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ABSTRAK 

 

SHOFIATUN HANIFAH. Pengaruh Kepercayaan dan Komunikasi pada 
Loyalitas Nasabah dalam Menabung melalui Komitmen sebagai Variabel 
Intervening (Studi pada KSPPS BMT An-Najah KP Kajen). 
 

Strategi bisnis yang dikenal untuk menciptakan customer loyalty adalah 
relationship marketing melewati relationship quality. Dalam hal mempertahankan 
nasabah, perusahaan harus bisa menjaga kualitas relasi yang sudah dimiliki dengan 
baik kepada para nasabahnya. Dalam hal ini, para nasabah diajak berkomunikasi 
dua arah  agar relasi yang dibangun menjadi semakin dekat. Akibatnya, rasa puas 
dan percaya bisa tumbuh bahkan sebuah ikatan sosial dapat tercipta yang kemudian 
terbentuklah sebuah komitmen antara nasabah dan perusahaan. Tujuan dari adanya 
riset ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan komunikasi pada 
loyalitas nasabah dalam menabung melewati komitmen sebagai variabel 
intervening di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen.  

 
Riset ini termasuk ke dalam jenis penelitian lapangan dengan pendekatan 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah anggota tabungan KSPPS BMT 
An-Najah Kajen. Metode pengumpulan data yang digunakan ialah kuesioner 
dengan teknik accidental sampling dan jumlah sampel sebanyak 100 responden. 
Metode analisis data meliputi uji instrumen, uji asumsi klasik, uji hipotesis dan uji 
koefisien determinasi (R2) dengan bantuan IBM SPSS Statictic 26.  

 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh pada 

komitmen dengan nilai signifikansi 0,169, komunikasi berpengaruh pada komitmen 
nasabah sebesar 0,012, kepercayaan tidak berpengaruh signifikan pada loyalitas 
nasabah dengan nilai sebesar 0,425, komunikasi berpengaruh pada loyalitas 
nasabah dalam menabung dengan nilai signifikansi 0,006, komitmen berpengaruh 
pada loyalitas nasabah sebesar 0,000, serta komitmen sebagai variabel intervening 
dapat memediasi pengaruh kepercayaan dan komunikasi pada loyalitas nasabah 
dalam menabung di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen.  
 
Kata kunci: Kepercayaan, Komunikasi, Komitmen, dan Loyalitas Nasabah  
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ABSTRACT 
 
SHOFIATUN HANIFAH. Effect of Trust and Communication in Customer 
Loyalty in Saving Through Commitment as an Intervening Variable (Study on 
KSPPS BMT An-Najah KP Kajen) 
 
A well-known business strategy for creating customer loyalty is relationship 
marketing through relationship quality. In terms of retaining customers, companies 
must be able to maintain the quality of the relationships they already have with 
their customers. In this case, customers are invited to communicate in two 
directions so that the relationships that are built become closer. As a result, 
satisfaction and trust can grow and even a social bond can be created which then 
forms a commitment between the customer and the company. The purpose of this 
research is to determine the effect of trust and communication on customer loyalty 
in saving through commitment as an intervening variable in KSPPS BMT An-Najah 
KP Kajen. 
 
This research belongs to the type of field research with a quantitative approach. 
The population in this study were members of the KSPPS BMT An-Najah Kajen 
savings account. The data collection method used is a questionnaire with accidental 
sampling technique and the number of samples is 100 respondents. Data analysis 
methods include instrument test, classical assumption test, hypothesis test and 
coefficient of determination test (R2) with the help of IBM SPSS Statictic 26. 
 
The results showed that trust had no effect on commitment with a significance value 
of 0.169, communication had an effect on customer commitment of 0.012, trust had 
no significant effect on customer loyalty with a value of 0.425, communication had 
an effect on customer loyalty in saving with a significance value of 0.006, 
commitment had an effect on loyalty. 0.000, and commitment as an intervening 
variable can mediate the effect of trust and communication on customer loyalty in 
saving at KSPPS BMT An-Najah KP Kajen. 
 
