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ABSTRAK 

 
Diba, Riris Farah. Pengaruh Pemasaran Relasional, Tanggung Jawab Sosial 
Perusahaan, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota Pada 
KSPPS BMT Bahtera Pekalongan 

 Beberapa faktor yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan anggota adalah 
pemasaran relasional, tanggung jawab sosial perusahaan dan kualitas pelayanan. 
Pemasaran relasional merupakan usaha meningkatkan hubungan yang bernilai tinggi 
dengan pihak yang berkaitan dengan perusahaan. Tanggung jawab sosial perusahaan 
yaitu program perusahaan sebagai upaya meningkatkan kesejahteraan masyarakat 
sebagai bentuk pemenuhan tanggung jawab sosial. Kemudian, kualitas pelayanan 
adalah tingkat layanan yang kaitannya dengan harapan dan kebutuhan anggota. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pemasaran relasional, tanggung 
jawab sosial perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota pada 
KSPPS BMT Bahtera Pekalongan. 

 Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini yaitu kuantitatif, dengan 
populasi yang diambil yaitu anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan.  Teknik 
pengambilan sampel dengan menggunakan rumus slovin, standar error yang 
ditetapkan yaitu 10%. Jumlah sampel digunakan yaitu 98 responden. Teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan 
yaitu uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji analisis regresi linier berganda, uji 
hipotesis, dan uji koefisien determinasi (R2). 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemasaran relasional tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan anggota dengan nilai signifikansi 0,378 > 0,05. Tanggung jawab 
sosial perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota dengan nilai signifikansi 
0,000 < 0,05. Kualitas pelayanan berpengaruh tehadap kepuasan anggota dengan 
nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Selanjutnya, nilai pada Adjusted R Square hasil uji R2 
dari variabel independen X1, X2, dan X3 sebesar 54,9% sedangkan sisanya sebesar 
45,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

Kata Kunci : Pemasaran Relasional, Tanggung Jawab Sosial Perusahaan, Kualitas 
Pelayanan, Kepuasan Anggota 
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ABSTRACT 
 

Diba, Riris Farah. Pengaruh Pemasaran Relasional, Tanggung Jawab Sosial 
Perusahaan, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota Pada 
KSPPS BMT Bahtera Pekalongan 

Some factors that have an influence on customer satisfaction are relationship 
marketing, corporate social responsibility and service quality. Relationship 
marketing is an effort to improve high-value relationships with parties related to the 
company. Corporate social responsibility is a corporate program as an effort to 
improve the welfare of the community as a form of fulfillment of social 
responsibility. Then, service quality is the level of service that is related to the 
expectations and needs of customers. This study aims to determine the effect of 
relationship marketing, corporate social responsibility and service quality on 
customer satisfaction at KSPPS BMT Bahtera Pekalongan. 

 
The approach used in this research is quantitative, with the population taken 

are customers of the KSPPS BMT Bahtera Pekalongan. The sampling technique used 
slovin formula, the standard error set at 10%.The number of samples taken by 98 
respondents. Data collection techniques used a questionnaires. The data analysis 
techniques used are data quality test, classic assumption test, multiple linear 
regression analysis test, hypothesis test, and determination coefficient test (R2). 

 
The results showed that relationship marketing had no effect on customer 

satisfaction with a significance value of 0.378 > 0.05. Corporate social responsibility 
has an effect on customer satisfaction with a significance value of 0.000 <0.05. 
Service quality has an effect on customer satisfaction with a significance value of 
0.000 <0.05. Then, the value of the Adjusted R Square test results of R2 from the 
independent variables X1, X2, and X3 is 54.9% while the remaining 45.1% is 
influenced by other variables not examined. 

 
Keywords: Relationship Marketing, Corporate Social Responsibility, Service 

Quality, Customer Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

A. Pengertian Transliterasi 

 Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalihan huruf dari abjad yang satu ke 

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

huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

B. 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 member tambahan tanda diakritik, dengan dasar “satu fonem satu 

lambang”. 

3. Pedoman transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum. 

C. 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) 

3. Maddah 

4. Ta’marbutah 

5. Syaddah 

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah danQomariyah) 

7. Hamzah 

8. Penulisan kata 

9. Huruf kapital 

10. Tajwid 
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1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

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

transliterasinya dengan huruf Latin : 

Hurufarab 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

 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
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 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 

 

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 lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan i ي ...

