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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah
hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia 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:

1. Konsonan

Fonem-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 Nama Huruf Latin Keterangan
Arab

| Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

< Ba B Be
& Ta T Te
& Sas S es (dengan titik di atas)
a Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik dibawah)




z Kha Kh ka dan ha

2 Dal D De

3 Zal z zet (dengan titik di bawah)
D Ra R Er

J Zai 4 Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik dibawah)
h Ta t te (dengan titik di bawah)
35 Za z zet (dengan titik dibawah)
& ‘ain ‘ koma terbalik (diatas)

a Gain G Ge

- Fa F Ef

Qaf Q Qi

S Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

g Nun N En

3 Wau \W We

° Ha H Ha

. Hamzah Apostrof

¢ Ya Y Ye

Vi




2. Vokal

Vokal Tunggal Vokal rangkap Vokal Panjang

I=a |

I
ol

"
©
1
2,
©
Il
-]

|
=
e

|
@
c
e

I

i

3. Ta Marbutah
Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh :
e 3l 5 ditulis mar’atun jamilah
Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :
dobald ditulis fatimah
4. Syaddad (tasyid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberikan tanda syaddad tersebut.
Contoh :
Ly ditulis rabbana
A ditulis al-birr
5. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

vii



Contoh :

i) ditulis asy-syamsu
dab ditulis ar-rajulu
Bl ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang dikuti oleh  “huruf gamariyah”
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah

dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh :
adl) ditulis al-gamar
| ditulis al-badi’
BREN ditulis al-jalal

Huruf 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 apostrof / /.
Contoh :

<yl ditulis umirtu

£ ditulis syai’un
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ABSTRAK

Nama : Nita Nuraini
NIM : 2012115030

Judul Tugas Akhir : Strategi Meningkatkan Loyalitas Nasabah Produk
Tabungan Idul Fitri (TAFITRI) di KSPPS BTM
Pekalongan Cabang Bligo

Loyalitas adalah komitmen nasabah bertahan secara mendalam untuk terus
berlangganan dan melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara
konsisten dan sukarela dan tidak terpengaruh terhadap daya tarik produk lain.
Untuk menumbuhkan loyalitas nasabah merupakan suatu hal yang tidaklah
mudah bagi perusahaan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
lapangan (Field Research). Dalam penelitian ini penulis menggunakan
pendekatan kualitatif. Lokasi penelitian yang dipilih penulis adalah KSPPS BTM
Pekalongan cabang Bligo. Subjek dalam penelitian ini adalah KSPPS BTM
Pekalongan cabang Bligo. Objek penelitian ini adalah semua kegiatan yang
berkaitan dengan strategi meningkatkan loyalitas nasabah produk tabungan idul
fitri (tafitri). Sedangkan informan penelitian ini adalah manager, customer service
officer dan managemen pembiayaan. Metode pengumpulan data dengan observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis yang digunakan adalah metode
analisis deskriptif.

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa strategi meningkatkan loyalitas
nasabah produk tabungan idul fitri (tafitri) di KSPPS BTM Pekalongan cabang
Bligo yaitu menggunakan 2 strategi, yaitu: yang pertama strategi yang berkaitan
dengan sikap kerja karyawan KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo yaitu
memberikan pelayanan yang baik untuk nasabah, mengadakan breefing untuk
evaluasi, memberi motivasi untuk bersikap positif, komunikatif, serta
berpenampilan rapi dan sopan kemudian yang kedua strategi yang berkaitan
dengan promosi produk Tabungan Idul Fitri (TAFITRI). Faktor-faktor yang dapat
menambah loyalitas nasabah produk Tabungan Idul Fitri (TAFITRI) di KSPPS
BTM Pekalongan Cabang Bligo adalah reliability (keandalan), responsiveness
(ketanggapan), tangibles (bukti langsung), competence (kemampuan), acces
(mudah diperoleh), courtecy (keramahan), credibility (dapat dipercaya), security
(keamanan), understanding (memahami nasabah), communication (komunikasi).

Kata kunci: Strategi, Loyalitas Nasabah, Tabungan Idul Fitri, Baitul Tamwil

Muhammadiyah

Xi



KATA PENGANTAR

Allhamdulillah segala puji kehadirat Allah SWT yang telah
melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat
mienyelesaikan Tugas Akhir yang berjudul Strategi Meningkatkan i;oya-ﬁ'tas
Nasabah Produk Tabungan Idul Fitri (TAFITRI) di KSPPS BTM

Pekalongan Cabang Bligo.