Keywords: Trust, Communication, Commitment, and Customer Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pengalihan huruf Arab-Indonesia dalam naskah ini didasarkan pada Surat 

Keputusan Bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia No. 158/1987 dan 0543.b/U/1987. Transliterasi 

dimaksudkan sebagai pengalis huruf andari abjad yang satu ke abjad yang lain. 

Trasliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin 

beserta perangkatnya  

Pengertian Transliterasi 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih huruf andari abjad yang satu ke 

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

huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

Prinsip Pembakuan 

 Pembakuan pedoman Transliterasi Arab – Latin ini di susun dengan prinsip 

sebagai berikut : 

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan 

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

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

fenom  satu lambang” 

3. Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum 

Rumusan Pedoman Transliterasi Arab - Latin 

 Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedoman Transliterasi Arab - 

Latin ini meliputi : 

1. Konsonan 

2. Vokal (tunggal dan rangkap) 
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3. Maddah 

4. Ta’marbutah 

5. Syaddah 

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

7. Hamzah 

8. Penulisan kata 

9. Huruf kapital 

10. Tajwid 

 

1. Konsonan 

 Fonem Konsonan Bahasa Arab dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan 

huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dengan huruf 

dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya: 

 

Huruf arab Nama Huruf latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د
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 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

هـ  Ha H Ha 

ء  Hamzah ' Apostrof 

ى  Ya Y Ye 

 

 

 

 



xiv 

2. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vikal bahasa Indonesia yang terdiri dari 

vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong). 

a. Vokal Tunggal 

  Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

 

b. Vokal Rangkap  

  Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan i ي  ...

 Fathah dan wau Au a dan u و  ...

 

c. Maddah  

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A 

 Kasrah I I 

 Dhammah U U 

Harkat dan 

huruf 

Nama Huruf dan tanda Nama 

 Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas ا ي ...
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d. Ta’ Marbutah  

1) Ta’marbutah hidup, Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat 

fathah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2) Ta’marbutah mati, Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat 

sukun, transliterasinya adalah “h”. 

3) Jika pada kata terkahir dengan Ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al  serta bacaan kedua kata itu terpisah 

maka Ta’marbutah itu ditransliterikan dengan ha(h). 

e. Syaddah 

Syaddah atau tasyid yang dalam tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini 

dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddah itu.  

Contoh:   

 rabbanā -  رَبَّنَا

 nazzala - نَزَّلَ

 al-birr - البِرّ

 al-ḥajj - الحَجّ

 

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

 Hammah dan wau U u dan garis di atas وُ ...
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f. Kata Sandang  

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال 

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

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah. 

1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama 

dnegan huruf yang langsung mengikuti kata sandang tersebut.  

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf qomariyah ditransliterasikan 

sesuai atutan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

3) Baik diikuti huruf syamsiyah atau huruf qomariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan 

tanda sempang. 

Contoh: 

الرَّجُلُ  - ar-rajulu 

السَّيِّدُ  - as-sayyidu 

الشَّمْسُ  - as-syamsu 

القَلَمُ  - al-qalamu 

البَدِيْعُ  - al-badĭ’u 

الجَلاَ لُ  - al-jalālu 

  

 



xvii 

g. Hamzah  

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof, namun itu hanya 

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

terletak di awal kata, isi dilambangkan. Karena tulisan Arab berupa Alif. 

  Contoh:  

 ta'khużūna -  تَأْ حُذُ وْ نَ   

 an-na’u -  النَّوْءُ   

 syai’un -  شَيْئٌ   

 inna -  إِنَّ   

 umirtu -  أُمِرْتُ   

 akala -  اَكَلَ   

 

h. Penulisan Kata  

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun harf ditulis 

terpisah. Hanya kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim dirangkaikan dengan kara lain karena ada huruf atau 

harakat yang dihilangkan maka transliterasi penulisan kata tersebut 

dirangkaikan dengan kata lain yang mengikutinya. 

