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ABSTRAK

Damayanti, Femila. Pengaruh Resource Content dan Social Content
Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepercayaan Sebagai Variabel
Intervening Pada BMT Bahtera Pekalongan

Loyalitas merupakan kesetiaan pelanggan terhadap suatu perusahaan atau
merek yang dilandasi oleh perilaku baik dan pembelian ulang terus menerus.
Dengan adanya loyalitas, dapat menciptakan kesempatan bagus untuk perusahaan
dalam meningkatkan jangkauan pemasaran dan menjaga keberlangsungan hidup
perusahaan. Beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu resource
content, social content dan kepercayaan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh resource content dan social content terhadap loyalitas
nasabah melalui kepercayaan pada BMT Bahtera Pekalongan.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan
pendekatan kuantitatif. Populasi di dalam penelitian ini adalah anggota BMT
Bahtera Pekalongan yang berjumlah 5.199 anggota. Jumlah sampel yang diambil
sebanyak 100 responden dengan rumus slovin, standar error yang ditetapkan yaitu
10%. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Metode
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan
yaitu uji instrumen, uji asumsi klasik, analisis jalur (path analysis), uji hipotesis
dan uji koefisien determinasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa resource content berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepercayaan dengan nilai beta sebesar 0,646 dan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Social content berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan dengan nilai beta sebesar 0,771 dan nilai
signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Resource content berpengaruh negatif dan tidak
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta sebesar -0,054 dan nilai
signifikansi sebesar 0,630 < 0,05. Social content berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta sebesar 0,277 dan nilai
signifikansi sebesar 0,233 < 0,05. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta sebesar 0,480 dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05. Kepercayaan mampu berperan sebagai variabel intervening
atau memediasi resource content terhadap loyalitas "s3ah dengan nilai thiyng =
2,818 > nilai typ = 1,66055. Kepercayaan mampu berperan sebagai variabel
intervening atau memediasi resource content terhadap loyalitas nasabah dengan
nilai thiung = 2,721 > nilai tgpe = 1,66055.

Kata kunci: Resource Content, Social Content, Kepercayaan dan Loyalitas
Nasabah



ABSTRACT

Damayanti, Femila. Pengaruh Resource Content dan Social Content
Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepercayaan Sebagai Variabel
Intervening Pada BMT Bahtera Pekalongan

Loyalty is the customer's allegiance to a company or brand founded by good
behavior and constant repurchase. With loyalty, it can create an excellent
opportunity for companies to increase the reach of marketing and keep the
company alive. Several factors that affect of customer loyalty are resource
content, social content and trust. This research aims to determine the effect of
resource content and social content on the customer loyalty through trust in BMT
Bahtera Pekalongan.

This research is a field research with a quantitative approach. The
population in this research is the BMT Bahtera Pekalongan member of 5,199
members. The number of samples taken by 100 respondents with the slovin
formula, standard error set at 10%. The sampling technique used accidental
sampling. Data collection methods use questionnaires. The data analysis
techniques used for instrument testing, classic assumption testing, path analysis,
hypothetical testing and coefficient determinations.

The results research suggests that the resource content have a positive and
significant effect on trust with a beta value of 0,646 and a significance value of
0,000 < 0,05. Social content have a positive and significant effect on trust with a
beta value of 0,771 and a significance value of 0,001 < 0,05. Resource content
have a negative and unsignificant effect on customer loyalty with a beta value of
0,054 and a significance value of 0,630 > 0,05. Social content have a positive and
unsignificant effect on customer loyalty with a beta value of 0,277 and a
significance value of 0,233 > 0,05. Trust have a positive and significant effect on
customer loyalty with a beta value of 0,480 and a significance value of 0,000 <
0,05. Trust can to have a role as an intervening variable or mediate resource
content on customer loyalty with a value of t.qun to 2,818 > ti,e = 1,66055. Trust
can to have a role as an intervening variable or mediate social content on
customer loyalty with a value of tyun t0 2,721 > tiye = 1,66055.

Keywords: Resource Content, Social Content, Trust and Customer Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI

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.
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.

