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ABSTRAK

LUTFIYATUN NISSA. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan
Brand Image terhadap Keputusan Anggota untuk Menabung di KSPPS BMT
SM MWC NU Warureja Tegal.

Perkembangan lembaga keuangan syariah di Tegal yang semakin pesat
mendorong persaingan antar lembaga dalam menarik dan mempertahankan
anggota. Namun, meskipun jumlah anggota KSPPS BMT SM MWC NU Warureja
Tegal terus mengalami peningkatan, jumlah tersebut masih relatif kecil sehingga
diperlukan peningkatan kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand image untuk
mendorong keputusan anggota dalam menabung. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand image terhadap
keputusan anggota untuk menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja
Tegal.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
lapangan (field research). Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner
kepada anggota KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal. Data dianalisis
menggunakan uji instrumen, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji
parsial (uji t), uji simultan (uji F), dan koefisien determinasi dengan bantuan
program IBM SPSS Statistics.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas
pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan brand image (X3) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan anggota untuk menabung di KSPPS BMT SM MWC
NU Warureja Tegal. Selain itu, secara simultan ketiga variabel tersebut juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan anggota untuk menabung.
Nilai Adjusted R Square sebesar 0,757 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan brand image mampu menjelaskan keputusan anggota untuk
menabung sebesar 75,7%, sedangkan sisanya sebesar 24,3% dipengaruhi oleh
variabel lain di luar model penelitian.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepercayaan, brand image, keputusan menabung.
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ABSTRAK

LUTFIYATUN NISSA. The Influence of Service Quality, Trust, and Brand
Image on Members’ Decisions to Save at KSPPS BMT SM MWC NU Warureja
Tegal.

The rapid growth of Sharia financial institutions in Tegal has intensified
competition among them to attract and retain members. However, despite the
steadily increasing membership of KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal, the
total number of members remains relatively small; consequently, improvements in
service quality, trust, and brand image are needed to influence members' decisions
to save. This study aims to analyze the impact of service quality, trust, and brand
image on members' decisions to save at KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.

This study employs a quantitative approach and is classified as field research.
Primary data were obtained by distributing questionnaires to members of KSPPS
BMT SM MWC NU Warureja Tegal. The data were analyzed using instrument
testing, classical assumption testing, multiple linear regression analysis, partial
testing (t-test), simultaneous testing (F-test), and the coefficient of determination,
utilizing the IBM SPSS Statistics program.

The research results indicate that the variables of service quality (X1), trust
(X2), and brand image (X3) each have a positive and significant partial effect on
members' decisions to save at KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.
Furthermore, these three variables simultaneously exert a positive and significant
influence on members' saving decisions. The Adjusted R-Square value of 0.757
indicates that service quality, trust, and brand image account for 75.7% of the
variation in members' saving decisions, while the remaining 24.3% is influenced by
variables outside the research model.

Keywords: service quality, trust, brand image, saving decisions.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini berpedoman

pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri Pendidikan Dan

Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa  Arab  yang  dalam  system  tulisan  Arab  di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

ا Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث Ṡa ṡ es (dengan titik di atas)

ج Jim J Je

ح Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah)

خ Kha Kh kadan ha

د Dal D De

ذ Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas)

ر Ra R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy esdan ye

ص Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah)

ض Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah)

ط Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah)

ظ Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah)

ع ‘ain ‘ Koma terbalik (di atas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Ki
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ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ھ ـ Ha H Ha

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

 َ◌ Fathah A A

 ِ◌ Kasrah I I

 ُ◌ Dhammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

...يَْ◌  Fathah dan ya Ai a dan i

...وَْ◌  Fathah dan wau Au a dan u
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Contoh:

كَتَب - kataba

فَعَلَ  - fa’ala

ذُكِرَ  - żukira

یَذْھَبُ  - yażhabu

سُئِلَ  - su’ila

كَیْفَ  - kaifa

ھَوْلَ  - haula

C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan
huruf Nama Huruf dan tanda Nama

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

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

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

Contoh:

قَالَ  - qāla

رَمَى - ramā

قِیْلَ  - qĭla

A. Ta’marbuṭah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:

1) Ta’marbutah hidup

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammah,

transliterasinya adalah “t”.
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2) Ta’marbutah mati

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah

“h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn 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:

رَوْضَةُ الاطَْفَالُ  - rauḍah al-aṭfāl

-- rauḍatulaṭfāl

رَةُ  الْمَدِیْنَةُ الْمُنوََّ - al-Madĭnah al-Munawwarah

- al-Madĭnatul-Munawwarah

طَلْحَةْ  - talḥah

B. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan 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:

رَبَّنَا - rabbanā

لَ  نَزَّ - nazzala

بِرّ الْ  - al-birr

لْحَجّ ا - al-ḥajj

C. Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال

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

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf

qamariyah.

