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ABSTRAK

Asroriyah, Retno Ayu. Pengaruh Kepercayaan, Komitmen Dan Penanganan
Konflik Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus Di KSPPS SM NU Cabang Batang)

Kepuasan nasabah ialah rasa puas yang diperoleh dari pemakaian suatu
produk, sedangkan loyalitas nasabah ialah bentuk kesetiaan nasabah pada produk
yang dipakai. Beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas yaitu kepercayaan,
komitmen, penanganan konflik dan kepuasan. Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui pengaruh kepercayaan, komitmen dan penanganan konflik terhadap
loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel infervening pada
KSPPS SM NU Cabang Batang. Penelitian ini termasuk survey research dengan
pendekatan kuantitatif, pengumpulan data menggunakan metode kuesioner,
populasi penelitian berjumlah 500 anggota dan sampel yang diambil sebanyak 83
responden dengan rumus slovin, standar error 10%. Teknik pengambilan sampel
memakai incidental sampling, dan teknik analisis data menggunakan uji instrument,
uji asumsi klasik, uji analisis jalur, uji mediasi dan uji R? dengan bantuan SPSS
21.0.

Hasil hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai beta sebesar 0.596 dan nilai
signifikansi 0.000<0.1. Komitmen tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah dengan nilai beta sebesar 0.006 dan nilai signifikansi 0.955>0.1.
Penanganan konflik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan
nilai sebesar 0.184 dan nilai signifikansi 0.067<0.1. Kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta sebesar 0.403 dan nilai
signifikansi 0.002<0.1. Komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan nilai beta sebesar 0.514 dan nilai signifikansi 0.000<O0.1.
Penanganan konflik tidak berpengaruh terhadap loyalitas dengan nilai beta sebesar
0.093 dan nilai signifikansi 0.341>0.1. Kepuasan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas dengan nilai beta sebesar -0.278 dan nilai signifikansi 0.012<0.1.
Kepuasan memediasi kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai thigyng =
3.4852 > tie1 = 1.6646. Komitmen terhadap loyalitas nasabah nilai tpiyne = 13.1282
> tpel = 1.6646, Kepuasan tidak memediasi penanganan konflik terhadap loyalitas
nasabah nilai tyipng = 1.3438 > tipe = 1.6646. Uji R menunjukkan adanya hubungan
variabel independent dan variabel dependen sebesar 54.1% dan 45.9% sisanya
variabel diluar penelitian.

Kata kunci: Kepercayaan, Komitmen, Penanganan Konflik, kepuasan Nasabah
dan Loyalitas Nasabah



ABSTRACT

Asroriyah, Retno Ayu. Pengaruh Kepercayaan, Komitmen Dan Penanganan
Konflik Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus Di KSPPS SM NU Cabang Batang)

Customer satisfaction is the satisfaction obtained from the use of a product,
while customer loyalty is a form of customer loyalty to the product used. Some
factors that affect loyalty are trust, commitment, conflict handling and satisfaction.
The purpose of this research is to findout trust, commitment and handling of
conflicts to customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable
in KSPPS SM NU Batang Branch. This study included survey research with a
quantitative approach, data collection using questionnaire methods, the study
population of 500 members dan sample taken as many as 83 respondents with the
formula slovin, standard error 10%. Sampling techniques use incidental sampling,
and data analysis techniques using instrument tests, classic assumption tests, path
analysis tests, mediation tests and R? tests with the help of SPSS 21.0.

The results showed that trust had a significant effect on customer satisfaction
with a beta value of 0.596 and a significance value of 0,000<0.1. Commitment has
no significant effect on customer satisfaction with a beta value of 0.006 and a
significance value of 0.955>0.1. Conflict handling has a significant effect on
customer satisfaction with a value of 0.184 and a significance value of 0.067<0.1.
Trust has a significant effect on customer loyalty with a beta value of 0.403 and a
significance value of 0.002<0.1. Commitment has a significant effect on customer
loyalty with a beta value of 0.514 and a significance value of 0,000<0.1. Conflict
handling have no effect on loyalty with a beta value of 0.093 and a significance
value of 0.341>0.1. Ksatisfaction has no effect on loyalty with a beta value of -
0.278 and a significance value of 0.012<0.1. Satisfaction mediated trust in customer
loyalty with a value of t,jcyate = 3.4852 > tiype = 1.6646. Commitment to customer
loyalty value tecutate = 13.1282 > tip = 1.6646, satisfaction does not mediate the
handling of conflicts against customer loyalty tejcuae Value = 1.3438 > tipe =
1.6646. The R? test showed an independent variable and dependent variable
relationship of 54.1% and the remaining 45.9% of variables outside the study.