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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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

< Ba B Be

<& Ta T Te

& Sa S es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh Ka dan ha

3 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er

B Zai V4 Zet

o Sin S Es

o Syin Sy Es dan ye
o Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
35} Za z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ¢ Koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge

- Fa F Ef

a3 Qaf Q Ki

4 Kaf K Ka

xiii



Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari

J Lam L El

N Mim M Em

O Nun N En

K} Wau W We

A Ha H Ha

$ Hamzah ' Apostrof
¥; Ya Y Ye

2. Vokal

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:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah I I
Dhammah U U

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harakat dan huruf, yaitu:

Xiv

Tanda Nama Huruf Latin Nama

" Fathah dan ya Ai adani
s Fathah dan wau Au adanu
Contoh:

<X -kataba

J=2  -fa’ala

K3 - zukira

oS - kaifa




Jds  -haula

3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:
Harkat dan Nama Huruf dan tanda Nama
huruf
e ) Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas
T Kasrah dan ya I 1 dan garis di atas
s Hammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
Js - qala
< -rama
8 -qila
4. Ta’marbutah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:

a. Ta’marbutahhidup

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

dammabh transliterasinya adalah “t”.

. Ta’marbutahmati

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,

transliterasinya adalah “h”.

. 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:

Jih ¥ 1ALy, - raudah al-atfal
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- raudatulatfal
&) siall Al - al-Madinahal-Munawwarah
- al-Madinatul-Munawwarah

Ll - talhah

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:

b - rabbana
J - nazzala
o - al-birr
sl - alhaji
Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu JI,
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 gamariyah
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 gamariyah, kata sandang
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ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

sempang.
Contoh:
dasl - ar-rajulu
) - as-sayyidu
Ol - as-syamsu
Alal) - al-qalamu
= - al-badi’u
J 3R - al-jalalu
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:
BEEN - ta'’khuziina
el - an-nau’
I -syai’un
ol - inna
&yl - umirtu
K - akala

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
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lain yang mengikutinya.
Contoh:
58 310 i A

OV el 'y SN 47T

BRENPCY Y]

b ey 1 alll aly

Al ¢ Ualll (e il e 8l e all

Wainnallahalahuwakhairar-raziqin
Wainnallahalahuwakhairraziqin
Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan

Ibrahim al-Khalil Ibrahimul-Khalil

Bismillahimajrehawamursaha

Walillahi ‘alan-nasi hijju al-baiti

s manistata’a ilaihi sabila
Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti
manistata’a

ilaihi sabila

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:

s 5 ¥ Snla W Wa ma Muhammadun illa rasl

A A G pn e 0 ) 1O0A
S G awwalabaitinwudi’alinnasilallazibibakkatamub
arakan
O Al 438 O3 3 & Uaky “is Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-Qur’anu

Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil Qur’anu
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10.

cnsall 38 L o), aily, Walagadra’ahubil-ufuq al-mubin

Walagadra’ahubil-ufuqil-mubin

oo & L4l 2a) 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:

A R 4 (s
G a1 Al

ple (38 0K, Al

Tajwid

Nasrunminallahiwafathunqarib

Lillahi al-amrujami’an

Lillahil-amrujami’an

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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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Persaingan antar lembaga keuangan syariah khususnya pada BMT atau
Baitul Maal wat Tamwil disebabkan karena kemajuan ekonomi. BMT adalah
salah satu lembaga keuangan mikro syariah (LKMS) dan juga termasuk
lembaga keuangan non bank (LKBB). Untuk mengakomodoasi
pengembangan dan kemajuan hukum, tradisi Islam dan prinsip syariah dalam
transaksi keuangan dan perbankan maka didirikanlah lembaga keuangan
syariah. BMT meliputi dua istilah yaitu Baitul Maal (rumah harta milik) dan
Baitul Tamwil (rumah pengembang harta). Baitul Maal memiliki kegiatan
utama yang berorientasi non profit seperti ZIS (dana zakat, infaq dan
shodaqoh). Baitul Tamwil memiliki kegiatan berupa menghimpun dan
menyalurkan dana keuntungan komersial untuk menciptakan nilai tambah
baru dan mendorong pertumbuhan ekonomi. BMT memiliki potensi
pengembangan yang cukup besar dan mendukung pengembangan kebutuhan
masyarakat yang kuat (Welta, 2018).

