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MOTTO 

“Aku (Allah) selalu menuruti persangkaan hambaku 

kepadaku. Apabila ia berperasangka baik maka ia akan 

mendapatkan kebaikan. Adapun bisa ia berperasangka buruk 

kepadakumaka ia akan mendapatkan keburukan.” 

(H.R. Tabrani dan Ibnu Majjah) 

“Sebesar apapun kesulitan yang dihadapi kita punya Tuhan 

yang Maha esa (Allah) untuk meminta dan mengabulkan hal 

baik yang kita minta dan kita punya tenaga untuk selalu 

berusaha” 

(mamaku tersayang)
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ABSTRAK 

SRI HESY RAHMAWATI, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga dan 

Kepercayaan Terhadap Keputusan Menabung (Studi Kasus Pada Simpanan 

Serbaguna di KSPPS SM Nu cabang Wiradesa). 

KSPPS SM NU Cabang Wiradesa merupakan lembaga keuangan mikro 

syariah yang menawarkan produk simpanan SIGUN dengan berbagai keunggulan 

berbasis prinsip syariah. Namun, terjadi penurunan laju pertumbuhan anggota 

penabung pada tahun 2024. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan, citra lembaga, dan kepercayaan terhadap keputusan anggota 

dalam menabung. Ketiga faktor ini dinilai penting untuk meningkatkan partisipasi 

anggota serta memperkuat posisi lembaga di tengah persaingan industri keuangan 

mikro yang semakin kompetitif. 

Penelitian kuantitatif adalah metode penyelidikan yang digunakan dalam 

penelitian ini. Pendekatan ini seharusnya menekankan aspek fenomena sosial yang 

dapat diukur secara objektif. Setiap kejadian atau fenomena diubah menjadi 

sejumlah komponen masalah, variabel dan indikator agar dapat diukur. Kategori 

informasi yang terkait dengan setiap variabel yang disebutkan digunakan untuk 

menentukan nilainya. Dengan menggunakan teknik perhitungan secara kuantitatif 

matematik menggunakan simbol-simbol angka dapat memberikan temuan dan 

suatu kesimpulan yang diterima secara umum.  

Hasil pengujian secara parsial menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan menabung, 

dengan nilai t-hitung masing-masing sebesar 2,250 dan 2,070 yang lebih besar dari 

t-tabel 1,989, serta nilai signifikansi 0,027 dan 0,042 yang lebih kecil dari 0,05. 

Sementara itu, variabel citra lembaga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan menabung karena memiliki nilai t-hitung 1,640 < t-tabel 1,989 dan 

signifikansi 0,105 > 0,05. Sedangkan hasil pengujian secara simultan menunjukkan 

bahwa diperoleh nilai F-hitung sebesar 40,482 yang lebih besar dari F-tabel sebesar 

2,71, serta nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa hipotesis nol (H₀) ditolak dan hipotesis alternatif (Hₐ) 

diterima. Artinya, secara simultan variabel kualitas pelayanan (X₁), citra lembaga 

(X₂), dan kepercayaan (X₃) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

menabung (Y). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel 

tersebut berperan penting secara bersama-sama dalam memengaruhi perilaku 

nasabah dalam mengambil keputusan untuk menabung. 

 

Kata Kunci: Keputusan menabung, kualitas pelayanan, citra lembaga, 

kepercayaan, KSPPS SM NU. 
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ABSTRACT 

 

SRI HESY RAHMAWATI, The Influence of Service Quality, Institutional Image, 

and Trust on Saving Decisions (Case Study on Simpanan Serbaguna at KSPPS 

SM NU Wiradesa Branch). 

KSPPS SM NU Wiradesa Branch is an Islamic microfinance institution that 

offers the SIGUN savings product, which comes with various advantages based on 

Sharia principles. However, there has been a decline in the growth rate of saving 

members in 2024. This study aims to analyze the influence of service quality, 

institutional image, and trust on members' decisions to save. These three factors 

are considered crucial for increasing member participation and strengthening the 

institution's position amid growing competition in the microfinance industry. 

This research uses a quantitative method, which emphasizes measurable 

social phenomena. Each event or phenomenon is broken down into several problem 

components, variables, and indicators that can be objectively measured. 

Information categories related to each variable are used to determine its value. 

Through mathematical quantitative techniques using numerical symbols, this 

method produces findings and conclusions that are generally accepted. 