وَاِنَّ اللَّهَ لَهُوَ جَيْرَ الرَّا زِ قِيْنَ  Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

وَاَوفُْواالكَْيْلَ وَالمِيزَانَ  Wa auf al-kaila wa-almĭzān 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

إِبْرَاهيِْمُ الْخَلِيْل  Ibrāhĭm al-Khalĭl Ibrāhĭmul-Khalĭl 
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بِسْمِ اللَّهِ مَجْرَا هَا ومَُرْسَا هَا  Bismillāhimajrehāwamursahā 

وَلِلَّهِ عَلَى النَّاسِ حِجٌّ البَْيْتِ مَنِ اسْتَطَا عَ إِلَيْهِ 

سبَِيْل 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

 

i. Huruf Kapital  

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan. Penggunaan huruf 

kapital yang berlaku dalam EYD di antaranya, huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Apabila, 

nama diri didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf 

kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata 

sandangnya.  

j. Tajwid 

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. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Ilmu pemasaran kini semakin berkembang, dan yang menjadi fokus 

utama bukan lagi bagaimana menarik konsumen, tetapi bagaimana 

membangun relasi dan mempertahankan konsumen dari pihak lain. 

Pemasaran relasional adalah pengurai stagnasi konsep pemasaran klasik 

seperti selling concept (konsep penjualan) dan marketing concept (konsep 

pemasaran) (Nia Rohmatin Nikmah, 2017). Kotler dan Armstrong 

menyatakan Relationship Marketing (pemasaran relasional) merupakan 

strategi pemasaran yang membangun, memelihara, dan meningkatkan 

hubungan nilai dengan pelanggan dan pemangku kepentingan lainnya. 

Sedangkan Lupiyoadi menjelaskan pemasaran relasional menekankan pada 

perekrutan dan pemeliharaan (retaining) pelanggan dengan meningkatkan 

hubungan antara perusahaan dan pelanggannya (Gina Herdian dan 

Widyastuti, 2013). 

Koperasi syariah adalah lembaga yang dalam menjalankan tugasnya 

berpedoman pada ketentuan syar’i. Salah satu jenis lembaga keuangan 

mikro yang berbentuk koperasi dengan prinsip syariah dalam pelaksanaanya 

adalah Baitul Maal wat Tamwil (BMT).  BMT berasaskan pada Pancasila 

dan UUD 1945 (pasal 33 ayat 1) yang berisi “perekonomian disusun sebagai 

usaha bersama berdasar atas azas kekeluargaan serta berlandaskan prinsip 

syariah islam, keimanan, keterpaduan (kaffah), kekeluargaan/koperasi, 
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kebersamaan, kemandirian, dan profesionalisme”. Badan hukum yang 

sesuai dengan dasar hukum Indonesia untuk BMT adalah koperasi, baik 

Koperasi Simpan Pinjam (KSP) maupun Koperasi Serba Usaha (KSU) 

(Angga Hermansyah, 2016). 

Konsep yang digunakan Baitul Maal wat Tamwil adalah pusat bisnis 

mandiri terintegrasi. Baitul Maal digunakan untuk menerima setoran dari 

dana Infaq, zakat dan shadaqah, kemudian menggunakan dana tersebut 

untuk kesejahteraan masyarakat kecil (seperti faqir dan miskin). Sedangkan 

Baitul Tamwil berperan untuk mengembangkan usaha produktif sehingga 

dapat meningkatkan pendapatan para pengusaha kecil atau anggotanya 

(Cantika Yuli, 2015). 