BMT Bahtera Pekalongan adalah salah satu BMT di Pekalongan yang
mengalami kemajuan dari tahun ke tahun. BMT Bahtera Pekalongan
didirikan 1 Oktober 1995. Para pendirinya merupakan para intelektual ulama,
pengusaha dan tokoh masyarakat Pekalongan. Pemikiran mereka
dilatarbelakangi oleh adanya keterbatasan pengusaha dan masyarakat kecil

untuk memperoleh fasilitas di bidang permodalan dan SDM. Seiring



berjalannya waktu, BMT Bahtera Pekalongan mampu beradaptasi dengan
segala golongan masyarakat khususnya di bidang permodalan/pendanaan
yang sesuai dengan syariah Islam dan sistem bagi hasil. BMT Bahtera
Pekalongan berada di JI. Dr. Sutomo, Sokorejo, Kec. Pekalongan Timur, Kota

Pekalongan (www.bmtbahtera.com).

Kemajuan BMT Bahtera Pekalongan dapat dilihat dari semakin
bertambah banyak anggota dan cabang dari BMT Bahtera. Cabang-cabang
BMT Bahtera terletak di Pekalongan, Buaran, Batang, Warungasem dan
Tegal. Data anggota BMT Bahtera Pekalongan dari tahun 2017 hingga 2021
yaitu:

Tabel 1.1

Perkembangan Jumlah Anggota KSPPS BMT Bahtera Pekalongan

Tahun Jumlah Anggota
2017 2.894
2018 3.465
2019 4.745
2020 5.146
2021 5.199

(Chakim, 2021)

Berdasarkan tabel di atas, jumlah anggota BMT Bahtera Pekalongan
selalu mengalami peningkatan setiap tahun. Terjadi peningkatan 19,73% dari
tahun 2017 ke 2018, peningkatan 36,94% dari tahun 2018 ke 2019,

peningkatan 8,45% dari tahun 2019 ke 2020, dan peningkatan 1,02% dari


http://www.bmtbahtera.com/

tahun 2020 ke 2021 (bulan Januari). Hal ini menunjukkan bahwa BMT
Bahtera Pekalongan setiap tahunnya semakin diminati oleh masyarakat dan
masyarakat semakin loyal dan menaruh kepercayaan penuh kepada BMT
Bahtera Pekalongan.

Tentunya BMT memiliki persaingan yang ketat antar lembaga
keuangan lain. Oleh sebab itu, BMT harus mengembangkan strategi untuk
menarik anggota baru dan mempertahankan anggota lama. Upaya yang dapat
dijalankan BMT adalah dengan menumbuhkan sikap loyal terhadap anggota
BMT. Anggota yang benar-benar setia tidak hanya berpeluang menjadi word
of mouth advertiser, tetapi juga cenderung setia kepada produk dan layanan
perusahaan selama bertahun-tahun (Tjiptono, 2014).

Loyalitas nasabah erat hubungannya dengan kepercayaan, semakin
nasabah percaya terhadap keinginan, akan menjadikan nasabah membeli
ulang produk atau layanan serta setia pada produk atau layanan. Pelanggan
yang mempercayai perusahaan akan memiliki kepercayaan penuh terhadap
perusahaan. Kepercayaan pelanggan dipengaruhi oleh resource content
(sumber daya manusia) dan social content (interaksi sosial).

Perusahaan memerlukan SDM yang berkualitas dalam menunjang
keberhasilan pelaksanaan pekerjaan dan memajukan perusahaan. Andreas
menyatakan, SDM berkualitas memiliki 4 ciri: (1) mempunyai pengetahuan,
keahlian, kemampuan dan pengalaman, (2) komitmen terhadap perusahaan,
(3) berperilaku "cost effectiveness" di semua tindakan, (4) konsistensi dalam

tujuan, keselarasan sikap dengan kepentingan pribadi dan kepentingan



perusahaan. SDM merupakan sumberdaya yang dimanfaatkan untuk menjalin
hubungan dengan mitra bisnis (Rini, 2011).

