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MOTTO

"Kepercayaan tumbuh dari amanah dan pelayanan yang baik, sedangkan
keberhasilan adalah hasil dari usaha yang sungguh-sungguh dan tidak kenal

menyerah."

(QS. An-Nisa: 58 dan QS. An-Najm: 39)
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ABSTRAK

RIMA AMANDA PUTRI. Pengaruh Digital Marketing, Kualitas
Pelayanan, dan Reputasi Lembaga terhadap Kepuasan Nasabah pada KSPPS
BMT AL-FATAA Ulujami

Kepuasan nasabah merupakan indikator penting dalam keberhasilan suatu
lembaga keuangan karena memengaruhi loyalitas serta keberlangsungan lembaga.
Di era digital, penerapan digital marketing, kualitas pelayanan yang baik, dan
reputasi lembaga yang positif menjadi faktor krusial untuk meningkatkan kepuasan
nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh digital marketing,
kualitas pelayanan, dan reputasi lembaga terhadap kepuasan nasabah pada KSPPS
BMT AI-FATAA Ulujami secara parsial maupun simultan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data
dilakukan melalui metode kuesioner kepada 118 nasabah yang dipilih
menggunakan teknik purposive sampling.

Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda
dengan bantuan software SPSS 25.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, digital marketing, kualitas
pelayanan, dan reputasi lembaga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Secara simultan, ketiga variabel tersebut juga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada KSPPS BMT AI-FATAA Ulujami
dengan nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,346 atau 34,6%

Kata kunci: Digital Marketing, Kualitas Pelayanan, Reputasi Lembaga, Kepuasan
Nasabah



ABSTRACK

RIMA AMANDA PUTRI. The Influence of Digital Marketing, Service
Quality, and Institutional Reputation on Customer Satisfaction at KSPPS
BMT AL-FATAA Ulujami

Customer satisfaction is a key indicator of a financial institution's success, as
it influences both loyalty and institutional sustainability. In the digital era, the
implementation of digital marketing, high-quality service, and a positive
institutional reputation are crucial factors for enhancing customer satisfaction. This
study aims to determine the impact of digital marketing, service quality, and
institutional reputation on customer satisfaction at KSPPS BMT AI-FATAA
Ulyujami, both individually and simultaneously.

The study employs a quantitative approach. Data were collected via
questionnaires administered to 118 customers selected using purposive sampling.

Multiple linear regression analysis was used to analyze the data, utilizing SPSS
25.0 software.

The results indicate that digital marketing, service quality, and institutional
reputation each have a positive and significant effect on customer satisfaction.
Simultaneously, these three variables also significantly influence customer
satisfaction at KSPPS BMT AI-FATAA Ulujami, with a coefficient of
determination (R?) of 0.346, or 34.6%.

Keywords: Digital Marketing, Service Quality, Institutional Reputation, Customer
Satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penelitian buku ini adalah hasil

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 Tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang dipandang belum

diserap ke Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus

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

sebagai berikut.

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian dilambangkan 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

i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
Ba B Be

o

. Ta T Te

<

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

C
Ha h ha (dengan titik di

C bawah)

. Kha Kh ka dan ha

C

5 Dal D De

5 Zal Z Zet (dengan titik di

atas)

Ra R Er

J
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5 Zai Z Zet

P Sin S Es

U Syin Sy es dan ye

Sad S es (dengan titik di
ol bawah)
. Dad d de (dengan titik di

? bawah)

L Ta t te (dengan titik di
bawah)

5 Za z zet (dengan titik di
bawah)

¢ “ain koma terbalik (di atas)

: Gain G Ge

C

U Fa F Ef

3 Qaf Q Ki

5| Kaf K Ka

am

J L L El

. Mim M Em

3 Nun N En

g Wau w We

A Ha H Ha

. Hamzah ¢ Apostrof

& Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.



Vokal Tunggal | Vokal Rangkap | Vokal Panjang
f‘ =4a |
I=i (_51 = ai $l=1
u j‘ =au S=a

C. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

16

Huruf Nama Huruf Nama
Arab Latin
<0 Fathah dan alif atau A a dan garis di atas
ya
.. Kasrah dan ya I i dan garis di atas
y } _ Dammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
- J6 qala
- rama
- JJ/ qgila
- J}ZJ yaqlu

D. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:

1.