Partial test results show that the variables of service quality and trust have 

a significant influence on saving decisions, with t-values of 2.250 and 2.070 

respectively, which are greater than the t-table value of 1.989, and significance 

levels of 0.027 and 0.042, which are below 0.05. Meanwhile, the institutional image 

variable does not have a significant influence on saving decisions, as shown by a 

t-value of 1.640 < 1.989 and a significance level of 0.105 > 0.05.Meanwhile, the 

results of the simultaneous testing show that the F-calculated value is 40.482, 

which is greater than the F-table value of 2.71, with a significance value of 0.000, 

which is less than 0.05. This condition indicates that the null hypothesis (H₀) is 

rejected and the alternative hypothesis (Hₐ) is accepted. This means that, 

simultaneously, the variables of service quality (X₁), institutional image (X₂), and 

trust (X₃) have a significant influence on the decision to save (Y). Thus, it can be 

concluded that these three variables collectively play an important role in 

influencing customer behavior in making saving decisions. 

Keywords: Saving decision, service quality, institutional image, trust, KSPPS SM 

NU 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah hasil 

Keputusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus 

Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar 

pedoman translite rasi 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 Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

  Alif tidak dilambangkan  tidak dilambangkan ا

 ba’ B Be ب

 ta' T Te ت

 sa' Ś s (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 ha’ ḥ ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ
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 Dal D De د

 Zal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra' R Er ر

 Z Z Zet ز

 S S Es س

 Sy Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik dibawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik dibawah) ض

 T ṭ te (dengan titik dibawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain ‘  koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 M M Em م

 Nun N En ن

 Waw W We و

 ha’ Ha Ha ه

 Hamzah '  Apostrof ء



 

xx 

 

 Ya Y Ye ي

2. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari 

vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang dilambangkan berupa tanda atau 

harakat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ  Kasrah I I 

  َ  Dhammah U U 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathahdanya Ai a dani ...يْ  

 Fathahdanwau Au a dan u ...وْ  

Contoh: 

 Kataba - ك ت ب  
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 Fa’ala - ف ع ل  

ر    ẑukira - ذ ك 

 yaẑhabu - ي ذْه ب  

 su’ila - س ئ ل  

 kaifa - ك يْف  

 haula - ه وْل  

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat 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 ...ى  

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

Contoh: 

 Qāla - قا ل  

مى    Ramā - ر 

 Qĭla - ق يْل  

4. Ta’arbuṭah 



 

xxii 

 

Transliterasi untuk ta’marbuṭah ada dua: 

a. Ta’marbuṭah hidup 

Ta’marbuṭah hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta’marbuṭah mati 

Ta’marbuṭah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah”. 

c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbuṭah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbuṭah itu ditransliterasikan dengan ha(h). 

Contoh: 

ة  الأ  طفا  ل   وْض   rauḍah al-aṭfāl - ر 

- rauḍatulaṭfāl 

ة   ر  ين ة  الممن وَّ د   al-Madĭnah al-Munawwarah - الم 

- al-Madĭnatul al-Munawwarah 

ةْ   talḥah - ط لْح 

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan 

huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 
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بنّا    Rabbanā - ر 

ل    Nazzala - نزَّ

 al-birr - الب رّ 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال  

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah. 

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah. 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

ditransliterasikan dengan bunyinya, yaitu huruf/1/diganti dengan huruf 

yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh: 

ل   ج   ar-rajulu - الرَّ

 as-sayyidu - السَّيّ د  

 as-syams - الشّمْس  

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah. 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai 

dengan bunyinya. 

Contoh: 
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 al-qalamu - الق ل م  

يْع    al-badĭ’u - الب د 

لا ل    al-jalālu - الج 

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

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang. 

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun 

itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Bila 

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa Alif. 

Contoh: 

 ’an-nau - النّوْء  

 syai’un - شًيْئ  

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: 
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رْسا ها   م  ا ها و  جْر   Bismillāhimajrehāwamursahā ب سْم  اّللّ  م 

ليْل  يْم  االْخ  اه   ibrāhĭm al-khalĭl إ بر 

ibrāhĭmul-khalĭil 

9. Huruf Kapital 

Penggunaan huruf 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 tersebut, 

bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

 

 

Penggunaan huruf kapital 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 kapital 

tidak digunakan. 

Contoh: 

يْب   فتحْ  قق ر  ن  اّللّ  و  مّ   Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb ن صصْر 

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 disertai dengan pedoman Tajwid. 