Keywords: Trust, Commitment, Conflict Handling, Customer Satisfaction and
Customer Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI

PengertianTransliterasi

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalihan huruf dari 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 PedomanTransliterasi Arab - Latin

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedomanTransliterasi Arab

- Latin ini meliputi :

Konsonan

Vokal (tunggal dan rangkap)

Maddah

Ta’marbutah

Syaddah

Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah)
Hamzah

Penulisan kata

A S AR e

Huruf kapital
10. Tajwid
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1.

Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi
dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin:

Huruf
Nama Huruf Latin Keterangan
Arab
‘ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< Ba B be
< Ta T te
< Sa S es (dengan titik di atas)
d Jim J je
ha (dengan titik di
C Ha h
bawah)
d Kha Kh ka dan ha
2 Dal D de
. zet (dengan titik di
> Zal z
bawah)
2 Ra R er
J Zai Z zet
Sy Sin S es
S Syin Sy es dan ye

Xiv



es (dengan titik di

o° Sad
bawah)
. de (dengan titik di
o Dad d
bawah)
L Ta te (dengan titik di bawah)
. zet (dengan titik di
L Za z s
bawah)
d ‘ain koma terbalik (di atas)
¢ Gain G ge
< Fa F ef
S Qaf Q qi
4 Kaf K ka
J Lam L el
¢ Mim M em
© Nun N en
9 Wau W we
° Ha H ha
s Hamzah apostrof
¢ Ya Y ye

XV




2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

atau harkat,transliterasinya sebagai berikut:

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah 1 |
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
T Fathah dan ya Ai adani
) Fathah dan wau Au adanu
Contoh:
<X _Kataba
Jd2  _frala
§ 3 - ukira
oS kaifa
Js  _haula
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

xvi




Harkat dan Nama Huruf dan tanda Nama
huruf

A Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas
T Kasrah dan ya I 1 dan garis di atas
. 3 Hammah dan wau U u dan garis di atas

contoh:

J - qala

5:“ D -rama

Jé qila
4. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
a. Ta’ marbutah hidup

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

dammabh transliterasinya adalah “t”.
b. Ta’ marbutah mati

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 a/ serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh:

JEh Yy :\-'-4'}) - raudah al-atfal
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- raudatulatfal
§:)31’d\ :‘-’:‘Jﬂj\ - al-Madinahal-Munawwarah

- al-Madinatul-Munawwarah

aall - talhah

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:
L‘:J - rabbana
dj)-' - nazzala

) - al-birr
=) - alhajj

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu
J), 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

xviil



Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah 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.
Contoh:

’d;i)j\ - ar-rajulu
A - as-sayyidu
b_..;:ﬂ\ - as-Syamsu
;Ej\ - al-qalamu
’@.q_d\ - al-badi’u
J oAl - al-jalalu

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:

;'J j BB - ta'khuziina
2:‘:\3\ - an-nau’
Zf}w -syai’un

:J‘ - inna
:L’JAT - umirtu
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K - akala

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:

B B \3]\ J:\; }éj WP Wainnallahalahuwakhairar-
raziqin
Wainnallahalahuwakhairrazi
qin

OV onal) g KN o841 Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan

BHERPATY Y Ibrahim al-Khalil Ibrahfmul-
Khalil

L yas b e 4l Ay Bismillahimajrehawamursah
a

S 43 & Ul e ) "C.A oAl e all’y Walillahi “alan-nasi hijju al-
baiti manistata’a ilaihi sabila
Walillahi ‘alan-nasi hijjul-
baiti manistata’a
ilaihi sabila

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

XX



dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal

kata sandangnya.