Pada kesempatan ini perkenankan penulis menyampaikan terima kasih
kepada pihak-pihak yang telah berjasadalam penyelesaian penulisan Tugas

Akhir ini sehingga dapat selesai, yaitu :

8 ﬁapak Dr. H. Ade Dedi Rohayana, M.Ag selaku Rektor IAIN
kalongan
% Dr. Hj. Shinta Dewi Rismawati, M.H. selaku Dekan Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) IAIN Pekalongan

3~ Bapak H. Tamamudin, SE, MM selaku ketua Jurusan D3 Perbénkan
Syariah

4— Bapak Ahmad Syukron, M. E. 1 selaku Wali Dosen

37 Bapak Kuat Ismanto, M. Ag selaku Dosen Pembimbing Tugas Akhir
yang selalu membimbing dan mengajarkan penulis dalam menyusun
Tugas Akhir ini.

6. Para Dosen yang selama ini telah mendidik penulis



77 Desi Adi Morwati, SPT selaku manager dan Nur Zulfa selaku Custoner
Servicedi KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo yang selalu membimbing
dan memberikan informasi kepada penulis dalam menyelesaikan Tugas
Akhir ini.

80 Bapak, Alm Ibu, Kakak, Adik dan sahabat-sahabat penulis yang selalu
memberikan kontribusi moral dan supportnya dalam penulisan Tugas
Akhir ini

9. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yanng telah

membantu penulis dalam menyelesaikan Tugas Akhir ini.

Penulis menyadari bahwa Tugas Akhir ini masih sangat sederhana
dan masih banyak kekurangan baik substansi materi, gaya bahasa, cara
pénulisannya, dan sebagainnya. Oleh karena itu, penulis sangat mengharap

md‘aﬁ saran yang bersifat membangun demi kebaikan bersama. Dan
penulis hanya dapat berdoa semoga Allah SWT membalas segala kebaikan
dan memberikan kemurahan bagi semua pihak yang telah membantu penulis

dalam menyelesaikan Tugas Akhir ini.

Pekalongan, 02 Agustus 2018

Penulis

NITA NURAINI
NIM. 2012115030

xiii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ... i
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN......coiiiiieiie e i
NOTA PEMBIMBING ..o ii
PENGESAHAN ... iv
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN ..o v
PERSEMBAHAN ... ..ottt IX
MOTTO et b e R et she et e b et e e nnn e e X
ABSTRAK bbbttt b et naa e XI
KATA PENGANTAR . ittt Xl
DAFTAR IST ..ottt ettt ettt e e nns X1V
DAFTAR TABEL ...oiiii i ittt ket ie et XVii
DAFTAR GAMBAR ...t bbbt XViil
DAFTAR LAMPIRAN ..ttt ettt XVIX
BAB | PENDAHULUAN ... 1

A. Latar Belakang Masalah.............ccccooiiiiiiiiiiiieeeee, 1

B. RuMuUSan Masalah ..ot 10

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian ..........c.ccocveieneneienencnceeen, 10

D. Penegasan IStiah ... 11

E. Sistematika PENUIISAN ........cccooiiiiiiiiiiece e 13

Xiv



BAB I KAJIAN TEORI......ooiiiiei e 16

A, LANAASAN TEOM ... 16
1. Pengertian Strategi .......cccooerierieiiiiiineeeee s 16

2. Loyalitas Nasabah ..o 18

3. Tabungan 1dul FItri ..., 29

B. Penelitian Terdahulu ...........ccooiiiiiiiiiiccee 33
BAB Il METODE PENELITIAN...ciiiiieiieiiie e 38
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian...........ccoooiiniiiiiiiencinccee, 38
B. Tempat dan Waktu Penelitian............cccooeveiveiiiicie e 39
C. Subjek, Objek dan Informan Penelitian ..............cccocevvveiveieinennn, 39
D. SUMDEI DALA.....ccoiiiiiieiiiiieiieieeee st 40
E. Metode Pengumpulan Data.........ccccccivieiiiiiiiieiiecccee e, 41
F. KredibilitaS Data ....c....cc.oviuiiieiiiiiie ittt 42
G. Metode ANaliSiS DAlA.......cveuveeeiiiiiiiiiiiie e, 44
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ... 41
A. Hasil Penelitian ..........cooiiiiiiiiic e, 45
1. Profil KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo ....................... 47

2. Visi dan Misi KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo........... 47

3. Motto KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo....................... 47

4, Struktur OrganiSasi .......c.cevveveeiiieeiieiieesee e see e 48

5. JOb DeSCrIPION ..ot 49

6. Produk-produk KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo ........ 54

XV



B. Pembahnasan ........ccccooiiiiiiiene e 58
1. Strategi Meningkatkan Loyalitas Nasabah Produk

Tabungan Idul Fitri di KSPPS BTM Pekalongan Cabang

2. Faktor-faktor Yang Dapat Menambah Loyalitas Nasabah

Produk Tabungan ldul FItri........cccooeiiiiniiiniiecee, 62

BAB V PENUTUP ...t 66
AL KESIMPUIAN L.t 66

B, Saran.......ccoooiiiiii 67
DAFTAR PUSTAKA Lttt 68
LAMPIRAN .ttt et ab ekt e et eenr e e nne e e 71

XVi



Perpustakaan IAIN Pekalongan o@ Perpustakaan IAIN Pekalongan
N

DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah Produk Tabungan Idul Fitri.........................