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh SDM kompeten dan berkualitas
di BMT memegang peran vital untuk menjaga kepercayaan bagi anggota agar
loyal. SDM yang profesional berperan penting dalam menciptakan layanan
berkualitas tinggi. Kriteria kesetiaan anggota dipandang dari harapan yang
sesuai dengan anggota dan layanan yang diperoleh. Ketika perusahaan yang
dipercaya melayani nasabah, nasabah akan merasa aman dengan perusahaan,
dan setelah mendapat kepercayaan dari nasabah, maka perusahaan akan lebih
nyaman dalam memberikan pelayanan (Badriyah, 2020).

Pemanfaatan resource content yang optimal melalui sumber daya
manusia yang memiliki pengetahuan yang bagus dan luas diimplementasikan
dengan menguasai setiap produk yang dimiliki dan mampu menyesuaikan
serta menjawab terkait kebutuhan dan keinginan anggota. Keterampilan yang
mumpuni diciptakan melalui tata kelola manajemen BMT Bahtera
Pekalongan dengan melaksanakan pembinaan serta pelatihan secara berkala.
Karyawan terbiasa berpikir secara kritis, berjiwa melayani serta mampu
memecahkan masalah dengan cepat dan tepat terbentuk dari adanya kajian-
kajian dan diskusi-diskusi yang dilaksanakan rutin oleh pihak BMT Bahtera
Pekalongan yang dapat menciptakan pelayanan yang prima kepada anggota.
Demi meningkatkan keamanan dan kenyamanan nasabah, BMT Bahtera
Pekalongan terus berinovasi mengikuti perkembangan zaman dengan

meluncurkan Bahtera Mobile yang tujuannya untuk memberikan kemudahan



nasabah untuk bertransaksi, menjangkau semua kalangan masyarakat dan
efisiensi waktu. Semua aspek yang mempengaruhi loyalitas nasabah dengan
didukung oleh kepercayaan seperti yang sudah dijelaskan, berpedoman pada
SOP dan standar yang sudah ditetapkan oleh BMT Bahtera Pekalongan.

Social content yaitu interaksi sosial yang dilakukan oleh penjual dan
pembeli yang mendekatkan kedua pihak (Rini, 2011). Interaksi sosial
diartikan kedinamisan hubungan yang saling berkaitan antar individu,
kelompok dan keduanya. Interaksi sosial dan loyalitas nasabah memiliki
keterkaitan dengan kepercayaan. Kepercayaan menurut Hasanuddin
merupakan rasa percaya konsumen terhadap suatu industri karena konsumen
percaya industri tersebut sesuai dengan yang diinginkan (Juharsah, Yusuf dan
Hartini, 2018).

Social content pada BMT Bahtera Pekalongan dapat dilihat dari bentuk
perhatian dan kepedulian BMT Bahtera Pekalongan yaitu dengan selalu
melibatkan nasabah secara langsung maupun tidak langsung disetiap kegiatan
BMT Bahtera Pekalongan seperti pembagian nasi bungkus gratis yang
dilakukan setiap 1 bulan sekali pada hari Jum’at minggu ketiga, santunan
anak yatim secara rutin, memberikan bantuan kepada masyarakat yang
terdampak banjir, dan sebagainya, sehingga terjalin hubungan kedekatan
emosional antara BMT Bahtera Pekalongan dengan nasabah. Respon dan
upaya aktif dalam pemberian informasi BMT Bahtera dapat dilihat dari
keterbukaan informasi baik secara langsung maupun tidak langsung. Adanya

Bahtera Mobile merupakan salah satu sarana merespon keluhan anggota



terkait terbatasnya waktu operasional dan keterjangkauan kantor cabang BMT
Bahtera Pekalongan.

Langkah yang ditempuh dalam persaingan di lembaga keuangan syariah
yaitu melalui strategi pemasaran. Strategi pemasaran ini dapat membangun
kepercayaan untuk meraih loyalitas nasabah dan dapat menjalin komunikasi 2
arah sehingga dapat terjalin hubungan yang saling menguntungkan. Dwyer
menyatakan bahwa kepercayaan merupakan salah satu keyakinan konsumen
terhadap komitmen perusahaan yang menjadi landasan dalam membentuk
ikatan dengan perusahaan (H, Kumadji dan Yulianto, 2014). Kepercayaan
bermula dari proses panjang hingga kedua pihak saling percaya. Jika terjalin
kepercayaan antara BMT dan anggotanya, upaya peningkatan kerjasama lebih
mudah, sehingga menguntungkan kedua pihak. Kepercayaan berbanding lurus
dengan loyalitas anggota.