  

س وْل   د  إ لاَّر  مَّ ح  ام  م   و 
Wa mā Muhammadun illā rasl 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Maslah 

Lembaga perbankan memegang peranan sangat penting dalam 

stabilitas dan pertumbuhan ekonomi suatu negara, khususnya di 

negara berkembang seperti Indonesia. Peran dalam hal perekonomian 

negara ini terdapat pada fungsi utama lembaga perbankan, yakin 

penghimpunan dan penyaluran dana masyarakat dengan cara yang 

efektif. Bisa dijabarkan lebih lanjut, fungsi utama lembaga perbankan 

ialah media perantara untuk mengumpulkan dana dari masyarakat, 

yang kemudian disalurkan kepada pihak yang memerlukan 

pembiayaan dan akan kembali menyalurkan dana tersebut kepada 

masyarakat. Dana yang telah tersalurkan Kembali tersebut diharapkan 

mampu bermanfaat bagi perekonomian maupun kebutuhan hidup 

yang layak untuk masyarakat. Sistem perbankan di Indonesia 

mencakup dua jenis utama lembaga, yaitu bank yang beroperasi 

secara konvensional dan bank yang berlandaskan prinsip syariah. 

Keduanya memiliki tujuan yang sama, hanya praktik operasionalnya 

saja yang berbeda. Bank konvensional bergerak dibawah OJK dan 

UUD dengan menerapkan sistem bunga (riba) dalam prakteknya. 

Sedangkan bank syariah bergerak dibawah OJK, UUD, dan DSN 

dengan selalu memperhatikan prinsip syariah pada setiap prakteknya. 
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Oleh karena itu masyarakat dapat memilih diantara kedua jenis 

perbankan tersebut (Supiani et al., 2021). 

Sebagai upaya dalam meningkatkan kemajuan ekonomi 

nasional, Indonesia tidak hanya bergantung pada peran perbankan. 

Oleh karena itu, Indonesia membentuk sebuah lembaga non-bank 

dengan fungsi yang hampir sama dengan lembaga perbankan. Salah 

satu lembaga non-bank di Indonesia ialah 

Koperasi Simpan Pinjam Syariah (KSPPS). Sama halnya 

dengan lembaga perbankan, dalam prakteknya KSPPS akan 

mengumpulkan dana dari masyarakat, yang kemudian disalurkan 

kepada pihak yang memerlukan pembiayaan melalui berebagai 

produk dan layanan keuangan. KSPPS berfungsi sebagai lembaga 

keuangan mikro yang operasionalnya didasarkan pada ajaran syariah 

Islam. Dalam memberikan layanan kepada masyarakat, KSPPS, yang 

juga dikenal sebagai Baitul Mall Wattamwil (BMT), menjalankan dua 

fungsi utama: fungsi baitul maal, yang bersifat sosial dengan fokus 

pada saling membantu, dan fungsi tamwil, yang bersifat bisnis dengan 

tujuan memperoleh keuntungan sesuai dengan prinsip syariah. Kedua 

fungsi ini menjadi ciri khas yang membedakan KSPPS dari lembaga 

keuangan lainnya. Dalam melaksanakan kedua fungsi tersebut, 

terutama fungsi tamwil, KSPPS perlu mampu menyediakan produk 

dan layanan yang berkualitas (Faruq & Jennah, 2023). 



3 

 

 

 

Fenomena menarik yang memengaruhi keputusan masyarakat 

dalam menabung di lembaga keuangan mikro seperti Koperasi 

Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) terlihat dalam 

beberapa aspek. Pertama, terdapat peralihan preferensi masyarakat 

menuju lembaga keuangan digital yang lebih praktis, seperti platform 

mobile banking, yang memudahkan mereka dalam melakukan 

transaksi tanpa harus datang langsung ke kantor koperasi (Keen, 

2017). Hal ini menyebabkan minat untuk menabung di koperasi 

tradisional, seperti KSPPS, menurun, terutama jika koperasi tersebut 

belum mengadopsi teknologi digital yang memadai. Selain itu, 

persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan, citra Lembaga, dan 

kepercayaan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam 

keputusan menabung. Masyarakat cenderung lebih berhati-hati dalam 

memilih lembaga keuangan, mengingat kekhawatiran terhadap 

penipuan atau kebangkrutan lembaga yang tidak terpercaya (Mayer et 

al., 1995). 