Tabel 1.2 jumlah Nasabah Lama Produk Tabungan Idul Fitri ...............

Tabel 2.1 Telaah Pustaka

XVii



Perpustakaan IAIN Pekalongan o@ Perpustakaan IAIN Pekalongan
N

DAFTAR GAMBAR
Gambar 1.1 Jumlah Nasabah TAFITRI.......cccooviiiiiiiiiecceecee e 8
Gambar 1.2 Jumlah Nasabah Lama TAFITRI.........cccooveviiiieiieie e, 8
Gambar 3.1 Skema TriangUIaST .........cccoveeeiieiiiie e 43
Gambar 4.1 Struktur OrganiSasi ..........ccceeeeververesieeseesieseeseeseesee e 48

XViii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1: Panduan Wawacara Pihak KSPPS BTM Pekalongan Cabang

Lampiran 2: Transkip Wawancara Pihak KSPPS BTM Pekalongan Cabang

BlIgO ..o 74
Lampiran 3: Panduan Wawancara Nasabah Produk TAFITRI........................ 80
Lampiran 4: Transkip Wawancara Nasabah Produk TAFITRI ....................... 82
Lampiran 5: DOKUMENTAST .....ccveiuieivieieiiciieiccee et sra s e 95

Lampiran 6: Surat Permohonan Pembukaan Rekening Tabungan Idul Fitri ... 98

Lampiran 7: Buku Tabungan TAFITRI KSPPS BTM Pekalongan Cabang

BIIgO e 99
Lampiran 8: Slip Setoran KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo ................ 100
Lampiran 9: Slip Penarikan KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo ............ 100

Lampiran 10: Formulir Identifikasi Anggota/Calon Anggota KSPPS
BTM Pekalongan Cabang Bligo ...........c.ccoevviveiiece e, 101

Lampiran 11: Daftar Riwayat Hidup .........ccccoooeiiiiiiicc e 102

XiX



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Loyalitas dalam Islam disebut dengan al-wala’. Secara etimologi, al-wala’
memiliki beberapa makna antaralain: mencintai, menolong, mengikuti, dan
mendekat kepada sesuatu. Konsep loyalitas dalam Islam atau al-wala’ adalah
ketundukan mutlak kepada Allah SWT dalam wujud menjalankan syariah
Islam sepenuhnya. Loyalitas pelanggan dalam Islam terjadi apabila aktivitas
muamalah itu dapat memberimanfaat yang saling menguntungkan kedua belah
pihak, karena terpenuhinya kewajiban serta hak masing-masing melalui
penerapan nilai-nilai Islam. Islam mengajarkan kepada umatnya untuk saling
tolong menolong dalam hal kebaikan antara satu dengan yang lainnya. Begitu
juga dalam hal muamalah, setiap muslim harus gana’ah mengenai hal-hal
yang sudah didapatkan dan tidak diperbolehkan menggunakan prinsip yang
tidak sesuai dengan syariah, walaupun dengan alasan ingin mendapatkan harta
lebih banyak dan untuk menghidupi keluarga.*

Islam mengajarkan kepada umatnya untuk saling tolong menolong karena
manusia adalah makhluk sosial. Manusia membutuhkan satu sama lain untuk
bertahan hidup dan untuk hidup sebagai manusia. Kesalingtergantungan ini

menghasilkan bentuk kerja sama tertentu yang bersifat ajeg dan menghasilkan

! Munawaroh, “Penerapan Nilai-nilai Islam pada Bank Syariah dan Pengaruhnya terhadap
Loyalitas Nasabah (Studi Kasus pada Masyarakat Kota Medan)”, Tesis (Medan : UIN Sumatera
Utara Medan, 2016), him. 42.