Adapun pengertian lainnya, BMT adalah sebuah lembaga yang 

memiliki orientasi tidak hanya pada sebuah bisnis saja tetapi juga meliputi 

aspek sosial. Jadi, tugas BMT adalah membangun lembaga yang 

kekayaannya dapat terdistribusi secara adil dan merata bukan melakukan 

pemusatan kekayaan untuk sebagian orang saja. Meskipun eksistensi  BMT 

belum seperti lembaga keuangan formal seperti perbankan, tetapi 

jumlahnya justru paling banyak daripada lembaga-lembaga keuangan 

syariah lainnya. Jumlah lembaga yang semakin berkembang terjadi karena 

perkembangan kinerja yang selalu meningkat disetiap tahun. Ditambah lagi 

sistem Baitul Maal wat Tamwil yang menyesuaikan kebutuhan masyarakat 

dan membantu penyelesaian problem-problem yang selama ini dialami 

masyarakat menengah kebawah (Muhammad Ridwan, 2004). 
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Sasaran utama lembaga keuangan mikro syariah ini yaitu para 

pengusaha mikro dan super mikro yang terletak di desa. Adapun faktor 

kegagalan dalam perkembangan usaha mikro ialah tingginya tingkat suku 

bunga atas pinjaman modal. Oleh sebab itu, berdirinya Baitul Maal wat 

Tamwil dianggap sebagai solusi dan alternatif atas kondisi tersebut 

(Muhammad Yunus, 2015). Selain itu, karena sasaran utamanya adalah 

kelas menengah ke bawah, produk tabungan yang dikeluarkan oleh BMT 

juga memiliki banyak peminat. Berbagai macam produk tabungan 

dikeluarkan menyesuaikan kebutuhan masyarakat sekaligus memberikan 

akses yang mudah bagi mereka yang ingin menabung secara berkala.   

Seperti Cabang BMT An-Najah KP Kajen yang mengeluarkan 

produk-produk berdasarkan prinsip syariah, salah satunya adalah produk 

penghimpunan dana berupa simpanan/tabungan dengan berbagai macam 

bentuk yang menyesuaikan kebutuhan masyarakat. Berikut Tabel jumlah 

anggota tabungan dari berbagai jenis produk tabungan yang dimiliki oleh 

BMT An-Najah Kantor Pembantu Kajen dalam tiga tahun terkahir: 

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah Tabungan 
No. Produk Simpanan 2018 2019 2020 
1 SiRela 3815 3885 3910 
2 Simplepres 148 156 158 
3 Si Ummat 845 899 905 
4 siFitri 714 735 814 
5 Ardako 348 470 498 
6 SKIM 238 246 257 
7 siHATA 55 73 88 
8 SAHAROH 65 76 83 
 Jumlah 6,228 6,540 6,713 

   Sumber: Wawancara KSPPS BMT An-Najah KP Kajen  
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Data di atas mengungkapkan bahwa setiap tahun anggota tabungan 

di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen selalu mengalami peningkatan. Tidak 

hanya satu atau dua jenis tabungan saja, tetapi secara keseluruhan anggota 

tabungan selalu meningkat jumlahnya. Hal ini menandakan bahwa terdapat 

sikap loyal dari anggota untuk tetap menabung. Adapun dari pihak BMT 

sendiri memiliki strategi pemasaran yang baik sehingga dapat 

menumbuhkan ketertarikan masyarakat untuk menabung di KSPPS BMT 

An-Najah KP Kajen.  

Sekarang ini banyak perusahaan apalagi yang bergerak dalam 

bidang jasa, manajemen strategi pemasarannya tidak hanya berfokus pada 

persaingan mendapatkan pangsa pasar saja tetapi perusahaan juga mulai 

fokus mempertahankan para nasabah yang sudah ada. Apalagi dengan 

pesatnya pertumbuhan dan banyaknya jumlah BMT yang ada di 

Pekalongan, maka perusahaan harus bisa mempertahankan para nasabahnya 

dari tawaran produk/jasa pesaing. Untuk mempertahankan dan 

meningkatkan jumlah nasabahnya maka KSPPS BMT An-Najah KP Kajen 

perlu menjaga relasi jangka panjang yang baik dengan nasabah. Konsep 

yang biasa digunakan adalah Relationship Marketing (Pemasaran 

Relasional).  

Strategi bisnis berupa Relationship Marketing melewati 

Relationhsip Quality erat kaitannya dengan terciptanya Customer Loyalty. 