Di sisi lain, kebutuhan finansial yang mendalam juga 

memengaruhi keputusan menabung, karena banyak masyarakat yang 

lebih memprioritaskan pengeluaran untuk kebutuhan sehari-hari atau 

mendesak, sehingga menabung menjadi pilihan yang kurang 

diprioritaskan (Lusardi & Mitchell, 2014). Faktor sosial dan budaya 

juga tak kalah penting, karena di beberapa daerah, kebiasaan 

menabung di koperasi masih rendah akibat kurangnya pemahaman 
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tentang pentingnya menabung (Tjahjadi & Husodo, 2017). Akan 

tetapi di KSPPS SM NU  mempunyai kelebihan tersendiri jika 

masyarakat memilih menjadi bagian dari lembaga yaitu layanan antar 

jemput yang sangat memudahkan para anggota jika tidak mempunyai 

waktu untuk pergi langsung ke kantor KSPPS SM NU tersebut dan 

lambaga juga menyediakan layanan mobile sepeti bank pada 

umumnya yang dana tersebut bisa di alihkan ke E-walet sehingga 

lebih memudahkan para anggota untuk menggunakan dananya tanpa 

harus ke kantor koperasi. 

Oleh karena itu, untuk memahami fenomena penurunan laju 

menabung di KSPPS SM NU Cabang Wiradesa, penting untuk 

mengeksplorasi lebih dalam mengenai pengaruh kualitas pelayanan, 

citra lembaga, dan kepercayaan terhadap keputusan menabung. 

Dengan memperbaiki dan mengelola ketiga faktor ini dengan baik, 

diharapkan KSPPS SM NU dapat meningkatkan kembali minat 

masyarakat untuk menabung dan memperkuat posisi mereka dalam 

industri keuangan mikro yang semakin kompetitif. 

Dalam era globalisasi dan perkembangan teknologi yang 

pesat, lembaga keuangan mikro seperti Koperasi Simpan Pinjam dan 

Pembiayaan Syariah (KSPPS) memainkan peran penting dalam 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat. KSPPS SM NU Cabang 

Wiradesa, sebagai salah satu lembaga keuangan mikro, menawarkan 

produk simpanan serbaguna yang dirancang untuk memenuhi 
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kebutuhan masyarakat dalam menabung. Namun, meskipun terdapat 

peningkatan minat masyarakat untuk menabung dalam beberapa 

tahun terakhir, terdapat fenomena yang menarik dan perlu dicermati: 

penurunan laju anggota yang menabung di simpanan serbaguna 

SIGUN pada tahun 2023 ke 2024.Dalam era persaingan yang semakin 

ketat di sektor keuangan, lembaga keuangan, termasuk Koperasi 

Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS), dituntut untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan membangun citra yang positif 

agar dapat menarik dan mempertahankan nasabah. Kualitas layanan 

yang baik tidak hanya berpengaruh pada kepuasan nasabah, tetapi 

juga dapat meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap lembaga 

tersebut (Parasuraman et al., 1988). Citra lembaga yang positif, yang 

dibentuk melalui reputasi dan pengalaman nasabah, juga berperan 

penting dalam mempengaruhi keputusan nasabah untuk menabung 

(Gonzalez & Garazo, 2006). 

Seiring dengan pertumbuhan ekonomi, lembaga keuangan 

yang berlandaskan prinsip syariah mengalami perkembangan yang 

pesat, menarik perhatian mereka yang mengikuti ajaran syariah. Salah 

satu LKMS di Pekalongan adalah Koperasi Simpan Pinjam 

Pembiayaan Syariah Syirkah Muawanah Nahdlatul Ulama (KSPPS 

SM NU). KSPPS SM NU telah menunjukkan kemajuan yang 

signifikan dan saat ini mempunyai 13 cabang, termasuk KCU Kota 

Pekalongan, Cabang Kradenan, Warungasem, Batang, Kedungwuni, 
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Bojong, Kajen, Kesesi, Sragi, Wiradesa, Siwalan, Comal, dan 

Pemalang. 

 

Tabel 1. 1 Jumlah Data Anggota SIGUN  Tahun 2022-2024 

No. Tahun  Jumlah Anggota 

1. 2022 674 

2. 2023 759 

3. 2024 760 

 

Tabel di atas menjelaskan jika produk SIGUN (simpanan 

serbaguna)  terjadi penambahan jumlah anggota dari tahun 2022 ke 

2023, yaitu sebanyak 85 anggota. Namun, pada tahun 2024 jumlah 

anggota hanya meningkat sedikit, yaitu hanya satu anggota. Hal ini 

menunjukkan adanya pertumbuhan yang stabil, namun perlu 

dicermati lebih lanjut mengapa ada penurunan dalam laju 

pertumbuhan anggota di tahun 2024 jika dibandingkan dengan tahun 

2023. Maka diperlukan penelitian lanjutan untuk mengidentifikasi 

faktor yang berperan dalam keputusan menabung sangat penting 

untuk memahami dinamika ini. 

