
PENGARUH KOMITMEN, NILAI PELANGGAN, 

KEPERCAYAAN, KOMUNIKASI DAN KEPATUHAN 

SYARIAH TERHADAP LOYALITAS ANGGOTA PADA KSP 

DMI KOTA PEKALONGAN 
 

 
SKRIPSI 

 
 

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh  
gelar Sarjana Ekonomi (S.E.) 

 
 
 

 
 
 

Oleh : 
 

ALFATULL AZIZAH 
NIM : 4217005 

 
 
 
 
 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN 

2023



i 

PENGARUH KOMITMEN, NILAI PELANGGAN, 

KEPERCAYAAN, KOMUNIKASI DAN KEPATUHAN 

SYARIAH TERHADAP LOYALITAS ANGGOTA PADA KSP 

DMI KOTA PEKALONGAN 
 

 
SKRIPSI 

 
 

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh  
gelar Sarjana Ekonomi (S.E.) 

 
 
 

 
 
 

Oleh : 
 

ALFATULL AZIZAH 
NIM : 4217005 

 
 
 
 
 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN 

2023



ii 



iii 

 

 



iv 



v 

PERSEMBAHAN 

Alhamdulillah, puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah mencurahkan 

rahmat dan karunia-Nya maka penulis berhasil menyelesaikan skripsi ini. Skripsi 

ini disusun sebagai syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Ekonomi di UIN K.H 

Abdurrahman Wahid Pekalongan. Penulis menyadari adanya keterbatasan saat 

penulisan skripsi ini. Penulis berharap hasil penelitian ini dapat memberikan 

informasi dan manfaat khususnya bidang perbankan. Dalam proses penyusunan 

skripsi ini penulis banyak mendapatkan berbagai dukungan bantuan yang bersifat 

materil maupun non-materil dari berbagai pihak. Berikut beberapa persembahan 

sebagai ucapan terimakasih yang telah berperan dalam membantu terlaksananya 

penulisan skripsi ini : 

1. Ayah saya Masduki, Ibu saya Maghfiroh, yang senantiasa mendoakan, 

memberikan dukungan secara moral dan material hingga sampai pada 

gerbang pendidikan ini. Terimakasih atas doa yang senantiasa kalian 

panjatkan dan terimakasih yang tak terhingga untuk segalanya.  

2. Seluruh kakak saya dan adik saya yang selalu menyemangati saya. 

3. Almamater saya jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN K.H Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

4. Ibu Nur Fani Arisnawati, SE.Sy., M.M selaku dosen pembimbing telah 

memberikan arahan dan membimbing saya selama masa kepenulisan skripsi 

ini. 

5. Bapak Ahmad Sukron, M.E.I selaku dosen wali yang memberikan bimbingan 

dan semangat sejak awal saya studi. 

6. Sahabat-sahabat saya seperjuangan yang telah menghibur dan memberikan 

semangat untuk saya.  

 



vi 

MOTTO 

 

 

“Setiap kebahagiaan yang kamu berikan kepada orang lain akan kembali 

kepadamu bahkan lebih indah” 

 

Maka bersabarlah kamu, sesungguhnya janji Allah itu benar 

(40:5) 
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ABSTRAK 

ALFATULL AZIZAH.  Pengaruh Komitmen, Nilai Pelanggan, Kepercayaan, 
Komunikasi dan Kepatuhan Syariah Terhadap Loyalitas Nasbah KSP DMI 
Kota Pekalongan. 

Koperasi merupakan lembaga keuangan mikro yang didirikan sebagai 
penyedia jasa pemberdayaan masyarakat melalui tabungan atau simpanan. Selain 
dituntut untuk memberikan layanan yang terbaik, koperasi juga harus 
meningkatkan jumlah dana dan jumlah nasabahnya. Keberhasilan dari suatu 
perusahaan tidak terlepas dari komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan dari 
nasabah, komunikasi yang baik dan kepatuhan syariah koperasi dalam 
menjalankan operasionalnya sehingga dapat mempengaruhi loyalitas nasabah 
dalam menggunakan jasanya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
seberapa kuat pengaruh komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan, komunikasi dan 
kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasbah KSP DMI Kota Pekalongan.  