Dalam hal mempertahankan nasabah, perusahaan harus bisa menjaga 

kualitas relasi yang sudah dimiliki dengan baik kepada para nasabahnya. 
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Dalam hal ini, para nasabah diajak berkomunikasi dua arah  agar relasi yang 

dibangun menjadi semakin dekat. Akibatnya, rasa puas dan percaya bisa 

tumbuh bahkan sebuah ikatan sosial dapat tercipta yang  kemudian 

terbentuklah sebuah komitmen antara nasabah dan perusahaan.  

Crosby, Evans, dan Cowles (1990) menyatakan kualitas relasi 

adalah evaluasi konsumen tentang kekuatan yang berelasi dengan penyedia 

layanan (Song Bee Lian dan Liew Chee Yoong, 2017). Beberapa riset 

menyatakan, ketika kualitas relasi ditekankan pada proses penjualan, akan 

memungkinkan timbulnya rasa tidak aman dan ketidakpastian bagi para 

nasabah. Pada intinya hal tersebut akan membentuk kepercayaan pelanggan 

selama proses penjualan. Jadi, disimpulkan bahwa kualitas relasi yang 

terdiri dari kepercayaan dan komunikasi merupakan dimensi yang dapat 

berdampak positif pada tujuan masa depan (Widiyanti Permata Lestari dan 

Endang Ruswanti, 2016). 

Langkah yang harus dilaksanakan badan usaha BMT dalam 

membangun kualitas relasi yang baik adalah mampu memberikan 

kepercayaan kepada para nasabah sebelum mendapatkan loyalitas dari  

nasabah. Konsep kepercayaan (trust) ialah pilar dari sebuah bisnis. Menurut 

Mowen, kepercayaan konsumen yaitu seluruh pemahaman yang dibuat dan 

dimiliki oleh konsumen terkait atribut, objek, dan manfaatnya. Sedangkan, 

kepercayaan menurut Barnes yaitu keyakinan yang dimiliki ketika 

seseorang mendapatkan apa yang dikehendaki pada mitranya dan terlibat 

untuk berperilaku tertentu. Hal ini terjadi, sebab mitra bisnis dapat 
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diharapkan memenuhi tujuan yang diinginkan dan janjinya yang dapat 

dipercaya (Haryeni, 2017). 

Membangun kepercayaan dalam relasi jangka panjang merupakan 

faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan. Kepercayaan ini 

harus dijalin sejak awal sebagai bukti, karena kepercayaan tidak bisa 

langsung dikenali oleh pihak / mitra bisnis lain. Hasil riset yang 

dilaksanakan oleh Bidah Sariyati (2017) “Pengaruh Kepercayaan pada 

Loyalitas Nasabah BNI Syariah Surakarta dengan Komitmen sebagai 

variabel Intervening” didapatkan hasil kepercayaan berpengaruh dengan 

positif dan signifikan. Demikian juga dalam riset yang dijalankan oleh 

Faradina Nuraini (2019) Kepercayaan sebagai variabel independen 

berpengaruh secara positif tetapi tidak signifikan pada variabel 

dependennya yaitu Loyalitas Nasabah. 

 Namun, Yunita Arum Safitri (2011) melakukan riset dengan 

hasilnya yaitu kepercayaan tidak berpengaruh dengan positif dan signifikan 

pada loyalitas nasabah. Pasalnya, ada kasus penipuan yang melibatkan 

penggunaan internet banking dan pencurian pada mesin ATM. Kondisi itu 

jelas berpengaruh pada kepercayaan nasabah pada keamanan yang dimiliki 

bank tersebut. Hasil riset yang sama juga diperoleh dari Fasochah dan 

Hartono (2013) jika kepercayaan tidak berpengaruh positif yang signifikan 

pada loyalitas nasabah. 