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan

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

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

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

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:

جُلُ  الرَّ - ar-rajulu

السَّیِّدُ  - as-sayyidu

الشَّمْسُ  - as-syamsu

القَلَمُ  - al-qalamu

الْبَدِیْعُ  - al-badĭ’u

الْجَلاَلُ  - al-jalālu

D. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu

hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila hamzah

itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

تَاءْخُذُوْنَ  - ta'khużūna

النَّوْءُ  - an-nau'

شَیْئٌ  - syai'un

اِنَّ  - Ina

أمُِرْتُ  - umirtu
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اكََل - akala

E. 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:

ازِقیِْنَ  َ لھَوَُ خَیْرُ الرَّ وَاِنَّ اللهَّ Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn

وَاوَْفوُا الكَیْلَ وَالْمِیْزَا   Wa auf al-kaila wa-almĭzān

Wa auf al-kaila wal mĭzān

ابِْرَاھِیمُ الْخَلیِْل              Ibrāhĭm al-Khalĭl

Ibrāhĭmul-Khalĭl

ِ مَجْرَاھَا وَمُرْسَاھَا بِسْمِ اللهَّ Bismillāhimajrehāwamursahā

ِ عَلَ النَّاس حِجُّ البیَْتِ مَنِ اسْتطََاعَ اِلیَْھِ سَبیِْلاَ وَ  َّ ِ Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti

manistaṭā’a ilaihi sabĭla

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā

F. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf 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:

دٌ أ رَسُوْل لاَّ ◌ِ وَمَا مُحَمَّ Wa mā Muhammadun illā rasl

لَ بیَْتٍ وُضِعَ لِلنَّاسِ  لَلَّذِيْ ببِكََّتَ مُبَرَاكًاأِنَّ أوََّ Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsil



xx

allażĭ bibakkat amubārakan

شَھْرُ رَمَاضَانَ الََّذِى أنُْزِلَ فیِْھِ الْقرُأٓنُ  Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al-

Qur’ānu

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil

Qur’ānu

بِالأُ فقُِ الْمُبیِْنِ وَلقََدْ رَاهُٓ  Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn

ِ رَبِّ الْعَالمَِیْنَ  َّٰ ِ الْحَمْدُ  Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn

Penggunaan  huruf  awal  capital  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  capital  tidak

digunakan.

Contoh:

ِ وَفتَْحٌ قَرِیْبٌ  نَصْرٌمِنَ اللهّٰ Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb

ِ الأَْ مْرِ جَمِیْعًا ّٰ ِ Lillāhi al-amrujamĭ’an

Lillāhil-amrujamĭ’an

وَاللهُّ بكُِلِّ شَیْىءٍ عَلِیْمٌ  Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm

G. 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 di sertai dengan pedoman

Tajwid.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Keputusan anggota untuk menabung merupakan salah satu aspek penting

bagi keberlangsungan lembaga keuangan syariah. Keputusan tersebut

mencerminkan kesediaan anggota dalam memilih, menggunakan, dan

mempertahankan produk tabungan yang ditawarkan oleh lembaga keuangan.

Semakin tinggi keputusan anggota untuk menabung, semakin besar pula

kemampuan lembaga dalam menghimpun dana masyarakat sehingga dapat

mendukung kegiatan operasional dan pengembangan usaha. Oleh karena itu,

setiap lembaga keuangan syariah dituntut untuk mampu memahami faktor –

faktor yang memengaruhi  keputusaan anggota agar tetap menggunakan produk

tabungan yang di tawarkan.