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Data didapat data 
primer dengan menyebarkan angket kepada nasabah sebanyak 100 responden 
dengan menggunakan teknik purposive sampling, yang kemudian diolah 
memnggunakan Path Analysis dengan bantuan SPSS 26.  

Hasil penelitian menunjukkan komitmen berpengaruh terhadap loyalitas, 
nilai pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas, kepercayaan tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas, komunikasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas dan 
kepatuhan syariah berpengaruh terhadap loyalitas nasbah KSP DMI Kota 
Pekalongan. Kemudian secara simultan komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan, 
komunikasi dan kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasbah KSP DMI Kota 
Pekalongan. 

Kata Kunci: komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan, komunikasi dan kepatuhan 
syariah dan loyalitas nasbah  
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ABSTRACT 

ALFATULL AZIZAH.  The Effect of Commitment, Customer Value, Trust, 
Communication and Sharia Compliance on KSP DMI Customer Loyalty in 
Pekalongan City. 
 

A cooperative is a  microfinance institution established as a provider of 
community empowerment services through savings or savings.  In addition to 
being required to provide the best service, cooperatives must also increase the 
amount of funds and the number of customers.  The success of a company is 
inseparable from commitment, customer value, trust from customers, good 
communication and cooperative sharia compliance  in carrying out its operations 
so that it can affect customer loyalty in using its services. The purpose of this 
study is to determine how strong the influence of commitment, customer value, 
trust, communication and sharia compliance on customer loyalty of KSP DMI 
Pekalongan City.  

This research belongs to the type of quantitative research. The data was 
obtained by distributing questionnaires to customers as many as 100 respondents 
using purposive sampling techniques, which were then processed using Path 
Analysis with the help of SPSS 26 

The results showed that commitment affects loyalty, customer value 
affects loyalty, trust does not affect loyalty, communication does not affect loyalty 
and sharia compliance affects customer loyalty DMI Pekalongan City. Then 
simultaneously commitment, customer value, trust, communication and sharia 
compliance with customer loyalty of KSP DMI Pekalongan City. 

Keywords: Commitment, consumer value, trust, communication, sharia 
compliance, customer loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Pedoman Transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah 

hasil Putusan Bersama Mentri Agama dan Mentri Pendidikan dan Kebudayaan RI 

No. 158/1977 dan No. 0543 b/U/1987. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalamm Kamus Linguistik atau 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi 

ini adalah sebagai berikut 

1. Konsonan  

Fenom konsonan Bahasa Arab yang dalam system 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 : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan 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
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 Syin Sy esdan 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 ‘ komaterbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

هـ  Ha H Ha 

 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari 

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat transliterasinya sebagai berikut : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ
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b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan u يْ...

  Fathah dan wau Au a dan u وْ...

 

Contoh : 

 kataba  كَتَبَ -

 fa`ala  فَعَلَ -

 suila  سُئِلَ -

 kaifa  كَيْفَ -

 haula حَوْلَ -

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut : 

Huruf Arab Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Fathah dan alif atau ا...ى...

ya 

Ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas ى...

 Dammah dan wau Ū u dan garis di atas و...
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Contoh : 

 qāla  قَالَ -

 ramā رَمَى -

 qīla  قِيْلَ -

 yaqūlu يَقُوْلُ -

4. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu : 

a. Ta’ marbutah hidup 

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

dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

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

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh : 

 raudah al-atfāl/raudahtul atfāl  رَؤْضَةُ الأطَْفَالِ -

 /al-madīnah al-munawwarah  الْمَدِيْنَةُ الْمُنَوَّرَةُ -

al-madīnatul munawwarah 

 talhah    طَلْحَةْ -
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5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

 nazzala  نَزَّلَ -

 al-birr   البِرُّ -

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas : 

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. 