Dengan loyalitas, anggota dapat berinvestasi atau melakukan
pembiayaan berulang dan merekomendasikan produk atau layanan yang
mereka gunakan kepada pihak lain yang diharapkan dapat terus memakai
produk atau layanan walaupun ada promosi produk atau layanan perbankan
lainnya. Dengan menarik anggota yang loyal, dapat menciptakan kesempatan
bagus untuk perbankan dalam meningkatkan jangkauan pemasarannya dan
menjaga keberlangsungan hidup perusahaan (Amanda, 2017). Parvatiyar dan
Sheth menyatakan bahwa mempertahankan nasabah dan membangun
loyalitas nasabah merupakan hasil akhir dari sasaran pemasaran relasional

yang dapat meningkatkan produktivitas pemasaran (Wijaya, 2015). Hal ini



terjadi karena transaksi yang berulang-ulang pada nasabah yang sama atau
pelanggan yang loyal berpotensi mereduksi biaya transaksi yang selanjutnya
berpotensi meningkatkan value dari kedua belah pihak. Pelanggan yang loyal
juga memberikan dampak positif lain bagi perusahaan, antara lain melalui
aktivitas word-of-mouth communications positif dan referensi yang dilakukan
nasabah.

Dalam konteks pemasaran jasa, Bendapuli dan Berry mengartikan
loyalitas berkaitan pada suatu janji yaitu menjaga kelangsungan hubungan
yang terlihat pada pembelian ulang dari perusahaan yang serupa (Setiyoko,
2014). Loyalitas adalah syarat mutlak bagi suatu bank untuk dapat bertahan
dan bersaing dengan bank lain. Dalam rangka membangun loyalitas, bank
harus berupaya dalam memberi pelayanan dengan kualitas baik guna
terbentuknya citra baik dalam hati anggota. Perusahaan mampu menjaga
anggota yang sudah dimiliki sertamampu menambah anggota baru.

Penelitian yag dilakukan oleh Rahab dan Supadi, terdapat pengaruh
positif antara resource content dan social content dengan kepercayaan (Rahab
dan Supadi, 2012). Ini menjelaskan bahwa semakin meningkatnya resource
content dan social content akan meningkatkan kepercayaan debitur.
Rahmawati Akeda, dkk, menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara SDM dengan loyalitas nasabah (Akeda, Masykur dan
Cahyani, 2020). Dengan SDM yang kompeten dan berkualitas dapat
membangun loyalitas nasabah. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh

Gunawan, dkk, bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan antara SDM dengan



loyalitas (Gunawan, Moeljadi, Aisjah, 2017). Kondisi ini karena tidak
sesuainya pelayanan yang diberikan oleh sumber daya manusia dengan
harapan dan kebutuhan pelanggan.

Juharsah, dkk, meneliti bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara interaksi sosial dengan loyalitas pelanggan dan terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara interaksi sosial dan kepercayaan dengan
kepercayaan memoderasi dan memperkuat pengaruh interaksi sosial terhadap
loyalitas pelanggan (Juharsah, Yusuf dan Hartini, 2018). Semakin tinggi
kepercayaan pelanggan, loyalitas pelanggan akan sangat dipengaruhi oleh
kuatnya interaksi sosial. Interaksi sosial terjadi karena adanya interaksi antara
perusahaan atau penyedia layanan dan pelanggan serta menumbuhkan
keakraban dengan pelanggan. Loyalitas pelanggan sangat dibutuhkan karena
menentukan keberhasilan dan keberlanjutan perusahaan. Sedangkan
penelitian yang dilakukan Anabila, dkk, menunjukkan bahwa tidak terdapat
pengaruh signifikan antara interaksi sosial dengan loyalitas pelanggan
(Anabila, Naarteh dan Tweneboah-Koduah, 2012). Hal tersebut terjadi karena
kurang terbangunnya hubungan relasional yang kuat di dalamnya antara
karyawan dan pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Welta menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas (Welta,
2018). Semakin tinggi kepercayaan yang diberikan, tingkat loyalitas juga
semakin meningkat. Deddy Rakhmad dan M. Riza Firdaus menyatakan