Indikator kepercayaan tidak akan tercapai apabila dalam 

membangun kualitas relasi yang lebih dekat antara lembaga keuangan BMT 
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dengan nasabah tidak terjadi komunikasi dua arah. Komunikasi menurut 

Ranjbarian dan Berari adalah semua pertukaran informasi antara pembeli 

dan penjual yang terjadi baik secara formal ataupun informal yang membuat 

suasana menjadi bermakna dan tepat waktunya. Komunikasi yang baik 

mengarah pada keterampilan menyampaikan informasi secara tepat waktu, 

dan informasi yang disampaikan bisa diyakini. Mulai dari tahap pra 

penjualan, penjualan, konsumsi dan pasca konsumsi, komunikasi 

merupakan dialog interaktif antara perusahaan dan pelanggan (Widiyanti 

Permata Lestari dan Endang Ruswanti, 2016). 

Anggun, dkk (2016), menggunakan indikator Komunikasi 

Interpersonal berupa keterbukaan, dukungan, empati, kesamaan, dan 

kepositifan, untuk mengetahui pengaruhnya pada Loyalitas Nasabah. Hasil 

yang didapat adalah komunikasi interpersonal berpengaruh secara parsial 

pada loyalitas nasabah. Hasil serupa juga diungkapkan oleh Arum 

Istiqomawati (2017), dengan arah regresi positif. Dengan kata lain jika 

komunikasi meningkat maka bahasa yang dipakai akan lebih mudah 

dipahami, sehingga kepuasan dan loyalitas juga akan meningkat. Namun 

dalam riset Aulia (2015), komunikasi tidak memberikan pengaruh yang 

signifikan pada loyalitas pelanggan sampai batas tertentu. 

Temuan di atas menunjukkan bahwa hasil riset yang tidak konsisten, 

antara  pengaruh kepercayaan pada loyalitas pelanggan, dan pengaruh 

komunikasi pada loyalitas pelanggan, yang mengindikasikan adanya 

Research Gap. 
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Riset ini berfokus pada Kantor Cabang KSPPS BMT An-Najah 

Kajen, karena perkembangan BMT An-Najah yang semakin menjajikan dan 

menciptakan kepercayaan nasabah untuk menjalin kerjasama. Untuk 

membina rasa percaya nasabah, KSPPS BMT An-Najah KP Kajen 

membuktikan komitmennya dengan menawarkan berbagai macam 

kemudahan layanan dan produk yang terbaik untuk memenuhi kebutuhan 

para nasabah atau masyarakat. Hal ini dibuktikan dengan semakin 

berkembangnya fasilitas yang dimiliki untuk menunjang kegiatan transaksi 

di KSPPS BMT An-Najah, yaitu adanya tranksaksi melewati Aplikasi 

Online berbasis Android dengan nama layanan payBMT. Aplikasi payBMT 

adalah alat pembayaran pada jaringan BMT yang ditujukan sebagai sarana 

pembayaran anggota BMT untuk merawat jaringan antar BMT dan 

anggotanya serta memberikan kemudahan dalam bertransaksi. Layanan 

payBMT ini dapat digunakan untuk mengecek saldo, mutasi simpanan, 

transfer antar rekening, pembelian pulsa token listrik, pembayraan PDAM, 

pembayaran BPJS, dan masih banyak lainnya. 

Di samping itu, pengambilan objek di KSPPS BMT An-Najah KP 

Kajen juga karena telah mendapatkan penghargaan, seperti dari Menteri 

Negara Perumahan Rakyat sebagai LKBN dan koperasi yang berpartisipasi 

pada pembangunan Perumahan Rakyat pada tahun 2008, serta dari Bupati 

Pekalongan sebagai Koperasi Perintis Berbasis Syariah Tahun 2015. 

Berdasarkan perbedaan hasil riset yang ditemukan dan uraian yang 

dijabarkan, penulis tertarik untuk melakukan riset tentang “PENGARUH 
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KEPERCAYAAN DAN KOMUNIKASI PADA LOYALITAS 

NASABAH DALAM MENABUNG MELALUI KOMITMEN SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING (STUDI PADA KSPPS BMT AN-NAJAH 

KP KAJEN)”. 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut: 

1. Apakah kepercayaan berpengaruh pada komitmen di KSPPS BMT An-

Najah KP Kajen? 