 Fathah dan wau Au a dan u و ...

Contoh: 

 kataba -  كَتَبَ

 fa’ala - فَعَلَ

 żukira -  ذُ كِرَ

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A 

 Kasrah I I 

 Dhammah U U 
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 kaifa - كَيْفَ

 haula - هَوْلَ

3. Maddah  

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Contoh: 

 qāla - قَلَ

 ramā - رَ مَي

 qĭla - قِيْلَ

4. Ta’marbuṭah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

a. Ta’marbutahhidup 

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

dammah transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta’marbutahmati 

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

c. Jika 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). 

Contoh:  

 rauḍah al-aṭfāl - رَوْضَةُ ا لاَ طْفَا لُ

Harkat dan 

huruf 

Nama Huruf dan tanda Nama 

 Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas ا ي ...

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

 Hammah dan wau U u dan garis di atas وُ ...
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   - rauḍatulaṭfāl 

 al-Madĭnahal-Munawwarah -  المَدِيْنَةُ المُنَوَّرَةٌ

   - al-Madĭnatul-Munawwarah 

 talḥah -   طَلْحَهْ

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 samadenganhuruf yang 

diberi tanda syaddah itu.  

Contoh:  

 rabbanā -   رَبَّنَا

 nazzala - نَزَّلَ

 al-birr -  البِرّ

 al-ḥajj - الحَجّ

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. 

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. 

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

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang. 
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 Contoh: 

الرَّجُلُ  - ar-rajulu 

السَّيِّدُ  - as-sayyidu 

الشَّمْسُ  - as-syamsu 

القَلَمُ  - al-qalamu 

البَدِيْعُ  - al-badĭ’u 

الجَلاَ لُ  - al-jalālu 

 
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 di awal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

 ta'khużūna - تَأْ حُذُ وْ نَ 

 ’an-nau -  النَّوْءُ 

 syai’un-  شَيْئٌ 

 inna -  إِنَّ 

 umirtu -  أُمِرْتُ 

 akala -  اَكَلَ 

 

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 
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maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain 

yang mengikutinya. 

 Contoh: 

وَاِنَّ اللَّهَ لَهُوَ جَيْرَ الرَّا زِ قِيْنَ  Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

وَاَوفُْواالْكَيْلَ وَالمِيزَانَ  Wa auf al-kaila wa-almĭzān 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

إِبْرَاهِيْمُ الخَْلِيْل  Ibrāhĭm al-Khalĭl Ibrāhĭmul-Khalĭl 

بِسْمِ اللَّهِ مَجْرَا هَا وَمُرْسَا هَا  Bismillāhimajrehāwamursahā 

وَلِلَّهِ عَلَى النَّاسِ حِجٌّ الْبَيْتِ مَنِ اسْتَطَا عَ إِلَيْهِ 

سَبِيْلاً 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a 

ilaihi sabĭlā 

 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam system tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 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 terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

  Contoh: 

وَمَا مُحَمَّدٌ إِلاَّ رَ سُوْلٌ  Wa mā Muhammadun illā rasl 
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إِنَّ أَوَّلَ بَيْتٍ وُ ضِعَ لِنَّاسِ لَلَّذِى بِبَكَّةَ 

مُبَارَكًا 

Inna 

awwalabaitinwuḍi’alinnāsilallażĭbibakkatamub

ārakan 

شَهْرُ رَمَضَا نَ الَّذِى أُنْزِلَ فِيْهِ القُْرْاَنُ  Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al-Qur’ānu 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil Qur’ānu 

وَلَقَدْ رَاهُ بِا لأفُُقِ الْمُبِيْنِ  Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn 

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

الحَمْدُ لِلَّهِ رَبِّ الْعاَ لَمِيْنِ  Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 

Penggunaan huruf awal 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: 

نَصْرٌ مِّنَ اللَّهِ وَفَتْحٌ قرَِيْبٌ  Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb 

لِلَّهِ الأَمْرُ جَمِيْعًا  Lillāhi al-amrujamĭ’an 

Lillāhil-amrujamĭ’an 

وَاللَّهَ بِكُبِّ شَيْئٍ عَلِيْمٌ  Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm 

 
10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak 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 

Lembaga keuangan mikro diartikan sebagai lembaga keuangan khusus 

yang didirikan sebagai penyedia jasa pemberdayaan masyarakat melalui 

pengelolaan simpanan atau tabungan dan pengembangan usaha dengan 

menyediakan produk pembiayaan usaha kepada anggota. Berdasarkan 

Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (POJK) Nomor 12/POJK.05/2014 Pasal 2 

ayat (1) bentuk badan hukum dari lembaga keuangan mikro yaitu koperasi 

dan perseoran terbatasan (PT). Salah satu bentuk dari lembaga keuangan 

mikro adalah Baitul Maal wat Tamwil (BMT). 