Contoh:

@~ 8

sk 5 ) 5

187 3K (M1 ) 'y i U1 3

S 45 U 3 & sy i

el 38 o, T

Gl B 0 4l S

Wa ma Muhammadun illa rasl

Inna
awwalabaitinwudi’alinnasilallazi
bibakkatamubarakan

Syahru Ramadan al-lazi unzila
fih al-Qur’anu

Syahru Ramadan al-lazi unzila
fihil Qur’anu
Walaqadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walaqadra’ahubil-ufuqil-mubin

Alhamdulillahirabbil al-‘alamin
Alhamdulillahirabbilil ‘alamin

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:

@ 8 s~

G Az g alll (a Tial

i 148

Nasrunminallahiwafathunqarib

Lillahi al-amrujami’an

Lillahil-amrujami’an

pdle [k TS Al

10. Tajwid

Wallahabikullisyai’in ‘alim



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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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan bisnis keuangan saat ini sangat pesat, tak terkecuali
Lembaga Keuangan Mikro baik konvensional ataupun syariah, sebagai alat
untuk meningkatkan perekonomian masyakarat. Pelaksanaan dan kegiatan
operasinalnya tidak hanya simpan pinjam saja, tetapi bagi hasil di bawah sistem
keuangan syariah (Soemitra, 2016). Lembaga keuangan mikro syariah yang
berlandaskan asas Syariah dianggap oleh masyarakat lebih aman dan nyaman
karena semua kegiatan operasinalnya menerapkan prinsip-prinsip Syariah dan
akad yang digunakan pun sesuai Syariah. Salah satu Lembaga Keuangan Mikro
Syariah (LKMS) adalah Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah
(KSPPS) (Welta, 2017).

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (Wardhani, 2019)
awalnya dikenal sebagai Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) di mana
aktivitas operasionalnya meliputi pembiayaan, investasi dan simpan pinjam
syariah. KSPPS yang sebelumnya yaitu KJKS terlahir dari Baitul Mal wat
Tamwil (BMT). Istilah Baitul Maal wat Tamwil terdiri dari pertama, Baitul
Maal yaitu aktivitas non-profit (zakat, infaq, shodaqoh, dan penyaluran dana
pada masyarakat yang membutuhkan). Kedua, Baitul Tamwil yang mengarah
pada profit dengan menghimpun dan menyalurkan dana untuk menumbuhkan

nilai tambah dan mendorong pertumbuhan ekonomi masyarakat. KSPPS yaitu



koperasi yang aktivitas operasionalnya berupa menyimpan dana dan
pembiayaan Syariah (Welta, 2017).

KSPPS SM NU cabang Batang adalah Koperasi Simpan Pinjam dan
Pembiayaan Syariah yang menerapkan prinsip Syariah dalam aktivitas
operasionalnya. Tidak hanya KSPPS SM NU cabang Batang saja yang
menerapkan prinsip Syariah dalam aktivitas operasionalnya tapi banyak
KSPPS lain juga. Banyaknya KSPPS ini menimbulkan persaingan antar
KSPPS. Pesatnya persaingan inilah yang membuat banyak KSPPS salah
satunya KSPPS SM NU cabang Batang dituntut untuk mampu menciptakan
inovasi dan terobosan baru. Hal ini dilakukan supaya bisa menarik nasabah
baru dan mempertahankan nasabah lama. Menciptakan dan mempertahankan
loyalitas dari nasabah merupakan tantangan bisnis yang besar.

Bagi perusahaan, masalah ini tidaklah mudah, karena perubahan
lingkungan sosial, ekonomi, psikologi dan budaya yang mempengaruhi
pelanggan dapat terjadi setiap saat. Oleh karena itulah, perusahaan harus
menerapkan strategi pemasaran yang mengarah pada pelanggan, karena
kepuasan pelanggan merupakan faktor utama. Tugas utama perusahaan yaitu
membangun kepuasan pelanggan yang bergantung pada kualitas layanan yang
diberikan kepada pelanggan (Kristanto & Yahya, 2017).

Dibandingkan dengan pelanggan baru, menjaga hubungan jangka
panjang dengan pelanggan lama sangatlah penting dan berharga.
Mempertahankan pelanggan lama bisa menekan biaya-biaya, menekan

tanggungjawab atas pelanggan yang kecewa dan biasanya sulit dibujuk apabila



telah mendapatkan tawaran menarik dari perusahaan pesaing. Konsep
hubungan pemasaran bisa diterapkan untuk mendapatkan atensi pelanggan dan
mempertahankan pelanggan, serta untuk meningkatkan dan mengelola
hubungan pelanggan. Menerapkan hubungan pemasaran dalam perusahaan
tentunya dapat memberikan keuntungan tersendiri bagi perusahaan (Kristanto
& Yahya, 2017). Karena melalui upaya memberikan pelayanan yang baik dapat
menjalin dan dapat menjaga hubungan baik jangka panjang dengan pelanggan,
yang pada akhirnya dapat berdampak positif bagi perusahaan itu sendiri.
(Raharjo & Wulandari, 2018). Dengan hubungan pemasaran perusahaan dapat
mengetahui besarnya biaya yang dikeluarkan, sasaran atau target pasar atas
produk yang dibuat, respon rate, dan hasil penjualan yang diperoleh, yang
dapat langsung dihitung dengan presisi tinggi. Dengan hubungan pemasaran,
dapat memberikan dampak positif bagi perusahaan dalam hal meningkatnya
finansial, jumlah pelanggan dan membaharui produk dan layanan perusahaan
yang sudah ada (Kristanto & Yahya, 2017).