bentuk masyarakat tertentu, sebuah keniscayaan. Dengan demikian manusia
adalah makhluk sosial.? Loyalitas secara harfiah diartikan sebuah kesetiaan.
Kesetiaan adalah pondasi atas dasar mana terbentuk suatu perasaan identitas
yang bersifat kontinu. Substansi kesetiaan diperoleh melalui konfirmasi oleh
ideologi-ideologi dan kebenaran-kebenaran dan juga melalui afirmasi dari
kawan-kawan. Ideologi erat kaitannya dengan pemikiran, nilai dan sikap dasar
rohaniah sebuah gerakan, individu atau kelompok sosial. Ideologi dapat
dimengerti sebagai suatu sistem penjelasan tentang eksistensi suatu kelompok
sosial, sejarah dan proyeksinya ke masa depan, serta merasionalisasikan suatu
bentuk hubungan kekuasaan. 3

Hakikatnya tujuan utama setiap lembaga keuangan adalah untuk
menciptakan dan mempertahankan nasabah, namun dalam prakteknya banyak
lembaga keuangan yang jauh lebih mengutamakan nasabah baru dari pada
retensi nasabah yang sudah ada. Untuk menumbuhkan loyalitas nasabah
merupakan suatu hal yang tidaklah mudah bagi perusahaan. Loyalitas timbul
karena kepuasan nasabah terhadap suatu produk maupun pelayanan yang
diinginkan sesuai dengan apa yang diharapkan. Mencapai loyalitas anggota
tidak bisa dengan instan, lembaga keuangan tersebut harus melakukan
berbagai proses dan strategi tentunya.” Loyalitas nasabah sangat penting bagi

perusahaan yang menjaga kelangsungan usahanya. Nasabah yang setia adalah

? Dadang Supardan, Pengantar llmu Sosial, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2013), him. 25.

% Rani Purwanti Kemalasari, Pancasila Sebagai Ideologi Negara, (Jakarta: CV Andi
Offset, 2016), him. 4.

* Suci Wahyuni Arti, “Strategi KSPPS BMT El Amanah dalam Menjaga Loyalitas
Anggota pada Produk Simpanan”, Tugas akhir (Semarang : UIN Walisongo Semarang, 2017),
him. 3.



nasabah yang sangat puas dengan produk dan pelayanan yang diberikan,
sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun
yang mereka kenal. Mencari nasabah baru adalah hal yang sulit, namun jauh
lebih sulit mempertahankan nasabah lama dan juga nasabah yang berkualitas.
Setiap nasabah mempunyai alasan tersendiri untuk memilih produk yang
diminati, untuk bertahan terhadap produk tersebut dan melakukan pembelian
ulang. Apabila seseorang mempunyai minat terhadap suatu hal, peristiwa,
orang atau benda, hal itu terjadi karena ada kebutuhan-kebutuhan di dalam
dirinya dan tuntutan di dalam masyarakat. Hal ini dapat diambil contoh
mengenai penggunaan baju. Baju akan menarik minat apabila enak disandang
(sesuai dengan kebutuhan) dan enak pula dipandang (memenuhi kebutuhan).
Kebutuhan-kebutuhan yang mendasari suatu minat seseorang tersebut dapat
merupakan kebutuhan-kebutuhan yang bersifat fisiologis maupun psikologis.
Maslow telah mengembangkan suatu konsep hirarki lima kebutuhan manusia.
Menurut Maslow kebutuhan-kebutuhan yang ada dalam diri manusia dapat
diklasifikasikan ke dalam lima kategori dasar, yaitu (a) kebutuhan dasar
fisiologis, (b) kebutuhan akan rasa aman, (c) kebutuhan akan cinta dan rasa
memiliki, (d) kebutuhan akan rasa harga diri, dan (e) kebutuhan akan
aktualisasi diri.”

Kotler berpendapat bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen
pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sikap yang

sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Hasil

> Agus Arwani, Pengaruh Sikap Mahasiswa Muslim Terhadap Minat Pada Bank Syariah,,
Jurnal Penelitian Vol.12 No.1, 2015, him. 1-23.



penilaian pelanggan atas kualitas produk dan pelayanan serta faktor lainnya
akan membentuk pola loyalitas pelanggan tertentu (consumer loyalty pattern),
yaitu dari sangat loyal (sangat setia) sampai dengan sangat tidak loyal.°
Pendapat tersebut hampir sama dengan yang diungkapkan Oliver, “customer
loyality is deefly held commitment to rebuy or repatronixe a preferred product
or service consistenly inthe future, despite situasional influences and
marketing efforts having the potential to cause switching behavior.” Loyalitas
pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih
secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan
usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan
perilaku.” Menurut Griffin loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari
unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus
menerus terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih.® Dengan
demikian, Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam
untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa
terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang.