Perkembangan lembaga keuangan syariah di Indonesia yang semakin

pesat menyebabkan persaingan antar lembaga keuangan semakin ketat dalam

menarik dan mempertahankan anggota. Kondisi yang diharapkan adalah setiap

lembaga keuangan syariah mampu meningkatkan keputusan anggota untuk tetap

menabung sehingga jumlah anggota terus mengalami pertumbuhan yang

optimal. Namun, kondisi tersebut belum sepenuhnya tercermin pada KSPPS

BMT SM MWC NU Warureja Tegal. Meskipun jumlah anggota mengalami

peningkatan setiap tahun, peningkatan jumlah anggota belum dapat menjelaskan

faktor-faktor yang memengaruhi keputusan anggota untuk tetap menabung. Hal

ini menunjukkan bahwa keputusan anggota tidak hanya dipengaruhi oleh
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bertambahnya jumlah anggota, tetapi juga oleh berbagai faktor lain yang perlu

dikaji lebih lanjut. Oleh karena itu, diperlukan penelitian untuk mengetahui

faktor-faktor yang memengaruhi keputusan anggota dalam tetap menabung di

KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan,

kepercayaan, dan brand image merupakan faktor yang berpengaruh terhadap

keputusan menabung pada lembaga keuangan syariah. Akan tetapi, sebagian

besar penelitian tersebut masih dilakukan pada bank syariah, sedangkan

penelitian pada koperasi syariah, khususnya KSPPS BMT SM MWC NU

Warureja Tegal, masih relatif terbatas. Selain itu, penelitian yang menguji ketiga

variabel tersebut secara simultan pada objek penelitian ini juga belum banyak

ditemukan. Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan penelitian,

sehingga kondisi tersebutmenunjukkan adanya research gap untuk memberikan

bukti empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand

image terhadap keputusan anggota untuk tetap menabung di KSPPS BMT SM

MWC NU Warureja Tegal.

Dalam konteks tersebut, koperasi syariah menjadi salah satu lembaga

keuangan yang memiliki peran penting dalam menghimpun dan menyalurkan

dana masyarakat berdasarkan prinsip syariah. Koperasi syariah tidak hanya

berorientasi pada keuntungan, tetapi juga bertujuan meningkatkan kesejahteraan

anggotanya melalui kegiatan ekonomi yang dilaksanakan berdasarkan asas

kekeluargaan. Keberadaan koperasi syariah semakin diperkuat dengan adanya

Keputusan Menteri Negara Koperasi dan UKM Nomor 91 Tahun 2004 tentang



3

Petunjuk Pelaksanaan Kegiatan Usaha Jasa Keuangan Syariah oleh Koperasi

yang menjadi landasan operasional bagi koperasi syariah di Indonesia (Selamet,

S., & Suhartono, S. 2022).

Koperasi syariah yang berkembang di Indonesia salah satunya adalah

Baitul Maal wat Tamwil (BMT). BMT merupakan lembaga keuangan syariah

yang menjalankan fungsi sosial melalui penghimpunan dan penyaluran dana

zakat, infak, dan sedekah, sekaligus menjalankan fungsi bisnis melalui

penghimpunan dana simpanan dan penyaluran pembiayaan kepada anggota

berdasarkan prinsip syariah (Nurhadi, 2021). Dengan peran tersebut, BMT

memiliki kontribusi yang penting dalam mendukung perkembangan usaha

mikro, kecil, dan menengah serta meningkatkan kesejahteraan ekonomi

masyarakat.

KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal merupakan salah satu

koperasi simpan pinjam dan pembiayaan syariah yang beroperasi di Kabupaten

Tegal. Sebagai lembaga keuangan syariah tingkat lokal, KSPPS BMT SM MWC

NU Warureja Tegal berupaya memberikan layanan keuangan yang sesuai dengan

prinsip syariah sekaligus memenuhi kebutuhan anggotanya. Di sisi lain, lembaga

ini juga menghadapi persaingan yang semakin ketat, baik dengan koperasi

syariah lainnya maupun dengan bank syariah dan lembaga keuangan lain yang

menawarkan produk simpanan yang beragam. Kondisi tersebut menuntut

KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal untuk mampu mempertahankan

keputusan anggota agar tetap menabung melalui peningkatan kualitas pelayanan,

kepercayaan, dan brand image yang dimiliki.
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Salah satu produk yang menjadi sumber penghimpunan dana pada KSPPS

BMT SM MWC NU Warureja Tegal adalah produk tabungan. Keputusan

anggota untuk tetap menabung pada produk tersebut menjadi aspek penting

karena berkaitan dengan keberlangsungan penghimpunan dana dan stabilitas

operasional lembaga. Oleh karena itu, diperlukan kajian mengenai faktor-faktor

yang memengaruhi keputusan anggota untuk tetap menabung di KSPPS BMT

SM MWC NU Warureja Tegal. Data perkembangan jumlah anggota KSPPS

BMT SM MWC NU Warureja Tegal selama enam tahun terakhir disajikan pada

Tabel 1.1.