bahwa tidak terdapat pengaruh positif antara kepercayaan dengan loyalitas



(Hidayat dan Firdaus, 2016). Dalam hal ini, kurangnya rasa percaya
pelanggan terhadap perusahaan, dikarenakan kurangnya bentuk keyakinan
pelanggan terhadap perusahaan dalam memahami kebutuhan pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian-penelitian terdahulu, dapat dilihat terjadi
perbedaan dikarenakan adanya perbedaan pada objek, tahun penelitian, dan
populasi serta sampel yang digunakan. Berdasarkan uraian di atas, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH
RESOURCE CONTENT DAN SOCIAL CONTENT TERHADAP
LOYALITAS NASABAH MELALUI KEPERCAYAAN SEBAGAI

VARIABEL INTERVENING PADA BMT BAHTERA PEKALONGAN™.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, masalah-masalah dalam penelitian

ini dapat diidentifikasikan sebagai berikut.

1. Apakah resource content berpengaruh terhadap kepercayaan pada BMT
Bahtera Pekalongan?

2. Apakah social content berpengaruh terhadap kepercayaan pada BMT
Bahtera Pekalongan?

3. Apakah resource content berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada
BMT Babhtera Pekalongan?

4. Apakah social content berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BMT

Bahtera Pekalongan?
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Apakah kepercayan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BMT
Bahtera Pekalongan?
Apakah kepercayaan memediasi pengaruh resource content terhadap

loyalitas nasabah pada BMT Bahtera Pekalongan?

. Apakah kepercayaan memediasi pengaruh social content terhadap

loyalitas nasabah pada BMT Bahtera Pekalongan?

Tujuan Penelitian

Mengacu rumusan permasalahan yang sudah dikemukakan, didapat

tujuan penelitian, yaitu:

1.

Mengetahui pengaruh resource content terhadap kepercayaan pada BMT
Bahtera Pekalongan.

Mengetahui pengaruh social content terhadap kepercayaan pada BMT
Bahtera Pekalongan.

Mengetahui pengaruh resource content terhadap loyalitas nasabah pada
BMT Bahtera Pekalongan.

Mengetahui pengaruh social content terhadap loyalitas nasabah pada BMT
Bahtera Pekalongan.

Mengetahui pengaruh kepercayan terhadap loyalitas nasabah pada BMT
Bahtera Pekalongan.

Mengetahui kepercayaan memediasi pengaruh resource content terhadap

loyalitas nasabah pada BMT Bahtera Pekalongan.
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7. Mengetahui kepercayaan memediasi pengaruh social content terhadap

loyalitas nasabah pada BMT Bahtera Pekalongan.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang ingin penulis capai yaitu sebagai berikut:
1.  Manfaat Teoritis
Diharapkan mampu menjadi sumber referensi, terutama mengenai
pengaruh resource content dan social content dalam kaitannya dengan
variabel loyalitas dan kepercayaan sebagai variabel intervening.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi KSPPS BMT Bahtera Pekalongan, mampu menjadi acuan dalam
merencanakan strategi yang tepat untuk kebijakan perusahaan,
terutama yang berhubungan dengan resource content, social content,
loyalitas dan kepercayaan sehingga dapat mempertahankan dan
meningkatkan jumlah nasabahnya.
b. Bagi peneliti selanjutnya, mampu menjadi rujukan untuk melakukan

penelitian yang sejenis.

E. Sistematika Pembahasan
Adapun sistematika penulisan penelitian secara berurutan yang terdiri
dari 5 bab yaitu:
Bab I Pendahuluan, menjabarkan terkait pendapat pentingnya penelitian

ini dilakukan. Pendahuluan menjelaskan tentang latar belakang masalah
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kenapa penelitian ini dilakukan, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan
manfaat penelitian guna mempertegas penelitian ini.

Bab II Landasan Teori, menjelaskan terkait teori yang digunakan dalam
penelitian. Teori ditempatkan di bagian awal setelah pendahuluan agar dapat
dipahami teori apa yang digunakan, diuji serta diverifikasi dalam penelitian
ini.