Lahirnya Baitul Maal wat Tamwil (BMT) di Indonesia memiliki 

peranan dalam menyejahterakan dan meningkatkan taraf hidup masyarakat 

khususnya bidang ekonomi serta memberdayakan usaha kecil dan menengah 

(UKM) sehingga dapat menciptakan masyarakat yang produktif. Baitul Mal 

wat Tamwil yaitu bentuk lembaga keuangan dari penggabungan dua konsep 

syariah, yaitu konsep maal dan tamwil pada pelaksanaan kegiatannya. Konsep 

maal muncul dan termasuk dalam bagian kehidupan masyarakat khususnya 

muslim perihal penghimpunan dan penyaluran dana sebagai zakat, infaq, serta 

shodaqoh (ZIS) produktif. Konsep tamwil merupakan bisnis produktif agar 

mendapatkan keuntungan dengan sektor masyarakat menengah kebawah 

(Novita, 2014). BMT sebagai lembaga keuangan mikro syariah berpotensi 

dalam pengembangan ekonomi masyarakat untuk memenuhi kebutuhan. 
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Seiring berjalannya waktu, persaingan dalam sektor keuangan sangat 

ketat terutama pada lembaga keuangan mikro seperti BMT. Hal ini menuntut 

BMT agar senantiasa paham akan kondisi agar mendapatkan pangsa pasar. 

Tentunya agar mendapatkan pangsa pasar, BMT perlu menerapkan strategi-

strategi jitu serta berorientasi kepada anggota. Strategi yang dapat diterapkan 

yaitu dengan peningkatan kepuasan anggota dengan memberikan pelayanan 

yang berkualitas, menjalin hubungan yang baik dengan anggota, dan 

menerapkan tanggung jawab sosial. 

Kepuasan anggota merupakan sebuah prioritas dalam BMT. Oleh sebab 

itu, BMT harus mengamati kualitas pelayanan kepada anggota agar 

menciptakan kepuasan anggota terhadap pelayanan dari pihak BMT. Kualitas 

pelayanan membawa pengaruh yang besar terhadap manusia, proses, produk, 

dan lingkungan (Yunita, 2017). Langkah agar anggota memperoleh kualitas 

pelayanan yang baik yaitu lembaga keuangan syariah memerlukan strategi 

pemasaran yang tepat sehingga BMT mampu menciptakan dan meningkatkan 

kepuasan pada anggota. Dengan adanya peningkatan kepuasan anggota, BMT 

dapat mengembangan keunggulan perusahaan dan mempertahankan anggota. 

Hasil penelitian dari Kristin Meilisa (2018) mengenai “Analisis 

Pengaruh Pemasaran Relasional Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam 

Memilih Produk Perbankan (Studi Kasus Pada Nasabah Prioritas Bank-Bank 

BUMN di Banjarmasin)”, menyebutkan bahwa kepercayaan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dan menjadi variabel dominan untuk mencapai 

kepuasan dari nasabah dalam hal memilih produk. Sedangkan berdasarkan 
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penelitian dari Yunita Kurnia S. (2017) mengenai “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Relationship Marketing, dan Corporate Social Responsibility 

Terhadap Loyalitas dan Kepuasan Nasabah Bank”, menyebutkan adanya 

pengaruh signifikan pada variabel independen kualitas pelayanan dengan 

variabel dependen kepuasan nasabah.  