Tabel 1.1
Pertumbuhan Jumlah Anggota KSPPS BMT SM MWC NU

Warureja Tegal

NO TAHUN JUMLAH ANGGOTA
1. 2020 1.542
2. 2021 1.668
3. 2022 1.705
4. 2023 1.835
5. 2024 2.011
6. 2025 2.348
Sumber: KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal

Berdasarkan Tabel 1.1, jumlah anggota KSPPS BMT SM MWC NU

Warureja Tegal mengalami peningkatan dari 1.542 anggota pada tahun 2020

menjadi 2.348 anggota pada tahun 2025. Peningkatan tersebut menunjukkan

bahwa KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal mampu menarik minat

masyarakat untuk menjadi anggota. Namun, peningkatan jumlah anggota belum

dapat menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi keputusan anggota untuk

tetap menabung pada KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal. Hal ini

disebabkan karena keputusan anggota dalam memilih lembaga keuangan tidak
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hanya dipengaruhi oleh bertambahnya jumlah anggota, tetapi juga dipengaruhi

oleh berbagai pertimbangan lain sesuai dengan kebutuhan dan persepsi masing-

masing anggota.

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan lembaga dalam memberikan

pelayanan yang sesuai dengan harapan anggota melalui pelayanan yang cepat,

tepat, ramah, dan profesional. Pelayanan yang berkualitas akan menciptakan

kepuasan sehingga anggota merasa nyaman dalam melakukan transaksi. Ketika

anggota memperoleh pelayanan yang baik, mereka cenderung memiliki

keyakinan untuk tetap menggunakan produk yang ditawarkan. Sebaliknya,

apabila pelayanan yang diberikan kurang memuaskan, anggota dapat

mempertimbangkan untuk beralih ke lembaga keuangan lain yang dianggap

mampu memenuhi kebutuhannya. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi

salah satu faktor penting yang dapat memengaruhi keputusan anggota untuk

tetap menabung.(Rahayu, M. A., Widowati, M., & Handayani, 2021) .

Hubungan antara kualitas pelayanan dengan keputusan menabung telah

dibuktikan dalam berbagai penelitian terdahulu. Penelitian Azhar et al. (2023)

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap keputusan nasabah untuk menabung di Bank Syariah Indonesia. (Azhar

et al., 2023). Selain itu, Aisyah (2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan

mampu meningkatkan loyalitas anggota pada lembaga keuangan syariah. Hasil

tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang semakin baik maka (Aisyah,

2020). Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang semakin baik akan

meningkatkan keputusan anggota dalam menggunakan layanan keuangan
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syariah. Namun, sebagian besar penelitian tersebut dilakukan pada bank syariah,

sedangkan penelitian yang mengkaji kualitas pelayanan terhadap keputusan

anggota menabung pada koperasi syariah, khususnya KSPPS BMT SM MWC

NU Warureja Tegal, masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian mengenai

pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan anggota menabung perlu

dilakukan.

Selain kualitas pelayanan, kepercayaan juga menjadi faktor yang diduga

memengaruhi keputusan anggota untuk tetap menabung. Kepercayaan

merupakan keyakinan anggota bahwa lembaga mampu mengelola dana secara

aman, jujur, transparan, dan sesuai dengan prinsip syariah. Tingginya tingkat

kepercayaan akan menumbuhkan rasa aman bagi anggota sehingga mereka tidak

ragu untuk terus menyimpan dananya. Sebaliknya, apabila tingkat kepercayaan

menurun, anggota cenderung mempertimbangkan lembaga keuangan lain yang

dianggap lebih mampu menjaga keamanan dan amanah dalam pengelolaan dana.