Baitul Tanwil Muhammadiyah (BTM) sebagai lembaga keuangan yang
masih baru jika dibandingkan dengan lembaga keuangan konvensional harus
berusaha mewujudkan kepuasan nasabahnya agar nasabah tersebut loyal

terhadap BTM, sebab jika kepuasan nasabah tidak tercapai maka nasabah akan

® Philip Kottler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT. Indeks, 1997), him. 262.

" Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: CV. Alfabeta,
2005), him. 128.

®Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen.., him. 129.



meninggalkan lembaga keuangan tersebut. Melihat kondisi Baitul Tanwil
Muhammadiyah (BTM) yang masih baru dan dengan produk yang lebih
sedikit jika dibandingkan dengan lembaga keuangan lainnya, serta strategi
pemasaran yang belum meluas dan persaingan yang cukup ketat dengan
lembaga keuangan lainnya, hal tersebut yang menyebabkan Baitul Tanwil
Muhammadiyah kurang dikenal oleh masyarakat secara umum. Maka alasan
tersebut menjadi sebuah fenomena yang menarik untuk dikaji. Dengan
demikian Baitul Tanwil Muhammadiyah membutuhkan strategi untuk
meningkatkan loyalitas nasabahnya, tak terkecuali Koperasi Simpan Pinjam
Pembiayaan Syariah (KSPPS) Baitul Tanwil Muhammadiyah Pekalongan
Cabang Bligo. KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo berkedudukan di Jl.
Raya Bligo No.7 Buaran Kabupaten Pekalongan didirikan pada tanggal 12 Juli
2009 oleh PCM Bligo dengan modal awal Rp. 400.000.000,- (empat ratus juta
rupiah). Pada tanggal 27 November 2015 melalui Rapat Anggota Khusus
BTM se-Kabupaten Pekalongan menyetujui melebur (merger) menjadi satu
dengan nama BTM Pekalongan. Berdirinya KSPPS BTM Pekalongan Cabang
Bligo ini dilatarbelakangi karena banyaknya UKM yang berada di daerah
Bligo dan dalam setiap usahanya selalu membutuhkan pinjaman dana yang
digunakan sebagai modal. Berdasarkan kondisi tersebut dapat dilihat adanya
peluang di bidang keuangan.

Baitul Tanwil Muhammadiyah (BTM) Pekalongan Cabang Bligo
mengalami peningkatan jumlah nasabah setiap tahunnya, pada tahun 2015

BTM Pekalongan cabang Bligo mempunyai nasabah sebanyak 4.275 nasabah,



pada tahun 2016 mempunyai 4.357 nasabah, dan pada tahun 2017 mempunyai
4.388 nasabah. Di BTM Pekalongan cabang Bligo memiliki banyak produk
yang disediakan untuk nasabahnya yaitu Produk Pendanaan terdiri dari:
Simpanan Berjangka Mudharabah, Tabungan Anak Sekolah  (TAS),
Tabungan Idul Fitri (TAFITRI), Tabungan Qurban (TAQUR), Tabungan
Mudharabah dan Wadiah, Tabungan Dana Masa Depan (Danamas). Produk
pembiayaan terdiri dari: Murabahah (jual beli barang atau jasa), Musyarakah
(kerjasama usaha dengan prinsip bagihasil), ljarah (sewa menyewa). Produk
jasa lainnya terdiri dari: pembayaran listrik, pembayaran telepon pulsa hp dan
speedy, transfer uang ke bank jaringan Bl, pembayaran BPJS, pembayaran
PDAM, Jasa inkaso dan kliring.® Produk yang paling banyak diminati di
KSPPS BTM Pekalongan cabang Bligo adalah Tabungan Idul Fitri
(TAFITRI), yaitu simpanan yang dikhususkan untuk kebutuhan dihari raya
idul fitri. Seiring dengan berkembangnya zaman dan kebutuhan semakin
meningkat, manusia tidak mampu memenuhi kebutuhannya dalam satu waktu.
Misalnya pada waktu menjelang hari raya Idul Fitri dimana semua orang harus
mempersiapkan banyak kebutuhan yang diperlukan untuk menyambut hari
raya ldul Fitri. Sudah menjadi tradisi umat muslim untuk mempersiapkan
berbagai kebutuhan menjelang Idul Fitri dimana kebutuhan tersebut tidaklah
sedikit. Bagi karyawan kebutuhan hari raya akan sedikit terbantu karena
mendapatkan Tunjangan Hari Raya (THR) dari perusahaan tempatnya bekerja.

Namun tidak untuk masyarakat biasa yang bekerja sebagai wiraswasta, maka

® Nur Zulfa,Customer Service BTM Pekalongan cabang Bligo, Wawancara Pribadi, Buaran,
8 Januari 2018.



kebutuhan hari raya akan terasa berat mengingat mereka harus memikirkan
berbagai kebutuhan seperti pakaian, sembako atau mungkin untuk masyarakat
yang mudik atau pulang ke kampung halamannya pasti akan membutuhkan
biaya yang tidak sedikit.