Membangun sebuah loyalitas tidaklah mudah dan tidak bisa diperoleh
dengan cara instant. Untuk memperoleh keberhasilan pemasaran tidak hanya
menciptakan sebuah transaksi saja tapi juga perlu menjalin sebuah hubungan
dengan nasabah dalam jangka panjang (Putra, 2016). Menurut (Ndubisi, 2007),
pemasaran hubungan dapat diukur dengan: kepercayaan (#rust), komitmen
(commitment), komunikasi (communication), dan penanganan konflik (conflik
handling). Selain itu, menurut, (Ehigie & Taylor, 2009), pemasaran hubungan

bisa diukur menggunakan kepuasan.



Kepercayaan merupakan cara penting untuk menjalin hubungan jangka
panjang dengan nasabah. Apabila kepercayaan sudah muncul diantara KSPPS
SM NU abang Batang dengan anggota (nasabah), untuk membina kerja sama
akan lebih mudah dan lebih menguntungkan. Dalam memperkuat kepercayaan,
diperlukan keterbukaan antara KSPPS dengan anggota. Tingginya rasa percaya
nasabah maka, loyalitas nasabah terhadap KSPPS SM NU cabang Batang akan
meningkat. Jika kepercayaan sudah didapatkan maka yang timbul adalah
komitmen.

Komitmen sebagai bentuk keinginan nasabah untuk menjalin hubungan
dengan KSPPS lebih lama, tujuannya untuk mempertahankan hubungan yang
menguntungkan dengan pihak KSPPS SM NU Cabang Batang (Fakhruddin,
Maupa, & Ismail, 2018). Komitmen yang tinggi akan membentuk loyalitas,
karena artinya nasabah itu sangat percaya dengan pihak KSPPS SM NU
Cabang Batang.

KSPPS SM NU cabang Batang harus bisa mencegah dan memberikan
solusi yang baik sebelum terjadi konflik dan menyelesaikan konflik ketika
konflik terjadi. Karena seorang nasabah akan cenderung setia terhadap suatu
produk atau perusahaan, apabila perusahaan tersebut dapat dipercaya,
berdedikasi pada pelayanan, komunikasi yang handal dan efektif dengan
pelanggan serta mampu menangani konflik dengan baik. Jika KSPPS bisa
memberikan solusi dan meyelesaikan masalah dari nasabahnya dengan baik,

maka nasabah tentunya akan puas dengan layanan KSPPS.



Kepuasan dan loyalitas nasabah dapat diperoleh dengan meningkatkan
kualitas kepercayaan, komitmen dari pihak perusahaan, dan meningkatkan
penanganan konflik yang dimiliki oleh nasabah KSPPS. Kepuasan merupakan
rasa puas yang diperoleh dari memakai suatu produk dari sebuah perusahaan.
Sedangkan loyalitas nasabah merupakan bentuk kesetian dari nasabah kepada
perusahaan. Dengan adanya hubungan pemasaran (relationship marketing),
KSPPS SM NU Cabang Batang bisa menciptakan dan meningkatkan hubungan
jangka Panjang dengan nasabahnya yang loyal. Keloyalan nasabah merupakan
asset penting bagi lembaga keuangan khususnya KSPPS SM NU Cabang
Batang yang harus dijaga dan dipertahankan.