Pentingnya kepercayaan dalam memengaruhi keputusan anggota juga

didukung oleh penelitian terdahulu. Penelitian Supiani, Rahmat, dan Budiman

(2021) menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap

keputusan anggota dalam menggunakan layanan keuangan syariah (Supiani,

Fawza Rahmat, 2021). Hasil tersebut sejalan dengan penelitian Almas Azhar,

Suprapto, dan Fuad (2023) yang menemukan bahwa kepercayaan berpengaruh

signifikan terhadap keputusan anggota dalam menabung di Bank Syariah

Indonesia (Azhar et al., 2023). Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi

tingkat kepercayaan anggota, semakin kuat keputusan mereka untuk
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menggunakan layanan keuangan syariah. Namun, sebagian besar penelitian

tersebut masih berfokus pada bank syariah atau KSPPS di luar wilayah Tegal.

Oleh karena itu, penelitian mengenai pengaruh kepercayaan terhadap keputusan

anggota menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal perlu

dilakukan.

Selain kualitas pelayanan dan kepercayaan, brand image (citra merek)

juga menjadi faktor yang dapat memengaruhi keputusan anggota dalam

menggunakan produk dan layanan suatu lembaga keuangan syariah. Citra merek

yang positif akan meningkatkan keyakinan anggota terhadap lembaga serta

mendorong penggunaan layanan secara berkelanjutan (Hasanah, U. 2020).  Hal

ini sejalan dengan penelitian Widagdo dan Ali (2022) yang menyatakan bahwa

brand image berpengaruh terhadap keputusan konsumen dalam memilih dan

menggunakan suatu produk atau jasa (Widagdo, T. H., & Ali, H. 2022).

Beberapa penelitian terdahulu memperkuat temuan tersebut. Maulida,

Nawawi, dan Hakim (2021) menemukan bahwa brand image berpengaruh

signifikan terhadap keputusan menabung mahasiswa di bank syariah (Maulida

et al., 2021). Hasil serupa juga ditemukan oleh Rizkina, Adha, dan Wijaya (2023)

yang menunjukkan bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap

keputusan anggota untuk menabung pada bank syariah, (Erika Rizkina, 2023).

Temuan tersebut menunjukkan bahwa semakin positif citra suatu lembaga,

semakin besar kemungkinan anggota untuk menggunakan layanan yang

ditawarkan.
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Berdasarkan uraian mengenai kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand

image, ketiga variabel tersebut diduga memiliki pengaruh terhadap keputusan

anggota untuk tetap menabung. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand image

terhadap keputusan anggota untuk tetap menabung di KSPPS BMT SM MWC

NU Warureja Tegal. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik

melakukan penelitian dengan judul "Pengaruh Kualitas Pelayanan,

Kepercayaan, dan Brand Image terhadap Keputusan Anggota Menabung

di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal."

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini yaitu :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan anggota untuk

menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal ?

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan anggota untuk

menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal ?

3. Apakah brand image berpengaruh terhadap keputusan anggota untuk

menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal ?

4. Apakah kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand image secara simultan

berpengaruh terhadap keputusan anggota untuk menabung di KSPPS BMT

SM MWC NU Warureja Tegal ?
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C. Tujuan Penelitian

Berkaitan dengan rumusan masalah di atas, tujuan peneliti ini yakni:

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan anggota

untuk menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.

2. Untuk menganalisis kepercayaan terhadap keputusan anggota untuk

menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.

3. Untuk menganalisis brand image terhadap keputusan anggota untuk

menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand

image secara simultan terhadap keputusan anggota untuk menabung di

KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.

D. Manfaat Penelitian

Temuan penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat. Manfaat temuan

peneliti ini yakni:

1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi

dalam pengembangan ilmu pengetahuan terkait pengaruh kualitas pelayanan,

kepercayaan, dan brand image terhadap keputusan anggota untuk menabung,

khususnya dalam konteks lembaga keuangan syariah seperti KSPPS BMT

SM MWC NU Warureja Tegal. Penelitian ini juga diharapkan dapat

memperkaya literatur mengenai perilaku konsumen dalam bidang perbankan

dan koperasi syariah, serta menjadi referensi dalam pengembangan teori

pemasaran jasa berbasis syariah.
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2. Manfaat Praktis

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi

dan pertimbangan bagi KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal dalam

meningkatkan kualitas pelayanan, memperkuat kepercayaan anggota, serta

membangun brand image yang positif guna mendorong keputusan anggota

untuk menabung. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat memberikan

informasi bagi masyarakat dalam memilih lembaga keuangan syariah yang

memiliki kredibilitas dan kualitas layanan yang baik.

E. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan menguraikan runtutan pembahasan dari bab

pertama hingga bab terakhir. Format penulisannya menggunakan gaya naratif.

Sistematika pembahasan pada penelitian ini terbagi kedalam 4 bab, dan masing

masing baba akan dibagi menjadi sub-bab

BAB I : PENDAHULUAN

Bab ini memberikan gambaran umum mengenai isi skripsi yang berisi latar

belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta

sistematika pembahasan tentang pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan

brand image terhadap keputusan anggota untuk menabung di KSPPS BMT SM

MWC NU Warureja Tegal. Selain itu, bab ini menguraikan isu-isu utama yang

akan diteliti serta manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian, sehingga dapat

menjadi panduan bagi pembaca dalam memahami keseluruhan penelitian.
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BAB II : LANDASAN TEORI

Bab ini memuat landasan teori yang digunakan dalam penelitian, meliputi

teori perilaku konsumen, keputusan menabung, kualitas pelayanan,

kepercayaan, dan brand image. Selain itu, bab ini juga membahas telaah pustaka,

kerangka berpikir, serta perumusan hipotesis. Penyajian landasan teori bertujuan

untuk memperjelas konsep-konsep yang digunakan dalam penelitian serta

memperkuat posisi penelitian melalui dukungan penelitian terdahulu.

BAB III : METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan metode yang digunakan dalam penelitian untuk

menjawab rumusan masalah, meliputi jenis dan pendekatan penelitian, setting

penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian, sumber data, teknik

pengumpulan data, serta metode analisis data. Penyajian metodologi ini

bertujuan agar penelitian dilakukan secara sistematis dan memudahkan pembaca

dalam memahami proses penelitian yang dilakukan.

BAB IV: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan hasil penelitian berupa deskripsi objek penelitian,

analisis data, serta pembahasan hasil penelitian. Analisis yang dilakukan

meliputi uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, serta pengujian

hipotesis mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand image

terhadap keputusan anggota untuk menabung. Hasil analisis ini diharapkan dapat

memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang

memengaruhi keputusan anggota dalam menabung di KSPPS BMT SM MWC

NU Warureja Tegal.
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BAB V: PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan yang merupakan rangkuman dari seluruh hasil

penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand image

terhadap keputusan anggota untuk menabung di KSPPS BMT SM MWC NU

Warureja Tegal, yang disusun berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan

pada bab sebelumnya. Selain itu, bab ini juga memuat saran yang ditujukan

kepada pihak lembaga, peneliti selanjutnya, maupun pihak terkait lainnya

sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan kualitas pelayanan,

memperkuat kepercayaan anggota, serta membangun brand image yang lebih

baik guna mendorong peningkatan keputusan anggota untuk menabung. Di

samping itu, disajikan pula keterbatasan penelitian yang diharapkan dapat

menjadi acuan dalam pengembangan penelitian selanjutnya. Bab ini juga

dilengkapi dengan daftar pustaka sebagai sumber rujukan ilmiah serta lampiran-

lampiran yang mendukung keabsahan data penelitian, sehingga memberikan

gambaran menyeluruh mengenai hasil penelitian serta kontribusinya baik secara

teoritis maupun praktis.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini dilaksanakan untuk menganalisis pengaruh kualitas

pelayanan, kepercayaan, dan brand image terhadap keputusan anggota untuk

menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal. Mengacu pada hasil

analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara parsial variabel kualitas pelayanan (X1) terbukti berpengaruh positif

dan signifikan terhadap keputusan anggota untuk menabung di KSPPS BMT

SM MWC NU Warureja Tegal. Semakin baik kualitas pelayanan yang

diberikan, seperti pelayanan yang ramah, cepat, tanggap, dan sesuai dengan

kebutuhan anggota, maka semakin tinggi keputusan anggota untuk menabung

pada KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.

2. Secara parsial variabel kepercayaan (X2) terbukti berpengaruh positif dan

signifikan terhadap keputusan anggota untuk menabung di KSPPS BMT SM

MWC NU Warureja Tegal. Tingginya kepercayaan anggota terhadap

lembaga, yang tercermin melalui kejujuran, rasa aman, tanggung jawab, dan

profesionalisme dalam pengelolaan dana, mendorong anggota untuk

memutuskan tetap menabung pada KSPPS BMT SM MWC NU Warureja

Tegal.