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan 

tanpa sempang. 
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Contoh: 

 ar-rajulu  الرَّجُلُ -

 al-qalamu الْقَلَمُ -

 asy-syamsu الشَّمْسُ -

 al-jalālu الْجَلاَلُ -

7. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya 

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

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تَأْخُذُ -

 syai’un شَيئٌ -

 an-nau’u النَّوْءُ -

 inna  إِنَّ -

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 



xxi 

Contoh : 

 Wa innallāha lahuwa khair  وَ إِنَّ اللهَ فَهُوَ خَيْرُ الرَّازِقِيْنَ -

ar- 

rāziqīn/ 

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā بِسْمِ اللهِ مَجرَْاهَا وَ مُرْسَاهَا -

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem 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 tersebut, bukan huruf awal kata 

sandangnya. 

Contoh: 

 /Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn  الْحَمْدُ للهِ رَبِّ الْعَالَمِيْنَ -

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

  -Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar   الرَّحْمنِ الرَّحِيْمِ -

rahīm 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 



xxii 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

Contoh : 

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفُوْرٌ رَحِيْمٌ -

 Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru  لِلّهِ الأُمُوْرُ جَمِيْعًا -

jamī`an 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Semakin ketatnya persaingan bisnis jasa di Indonesia, terutama yang 

bergerak dalam industri jasa keuangan, lembaga keuangan non bank salah 

satunya. Setiap lembaga berusaha untuk meraih anggota baru dan 

mempertahankan anggota yang sudah ada. Lembaga harus dapat menentukan 

strategi pemasaran apa yang tepat untuk mempertahankan usahanya dan dapat 

meraih tujuan utama dari lembaga tersebut. Bagi pemasar, perilaku anggota 

yang di nilai emosional dapat menjadi kesempatan sekaligus boomerang 

dalam meraih dan mempertahankan anggota (Isma, 2018).  

Dengan persaingan yang semakin ketat ini lembaga keuangan syariah 

non bank seperti asuransi syariah, pasar modal syariah, pegadaian syariah, 

koperasi syariah maupun lembaga keuangan syariah non bank yang lainnya 

lebih memudahkan anggota dalam memilih dan mendapatkan produk yang 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya. Dalam hal ini pelaku bisnis harus 

lebih unggul dari pesaingnya. Karena, selain menyediakan produk yang lebih 

bermutu, informasi yang mudah dan pelayanan yang baik dengan anggota 

merupakan kunci untuk menjalin erat hubungan jangka panjang dengan 

mereka dan dapat menciptakan loyalitas anggota itu sendiri.  

Terdapat beberapa upaya yang dapat menumbuhkan loyalitas anggota 

yaitu dengan cara mempertahankan anggota, memberikan keadilan layanan 

kepada nasabah, menjalin hubungan yang baik dengan nasabah dan 
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memberikan manfaat pada nasabah. Pada masalah ini komitmen adalah faktor 

yang sangat penting untuk diteliti, karena bilamana komitmen anggota telah 

terpenuhi maka secara otomatis akan meningkatkan loyalitas pada nasabah. 

Berikut hasil penelitian terkait hubungan antara komitmen terhadap loyalitas 

anggora antara lain penelitian yang dilakukan oleh Gulthom (2022), Mulyono 

(2022), dan Ramadhan (2019) mengungkapkan bahwa komitmen 

berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas anggota. Namun dalam 

temuan yang diungkapkan oleh khairunnisa (2021) menunjukkan hasil bahwa 

komitmen berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas anggota.  

Perusahaan juga harus memperhatikan nilai pelanggan. Nilai pelanggan 

yang dirasakan oleh anggota adalah salah satu faktor yang menentukan 

terwujudnya loyalitas nasabah yang menjadi penyebab terjadinya pembelian 

berulang-ulang dan membuat nasabah baru tertarik dimana nasabah baru itu 

akan merekomendasikan ke pelanggan yang lain Berikut hasil penelitian 

terkait hubungan antara nilai pelanggan terhadap loyalitas nasabah antara lain 

penelitian yang dilakukan oleh Wiwoho (2018), dan Athia (2022) 

mengungkapkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh signifikan positif 

terhadap loyalitas anggota. Namun dalam temuan yang diungkapkan oleh 

Rudy Wenas (2018) menunjukkan hasil bahwa nilai pelanggan tidak 

mempengaruhi loyalitas anggota.  