Tabungan Idul Fitri (TAFITRI) di KSPPS BTM Pekalongan cabang Bligo
merupakan simpanan untuk memunuhi kebutuhan di hari raya idul fitri.
Simpanan ini jumlah setorannya ditentukan yaitu Rp. 50.000,00/minggu atau
Rp. 200.000,00/bulan. Pendaftaran awalnya yaitu nasabah melakukan setoran
awal yaitu satu bulan yaitu sejumlah Rp.200.000,00/paket sesuai keinginan
nasabah akan mendaftar tabungan idul fitri berapa jumlahnya. Tabungan Idul
Fitri ini menggunakan akad wadi’ah yaitu pada tabungan ini jumlah uang
yang diperoleh sesuai dengan jumlah uang yang disetorkan tanpa dikenakan
potongan biaya. Akan tetapi tabungan ini tidak dapat diambil sewaktu-waktu
melainkan pengambilan hanya bisa dilakukan saat menjelang hari raya idul
fitri, yaitu jika di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo pembagian
tabungan dilakukan satu minggu awal puasa. Saat pembagian Tabungan Idul
Fitri di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo nasabah akan mendapatkan
bingkisan berupa sembako, bingkisan sembako tersebut senilai Rp. 50.000,00
— Rp. 70.000,00. Jumlah nasabah pada produk Tabungan Idul Fitri pada tahun
2016 berjumlah 994 nasabah, pada tahun 2017 berjumlah 999 nasabah, dan
pada tahun 2018 berjumlah 1.003 nasabah, jumlah nasabah mengalami
kenaikan walaupun sedikit dan tidak signifikan. Adapun alasan peneliti

mengambil data 3 tahun tersebut untuk mendapatkan loyalitas nasabah. Hal ini



sesuai dengan pendapat Griffin yang mengatakan bahwa loyalitas
menunjukkan kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa
tindakan pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali.'°

Tabel 1.1
Jumlah nasabah produk Tabungan Idul Fitri dari 2016 sampai tahun 2018 di

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo™!

Jumlah nasabah lama produk Tabungan Idul Fitri dari tahun 2016 sampai tahun

Tahun 2016 Tahun 2017 Tahun 2018
994 nasabah 999 nasabah 1.003 nasabah
Prosentase kenaikan 0,005 % 0,004%
jumlah nasabah
Tabel 1.2

2018 di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo™

jumlah nasabah lama

Tahun 2016 Tahun 2017 Tahun 2018
650 nasabah 735 nasabah 800 nasabah
Prosentase kenaikan 0,13% 0,09%

10 3ill Griffin, Customer

Pelanggan, (Jakarta: Erlangga, 2005), him. 5.

Y Nur Zulfa, Customer Service KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo, Wawancara

Pribadi, Buaran, 7 Juli 2018.

 Nur Zulfa, Customer Service KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo, Wawancara
Pribadi, Buaran, 23 Agustus 2018.

loyalty: Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan




Setiap lembaga keuangan mempunyai strategi yang berbeda-beda dalam
menjaga nasabahnya agar tetap loyal. Strategi adalah ilmu perencanaan dan
penentuan arah operasi-operasi bisnis berskala besar, menggerakkan semua
sumber daya perusahaan yang dapat menguntungkan secara aktual dalam
bisnis.”®> Kelemahan utama strategi tidak diimplementasikan dengan baik
karena proses penyusunan yang tidak melibatkan semua unsur dan didapatnya
kebijakan yang tidak sesuai dengan strategi yang disusun. Mengingat
keberadaan strategi adakalanya masih bersifat formal.* Setiap lembaga
keuangan akan berusaha untuk menang dalam hal pemasaran. Perusahaan
menang apabila memiliki strategi-strategi yang jauh lebih unggul dan terdepan
dibandingkan perusahaan pesaing. Siapa pun yang mampu memenangkan hati
konsumen atau mempertahankan kekuatan loyalitas pelanggannya tentu akan
menjadi perusahaan yang akan memenangkan persaingan di bisnis jasa
keuangan syariah.