Dengan adanya pesaing, BMT perlu menyadari bahwa menciptakan dan 

menjalin hubungan dengan anggota menjadi aspek penting dalam 

pelaksanaan kegiatan perusahaan. Untuk dapat mewujudkan hubungan jangka 

panjang dengan anggota dan stakeholder, perusahaan bisa menerapkan 

strategi pemasaran relasional. Amstrong dan Kotler menyatakan bahwa 

pemasaran relasional yaitu proses untuk membangun, memelihara, serta 

meningkatkan hubungan erat yang memiliki nilai tinggi dengan nasabah dan 

pihak lain. Untuk melakukan pemasaran atas dasar membangun hubungan 

dengan nasabah, jaringan yang kuat harus dikuasai oleh pelaku pemasaran 

(Yunita, 2017). Tandjung berpendapat pemasaran relasional adalah 

pengembangan, pertumbuhan, serta pemeliharaan untuk jangka panjang 

sehingga mewujudkan hubungan biaya efektif yang saling menguntungkan 

(Tandjung, 2004). Berdasarkan beberapa penjelasan di atas dapat ditarik 

kesimpulan yaitu pemasaran relasional yaitu upaya perusahaan untuk 

membangun relasi kuat dengan pelanggan yang mampu meningkatkan kinerja 

perusahaan agar mencapai kesuksesan pemasaran dalam jangka panjang. 

Menciptakan hubungan akrab dengan anggota melalui membangun 

kepercayaan dapat memahami karakter anggota dengan perusahaan maupun 
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sebaliknya sehingga dapat mengurangi batasan-batasan dalam komunikasi. 

Selain membangun kepercayaan, menciptakan rasa kekeluargaan antara 

perusahaan dengan anggota dapat menumbuhkan rasa nyaman dalam 

hubungan yang diciptakan. Dalam menciptakan hubungan jangka panjang ini, 

KSPPS BMT Bahtera Pekalongan mempunyai standar yang diterapkan dalam 

perusahaan dalam meningkatkan kepuasan anggota melalui pembangunan 

relasi yang kuat seperti menciptakan kepercayaan anggota agar 

mempercayakan dananya dikelola oleh KSPPS BMT Bahtera Pekalongan 

dengan memberikan keamanan tabungan anggota dari kemungkinan risiko 

yang terjadi. 

BMT sebagai lembaga keuangan mikro yang berperan dalam 

menyejahterakan masyarakat berkewajiban dalam pelaksanaan tanggung 

jawab sosial perusahaan. Tanggung jawab sosial perusahaan berkaitan dengan 

relasi antara perusahaan dengan stakeholder. Tanggung jawab sosial 

perusahaan merupakan konsep yang menyebutkan bahwa tiap perusahaan 

harus bertanggung jawab kepada anggota, komunitas, pemegang saham, 

karyawan, serta lingkungan pada lingkup operasionalnya (Ni Nyoman Kerti 

Yasa & dkk, 2015). Latar belakang munculnya tanggung jawab sosial 

perusahaan yaitu dimulai pada masa setelah masa revolusi industri sekitar 

tahun 2001 banyak perusahaan yang masih fokus menjadi organisasi yang 

hanya mendapatkan profit. Perkembangan zaman menuntut agar perusahaan 

menjalankan tanggung jawab sosial sebab adanya ketimpangan ekonomi, 

sehingga dilaksanakan tanggung jawab sosial perusahaan yang manfaatnya 
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yaitu mempertahankan dan mampu mendongkrak citra perusahaan. Menurut 

Kotler, manfaat yang didapatkan oleh perusahaan dari penerapan tanggung 

jawab sosial perusahaan ini adalah meningkatnya citra perusahaan, 

meningkatknya jumlah penjualan, meningkatan daya tarik perusahaan, 

menguatnya brand positioning, dan menurunkan biaya operasi (Robert 

Pancayoga & dkk, 2017). 

Pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan, pelaksanaan tanggung jawab 

sosial perusahaan diwujudkan pada kegiatan seperti tanggap darurat banjir 

Kota Pekalongan dengan menyalurkan bantuan logistik bagi korban banjir, 

kegiatan santunan anak yatim yang rutin dilaksanakan setiap malam jum’at 

kliwon, program penumbuhan wirausaha bagi pelaku UMKM, dan 

sebagainya. 

Anggota BMT sebagai salah satu target dalam pelaksanaan strategi 

pemasaran relasional dan tanggung jawab sosial perusahaan, maka pihak 

BMT perlu memperhatikan kualitas pelayanan agar muncul kepuasan dari 

nasabah. Kepuasan nasabah merupakan sebuah prioritas utama. Sehingga 

setiap lembaga keuangan mikro seperti BMT pasti mengutamakan kualitas 

pelayanan agar timbul rasa puas terhadap pelayanan yang diterima nasabah. 

Al-Rousan berpendapat bahwa upaya untuk mempertahankan dan mendapat 

kepuasan pelanggan dilakukan dengan cara meningkatkan kualitas layanan 

melebihi dari pesaing (Yunita, 2017). 