Bab III Metode Penelitian, merupakan landasan yang dijadikan acuan
analisis dalam mewujudkan hasil dari penelitian, yang mencakup metode apa
yang digunakan, jenis dan pendekatan yang digunakan, tempat dilakukannya
penelitian, teknik pengumpulan data serta teknik analisis data yang
digunakan.

Bab IV Analisis dan Pembahasan, pada bab ini menjabarkan terkait
hasil pengujian dan analisis dengan menunjukkan proses pengujian data
dengan menggunakan model dan alat yang digunakan. Kemudian pembuktian
hipotesis, pembahasan hasil dari analisis menjelaskan dan membahas hasil
pengujian data yang diperoleh.

Bab V Penutup, bab ini bagian akhir yang berisikan terkait penutup
meliputi simpulan atas pengujian hipotesis yang telah dilakukan, keterbatasan
serta saran atas hasil penelitian yang dapat digunakan guna penelitian

selanjutnya.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta
resource content sebesar 0,646 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000
< 0,05 maka Hy; ditolak dan H,; diterima. Sehingga disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara resource
content dengan kepercayaan pada BMT Bahtera Pekalongan.
Berdasarkan hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta social
content sebesar 0,771 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05
maka Hy, ditolak dan H,, diterima. Sehingga disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara social content dengan
kepercayaan pada BMT Bahtera Pekalongan.

Berdasarkan hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta
resource content sebesar -0,054 dengan nilai signifikansi sebesar
0,630 > 0,05 maka Hy; diterima dan H,; ditolak. Sehingga
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh negatif dan tidak signifikan
antara variabel resource content dengan loyalitas nasabah pada BMT
Bahtera Pekalongan.

Berdasarkan hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta social

content sebesar 0,277 dengan nilai signifikansi sebesar 0,233 > 0,05
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maka Hy, diterima dan H,4 ditolak. Sehingga disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan antara variabel resource
content dengan loyalitas nasabah pada BMT Bahtera Pekalongan.

. Berdasarkan hasil uji analisis jalur diketahui bahwa nilai beta
kepercayaan sebesar 0,480 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 <
0,05 maka Hys ditolak dan H,s diterima. Sehingga disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan dengan
loyalitas nasabah pada BMT Bahtera Pekalongan.

. Berdasarkan uji mediasi diketahui bahwa nilai thiyng = 2,818 > nilai
taber = 1,060055, Hye ditolak dan H, diterima artinya bahwa
kepercayaan memediasi pengaruh resource content terhadap loyalitas
nasabah pada BMT Bahtera Pekalongan.

. Berdasarkan uji mediasi diketahui bahwa nilai thiwne = 2,721 > nilai
taber = 1,060055, Hy; ditolak dan H,; diterima artinya bahwa
kepercayaan memediasi pengaruh social content terhadap loyalitas
nasabah pada BMT Bahtera Pekalongan.

. Berdasarkan nilai koefisien determinasi dengan Adjusted R square
sebesar 0,513 atau 51,3% artinya pengaruh resource content dan
social content terhadap kepercayaan sebesar 51,3%, sisanya 48,7%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.

. Berdasarkan nilai koefisien determinasi dengan Adjusted R square

sebesar 0,327 atau 32,7%, artinya pengaruh resource content, social
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content dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah sebesar 32,7%,
sisanya 67,3% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.
B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, maka peneliti
menyampaikan beberapa saran yang kiranya dapat memberikan manfaat
kepada pihak terkait atas hasil penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagi lembaga keuangan khususnya lembaga keuangan syariah dalam hal
ini BMT Bahtera Pekalongan diharapkan untuk selalu meningkatkan
resource content dan social content dengan lebih menjalin hubungan
jangka panjang dengan anggota yang bersifat kekeluargaan, memahami
kebutuhan dan keinginan anggota serta memberikan pelayanan yang sesuai
dengan yang diharapkan oleh anggota.

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk melakukan penelitian dengan
mengembangkan atau menambah variabel lain yang mempengaruhi
kepercayaan dan loyalitas nasabah seperti economic content, customer
retention, kepuasan, pelayanan dan lain-lain serta memperluas jangkauan
penelitian sehingga mampu menyempurnakan penelitian-penelitian

sebelumnya.
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