Faktor yang juga berperan dalam terjadinya loyalitas yaitu kepercayaan, 

Kepercayaan datang dari adanya keyakinan pelanggan pada keandalan 

layanan yang diberikan oleh perusahaan. Hasil penelitian terkait hubungan 
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antara kepercayaan terhadap loyalitas anggota antara lain penelitian yang 

dilakukan oleh Shohwa (2022), Gulthom, dan Arifin (2020) mengungkapkan 

bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas anggota. 

Namun dalam temuan yang diungkapkan oleh Lutfiani (2022) menunjukkan 

hasil bahwa kepercayaan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas 

nasabah.  

Adanya komitmen pada anggota, menjadikan anggota percaya dan 

memberikan layanan yang berkualitas kepada anggota tidak terlepas dari 

komunikasi yang baik. Komunikasi yang baik dapat membawa suasana 

nyaman disetiap transaksi yang dilakukan, kemudian dapat menciptakan 

kesan yang bermakna pada kedua belah pihak. Komunikasi pemasaran yang 

dilakukan koperasi akan berhasil jika didukung oleh bauran promosi lainnya, 

seperti strategi produk, harga, distribusi, proses, bukti fisik, maupun sumber 

daya manusia yang konsisten. Hasil penelitian terkait hubungan antara 

kepercayaan terhadap loyalitas anggota antara lain penelitian yang dilakukan 

oleh Shohwa (2022), Rohman (2022), dan Santosa (2020) mengungkapkan 

bahwa komunikasi berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas nasabah. 

Namun dalam temuan yang diungkapkan oleh Cahya Eva, (2020) 

menunjukkan hasil bahwa komunikasi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah.  

Melihat arti pentingnya kepatuhan syariah dalam konteks industri 

lembaga keuangan syariah, maka penelitian ini mengambil variabel 

kepatuhan syariah dikarenakan para anggota meragukan konsistensi 
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penerapan prinsip syariah, maka pengelola koperasi harus benar benar 

menerapkan prinsip syariah untuk kelangsungan bisnisnya. Kedua, kepatuhan 

syariah sebagai identitas lembaga keuangan syariah yang mampu 

mempengaruhi kepercayaan nasabah. Dan apabila kepercayaan terbangun 

maka loyalitas akan terwujud sehingga kebelangsungan usaha dapat terwujud. 

Berdasarkan peraturan Peraturan Bank Indonesia 13/2/PBI/2019 tentang 

pelaksanaan fungsi pelaksanaan kepatuhan syariah dalam praktik lembaga 

keuangan, maka akan membuat nasabah semakin yakin sesuai dengan syariat 

islam. Adanya kepatuhan syariah loyalitas nasabah yang mengikat. Penelitian 

tentang kepatuhan syariah pernah dilakukan oleh beberapa peneliti oleh Ade 

Ayu Oktapiani dan Tuti Anggraini (2022) bahwa kepatuhan syariah 

menunjukkan pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Namun dalam temuan 

yang diungkapkan oleh Alvian (2020) menunjukkan hasil bahwa Kepatuhan 

syariah tidak ada pengaruh yang signifikan antara kepatuhan syariah terhadap 

loyalitas nasabah.  

Salah satu lembaga keuangan syariah non bank di Indonesia ialah 

Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah (KSPPS). Sesuai dengan 

Peraturan Menteri Koperasi Dan Usaha Kecil dan Menengah Republik 

Indonesia Nomor 16/Per/M.KUKM/IX/2015 Tentang Pelaksanaan Kegiatan 

Usaha Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah Oleh Koperasi, dalam 

peraturan itu yang di maksud dengan Koperasi Simpan Pinjam dan 

Pembiayaan Syariah (KSPPS) merupakan koperasi yang kegiatannya meliputi 
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simpanan, pembiayaan dan pinjaman yang sesuai dengan prinsip syariah 

(Merina, 2018).  