Peningkatan kepuasan anggota melalui pelayanan yang berkualitas 

diwujudkan dengan memberikan pelayanan prima kepada anggota dan 
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berusaha memahami kebutuhan anggota dengan baik, serta menyediakan 

fasilitas yang memadai sehingga anggota merasakan kenyamanan pada saat 

melakukan transaksi di KSPPS BMT Bahtera Pekalongan. 

KSPPS BMT Bahtera Pekalongan merupakan lembaga keuangan mikro 

syariah di Kota Pekalongan yang pendiriannya dilatarbelakangi guna 

meperkenalkan ekonomi syariah, sebagai sarana penyimpanan dana dengan 

sistem bagi hasil serta memecahkan persoalan permodalan umat Islam. Visi 

yang dijunjung oleh BMT Bahtera yaitu “Menjadi Koperasi Simpan Pinjam 

dan Pembiayaan Syariah yang dikelola secara profesional dan amanah, 

bermanfaat bagi umat menuju kehidupan masyarakat yang lebih sejahtera, 

adil, dan diridhoi Allah SWT.” Berdasarkan visi tersebut diharapkan KSPPS 

BMT Bahtera Pekalongan mampu menjadi pengembang perekonomian yang 

merakyat yang berbasis ekonomi syariah. 

Berdasarkan survei yang dilakukan peneliti pada Bapak Mochammad 

Zainul Chakim (24 Februari 2021), perkembangan pada KSPPS BMT 

Bahtera Pekalongan tiap tahun mengalami sebuah kemajuan yang signifikan. 

Hal ini diketahui dari jumlah kantor KSPPS BMT Bahtera Pekalongan yang 

berjumlah 1 kantor pusat dan 5 kantor cabang, serta pertumbuhan jumlah 

anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan. Berikut merupakan data 

pertumbuhan jumlah anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan: 
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Tabel 1.1 

Perkembangan anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan 

Tahun Jumlah Anggota Baru Total Anggota 

2017 2.894 2.894 

2018 571 3.465 

2019 1.280 4.745 

2020 401 5.146 

Sumber: KSPPS BMT Bahtera Pekalongan 

Berdasarkan tabel 1.1 di atas dapat diketahui pertumbuhan jumlah 

anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan mengalami peningkatan tiap 

tahunnya meskipun pada masa sekarang ini terjadi persaingan yang ketat. 

Selain itu, peningkatan pertumbuhan anggota dapat dijadikan modal dalam 

pengembangan usaha kedepan bagi KSPPS BMT Bahtera Pekalongan. 

Berdasarkan dugaan peneliti faktor yang mempengaruhi peningkatan 

pertumbuhan anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan yaitu adanya 

kepuasan anggota yang didominasi oleh faktor pemasaran relasional, 

tanggung jawab sosial perusahaan, dan kualitas pelayanan. Oleh sebab itu, 

perlu dikaji lebih dalam mengenai besarnya tingkat kepuasan anggota dengan 

memperhatikan faktor pemasaran relasional, tanggung jawab sosial 

perusahaan, dan kualitas pelayanan, sehingga terjadi perumbuhan jumlah 

anggota yang terus meningkat. Peneliti menjadikan “PENGARUH 

PEMASARAN RELASIONAL, TANGGUNG JAWAB SOSIAL 

PERUSAHAAN, DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 



8 

KEPUASAN ANGGOTA PADA KSPPS BMT BAHTERA 

PEKALONGAN” sebagai judul penelitian. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka permasalahan yang 

hendak dibahas pada proposal ini yaitu sebagai berikut: 

1. Apakah pemasaran relasional berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

pada BMT Bahtera Pekalongan? 

2. Apakah tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan 

anggota pada BMT Bahtera Pekalongan? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota pada 

BMT Bahtera Pekalongan? 

4. Apakah pemasaran relasional, tanggung jawab sosial perusahaan, dan 

kualitas pelayanan berpengaruh simultan terhadap kepuasan anggota pada 

BMT Bahtera Pekalongan? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka dapat diketahui tujuan 

penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh pemasaran relasional terhadap kepuasan 

anggota pada BMT Bahtera Pekalongan. 

2. Untuk mengetahui tanggung jawab sosial perusahaan pengaruh terhadap 

kepuasan anggota pada BMT Bahtera Pekalongan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

anggota pada BMT Bahtera Pekalongan. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh simultan pemasaran relasional, tanggung 

jawab sosial perusahaan, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

anggota pada BMT Bahtera Pekalongan. 