Produk SIGUN (Simpanan Serbaguna) KSPPS SM NU 

Cabang Wiradesa menawarkan berbagai keunggulan, seperti 

penggunaan akad Wadiah Yadh Dhomanah yang halal dan aman, 

fleksibilitas transaksi, serta penarikan kapan saja selama jam kerja. 

Layanan antar jemput memudahkan anggota, sementara bonus 

bulanan yang lebih tinggi memberikan keuntungan tambahan. Dari 
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760 anggota, sebagian membuka rekening SIGUN sebagai alternatif 

pencairan pembiayaan, yang menggunakan akad Ijarah Muntahiya Bit 

Tamlik (sewa dengan opsi beli). Keunggulan-keunggulan ini 

membuat produk ini sangat diminati, mencerminkan penerimaan yang 

baik dari masyarakat berkat kemudahan akses dan keuntungan 

finansial yang ditawarkan. 

Keputusan menabung adalah upaya yang dilakukan seseorang 

untuk meyisihkan sebagai uangnya yang digunakan untuk kehidupan 

di masa depan. Ini merupakan tindakan finansial yang dilakukan 

dengan tujuan untuk mencapai kestabilan keuangan dan memastikan 

kesiapan menghadapi kebutuhan mendesak atau mencapai tujuan 

jangka panjang, seperti membeli rumah, pendidikan, atau pensiun. 

Menabung juga membantu menghindari ketergantungan pada utang 

atau pinjaman, serta memberikan rasa aman dalam menghadapi situasi 

darurat. Keputusan ini mencerminkan kebiasaan keuangan yang 

bijaksana, di mana seseorang memprioritaskan penyimpanan uang 

untuk manfaat jangka panjang daripada pembelanjaan yang tidak 

terkontrol. Secara sederhana, menabung berarti memilih untuk 

menunda konsumsi sekarang demi keuntungan di masa depan. 

Keputusan seseorang untuk menabung sangat dipengaruhi 

oleh faktor psikologis dan pengalaman mereka dengan lembaga yang 

menawarkan produk tersebut. Di lembaga keuangan mikro seperti 

KSPPS SM NU Cabang Wiradesa, faktor-faktor ini menjadi sangat 
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krusial karena hubungan antara lembaga dan anggota cenderung 

bersifat personal dan berbasis kepercayaan. Oleh karena itu, 

memahami citra lembaga, pengaruh kualitas pelayanan, dan tingkat 

kepercayaan anggota kepada keputusan menabung menjadi penting 

untuk meningkatkan keterlibatan anggota serta memperkuat kinerja 

lembaga. (Athifah Zalfa Lesmana & Syafrida Hafni Sahir, 2023). 

Dalam konteks lembaga keuangan mikro seperti KSPPS SM 

NU Cabang Wiradesa, keputusan anggota untuk menabung dipicu 

oleh berbagai macam aspek, termasuk kualitas pelayanan, citra 

lembaga, dan tingkat kepercayaan anggota terhadap lembaga tersebut. 

Kualitas pelayanan yang baik, citra lembaga yang positif, serta 

tingginya tingkat kepercayaan dapat mendorong anggota untuk lebih 

aktif dalam memanfaatkan produk simpanan yang ditawarkan. 

Tabungan SIGUN adalah salah satu produk simpanan unggulan dari 

KSPPS SM NU Cabang Wiradesa, namun jumlah anggota yang 

menabung dan tingkat partisipasi dalam produk ini belum 

menunjukkan perkembangan yang baik. 

Faktor yang dapat menjadi salah satu keputusan masyarakat 

untuk menabung adalah kualitas layanan. Kualitas pelayanan ialah 

Tindakan yang bertujuan untuk memberikan suatu kebutuhan dan 

keinginan yang diharapkan oleh pelanggan. Hermawan (2018) 

menyatakan bahwa kualitas layanan terdiri dari serangkaian elemen 

unggul dalam suatu produk atau pelayanan yang mampu memenuhi 
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dan memuaskan kebutuhan serta keinginan masyarakat. Dalam hal 

ini, interaksi langsung antara pelanggan dan penyedia layanan sangat 

penting, di mana perilaku karyawan, seperti sikap dan keterampilan 

dalam memberikan informasi, menjadi faktor kunci yang 

membedakan pelayanan yang baik (Vonk Noordegraaf & Welles, 

2023). 