2. Apakah komunikasi berpengaruh pada komitmen di KSPPS BMT An-

Najah KP Kajen? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh pada loyalitas nasabah dalam 

menabung di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen? 

4. Apakah komunikasi berpengaruh pada loyalitas nasabah dalam 

menabung di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen? 

5. Apakah komitmen sebagai variabel intervening berpengaruh pada 

loyalitas nasabah dalam menabung di KSPPS BMT An-Najah KP 

Kajen? 

6. Apakah kepercayaan berpengaruh pada loyalitas nasabah melalui 

komitmen di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen? 

7. Apakah kepercayaan berpengaruh pada loyalitas nasabah melalui 

komitmen di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah di atas, adapun tujuan riset sebagai 

berikut:  

1. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan pada komitmen di KSPPS 

BMT An-Najah KP Kajen. 

2. Untuk menganalisis pengaruh komunikasi pada komitmen di KSPPS 

BMT An-Najah KP Kajen. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan pada loyalitas nasabah 

dalam menabung di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen. 

4. Untuk menganalisis pengaruh komunikasi pada loyalitas nasabah dalam 

menabung di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen. 

5. Untuk menganalisis pengaruh komitmen sebagai variabel intervening 

pada loyalitas nasabah di KSPPS BMT An-Najah KP Kajen. 

6. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan pada loyalitas nasabah 

dalam menabung melalui komitmen. 

7. Untuk menganalisis pengaruh komunikasi pada loyalitas nasabah dalam 

menabung melalui komitmen. 

D. Manfaat Penelitian 

Diharapkan riset ini dapat memberikan manfaat untuk pihak yang 

berkepentingan, khususnya dalam bidang-bidang berikut: 

1. Manfaat Teoritis  

Hasil riset dapat mendorong perkembangan keilmuan dan 

menjadi rujukan atau sumber informasi bagi riset sejenis lainnya, untuk 
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selanjutnya dapat dilaksanakan riset lanjutan. Khususnya mengenai 

loyalitas nasabah dalam menggunakan produk atau layanan lembaga 

keuangan mikro syariah (khususnya BMT), pihak teori pemasaran, 

periklanan dan promosi BMT. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Penulis  

Diharapkan hasil riset ini dapat meningkatkan kemampuan 

menulis peneliti, menambah wawasan dan pengalaman, sekaligus 

memperoleh pengetahuan yang lebih mengenai masalah yang 

diteliti. 

b. Bagi Kantor Cabang KSPPS BMT An-Najah Kajen  

Riset yang dilaksanakan ini dapat dijadikan sumber rujukan 

dan bahan evaluasi bagi Kantor Pembantu KSPPS BMT An-Najah 

Kajen dalam penetapan kebijakan dan mengevaluasi strategi 

pemasaran yang perlu dilaksanakan oleh perusahaan. Sehingga 

dapat meningkatkan mutu, laba, dan jumlah nasabah. Hasil riset 

akan memberikan informasi yang berharga bagi penyedia layanan 

dalam mengembangkan strategi pemasaran relasional yang lebih 

efektif untuk membangun kualitas relasi yang lebih baik dan 

loyalitas pelanggan. 

c. Bagi Pembaca 

Diharapkan hasil akhir dari riset ini adalah pembaca dapat 

memahami bagaimana loyalitas nasabah tabungan mempengaruhi 
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kepercayaan dan komunikasi pada KSPPS BMT Cabang An-Najah 

Kajen. Selain itu dapat menambah pengetahuan khususnya di bidang 

strategi pemasaran mengenai kepercayaan dan komunikasi dengan 

perusahaan. 



96 

BAB V  

PENUTUP  

A. Simpulan  

Berdasarkan pengujian hipotesis dan analisis data yang dilakukan, dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. Kepercayaan berpengaruh tidak signifkan pada komitmen. Hal ini 

terbukti dari nilai signifikansi (Sig. ) variabel kepercayaan sebesar 

(0,169) yang artinya > (0,05), maka Ha1 ditolak dan Ho1 diterima.  