Koperasi Simpan Pinjam Dewan Masjid Indoneisa kota Pekalongan 

berdiri pada bulan Juli 2013. Merupakan lembaga keuangan mikro di 

Pekalongan yang didirikan oleh anggota Pimpinan Daerah Dewan Masjid 

Indonesia yang menjadi organisasi penghimpun masjid di Indonesia. KSP 

DMI merupakan ekosistem yang dibentuk untuk meningkatkan dan 

menyejahterakan tingkat ekonomi masyarakat serta memberdayakan usaha 

kecil sampai menengah. KSP DMI Kota Pekalongan dalam operasionalnya 

belum menggunakan nama syariah karena sedang dalam proses menunggu 

surat pengesahan dari Kementerian Koperasi yang kemudian beralih nama 

menjadi KSPPS DMI Kota Pekalongan. 

 Berdasarkan survei yang dilaksanakan peneliti pada Bapak Muhammad 

Khotam, S.H.I (22 Oktober 2020). KSP DMI mencatat pertumbuhan positif 

dari berbagai sisi. Pada data 2020, Seperti aset yang mengalami pertumbuhan 

10%, Sisa Hasil Usaha (SHU) juga mengalami peningkatan mendekati angka 

10%, serta jumlah simpanan yang tumbuh 20% dibandingkan tahun 

sebelumnya. Hal itu menunjukkan kinerja yang baik di tengah kondisi yang 

tidak menentu. Namun catatan baik itu dinilai masih dapat lebih ditingkatkan 

karena potensi KSP DMI yang besar. DMI menaungi hampir 700 masjid dan 

musalah, sehingga bila dapat memaksimalkan potensi tersebut maka capaian 

KSP DMI yang lebih besar lagi.KSP DMI masih dapat menunjukkan 

perkembangan positif. KSP DMI merupakan pionir koperasi masjid di 
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Indonesia dan mengalami pertumbuhan anggota yang cukup baik. Data 

perkembangan anggota simpanan dari tahun 2017-2021. 

Tabel 1.1 

Perkembangan anggota simpanan KSP DMI Kota Pekalongan 2017-2021 

Jenis Tabungan 2017 2018 2019 2020 2021 
SEKAR (Simpanan Sukarela) 106 112 132 181 185 
SURBAN (Simpanan Idul Qurban) 13 20 12 11 8 
SIBARAN (Simpanan Hari Lebaran) 39 44 32 57 69 
SIMAS (Simpanan I’anah Masjid) 10 10 10 10 10 
SIJAKA (Simpanan Berjangka) 20 20 19 18 17 
Total nasabah 188 206 205 277 289 

         Sumber: KSP DMI Kota Pekalongan tahun 2017-2021 

Dari data tabel diatas dapat dilihat bahwa Koperasi Simpan Pinjam 

Dewan Masjid Indoneisa Kota Pekalongan mengalami perkembangan 

anggota simpanan yang cukup baik dari tahun 2017 yang masih 188 anggota 

simpanan dan pada tahun 2021 sudah mempunyai 289 anggota. Disini 

menunjukkan tingkat komitmen masyarakat sangat besar terutama anggota 

yang mempunyai komunitas di dalamnya yang mengajak untuk bergabung 

menjadi anggota dan mengambil manfaat dari KSP DMI Kota Pekalongan.  

Pertumbuhan anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan tidak lepas dari 

hubungan emosional untuk menjaga hubungan baik pengurus dan staff 

dengan anggotanya, karena hubungan dengan anggota sangat diutamakan. 

Aspek yang sangat jarang di perhatikan kepada anggota merupakan hubungan 

pelanggan yang loyal terhadap lembaga, dengan itu dapat mendorong anggota 

dan membuat rekomendasi untuk tetap berbisnis dengan lembaga tersebut. 