Penelitian oleh Umarul Faruq dan Nurul Jennah (2023) 

dengan hasil variabel  kualitas pelayanan berdampak positif yang 

signifikan terhadap keputusan menabung. Di sisi lain, penelitian oleh 

Romdhoni dan Sari (2018) dengan hasil variabel kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh terhadap Keputusan menabung. 

Citra lembaga juga berperan penting dalam keputusan 

masyarakat untuk menabung. Lembaga harus mencerminkan persepsi 

dan pandangan masyarakat, terutama anggota, terhadap keberadaan 

dan kinerja lembaga tersebut. Citra KSPPS SM NU Cabang Wiradesa 

terbentuk melalui kepercayaan anggota terhadap dana yang dikelola 

secara terbuka para anggota dan selalu mengikuti prinsip syariah, 

seperti penggunaan akad Wadiah Yadh Dhomanah. Kualitas 

pelayanan yang ramah dan responsif, serta layanan tambahan seperti 

antar jemput, juga memperkuat citra positif lembaga. Selain itu, 

hubungan personal yang terjalin antara lembaga dan anggota serta 

kontribusi sosial lembaga terhadap masyarakat sekitar berperan 

penting dalam membentuk citra yang baik, yang pada akhirnya 
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meningkatkan kepercayaan anggota dan mendorong mereka untuk 

terus menabung. Citra ini sangat penting karena dapat memengaruhi 

tingkat kepercayaan anggota, loyalitas mereka, dan keputusan untuk 

terus menabung atau berinvestasi dalam produk yang ditawarkan. 

Penelitian oleh Nur Anim Jauhariyah et al (2019) dengan hasil 

penelitian menyatakan bahwa variabel citra Lembaga berepngrauh 

signifikan kepada Keputusan menabung. Namun, penelitian oleh 

Ahmad Akbar Febrian dan Winaika Irawati (2024) dengan hasil 

variabel citra Lembaga  tidak mempengaruhi secara sendiri kepada 

keputusan menabung. 

Selanjutnya, faktor yang menjadi alasan masyarakat dalam 

mengambil keputusan menabung ialah kepercayaan. Kepercayaan 

anggota terhadap KSPPS SM NU Cabang Wiradesa sangat 

dipengaruhi oleh dana yang dikelola secara terbuka dan disesuaikan 

dengan syariah, serta tanggung jawab lembaga dalam menjaga 

keamanan dana anggota. Kepercayaan ini juga dibangun melalui 

kualitas pelayanan yang baik, komunikasi yang terbuka, dan 

komitmen lembaga terhadap kesejahteraan anggota. Dengan tingkat 

kepercayaan yang tinggi, anggota merasa yakin bahwa dana mereka 

aman dan dikelola dengan baik, sehingga mendorong mereka untuk 

terus menabung dan berpartisipasi dalam produk simpanan yang 

ditawarkan (Febiyanti & Wahyudi, 2023). 
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Penelitian oleh Rudi Haryono (2022) dengan hasil variabel 

kepercayaan berpengaruh terhadap variabel keputusan menabung 

secara positif dan signifikan. Sementara itu, penelitian oleh Adela Ika 

Febiyanti (2023) dengan hasil variable kepercayaan tidak 

mempengaruhi keputusan menabung  secara positif dan signifikan. 

Sebagai lembaga keuangan mikro syariah, KSPPS SM NU 

Cabang Wiradesa perlu mengoptimalkan kualitas pelayanan, citra 

lembaga, dan kepercayaan untuk mendorong keputusan menabung 

dari anggota maupun calon anggota. Kualitas pelayanan menjadi 

fokus utama lembaga keuangan ini, karena dapat membangun sebuah 

kepercayaan. Atas dasar tersebut, kajian ini bertujuan untuk menelaah 

mengenai KSPPS SM NU Cabang Wiradesa dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga dan Kepercayaan Terhadap 

Keputusan Anggota Menabung Tabungan SIGUN (studi kasus pada 

KSPPS SM NU Cabang Wiradesa)”. 

B. Rumusan Masalah  

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan menabung simpanan serbaguna (SIGUN)? 

2. Apakah citra lembaga berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan menabung simpanan serbaguna (SIGUN)? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan menabung simpanan serbaguna (SIGUN)? 
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4. Apakah kualitas pelayanan, citra lembaga, dan kepercayaan 

berpengaruh secara simultan terhadap keputusan menabung 

simpanan serbaguna (SIGUN)? 