Jumlah anggota di KSPPS SM NU Cabang Batang dari tahun 2017 —
2020 sebagai berikut

Tabel 1.1 Jumlah anggota KSPPS SM NU Cabang Batang

Peningkatan
No. Tahun Jumlah Anggota
nasabah
1 2017 245 47
) 2018 335 90
3 2019 434 99
4 2020 500 66

Sumber: data dari KSPPS SM NU Cabang Batang



Tabel di atas memperlihatkan peningkatan jumlah nasabah dari tahun
2018-2020. Tahun 2018 nasabah meningkat sebanyak 90 nasabah menjadi 335
nasabah yang awalnya 245 nasabah di tahun 2017. Tahun 2019 mengalami
peningkatan sebanyak 99 nasabah menjadi 434 nasabah. Peningkatan ini
sebagai bukti bahwa nasabah percaya dengan KSPPS SM NU Cabang Batang.
Namun di tahun 2020 jumlah nasabah ada 500 nasabah dengan peningkatan
hanya 66 nasabah, meskipun demikian tidak mengurangi minat nasabah untuk
mempercayakan dananya disimpan atau meminjam dana di KSPPS SM NU
Cabang Batang.

Haryeni, Mulyani & Laoli (2017) menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan, kepercayaan, kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah pada tabungan Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor
cab. Khatib Sulaiman. Namun kepuasan nasabah yang paling dominasi. Dalam
penelitian Putra (2016) menyimpulkan bahwa kepercayaan, komitmen,
penanganan konflik dan komunikasi berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah. Meningkatnya kepercayaan, komitmen, penanganan konflik, dan
komunikasi akan meningkatkan juga loyalitas nasabah Bank Jatim Cabang
Lamongan.

Fakhruddin, Maupa & Ismail (2018), menyatakan bahwa kualitas
pelayanan, komitmen, dan kepercayaan nasabah berpengaruh positif terhadap
loyalitas dan kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk Area Makassar
Raya. Penelitian  Wibisono (2019), menyimpulkan komunikasi,

kepercayaan,dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas, tapi tidak dengan



komitmen karena nasabah hanya menggunakan jasa bank untuk kebutuhan
seperlunya saja. Komunikasi, komitmen dan kepercayaan menunjukkan hasil
negatif terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening.

Menurut Riyani (2020), kepercayaan berpengaruh positif terhadap
loyalitas, tetapi negative terhadap kepuasan nasabah pada BRI Syariah Kantor
Cabang Pembantu Magelang. Menurut Muniroh (2018), bahwa kepercayaan ,
komunikasi dan penanganan konflik berpengaruh positif sedangkan komitmen
dan kepuasan nasabah berpengaruh negativf terhadap loyalitas. Nuraini (2019),
menyimpulkan bahwa kepercayaan dan sharia compliance berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan sebagai
variabel intervening.

Loyalitas nasabah pada suatu produk dan jasa didasari oleh banyak
faktor. Dalam penelitian ini, peneliti mencoba mengimplementasikan variabel
kepercayaan, komitmen dan penanganan konflik terhadap loyalitas nasabah
dengan kepuasan sebagai variabel intervening di KSPPS SM NU Cabang
Batang. Alasan melakukan penelitian di daerah tersebut karena banyak berdiri
dan bank konvensional dan beberapa lembaga keuangan mikro Syariah dan
bagaimana loyalitas nasabah KSPPS SM NU Cabang Batang tetap loyal.
Diharapkan penelitian ini bisa menjawab pertanyaan apakah kepercayan,
komitmen dan penanganan konflik bisa menumbuhkan loyalitas nasabah

melalui kepuasan nasabah di KSPPS SM NU Cabang Batang.



Berdasarkan latar belakang di atas, penulis mengambil judul

“PENGARUH KEPERCAYAAN, KOMITMEN DAN PENANGANAN

KONFLIK TERHADAP LOYALITAS NASABAH DENGAN KEPUASAN

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi Kasus di KSPPS SM NU

Cabang Batang)”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi dan cakupan masalah di atas, maka ditarik rumusan

masalah sebagai berikut:

1.

2.

Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah?

Apakah ada pengaruh komitmen terhadap kepuasan nasabah?

Apakah ada pengaruh penanganan konflik terhadap kepuasan nasabah?
Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah?

Apakah ada pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah?

Apakah ada pengaruh penanganan konflik terhadap loyalitas nasabah?
Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah?

Apakah ada pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah?

Apakah ada pengaruh penanganan konflik terhadap loyalitas nasabah

melalui kepuasan nasabah?

10. Apakah ada pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah?



C. Tujuan Penelitian

Suatu penelitian tentunya memiliki sebuah tujuan yang ingin diraih.

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini yaitu:

1.

2.

10.

Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah.
Mengetahui pengaruh komitmen terhadap kepuasan nasabah.
Mengetahui pengaruh penanganan konflik terhadap kepuasan nasabah.
Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah.
mengetahui pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah.

mengetahui pengaruh penanganan konflik terhadap loyalitas nasabah.
Mengetahui pengaruh kepuasan, terhadap loyalitas nasabah.

Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah.

Mengetahui pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah.

Mengetahui pengaruh penanganan konflik terhadap loyalitas nasabah

melalui kepuasan nasabah.
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D. Manfaat Penelitian

1. Teoretis

Diharapkan mampu menambah pengetahuan dan dapat dijadikan acuan
bagi peneliti lainnya, mengenai “Pengaruh, Kepercayaan, Komitmen, dan
Penanganan Konflik Terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan

Nasabah sebagai variabel intervening”.

2. Praktis
a. Masyarakat dan mahasiswa
Sebagai bentuk keikutsertaan, upaya untuk mendorong masyarakat
atau mahasiswa, dan bahan pertimbangan juga referensi dalam memilih
lembaga keuangan yang tepat dalam memberikan pelayanan yang
memuaskan dan menguntungkan.
b. Manfaat untuk lembaga keuangan (KSPPS SM NU Cabang Batang)
Diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan untuk meningkatkan

kualitas produk dan layanan KSPPS SM NU Cabang Batang ke depannya.
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E. Sistematika Pembahasan

Gambaran umum penelitian ini, terbagi dalam 5 (Lima) bab, pembahasan

sistematisnya, yaitu:

BAB SATU (PENDAHULUAN), isinya meliputi latar belakang, rumusan

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika pembahasan.

BAB DUA (LANDASAN TEORI), berisi Theory Planned Behavior,
definisi kepercayaan, definisi komitmen, definisi penanganan konflik, definisi

kepuasan, definisi loyalitas, kajian pustaka, kerangka teoritik dan hipotesis.

BAB TIGA (METODE PENELITIAN), terdiri jenis dan pendekatan
penelitian, lokasi penelitian, sumber data, instrument dan teknik pengumpulan
data, variabel penelitian, definisi operasional, populasi dan sampel, uji analisis
data (Uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji analisis jalur dan uji

mediasi).

BAB EMPAT (ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN), berisikan

profil objek penelitian, analisis data variabel penelitian dan pembahasan.

BAB LIMA (PENUTUP), mencakup kesimpulan dari analisis data dan

saran untuk penelitian selanjutnya.



BABYV

PENUTUP

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, maka dapat

disimpulkan:

1.

Kepercayaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah KSPPS SM
NU Cabang Batang.

Komitmen tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di KSPPS SM NU
Cabang Batang.

penanganan konflik berpengaruh terhadap kepuasan nasabah KSPSS SM
NU Cabang Batang.

kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah KSPSS SM NU
Cabang Batang.

komitmen berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di KSPPS SM NU
Cabang Batang.

penanganan konflik tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di KSPPS
SM NU Cabang Batang.

Kepuasan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah di KSPPS SM NU Cabang Batang.

kepuasan nasabah memediasi kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di

KSPPS SM NU Cabang Batang.
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9. kepuasan nasabah memediasi komitmen terhadap loyalitas nasabah di
KSPPS SM NU Cabang Batang.

10. kepuasan nasabah tidak memediasi penanganan konflik terhadap loyalitas
nasabah KSPPS SM NU Cabang Batang.

B. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan, saran

yang dapat disampaikan yaitu:

1. Bagi Mahasiswa dan Masyarakat
Penelitian ini mengkaji 3 variabel penelitian yaitu variabel independen
(kepercayaan, komitmen, dan penanganan konflik), variabel dependen
(loyalitas nasabah) dan variabel intervening (kepuasan nasabah). Untuk
penelitian selanjutnya bisa menambahkan variabel baru pada variabel
independent supaya dapat memberikan pandangan lebih luas terkait
masalah yang akan diteliti.
2. Bagi KSPPS SM NU Cabang Batang
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan,
memperlihatkan bahwa kepuasan memediasi kepercayaan, komitmen dan
penanganan konflik terhadap loyalitas nasabah. KSPPS SM NU Cabang
Batang dapat meningkatkan kepercayaan, komitmen dan penanganan
konflik yang lebih baik lagi, supaya nasabah lebih loyal terhadap KSPPS.
Semakin tinggi kepercayaan, komitmen dan penanganan konflik yang

diterima nasabah maka semakin tinggi pula kepuasan dan loyalitas nasabah.
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