Selain untuk memberi komitmen kepada anggota, juga untuk 
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mempertahankan anggota lama dan menarik anggota baru untuk bergabung di 

KSP DMI Kota Pekalongan. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas dan dikarenakan masih adanya 

gap atau perbedaan dari hasil-hasil penelitian sebelumnya, maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut berkaitan dengan masalah 

internal perusahaan. Jadi, tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan 

menganalisis pengaruh komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan, komunikasi 

dan kepatuhan syariah terhadap loyalitas anggota pada KSP DMI Kota 

Pekalongan. Maka dari itu, perlu dikaji lebih dalam mengenai besar tingkat 

kesetiaan anggota dengan memperhatikan komitmen, nilai dari pelanggan, 

kepercayaan komunikasi dan kepatuhan syariah. Sehingga terjadi 

pertumbuhan jumlah anggota dan loyalitas anggota. Peneliti menjadikan 

“Pengaruh Komitmen, Nilai Pelanggan, Kepercayaan, Komunikasi dan 

Kepatuhan Syariah Terhadap Loyalitas Anggota Pada KSP DMI Kota 

Pekalongan” sebagai judul penelitian. 

B. Rumusan Masalah 

Mengutip latar belakang di atas, dirumuskan masalah di antaranya: 

1. Apakah komitmen berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas anggota 

pada KSP DMI Kota Pekalongan ? 

2. Apakah nilai pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan ? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan ? 
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4. Apakah komunikasi berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan ? 

5. Apakah kepatuhan syariah berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan ? 

6. Apakah komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan, komunikasi dan 

kepatuhan syariah berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas 

anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan ? 

C. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan diantaranya: 

1. Untuk menganalisis apakah komitmen berpengaruh secara parsial 

terhadap loyalitas anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan. 

2. Untuk menganalisis apakah nilai pelanggan berpengaruh secara parsial 

terhadap loyalitas anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan. 

3. Untuk menganalisis apakah kepercayaan berpengaruh secara parsial 

terhadap terhadap loyalitas anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan. 

4. Untuk menganalisis apakah komunikasi berpengaruh secara parsial 

terhadap terhadap loyalitas anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan. 

5. Untuk menganalisis apakah kepatuhan syariah berpengaruh secara parsial 

terhadap terhadap loyalitas anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan. 

6. Untuk menganalisis apakah komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan, 

komunikasi dan kepatuhan syariah berpengaruh secara simultan terhadap 

loyalitas anggota pada KSP DMI Kota Pekalongan. 
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D. Manfaat penelitian 

Serta manfaat dalam penelitian ini ialah: 

1. Manfaat Teoritis  

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya serta memberikan wawasan dan ilmu pengetahuan mengenai 

faktor yang mempengaruhi pelanggan bagi pembaca. 

2. Manfaat Praktis 

Manfaat praktis dalam penelitian di antaranya: 

a. Bagi UIN K.H. Abdurahman Wahid Pekalongan  

Penelitian dapat dijadikan referensi penulisan dan menambah 

kebaikan keilmuan yang dapat dijadikan dalam penelitian dan 

dengan hal yang berkenaan dengan pengaruh komitmen, nilai 

pelanggan, kepercayaan, komunikasi dan kepatuhan syariah terhadap 

loyalitas anggota pada KSP DMI  kota Pekalongan. 

b. Bagi Peneliti 

Dapat memberikan pemahaman dan pengetahuan baru kepada 

peneliti tentang pengaruh komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan, 

komunikasi dan kepatuhan syariah terhadap loyalitas anggota pada 

KSP DMI Kota Pekalongan. 

c. Bagi Masyarakat 

Untuk bahan informasi tambahan wawasan dan pengetahuan 

khususnya anggota KSP DMI Kota Pekalongan. Serta dapat 
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memberikan tambahan informasi dan bukti empiris tentang KSP 

DMI Kota Pekalongan. 

d. Bagi KSP DMI Kota Pekalongan yang diteliti 

Untuk bahan pertimbangan dalam mewujudkan loyalitas 

anggota dengan membentuk komitmen anggota yang baik, 

memberikan nilai pelanggan, kepercayaan, komunikasi dan 

kepatuhan syariah kepada anggota sesuai keinginan dan kebutuhan 

anggota. 