Dalam hal ini penulis perlu mengetahui strategi yang digunakan
KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo dalam meningkatkan loyalitas
nasabah pada produk Tabungan Idul Fitri. Dalam sebuah strategi pastinya ada
hal yang ingin dicapai dan itu kembali pada visi misi yang sudah
direncanakan, dibuat, dan dilakukan KSPPS BTM Pekalongan Cabang
Bligo. Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan

penelitian lebih lanjut mengenai “STRATEGI MENINGKATKAN

13 Ali Hasan, Marketing Bank Syariah, (Bogor : Ghalia Indonesia , 2010), him. 29.
% Rachmat, Manajemen Strategik, (Bandung : CV Pustaka Setia, 2014), him. 2.
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LOYALITAS NASABAH PRODUK TABUNGAN IDUL FITRI

(TAFITRI) DI KSPPS BTM PEKALONGAN CABANG BLIGO”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah serta uraian yang telah dijelaskan di
atas, maka penulis dapat menyusun rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana strategi KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo dalam
meningkatkan loyalitas nasabah produk TAFITRI?
2. Faktor-faktor apa saja yang menambah loyalitas nasabah produk TAFITRI
di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo?
(@
C. Tujuan Penelitian dan Kegunaan Penelitian
Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui strategi KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo
dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk TAFITRI.
2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang menambah loyalitas nasabah
produk TAFITRI di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo.
Kegunaan Penelitian
1. Kegunaan Akademis
Penelitian ini  dapat dipergunakan untuk memperdalam
pengetahuan tentang meningkatkan loyalitas nasabah di suatu lembaga
keuangan. Begitu juga dapat digunakan sebagai salah satu bahan acuan

yang di gunakan bagi pengembangan ilmu Perbankan Syariah.
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2. Kegunaan Praktis

Hasil penelitian ini berguna bagi berbagai pihak, antara lain:

a. Bagi Penulis

Hasil penelitian ini berguna untuk menambah wacana,
wawasan, dan pengetahuan bagi penulis tentang Strategi
Meningkatkan Loyalitas Nasabah Produk TAFITRI di KSPPS
BTM Pekalongan cabang Bligo. Serta merupakan salah satu syarat
untuk memperoleh gelar Ahli Madya (A.Md) di bidang ilmu
Perbankan Syariah.

Bagi Praktisi dan pihak lain yang terkait

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
informasi kepada KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo
mengenai strategi dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk
TAFITRI. Bagi ilmu pengetahuan, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi pada pengembangan Kkajian teoritis.

Terutama yang berkaitan dengan bidang loyalitas nasabah.

D. Penegasan lIstilah

Agar

tidak terjadi perbedaan persepsi dalam pemahaman serta

menghindari kesalah pahaman maksud judul di atas, penulis perlu

memberikan batasan tentang beberapa istilah yang digunakan dalam Tugas

Akhir (TA) ini, yaitu sebagai berikut :
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. Strategi

Strategi adalah ilmu perencanaan dan penentuan arah operasi-
operasi bisnis berskala besar, menggerakkan semua sumber daya
perusahaan yang dapat menguntungkan secara aktual dalam bisnis, John
A. Byme mendefinisikan strategi sebagai sebuah pola yang mendasar dari
sasaran yang berjalan dan yang direncanakan, penyebaran sumber daya
dan intreraksi organisasi dengan pasar, pesaing, dan faktor-faktor
lingkungan.*®
Meningkatkan

Meningkatkan yang dimaksudkan adalah tentang cara yang
dilakukan agar menambah loyalitas nasabah di KSPPS BTM Pekalongan
Kantor Cabang Bligo, meningkatkan loyalitas nasabah perlu dilakukan
untuk kemajuan dari lembaga terkait mengingat semakin banyaknya
lembaga keuangan lain yang menawarkan kelebihannya masing-masing.
Loyalitas

Loyalitas adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek,
toko atau pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin
dalam pembelian ulang yang konsisten. Hasil penilaian pelanggan atas
kualitas produk dan pelayanan serta faktor lainnya akan membentuk pola
loyalitas pelanggan tertentu (consumer loyalty pattern), yaitu dari sangat

loyal (sangat setia) sampai dengan sangat tidak loyal.*®

!> Ali Hasan, Marketing Bank Syariah... him. 29.
18 philip Kottler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT. Indeks, 1997), him. 262.
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4. Tabungan Idul Fitri (TAFITRI)

Tabungan Idul Fitri adalah simpanan yang dikhususkan untuk
memunuhi kebutuhan nasabah di hari raya idul fitri, dimana jumlah
setorannya ditentukan baik mingguan ataupun bulanan, simpanan
pokoknya dikembalikan penuh tanpa potongan dan pengambilan tabungan
hanya apat dilakukan menjelang hari raya idul fitri.

5. KSPPS BTM Pekalongan Kantor Cabang Bligo

Sebuah Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah yang
menggunakan prinsip syariah dalam menjalankan kegiatan usahanya.
Selain berfungsi sebagai lembaga keuangan, KSPPS BTM Pekalongan
Cabang Bligo juga berfungsi sebagai lembaga dakwah dalam menjalankan

kegiatan usahanya.