3. Secara parsial variabel brand image (X3) terbukti berpengaruh positif dan

signifikan terhadap keputusan anggota untuk menabung di KSPPS BMT SM
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MWC NU Warureja Tegal. Citra lembaga yang baik, reputasi yang positif,

serta identitas KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal sebagai lembaga

keuangan syariah di bawah naungan Nahdlatul Ulama (NU) memberikan

keyakinan kepada anggota sehingga meningkatkan keputusan untuk

menabung.

4. Secara simultan variabel kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan

brand image (X3) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan anggota untuk menabung di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja

Tegal. Hal ini menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut saling mendukung

dalam meningkatkan keputusan anggota untuk memilih dan tetap menabung

di KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.

B. Keterbatasan Penelitian

Meskipun penelitian ini sudah disusun dan direncanakan dengan baik

tetapi masih ditemukannya beberapa kendala, diantaranya:

1. Adanya keterbatasan waktu penelitian, tenaga, dan kemampuan peneliti

2. Jumlah responden yang hanya 90 orang, tentunya masih kurang untuk

menggambarkan keadaan yang sesungguhnya.

3. Penelitian ini hanya melakukan pengkajian terhadap beberapa faktor seperti

kualitas pelayanan, kepercayaan dan brand image, sehingga perlu

dikembangkan penelitian lebih lanjut untuk meneliti pengaruh faktor lain

yang belum dikaji terhadap keputusan menabung.

4. Kesimpulan yang diambil hanya berdasarkan perolehan analisis data, maka

diharapkan adanya penelitian yang lebih lanjut mengenai variabel terkait
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terhadap kepuasan anggota dengan metode penelitian yang berbeda. Sampel

yang lebih luas dan penggunaan instrumen penelitian yang berbeda dan lebih

lengkap.

C. Implikasi Penelitian

1. Implikasi Teoritis

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan

ilmu pengetahuan, khususnya di bidang perbankan syariah, mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi keputusan anggota untuk menabung. Penelitian ini

membuktikan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand image

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan anggota untuk

menabung, baik secara parsial maupun simultan. Temuan ini menunjukkan

bahwa ketiga variabel tersebut merupakan faktor penting yang perlu

diperhatikan oleh lembaga keuangan syariah dalam meningkatkan keputusan

anggota untuk menggunakan layanan yang ditawarkan.

Selain itu, hasil penelitian ini mendukung teori perilaku konsumen,

yang menjelaskan bahwa keputusan seseorang dalam menggunakan suatu

produk atau jasa dipengaruhi oleh pengalaman, penilaian, dan persepsi

terhadap produk atau lembaga. Penelitian ini juga memperkuat Theory of

Planned Behavior (TPB) yang menjelaskan bahwa sikap positif terhadap

lembaga, keyakinan anggota, serta persepsi terhadap kualitas pelayanan,

kepercayaan, dan brand image akan membentuk niat (behavioral intention)

yang pada akhirnya diwujudkan dalam keputusan anggota untuk menabung.
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2. Implikasi praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi

KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal dalam meningkatkan keputusan

anggota untuk menabung. Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan,

kepercayaan, dan brand image terbukti menjadi faktor yang memengaruhi

keputusan anggota. Oleh karena itu, lembaga perlu terus meningkatkan

kualitas pelayanan melalui pelayanan yang ramah, cepat, responsif, dan

sesuai dengan kebutuhan anggota. Selain itu, pengelolaan lembaga yang

profesional, transparan, dan amanah perlu dipertahankan agar kepercayaan

anggota tetap terjaga.

Di samping itu, KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal perlu terus

memperkuat brand image sebagai lembaga keuangan syariah yang berada di

bawah naungan Nahdlatul Ulama (NU). Penguatan citra tersebut dapat

dilakukan dengan menjaga reputasi lembaga, meningkatkan kualitas layanan

secara konsisten, serta memperkuat identitas lembaga yang berlandaskan

nilai-nilai syariah dan prinsip amanah. Dengan demikian, diharapkan anggota

semakin yakin untuk memilih, tetap menabung, dan menjalin hubungan

jangka panjang dengan KSPPS BMT SM MWC NU Warureja Tegal.
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