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ABSTRAK

SARAH AULIA HANDAYANI. Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Layanan
dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Anggota Produk Simpanan
Sembako Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna L ana Pekalongan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, kualitas
layanan dan citra perusahaan terhadap |oyalitas anggota produk Simpanan Sembako
Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana Pekalongan. Jenis penelitian yang
diterapkan menggunakan penelitian lapangan (field research) dengan pendekatan
kuantitatif. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer
dengan memberikan kuesioner kepada anggota produk Simpanan Sembako Hari
Raya (SIKOHAR) dengan sampel terdiri dari 95 responden. Teknik pengambilan
sampel menggunakan accidental sampling. Teknik analisis data yang digunakan
adalah analisisregresi linier berganda, dengan bantuan IBM SPSS 22.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa diperoleh persamaan regres linier
berganda Y = 5,113 + 0,298X1 + 0,119X> + 0,191X3 + e. Hasil uji t menunjukkan
bahwa variabel kepercayaan dan citra perusahaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Sedangkan pada variabel kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Uji F menunjukkan bahwa kepercayaan,
kualitas layanan dan citra perusahaan secara bersama-sama berpengaruh terhadap
loyalitas. Pada uji koefisien determinasi (R?) sebesar 0,332 dapat diartikan bahwa
kontribusi variasi variabel independen (kepercayaan, kualitas layanan dan citra
perusahaan) mampu menjelaskan variabel dependen (loyalitas) sebesar 33,2% dan
66,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dieksplorasi oleh peneliti.

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Layanan, Citra Perusahaan dan Loyalitas
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ABSTRACT

SARAH AULIA HANDAYANI. The Effect of Trust, Service Quality and
Corporate Image on Member Loyalty of Simpanan Sembako Hari Raya
(SIKOHAR) product in KSPPS Minna L ana Pekalongan.

This research aims to find out the influence of trust, service quality and
corporate image on member loyalty of Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR)
products in KSPPS Minna Lana Pekalongan. The type of research applied using
field researh with a quantitative approach. The source of data used in this study is
primary databy giving questionnairesto members of Simpanan Sembako Hari Raya
(SIKOHAR) products with sample consisting of 95 respondents. Sampling
technique using accidental sampling. The data analysis technique used in multiple
linier regression analysis, with the analysis asistance SPSS program version 22.

The results of research showed that obtained multiple linier regression
equation’Y = 5,113 + 0,298X1 + 0,119X> + 0,191X3 + e. Theresult of t test showed
that variables of trust and corporate image have positive and significant effect on
loyalty. While on the variable service quality has no significant effect on loyalty. F
test showed that trust, service quality and corporate image together affect loyalty.
The coeficient of determination test (R?) of 0,332 can be interpreted that the
contribution of the variation of the independent variable (trust, service quality and
corporate image) is ableto explain the dependen variable (loyalty) of the 33,2% and
66,8% is influenced by other variables not explored.

Keywords: Trust, Service Quality, Corporate Image and Loyalty
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PEDOMAN TRANNSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman trandliterasi 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.
Trandliterasi dimaksudkan sebagai pengalih hurufan dari abjad yang satu ke abjad

yang lain. Trandliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan huruf-

huruf Latin beserta perangkatnya. Secara garis besar pedoman trandliterasi itu

adalah sebagai berikut.

1. Konsonan

Fenom konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab

dilambangkan dengan huruf. Dalam trandliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf Arab

dan trandliterasi dengan huruf Latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama

f Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

- Ba B Be

< Ta T Te

& Sa $ Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z Ha h Ha (dengan titik di bawah)
d Kha Kh kadan ha

3 Da D De

A Zadl Z zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Za z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy esdan ye
ol Sad S es (dengan titik di bawah)

Xiv




ua Dad d de (dengan titik di bawah)
h Ta t te (dengan titik di bawah)
5 Za z zet (dengan titik di bawah)
d ‘ain komaterbalik (di atas)
4 Gain G Ge

o Fa F Ef

3 Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

o Nun N En

3 Wau \W We

5 Ha H Ha

& Hamzah Aposrof

0] Ya Y Ye

2. Voka
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
a. Voka Tungga
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat,
trandliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
s Fathah A A
5 Kasrah I I

Dhammah U U

b. Vokal Rangkap
Voka rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, yaitu:

XV



Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah dan ya Ai adani
Fathah dan wau Au adanu
Contoh:
[ ditulis kataba
Jad ditulis fa’ala
3. Maddah

Maddah atau voka panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

trandliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat Huruf dan
dan Huruf Nama Tanda Nama
Fathah dan alif atau ya A adan garisdi atas
Kasrah dan ya I i dan garisdi atas
Dhammah dan wau U u dan garisdi atas
Contoh:
Jé ditulis qala
0 ditulis rama

4. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:

a. Ta’marbutah hidup

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan

dhammabh, transliterasinya adalah “t”.

b. Ta’marbutah mati

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya

adalah “h”.

Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).
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Contoh:
JALY A2y ditulis raudah al-atfal
raudatul atfal
5. Syaddah
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam trandliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang
diberi tanda syaddah itu.
Contoh:
) ditulis rabbana
A ditulis al-birr
6. KataSandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu
namun dalam trandliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gamariyah.
a. Katasandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranglite-rasikan
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
b. Katasandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditrangdlite-rasikan
sesual aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.
c. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
vl ditulis asy-syamsu
Jas ditulis ar-rajulu
Fan| ditulis al-badr’u
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7. Huruf Hamzah
Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu
hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila
hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab
berupa alif.
Contoh:

ditulis umirtu

ditulis syai’un

XViii
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Setigp tahun persaingan dalam dunia bisnis terus meningkat,
perkembangan teknologi dan juga keterbukaan informasi menuntut berbagai
pihak untuk lebih sigap dalam mengembangkan bisnis yang dijalankan. Hal ini
juga dirasakan oleh setigp Lembaga Keuangan Mikro (LKM) dalam
menghadapi persaingan diantara banyaknya |lembaga keuangan yang hadir pada
masa kini. Lembaga Keuangan Mikro (LKM) perlu memikirkan pendekatan
yang tepat agar dapat menarik minat publik dalam melakukan kegiatan simpan
pinjam di lembaga tersebut. Untuk mendapatkan anggota yang loyal, lembaga
perlu fokus membina hubungan baik dengan anggota. Karena melalui anggota
yang loyal inilah dapat memberikan keuntungan jangka panjang terhadap
lembaga tersebut (Thian, 2021).

Tujuan mendasar dari setigp perusahaan adalah mampu menciptakan
pelanggan yang loyal. Menurut Don Pepers dan Martha Rogers (dalam Y ulianti,
2019), menyatakan bahwa suatu bisnis disebut berhasil apabila dapat
mendatangkan, mempertahankan dan membangun hubungan dengan
pelanggan. Untuk mempertahankan anggota, dibutuhkan kepercayaan dari
anggota terhadap kualitas layanan sehingga citra perusahaan akan terbentuk
dengan baik di mata anggota. Hal ini dikarenakan apabila Lembaga Keuangan

Mikro (LKM) mampu menunjukkan keunggul an suatu layanan dengan kualitas



atau kuantitas yang cukup praktis dan mengesankan maka tentu selain
membentuk citra perusahaan yang bagus di mata anggota, juga akan
mendapatkan kepercayaan dari masyarakat. Jika kepercayaan, kualitas layanan,
dan citra perusahaan yang diterapkan berjalan dengan baik, maka selain akan
memberikan keuntungan jangka panjang juga akan menjadikan Lembaga
Keuangan Mikro (LKM) sukses dan unggul dalam bersaing.

Salah satu Lembaga Keuangan Mikro berprinsip Syariah (LKMS) yang
dapat menjaga eksistensinya di Kabupaten Pekalongan yaitu KSPPS Minna
Lana Pekalongan. KSPPS Minna Lana Pekalongan merupakan |lembaga
koperasi simpan pinjam berprinsip syariah didirikan akhir tahun 2005 oleh
Pangurus IPNU-IPPNU Kota dengan jumlah anggota awal sebanyak 22 orang.
Berikut tabel data perkembangan jumlah anggota dari salah satu produk
simpanan yang ada di KSPPS Minna Lana Pekalongan yaitu produk Simpanan
Sembako Hari Raya (SIKOHAR).

Tabe 1.1

Data Anggota Produk Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR)

No Tahun Jumlah Anggota
1 2018 336

2. 2019 1.047

3. 2020 1.382

Sumber: KSPPS Minna Lana Pekalongan
Dari data diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam 3 tahun terakhir jumlah

anggota pada produk Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS



Minna Lana Pekalongan tiap tahunnya mengalami peningkatan. Selain itu,
dapat diketahui bahwa anggota pada produk Simpanan Sembako Hari Raya
(SIKOHAR) merupakan anggota loyal, karena tiap tahunnya tidak mengalami
penurunan jumlah anggota. Walaupun jumlah anggota terus meningkat, tidak
menj adikan K SPPS Minna L ana Pekal ongan merasa puas dengan hasil tersebui.
Melainkan selalu berusaha meningkatkan pel ayanan sebagai upaya agar K SPPS
Minna Lana Pekalongan Iebih berkembang kedepannya.