D. Manfaat Penelitian 

Terdapat dua macam manfaat pada penelitian ini di antaranya manfaat 

teoritis dan praktis. Berikut adalah manfaat teoritis dari penelitian ini: 

1. Manfaat Teoritis 

a) Memberi gambaran mengenai pengaruh pemasaran relasional, 

tanggung jawab sosial perusahaan, dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan anggota pada BMT Bahtera Pekalongan. 

b) Upaya meningkatkan pemahaman peneliti dan pembaca serta 

memperluas wawasan mengenai pengaruh pemasaran relasional, 

tanggung jawab sosial perusahaan, dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan anggota yang dapat membangun citra perusahaan pada 

BMT Bahtera Pekalongan. 

2. Manfaat Praktis 

Dibawah ini terdapat tiga macam manfaat praktis antara lain sebagai 

berikut: 

a) Manfaat bagi peneliti 

Dapat memberikan pemahaman dan pengetahuan baru 

kepada peneliti tentang pengaruh pemasaran relasional, tanggung 

jawab sosial perusahaan, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

anggota pada BMT Bahtera Pekalongan. 
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b) Manfaat bagi masyarakat 

   Sebagai sumber ilmu pengetahuan mengenai pentingnya 

pemasaran relasional, tanggung jawab sosial perusahaan, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota. 

c) Manfaat bagi KSPPS BMT Bahtera Pekalongan yang diteliti 

   Guna pertimbangan pada menciptakan kepuasan nasabah 

dengan membangun pemasaran relasional yang lebih luas, tanggung 

jawab sosial perusahaan, dan memberikan kualitas pelayanan sesuai 

dengan kebutuhan dan keinginan anggota. 
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E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan digunakan agar memperoleh gambaran terkait 

penulisan ini terdiri dari lima bab, yaitu: 

Bab I Pendahuluan, menjabarkan latar belakang masalah mengapa 

dilakukan penelitian ini, rumusan masalah, tujuan penelitian untuk 

mengetahui hal yang ingin dituju, manfaat penelitian guna mempertegas 

penelitian dan pengaruh yang didapatkan dengan adanya penelitian ini, serta 

sistematika pembahasan atau urutan penulisan dan penelitian ini. 

Bab II Landasan Teori, menjelaskan mengenai teori yang digunakan 

dalam penelitian sebagai dasar untuk menganalisis masalah. 

Bab III Metode Penelitian, memaparkan metode yang digunakan dalam 

penelitian, jenis dan pendekatan penelitian, tempat penelitian, teknik 

pengumpulan data serta teknis analisis data dalam penelitian. Beberapa hal 

tersebut merupakan landasan sebagai acuan analisis dalam mengetahui hasil 

penelitian. 

Bab IV Analisis dan Pembahasan, memaparkan mengenai hasil uji data 

yang diperoleh dari lapangan dan analisis dengan menunjukkan proses uji 

data berdasarkan alat dan model yang digunakan, serta menjabarkan 

pembuktian hipotesis, pembasahan hasil dari analisis dan menjelaskan hasil 

uji data yang diperoleh. 

Bab V Penutup, merupakan bagian akhir yang menjelaskan mengenai 

simpulan dari penelitian yang dilakukan serta saran atas hasil penelitian yang 

dapat digunakan bagi penelitian selanjutnya.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Tujuan penelitian ini guna memberikan bukti empiris terkait pengaruh 

pemasaran relasional, tanggung jawab sosial perusahaan, dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan anggota pada KSPSS BMT Bahtera Pekalongan. Berdasarkan 

hasil analisis dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, maka penelitian ini 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Hasil pengujian parsial pemasaran relasional tidak pengaruh terhadap 

kepuasan anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan yang ditunjukkan 

dari uji t dengan nilai sig. sebesar 0,378 menggunakan signifikasi 0,05 dan 

diperoleh 0378 > 0,05 atau nilai thitung < ttabel yaitu 0,886 < 1,661. Artinya, H-

01 diterima dan Ha1 ditolak. 

2. Hasil pengujian tanggung jawab sosial perusahaan secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan anggota pada KSPPS BMT Bahtera 

Pekalongan. Terlihat dari nilai sig. 0,000 < 0,05 atau nilai thitung > ttabel  yaitu 

4,869 > 1,661 yang artinya H02 ditolak dan Ha2 diterima. 

