang 

disusun dan dikembangkan mengenai informasi terkait karakteristik 

responden 

BAB V PENUTUP 

Bagian kelima ini menjelaskan hasil penelitian yang berupa kesimpulan 

dan saran terkait penelitian lebih lanjut. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data terhadap kajian mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan dalam KSPPS BMT An-

Najah, dengan fokus pada kualitas pelayanan, manajemen hubungan pelanggan 

(CRM), dan kepercayaan pelanggan terhadap Lembaga Baitul Mal Wa Tamwil 

An-Najah Warungasem. Hasil penelitian ini mengkonfirmasi bahwa : 

1. Secara parsial kualitas pelayanan memiliki pengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan anggota nasabah di dalam KSPPS BMT An-Najah yang 

terlihat dari uji hipotesis yang diperoleh melalui nilai statistik 2,458 >  ttabel 

1,66, maka H1 diterima. 

2. Secara parsial customer relationship management memiliki pengaruh dan 

signifikan terhadap kepuasan anggota nasabah didalam KSPPS BMT An-

Najah yang terlihat dari uji hipotesis yang diperoleh melalui nilai statistik 

2.542 > ttabel  1,66, maka H2 diterima. 

3. Secara parsial kepercayaan memiliki pengaruh dan signifikan terhadap 

kepuasan anggota nasabah didalam KSPPS BMT An-Najah yang terlihat 

dari uji hipotesis yang diperoleh melalui nilai statistik 1,326 > ttabel  1,66, 

maka H3 diterima. 

4. Secara simultan kualitas pelayanan, customer relationship management 

dan kepercayaan nasabah berdasarkan uji f memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan anggota nasabah didalam KSPPS BMT An-Najah hal 
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ini dibuktikan dengan nilai Fhitung sebesar 3,15 > Ftabel 2,70, maka H4 

diterima. 

5. Berdasarkan uji koefisien determinasi, nilai adjusted R-Square sebesar 

0,476 atau 47,6% yang berarti besarnya pengaruh variabel X1, X2 dan X3 

terhadap variabel Y adalah sebesar  47,6%. Oleh karena itu, 52,4% 

dipengaruhi oleh variabel yang belum diteliti 

B. Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini telah ditemukan keterbatasan-keterbatasan yang ada 

diantaranya : 

1. Penelitian ini fokus pada beberapa variabel saja sedangkan masih banyak 

variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah 

2. Penelitian ini tidak melibatkan wawancara langsung, karena dalam 

penelitian ini menggunakan kuesioner, sehingga jawaban responden sering 

kali belum mencerminkan keadaan atau situasi yang sebenarnya 

C. Saran 

Mengacu pada kesimpulan yang telah diuraikan sebelumnya, peneliti 

menyarankan beberapa langkah tindak lanjut yang dapat diambil oleh berbagai 

pihak diantaranya: 

1. Bagi KSPPS BMT An-Najah Warungasem 

Berdasarkan hasil peenlitian, baik kualitas pelayanan, pengelolaan 

hubungan pelanggan (customer relationship management) maupun 

kepercayaan nasabah terhadap KSSPS BMT An-Najah secaraa bersama-

sama memberikan pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
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Temuan ini dapat menjadi rekomendasi bagi Lembaga keuangan serupa, 

khususnya dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah melalui 

perbaikan kualitas pelayanan, penguatan pengelolaan hubungan 

pelanggan, serta membangun kepercayaan yang lebih kuat. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Penelitian ini disarankan untuk memperluas cakupan variabel yang diteliti. 

Selain kualitas pelayanan, customer relationship management, dan 

kepercayaan, peneliti dapat mempertimbangkan variabel-variabel lain 

yang berpotensi mempengaruhi kepuasan nasabah. Dengan memperluas 

cakupan sampel dan lokasi penelitian, generalisasi hasil penelitian dapat 

dilakukan pada konteks yang lebih luas, sehingga memberikan kontribusi 

yang lebih besar bagi pengembangan teori dan praktik dalam bidang 

manajemen keuangan mikro. 
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