Mowen dan Minor (dalam Haryanto, 2020) mendeskripsikan tentang
kepercayaan konsumen sebagai segala informasi yang dimiliki konsumen dan
juga segala pertimbangan konsumen terkait objek, simbol, dan manfaat.
Pengal aman yang mampu menghasilkan sikap positif terhadap konsumen, dapat
menciptakan kepercayaan. Pendapat Mowen dan Minor didukung oleh
penelitian A’yunina (2020) dimana dari hasil penelitiannya yang dilakukan di
duatempat, ditemukan kesenjangan hasil penelitian pada variabel kepercayaan
terhadap loyalitas. Pada BMT Istigomah kepercayaan secara positif dan
signifikan mempengaruhi loyalitas nasabah pembiayaan murabahah. Dari
uraian diatas, dapat dipahami bahwa kepercayaan mampu meningkatkan
loyalitas nasabah. Dimana dengan adanya pelayanan yang baik, integritas,
kejujuran dan kemampuan lembaga dapat membuat para nasabah merasa yakin
selama bertransaksi secara berulang. Sementara itu, hasil penelitian yang
dilangsungkan pada KSPPS Baitul 1zza Sejahtera, variabel kepercayaan secara

signifikan tidak mempengaruhi loyalitas nasabah. Dari hasil penelitian dapat



diartikan bahwa walaupun nasabah memiliki kepercayaan yang tinggi namun
loyalitas nasabah belum tentu akan mengalami kenaikan juga.

Untuk mendapatkan anggota yang loyal dapat dilakukan dengan
peningkatan maupun perbaikan kualitas pelayanan. Menurut Parasuraman
(dalam Adhari, 2021) menjelaskan bahwa karena inti dari produk yang
dipasarkan adalah kinerja, maka kualitas pelayanan menjadi landasan dasar
daam pemasaran jasa (kualitas). Akibatnya, dengan penerapan konsep
pelayanan yang baik akan memungkinkan perusahaan dalam bersaing untuk
menarik konsumen dan melalui kinerja pelayanan yang baik (berkualitas) akan
mampu meyakinkan pelanggan.

Pernyataan diatas, didukung oleh penelitan Suranto (2017). Berdasarkan
hasil penelitiannya memperlihatkan bahwa kualitas layanan mempengaruhi
loyalitas nasabah di BMT Kube Sejahtera Surakarta. Kondisi tersebut
menegaskan bahwa semakin baik layanan yang dihasilkan, maka dapat
memperkuat loyalitas nasabah. Berbeda dengan penelitian dari Fitrilia (2019),
berdasarkan hasil penelitiannya memperlihatkan bahwa kualitas layanan tidak
berpengaruh tehadap loyalitas anggota BMT Amanah Ummah Surabaya. Hal
ini dikarenakan pelayanan yang diberikan oleh karyawan BMT dinilai rendah
dan karyawan tidak fokus terhadap kebutuhan anggota BMT.

Citra perusahaan diartikan sebagai kesan yang diperoleh seseorang atau
masyarakat tentang perusahaan berdasarkan pengetahuan dan pengalaman yang
dialami berdasarkan pertimbangan pengambilan keputusan (Haryanto, 2020).

Dengan membentuk citra baik dimata pelanggan, maka dapat meningkatkan



loyalitasnya terhadap perusahaan. Seperti pada penelitian Abadi (2017), citra
perusahaan secara positif dan signifikan mempengaruhi loyalitas. Kondisi ini
membuktikan bahwa dengan membentuk citra perusahaan yang positif, maka
dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Berbeda dengan penelitian Jamaan
(2016), variabel citraperusahaan tidak mempunyai pengaruh langsung terhadap
variabel loyalitas nasabah. Citra perusahaan yang telah tercipta tidak langsung
berpengaruh dan menjadikan nasabah menjadi loyal terhadap perusahaan, tetapi
dibutuhkan pelibatan variabel perantara atau mediasi.

Berdasarkan konteks fakta di lapangan dan kesenjangan penelitian pada
penelitian sebelumnya, maka penulis terdorong untuk menetapkan judul
penelitian yaitu “Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Layanan dan Citra
Perusahaan terhadap L oyalitas Anggota Produk Simpanan Sembako Hari

Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna L ana Pekalongan™.