2. Komunikasi berpengaruh signifkan pada komitmen. Hal ini terbukti dari 

nilai signifikansi (Sig. ) variabel komunikasi sebesar (0,012) yang 

artinya < (0,05) dan Ha2 ditolak dan Ho2 diterima.  

3. Kepercayaan berpengaruh tidak signifikan pada loyalitas nasabah dalam 

menabung di BMT An-Najah Kajen. Hal tersebut dapat dilihat dari nilai 

(Sig.) variabel kepercayaan yang menunjukkan angka 0,425 > 0,05 

sehingga Ha3 ditolak dan Ho3 diterima. 

4. Komunikasi berpengaruh signifikan pada loyalitas nasabah dalam 

menabung di BMT An-Najah Kajen. Hal tersebut dapat dilihat dari nilai 

(Sig.) variabel komunikasi yang menunjukkan angka 0,006 < 0,05 

sehingga Ha4 diterima dan Ho4 ditolak. 

5. Komitmen sebagai variabel intervening berpengaruh signifikan pada 

loyalitas nasabah dalam menabung di BMT An-Najah Kajen. Karena, 

diperoleh nilai signfikansi 0,000 < 0,05 jadi, Ha5 diterima dan Ho5 

ditolak.  
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6. Komitmen dapat memediasi pengaruh kepercayaan pada loyalitas 

nasabah dalam menabung di BMT An-Najah Kajen dengan nilai 

pengaruh total dari model koefisien jalur sub struktural I adalah 0,162 > 

pengaruh langsung (0,059) dan hasil mediasi dari uji sobel yang 

menunjukkan nilai t hitung (1,381) > nilai t tabel (0,67695). Oleh sebab 

itu, Ha6 diterima dan Ho6 ditolak.  

7.  Komitmen dapat memediasi pengaruh komunikasi pada loyalitas 

nasabah dalam menabung di BMT An-Najah Kajen dengan nilai 

pengaruh total dari model koefisien jalur sub struktural II adalah 0,362 

> pengaruh langsung (0,212) dan hasil mediasi dari uji sobel yang 

menunjukkan nilai t hitung (2,266) > nilai t tabel (0,67695). Oleh sebab 

itu, Ha7 diterima dan Ho7 ditolak. 

B. Saran  

1. Bagi Lembaga Keuangan BMT  

Dari hasil riset pengaruh kepercayaan dan komunikasi pada loyalitas 

nasabah dalam menabung melewati komitmen, di harapkan bagi lembaga 

keuangan khususnya KSPPS BMT An-Najah KP Kajen dapat mengevaluasi 

dan meningkatkan lagi dalam hal kualitas hubungan dalam 

mempertahankan nasabah yang telah menggunakan produk tabungan. Baik 

dari segi pelayanan, kualitas produk, komunikasi, dan yang lainnya agar 

nasabah dapat memutuskan untuk tetap menjalin hubungan jangka panjang 

dengan BMT. Dari hasil riset yang dilakukan, variabel yang memiliki 

pengaruh paling besar ialah Komitmen terhadap Loyalitas Nasabah dalam 
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menabung sebesar (0,000), selanjutnya yaitu pengaruh Komunikasi 

terhadap Loyalitas Nasabah dengan angka (0,006), setelahnya pengaruh 

Komunikasi pada Komitmen sebesar (0,012), dan pengaruh Kepercayaan 

terhadap Komitmen dengan nilai (0,169), serta pengaruh Kepercayaan pada 

Loyalitas Nasabah dalam menabung sebesar (0,425) di KSPPS BMT An-

Najah KP Kajen.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil riset dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk penilitian 

lebih lanjut. Akan tetapi, alangkah lebih baiknya untuk mengubah atau 

menambah variabel-variabel di luar yang diteliti agar riset dapat terus 

berkembang sejalan dengan perkembangan ilmu pengetahuan.  
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