E. Sistematika Penulisan
Pada penelitian ini terdapat lima bab yang terdiri dari beberapa sub bab
yang dapat diuraikan kembali. Sistematika penulisan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut :

Bab | PENDAHULUAN
Bab ini merupakan konsep penelitian yang akan dilakukan dengan
cara mengungkapkan permasalahan penelitian. Pendahuluan terdiri
dari latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan
kegunaan penelitian, penegasan istilah, dan sistematika

pembahasan.



Bab 11

Bab 111

Bab IV
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TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini berisi landasan teori mengenai pengertian BTM
(Baitul Tamwil Muhammadiyah), pengertian strategi, dan
pengertian loyalitas nasabah beserta penelitian sebelumnya supaya
pembaca mengetahui dan memahami landasan teori penelitian ini.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini akan dijabarkan mengenai alur penelitian yang akan
dilakukan penulis, meliputi jenis penelitian, ruang lingkup
penelitian, sumber data, metode pengumpulan data, metode analis
data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan bagian menganai hasil penelitian dan
pembahasan yang berisi tentang KSPPS BTM Pekalongan Cabang
Bligo(sejarah berdirinya KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo,
profil KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo, visi misi, motto,
struktur organisasi, job description (tugas pengelola),dan produk-
produk yang ada di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo).
selanjutnya juga memaparkan hasil penelitian dan pembahasan
mengenai  strategi meningkatkan loyalitas nasabah produk
tabungan idul fitri TAFITRI di KSPPS BTM Pekalongan cabang

Bligo.
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Perpustakaan IAIN Pekalongan

Bab V
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PENUTUP

Pada bab ini terdiri dari kesimpulan dari hasil penelitian serta
saran-saran sebagai bahan masukan dan sumbangan fikiran kepada
pihak-pihak yang berkepentingan. Bab ini berfungsi memberikan

inti dari uraian yang dijelaskan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang Strategi

Meningkatkan Loyalitas Nasabah Produk Tabungan Idul Fitri (TAFITRI) di

KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo, maka penulis menarik kesimpulan

sebagai berikut :

1. Strategi meningkatkan loyalitas nasabah produk tabungan idul fitri (tafitri)
di KSPPS BTM Pekalongan cabang Bligo yaitu menggunakan 2 strategi,
yaitu:

a. Strategi yang berkaitan dengan sikap kerja karyawan KSPPS BTM
Pekalongan Cabang Bligo

b. Strategi yang berkaitan dengan promosi produk Tabungan Idul Fitri
(TAFITRI)

2. Faktor-faktor yang dapat menambah loyalitas nasabah produk Tabungan
Idul Fitri (TAFITRI) di KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo adalah
reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), tangibles (bukti
langsung), competence (kemampuan), acces (mudah diperoleh), courtecy
(keramahan), credibility (dapat dipercaya), security (keamanan),

understanding (memahami nasabah), communication (komunikasi).

66
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Penelitian tugas akhir ini masih banyak kekurangan yang belum penulis

uraikan dikarenakan keterbatasan kemampuan penulis dalam menguraikannya.

Penulis merasa ada beberapa hal yang perlu diperhatikan yang bisa dijadikan

saran atau masukan dalam pembuatan tugas akhir dan lembaga terkait dan

juga penulis berikutnya, hal-hal tersebut antara lain adalah:

1.

Bagi pihak KSPPS BTM Pekalongan

a.

Perlu adanya pengukuran mengenai tingkat loyalitas yang dilakukan
pihak KSPPS BTM Pekalongan Cabang Bligo dalam Meningkatkan
loyalitas nasabah mengingat pentingnya loyalitas nasabah bagi
lembaga yang bersangkutan.

Perlu ditingkatkan kerja sama antar karyawan, karena kesuksesan
suatu usaha adalah berawal dari kerjasama yang ada. Hal ini juga
untuk  mengantisipasi ~ terjadinya - missunderstanding  atau
misscommunication.

Perlu ditingkatkan kelengkapan seperti brosur produk TAFITRI yang

dibuat dengan baik untuk menarik nasabah.

Bagi pihak IAIN Pekalongan

a.

Perlu dilengkapi buku-buku mengenai loyalitas nasabah.

Bagi Peneliti Selanjutnya

a.

Lebih kritis terhadap permasalahan yang diteliti.

b. Lebih mengembangkan materi dan teori-teori yang ada di tugas akhir

ini karena tugas akhir ini masih jauh dari kata sempurna.
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