. Rumusan Masalah
Berlandaskan pada latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang

perlu dikemukakan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas anggota produk
Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana
Pekalongan?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota produk
Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana

Pekalongan?



3. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas anggota produk
Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana
Pekalongan?

4. Apakah kepercayaan, kualitas layanan dan citra perusahaan berpengaruh
terhadap loyalitas anggota produk Simpanan Sembako Hari Raya

(SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana Pekal ongan?

C. Tujuan Pendlitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas anggota produk
Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana
Pekalongan.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas anggota
produk Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana
Pekalongan.

3. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas anggota
produk Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana
Pekalongan.

4. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, kualitas layanan dan citra
perusahaan terhadap loyalitas anggota produk Simpanan Sembako Hari

Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana Pekal ongan.



D. Kegunaan Pen€litian

1. Kegunaan Teoritis
Secara teoritis, penelitian ini dimaksudkan untuk membangun
pemahaman dan pandangan tentang bentuk pengelolaan lembaga KSPPS
Minna Lana Pekalongan dalam memberikan pelayanan yang berdampak
pada loyalitas anggota produk Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR).

2. Kegunaan Praktis
Secara praktis, bagi KSPPS Minna Lana Pekalongan penelitian ini
dimaksudkan agar dapat dimanfaatkan sebaga usulan/ saran yang
berkenaan dengan pengelolaan dan peningkatan kinerja yang lebih baik

khususnya dalam praktek pelayanan terhadap anggota.



BABV

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan berkenaan dengan
pengaruh kepercayaan, kualitas |layanan dan citra perusahaan terhadap Loyalitas
anggota produk Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna

Lana Pekalongan dengan analisis regresi linier berganda, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel kepercayaan secara parsia berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas anggota produk Simpanan Sembako Hari Raya
(SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana Pekal ongan.

2. Variabel kualitas layanan secara parsia tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas anggota produk Simpanan Sembako Hari Raya
(SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana Pekal ongan.

3. Variabel citra perusahaan secara parsia berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas anggota produk Simpanan Sembako Hari Raya
(SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana Pekal ongan.

4. Variabel kepercayaan, kualitaslayanan dan citraperusahaan secarasimultan
berpengaruh terhadap loyalitas anggota produk Simpanan Sembako Hari

Raya (SIKOHAR) di KSPPS Minna Lana Pekal ongan.
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B. Keterbatasan Penelitian
Terdapat sgjumlah keterbatasan pada penelitian ini berdasarkan hasil
penelitian yang telah dibuat, diantaranya sebagai berikut:

1. Padapenelitian ini terdapat tiga variabel independen yang digunakan dalam
penelitianini yaitu kepercayaan, kualitas|ayanan dan citraperusahaan. Oleh
karena itu, masih banyak elemen lain yang dapat berpengaruh terhadap
loyalitas.

2. Keterbatasan waktu dan kemampuan responden dalam memahami
pertanyaan kuesioner. Hal ini dikarenakan responden terburu-buru untuk
melakukan aktivitas lain sehingga bisa menyebabkan kekeliruan saat
mengis kuesioner.

3. Responden dalam penelitian ini merupakan anggota yang terdaftar dalam
produk Simpanan Sembako Hari Raya (SIKOHAR), sehingga hasilnya
belum cukup mewakili perilaku loyal anggota KSPPS Minna Lana

Pekal ongan secara keseluruhan.

C. Saran
Terdapat beberapa saran untuk penelitian berikutnya dari hasil penelitian
dan kesimpulan yang telah dicapai, antaralain sebagai berikut:
1. Bagi Pihak KSPPS Minna Lana Peka ongan
Pihak KSPPS Minna Lana Pekalongan dapat meningkatkan kualitas
layanan yang diberikannya supaya anggota dapat merasa nyaman saat

melakukan transaksi di KSPPS Minna Lana Pekal ongan.
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2. Bagi Penelitian Selanjutnya
Dikarenakan hasil dari penelitian ini hanya 33,2% orang yang loyal,
maka sangat penting untuk memasukkan variabel-variabel tambahan lain
yang dapat mempengaruhi loyalitas dalam penelitian selanjutnya. Untuk
objek penelitian juga dapat dikembangkan lagi pada lembaga keuangan

syariah yang non mikro seperti BPRS, BSI dan lainnya.
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