E. Sistematika Pembahasan 

Penelitian ini memiliki dasar pembahasan yang sistematis. Berikut 

penyajian: 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Berisi latar belakang mengenai permasalahan, kemudian 

rumusan masalah agar memiliki tujuan penelitian untuk 

memberika manfaat. 

BAB II  : LANDASAN TEORI  

Berisikan pendapat dan pengertian-pengertian meliputi 

variabel yang digunakan dalam penelitian, juga mengenai 

telaah pustaka serta mengenai riset-riset lampau yang akan 

jadi tali penghubung dalam kepenulisan kali ini. Bab ini 

juga memuat mengenai kerangka berpikir serta 

pengembangan hipotesa di dalamnya 
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BAB III  : METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini memberikan sajian metodologi penelitian 

berisikan jenis dan pendekatan, termasuk setting meliputi 

waktu dan tempat, variabel, populasi, sampel, teknik 

pengumpulan data, teknik pengolahan, dan analisis data, 

serta alat analisis data. 

BAB IV  : ANALISIS DAN PEMBAHASAN  

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  

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. Kesimpulan 

Tujuan penelitian ini untuk memberikan bukti empiris terkait 

komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan, komunikasi dan kepatuhan syariah 

terhadap loyalitas nasabah pada KSP DMI Kota Pekalongan. Berdasarkan 

hasil analisis dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, maka penelitian 

ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Hasil pengujian parsial komitmen bepengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada KSP DMI Kota Pekalongan yang 

ditunjukkan dari uji t dengan nilai sig. sebesar 0,017 menggunakan 

signifikasi 0,05 dan diperoleh 0,017 > 0,05 atau nilai thitung < ttabel yaitu 

2,421 > 1,661. Artinya, H01 ditolak dan Ha1 diterima. 

2. Hasil pengujian parsial nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada KSP DMI Kota Pekalongan yang 

ditunjukkan dari uji t dengan nilai sig. sebesar 0,074 < 0,05 dan nilai thitung 

> ttabel  yaitu 1,808 > 1,661 artinya H02 ditolak dan Ha2 diterima.  

3. Hasil pengujian parsial kepercayaan tidak bepengaruh terhadap loyalitas 

nasabah pada KSP DMI Kota Pekalongan yang ditunjukkan dari uji t 

dengan nilai sig. sebesar 0,750 > 0,05 dan nilai thitung < ttabel yaitu -0,320 < 

1,661 artinya H03 diterima dan Ha3 ditolak.  

4. Hasil pengujian parsial komunikasi tidak bepengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah pada KSP DMI Kota Pekalongan yang ditunjukkan dari 
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uji t dengan nilai sig. sebesar sebesar 0,493 > 0,05 dan nilai thitung > ttabel  

yaitu 0,687 < 1,661. Hal ini dapat disimpulkan bahwa H02 diterima dan Ha2 

ditolak.  

5. Hasil pengujian parsial kepatuhan syariah bepengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada KSP DMI Kota Pekalongan 

yang ditunjukkan dari uji t dengan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai 

thitung > ttabel  yaitu 3,679 > 1,661. Hal ini dapat disimpulkan bahwa H02 

ditolak dan Ha2 diterima.  

6. Hasil pengujian secara simultan komitmen, nilai pelanggan, kepercayaan, 

komunikasi, dan kepatuhan syariah berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah pada KSP DMI Kota Pekalongan sebab mempunyai nilai 

Fhitung sebesar 10,607 dan Ftabel sebesar 2,311 maka nilai Fhitung > Ftabel serta 

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

0,000 < 0,05. 