C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial 

terhadap keputusan menabung simpanan serbaguna (SIGUN) 

2. Untuk mengetahui pengaruh citra lembaga secara parsial terhadap 

keputusan menabung simpanan serbaguna (SIGUN) 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepecayaan secara parsial terhadap 

keputusan menanbung simpanan serbaguna (SIGUN) 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, citra lembaga, 

dan kepercayaan secara simultan terhadap keputusan menabung 

simpanan serbaguna (SIGUN) 

D. Manfaat Penelitian 

a. Secara Teoritis  

a) Diharapkan dapat memperluas pemahaman tentang faktor-

faktor yang memengaruhi keputusan menabung di KSPPS SM 

NU cabang Wiradesa, serta menjadi referensi bagi penelitian 

serupa di masa depan.  

b. Manfaat Akademis 

Kajian ini dapat difungsikan sebagai titik awal bagi 

penelitian-penelitian berikutnya yang mengusung tema penelitian 

yang serupa.  
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c. Secara Praktis 

a) KSPPS SM NU cabang Wiradesa 

Kajian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang 

berguna sebagai bahan evaluasi dan referensi bagi lembaga 

dalam upaya peningkatan faktor atau masalah yang telah 

diteliti. 

b)  Bagi Anggota 

Kajian ini bertujuan untuk menyajikan informasi yang 

dapat digunakan menjadi bahan evaluasi serta pencerahan bagi 

para anggota dalam memahami faktor-faktor yang menjadi 

pokok penelitian. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sitematika pembahasan yang digunakan, sebagai berikut: 

 BAB I  PENDAHULUAN 

Pada bab awal ini, peneliti akan menguraikan 

fenomena yang menjadi latar belakang, dengan 

mengidentifikasi masalah yang akan dibahas. 

Selanjutnya, pendahuluan tersebut akan dirumuskan 

dalam bentuk pertanyaan. Kemudian, akan dijelaskan 

mengenai tujuan penelitian ini, manfaat penelitian, 

serta sistematika penulisan yang digunakan..  

 BAB II KERANGKA TEORI 

Pada bab kedua ini, peneliti akan menguraikan teori-

teori yang relevan dengan tulisan ini. Selanjutnya, 

peneliti akan mengkaji penelitian sebelumnya dan 
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menyajikannya dalam kolom telaah pustaka. Setelah 

itu, peneliti akan menyusun kerangka berpikir yang 

menggambarkan hubungan antara variabel-variabel 

yang terkait. Terakhir, peneliti akan merumuskan 

dugaan awal yang bersifat sementara dalam bentuk 

hipotesis. 

 BAB III METODE PENELITIAN 

Bab berikutnya akan membahas metode yang 

diterapkan oleh peneliti dalam pengambilan, 

penyusunan, dan pengolahan data. Di dalam bab ini 

akan dijelaskan pendekatan penelitian serta jenis yang 

digunakan, jumlah populasi dan sampel yang terlibat, 

metode pengumpulan data yang akan diterapkan, dan 

terakhir, analisis terhadap data yang diperoleh. 

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini akan memuat deskripsi data yang telah 

dikumpulkan, diikuti dengan penyajian hasilnya. 

Selanjutnya, akan dilakukan analisis yang mendalam 

dan diakhiri dengan interpretasi dalam bentuk 

pembahasan. 

 BAB V PENUTUP 

Pada bab terakhir, penulis akan menyimpulkan hasil 

data yang telah dikumpulkan dan merumuskan saran 

untuk arah penelitian selanjutnya 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, maka dapat disimpulkan 

bahwa: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan anggota 

menabung pada simpanan serbaguna, yaitu dengan t-hitung 2,250 

> 1,989 dan dengan tingkat nilai sig 0,027 < 0,05. Maka dapat 

dikatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap Keputusan menabung pada simpanan serbaguna. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh KSPPS SM NU Cabang Wiradesa, maka semakin 

tinggi pula minat anggota untuk mengambil keputusan menabung 

pada produk simpanan serbaguna. 

2. Citra lembaga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan anggota dalam menabung pada produk simpanan 

serbaguna, ditunjukkan dengan nilai t-hitung 1,640 < t-tabel 1,989 

dan nilai signifikansi sebesar 0,105 > 0,05. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa citra lembaga tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap keputusan anggota untuk memilih 

simpanan serbaguna. Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun 

citra lembaga positif, faktor tersebut belum cukup kuat untuk 

memengaruhi keputusan anggota dalam memilih produk 
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simpanan serbaguna dibandingkan dengan faktor lainnya seperti 

kualitas pelayanan atau kemudahan akses. 

3. Kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan anggota dalam 

menabung pada produk simpanan serbaguna di KSPPS SM NU 

Cabang Wiradesa, ditunjukkan dengan nilai t-hitung sebesar 2,070 

> t-tabel 1,989 dan tingkat signifikansi 0,042 < 0,05. Maka dapat 

dikatakan bahwa kepercayaan berpengaruh secara signifikan 

terhadap keputusan anggota dalam memilih produk simpanan 

serbaguna. Tingginya tingkat kepercayaan anggota terhadap 

kredibilitas, transparansi, dan keamanan lembaga mendorong 

keyakinan mereka untuk menyimpan dana di KSPPS SM NU 

Cabang Wiradesa, sehingga keputusan untuk menabung menjadi 

lebih konsisten dan berorientasi jangka panjang. 

4. Kualitas pelayanan, citra lembaga, dan kepercayaan berpengaruh 

secara simultan terhadap keputusan anggota dalam menabung 

pada produk simpanan serbaguna di KSPPS SM NU Cabang 

Wiradesa. Hal ini ditunjukkan dengan hasil interpretasi penelitian 

yang menghasilkan nilai Fhitung sebesar 40,482 > F-tabel 2,71 

dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan, citra 

lembaga, dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan anggota dalam memilih produk simpanan serbaguna. 
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B. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, peneliti menyadari 

adanya beberapa keterbatasan dalam pelaksanaan studi ini, di antaranya 

adalah sebagai berikut: 

1. Peneliti menemukan adanya satu variabel independen, yaitu citra 

lembaga, yang tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 

dependen, yaitu keputusan menabung pada simpanan serbaguna. 

2. Penelitian ini hanya difokuskan pada anggota KSPPS SM NU Cabang 

Wiradesa, sehingga disarankan untuk memperluas area penelitian ke 

cabang atau wilayah lain agar hasil yang diperoleh lebih representatif 

dan dapat digeneralisasikan. Hal ini dapat dilakukan dengan 

memperluas lokasi penelitian serta menambah jumlah responden atau 

sampel yang diteliti. 

C. Saran  

Setelah melakukan serangkaian penelitian, memperoleh hasil 

yang relevan, serta menguraikan pembahasan yang mendalam, 

penulis juga telah mempertimbangkan berbagai keterbatasan yang 

terdapat dalam penelitian ini. Berdasarkan hal tersebut, penulis 

merasa perlu untuk memberikan beberapa saran atau rekomendasi 

yang dapat berguna sebagai masukan untuk penelitian selanjutnya, 

ataupun untuk pengembangan lebih lanjut di bidang yang sama. 

Saran-saran tersebut diharapkan dapat membantu memperbaiki atau 
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melengkapi aspek yang mungkin belum tercakup dalam penelitian ini, 

serta memberikan panduan bagi peneliti lain yang ingin melanjutkan 

atau mengembangkan topik yang telah dibahas. Maka penilis dapat 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi KSPPS SM NU cabang Wiradesa 

Berdasarkan hasil riset yang telah dilakukan, diketahui bahwa 

kualitas pelayanan, kepercayaan, dan bagi hasil berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan menabung di KSPPS SM NU 

Cabang Wiradesa. Oleh karena itu, diharapkan KSPPS SM NU 

Cabang Wiradesa dapat terus mengoptimalkan mutu pelayanan 

kepada anggota, serta meningkatkan promosi terhadap 

keuntungan-keuntungan yang didapat oleh calon anggota Ketika 

menabng pada simpanan serbaguna (SIGUN) yang tentunya bebas 

dari unsur riba, agar lebih dikenal dan diminati oleh masyarakat 

luas. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengatasi keterbatasan 

yang ada dalam penelitian ini dengan memperluas jumlah 

sampel atau menggunakan metode pengambilan sampel yang 

berbeda, sehingga diperoleh hasil yang lebih akurat dan 

komprehensif. 

b. Peneliti selanjutnya juga diharapkan untuk menambahkan 

jumlah variabel dengan variabel lain yang belum tercakup 
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dalam penelitian ini, seperti variabel yang berkaitan dengan 

promosi, karakter pribadi, budaya, sosial, dan aspek lainnya, 

agar variasi variabel yang dianalisis dapat lebih beragam. 

3. Bagi Pembaca 

Dengan melihat KSPPSSM NU Cabang Wiradesa yang 

telah menjalankan kegiatan operasional berdasarkan prinsip 

syariah, diharapkan masyarakat tetap percaya untuk menempatkan 

dananya di KSPPSSM NU Cabang Wiradesa. 
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