3. Hasil pengujian secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan yang ditunjukkan 

oleh nilai sig. sebesar 0,000 dengan signikasi 0,05 maka 0,000 < 0,05 atau 

nilai thitung > ttabel yaitu 3,950 > 1,661 bearti H03 ditolak dan Ha3 diterima. 
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4. Hasil pengujian secara simultan pemasaran relasional, tanggung jawab sosial 

perusahaan, dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan sebab mempunyai 

nilai Fhitung sebesar 40,332 dan Ftabel sebesar 2,700 maka nilai Fhitung > Ftabel 

serta nilai sig. sebesar 0,000 dengan tingkat signifikansi 0,05 maka nilai sig. 

0,000 < 0,05. 

5. Hasil pengujian koefisien determinasi diperoleh nilai Adjusted R Square 

yaitu 0,549 atau 54,9% yang artinya pengaruh variabel independen yaitu X1, 

X2, dan X3 terhadap variabel Y sebesar 54,9%. Sedangkan sisanya yaitu 

45,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dieliti. 

B. Saran 

1. Keterbatasan Masalah 

Keterbatasan yang dimiliki dalam penelitian ini menyebabkan kurang 

sempurnanya pada simpulan yang ditarik. Keterbatasan dalam penelitian ini 

di antaranya: 

a. Penelitian ini hanya berfokus di pemasaran relasional, tanggung jawab 

sosial perusahaan, dan kualitas pelayanan. Oleh karena itu, tidak seluruh 

aspek terkait kepuasan anggota pada KSPPS BMT Bahtera Pekalongan 

diteliti. 

b. Lokasi penelitian ini hanya fokus pada KSPPS BMT Bahtera 

Pekalongan dan tidak terdapat klasifikasi anggota tabungan ataupun 

anggota pembiayaan. 
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c. Pembagian kuesioner sesuai dengan sampel penelitian sehingga terbatas 

hanya 98 responden yang merupakan anggota KSPPS BMT Bahtera 

Pekalongan dan memiliki latar belakang pendidikan yang berbeda 

sehingga mengalami beberapa kendala dalam pengisian jawaban 

kuesioner dari responden. 

2. Saran bagi Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan hipotesis dalam penelitian 

ini, maka dapat disampaikan saran bagi penelitian selanjutnya yaitu: 

a. Bagi peneliti selanjutnya direkomendasikan menambah variabel selain 

keempat variabel dalam penelitian ini, mengingat bahwa hasil uji 

koefisien determinasi penelitian ini hanya sebesar 54,9%. 

b. Menambah jumlah sampel serta memberikan klasifikasi anggota agar 

memperoleh hasil yang lebih signifikan dan representative. 

c. Mengembangkan objek penelitian pada lembaga keuangan syariah yang 

lain seperti bank syariah atau lainnya. 

3. Saran bagi KSPPS BMT Bahtera Pekalongan 

Bagi lembaga keuangan khususnya lembaga keuangan syariah dalam hal 

ini KSPPS BMT Bahtera Pekalongan diharapkan untuk selalu menjalin 

hubungan jangka panjang dan melaksanakan tanggung jawab sosial 

perusahaan agar terjalin hubungan jangka panjang dengan anggota yang 

bersifat kekeluargaan, memahami kebutuhan dan keinginan anggota serta 
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memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang diharapkan oleh anggota 

sehingga tercipta kepuasan dan keloyalitasan anggota. 

C. Implikasi 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan kedepannya dapat menyajikan 

hasil penelitian yang lebih baik, berikut implikasi dengan adanya penelitian ini: 

a. Implikasi teoritis 

1) Pemasaran relasional tidak berpengaruh terhadap kepuasan anggota, 

yang berarti harus mampu membangun kepercayaan dan mewujudkan 

hubungan yang kuat dan bernilai tinggi. 

2) Tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan 

anggota, yang berarti harus menjaga keseimbangan komitmen terhadap 

individu maupun kelompok pada lingkungan sekitar. 

3) Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota, namun 

kinerjanya harus selalu ditingkatkan agar selalu memenuhi harapan 

anggota. 

b. Implikasi praktis 

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi 

praktisi lembaga keuangan khususnya lembaga keuangan syariah dalam 

melakukan peningkatan kepuasan anggota agar mampu bersaing dengan 

kompetitor.
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