7. Hasil pengujian koefisien determinasi diperoleh nilai Adjusted R Square 

yaitu 0,327 atau 32,7% yang artinya pengaruh variabel independen yaitu 

X1, X2, X3 X4 dan X5 terhadap variabel Y sebesar 32,7% Sedangkan 

sisanya yaitu 67,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

B. Keterbatasan Penulisan 

1. Keterbatasan Masalah 

Keterbatasan yang dimiliki dalam penelitian ini menyebabkan kurang 

sempurnanya pada simpulan yang ditarik. Keterbatasan dalam penelitian 

ini di antaranya: 
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a. Penelitian ini hanya berfokus di komitmen, nilai pelanggan, 

kepercayaan, komunikasi dan kepatuhan syariah. Oleh karena itu, tidak 

seluruh aspek terkait loyalitas nasabah pada KSP DMI Kota Kota 

Pekalongan diteliti. 

b. Penelitian ini hanya fokus pada nasabah KSP DMI Kota Pekalongan. 

c. Pada saat penentuan sampel dimana populasi tidak terlalu banyak  

d. Pembagian kuesioner hanya diberi waktu satu bulan oleh KSP DMI 

Kota Pekalongan, jadi peneliti harus cepat saat membagikan kuesioner 

sebanyak 104 kepada nasabah. 

e. Anggota KSP DMI Kota Pekalongan memiliki latar belakang 

pendidikan yang berbeda dan mayoritas berusia 50 tahun lebih sehingga 

mengalami beberapa kendala dalam pengisian jawaban kuesioner dari 

responden. 

C. Saran  

1. Saran bagi KSP DMI Kota Pekalongan 

Berdasarkan kesimpulan menunjukkan bahwa loyalitas anggota di 

KSP DMI Kota Pekalongan berada pada kategori cukup baik. Untuk itu 

diharapkan kepada KSP DMI Kota Pekalongan berupaya untuk 

meningkatkan terealisasinya target yang lebih baik lagi agar sesuai dengan 

apa yang diharapkan terutama pada loyalitas anggotanya. Selain itu 

diharapkan pengelola dan karyawan lebih mengarahkan anggota agar 

anggota dapat memilih produk simpanan selain simpanan sukarela karena 
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masih banyak produk dari KSP DMI Kota Pekalongan yang memberikan 

manfaat untuk anggotanya.  

2. Saran bagi Penelitian Selanjutnya 

Dari hasil analisis dan pembahasan hipotesis dalam penelitian ini, 

maka dapat disampaikan saran bagi penelitian selanjutnya yaitu: 

a. Bagi peneliti selanjutnya direkomendasikan menambah variabel selain 

kelima variabel dalam penelitian ini, mengingat bahwa hasil uji 

koefisien determinasi penelitian ini hanya sebesar 32,7%. 

b. Jumlah sampel dapat diperluas agar dapat digeneralisasi dengan 

lingkungan yang lebih luas dan menambahkan literatur kepustakaan 

agar dapat dijadikan rujukan mahasiswa khusunya untuk penelitian 

pemasaran relasional.  

c. Mengembangkan objek penelitian pada lembaga keuangan syariah yang 

lain seperti bank syariah atau lainnya. 

D. Implikasi 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan kedepannya dapat menyajikan 

hasil penelitian yang lebih baik, berikut implikasi dengan adanya penelitian 

ini: 

1. Implikasi teoritis 

a. Komitmen berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, yang berarti harus 

mampu lebih dapat membangun dan mewujudkan hubungan yang kuat 

dan bernilai tinggi. 
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b. Nilai pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas anggota, yang berarti 

kinerjanya harus selalu ditingkatkan agar dapat memenuhi harapan 

nasabah dan dapat memberikan manfaat. 

c. Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah memberikan 

pelayanan secara maksimal  

d. Komunikasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah memberikan 

informasi baru secara cepat dan tepat. 

e. Kepatuhan syariah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang berarti 

meningkatkan kepatuhan pada prinsip syariah serta pelayanan yang 

lebih baik. 

2. Implikasi praktis 

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi 

praktisi lembaga keuangan khususnya lembaga keuangan syariah dalam 

melakukan peningkatan loyalitas nasabah agar mampu bersaing dengan 

kompetitor
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