2.

adalah “h”.
3.
Contoh:

AN

Ta’ marbutah hidup

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

dammah, transliterasinya adalah “t”.
Ta’ marbutah mati

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya

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 “h”.

raudah al-atfal/raudahtul atfal
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-l 5)@" al-madinahal-munawwarah/al-madinatul
munawwarah
- asdb talhah

E. Syaddah (Tasydid)
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:
- J} nazzala
- A al-birr

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,

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

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan 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.

Contoh:
- Jé—jl\} ar-rajulu
- (..1.33\} al-qalamu
- JifiJ\} asy-syamsu
et al-jalalu
G. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya
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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:
Lt

- =G ta’khuzu
_ 8

- e syai’un
_ 8

- ssdl an-nau’u

- 0l inna

. 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.

Contoh:

-

3 5= 3L @ 55 Wainnallahalahuwakhairar-razigin
Wainnallahalahuwakhairraziqin
‘-"r‘J‘J J&J\ \)33\3 Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan
‘_}~U-\ w272 Ibrahim al-Khalil Ibrahimul-Khalil

BLsis B2 A1 2y Bismillahimajrehawamursaha
Yoo o ezl o cidl B 0 Je 45 Walillahi alan-nasi hijju al-
baiti manistata'a ilaihi sabila
Walillahi 'alan-nasi  hijjul-
baiti manistata'a ilaihi sabila
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
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kata sandangnya.

Contoh:

]

Jsl ‘J\ 122 G35 Wa ma Muhammadun illa rasl
LS5La & L;.\.U JLU r2h o Jf u\ Inna awwalabaitinwudi'a
linnasilallazibibakkatamubarakan
o 4 I3 @i Slaz 133" Syahru Ramadan al-lazt unzila fih al
Qur'anu
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil
Qur'anu
uuU\ d;iﬂb 3, 13J5 Walagadra'ahubil-ufuq al-mubin
‘ Walaqadra'ahubil-ufuqil-mubin
oaJ&l &5 & Jedi - Alhamdulillahirabbil al-'alamin

Alhamdulillahirabbilil 'alamin
Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk 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:

E

— J.e &"’5 B i 325 Nasrunminallahiwafathunqarib
B j.eﬁﬂ ‘;\s( Lillahi al-amrujami'an Lillahil-amrujami'an
("l’° 9&” J}Q 2&\; Wallahabikullisyai'in 'alim
J. 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 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perekonomian Indonesia terus berkembang seiring dengan
meningkatnya aktivitas masyarakat di berbagai sektor. Dalam perkembangan
tersebut, lembaga keuangan memiliki peran yang sangat penting sebagai
perantara dalam menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat. Lembaga
keuangan tidak hanya membantu kelancaran arus transaksi, tetapi juga
mendukung kebijakan pemerintah dalam memperkuat perekonomian nasional.

Saat ini, lembaga keuangan juga tidak lagi berfokus pada kegiatan
transaksi saja, tetapi mulai melaksanakan berbagai program yang memberikan
manfaat sosial, edukatif, serta pemberdayaan kepada masyarakat. Hal tersebut
menunjukkan bahwa lembaga keuangan memiliki peran yang luas dan strategis
dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat.

Salah satu lembaga keuangan syariah yang berperan aktif di tingkat lokal
adalah KSPPS BMT AL-FATAA Uluyjami. Sejak tahun 2023, lembaga ini
mulai menggunakan sistem digital dari PT USSI Bahtera Teknologi untuk
mendukung proses layanan. Pemanfaatan teknologi digital tersebut
memberikan peluang bagi BMT AL-FATAA untuk meningkatkan efektivitas
pelayanan dan mempermudah akses bagi nasabah.

Berdasarkan data internal lembaga, jumlah anggota semua jenis
simpanan baru dari tahun 2023-2025 mencapai sekitar 15.630 orang, yang
menunjukkan adanya peningkatan kepercayaan dan minat masyarakat terhadap
layanan lembaga.

Data perkembangan jumlah anggota KSPPS BMT AL-FATAA Ulujami
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1. 1

Data Jumlah Anggota KSPPS BMT AL-FATAA Ulujami Tahun 2023-2025

Tahun Jumlah Anggota
2023 14.234
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2024 14.960
2025 15.630
Sumber: Data Internal Perkembangan Nasabah KSPPS BMT AL-
FATAA 2026

Namun, peningkatan tersebut juga membawa beberapa tantangan yang
perlu diperhatikan. Pertama, dari sisi digital marketing, penggunaan sistem
digital USSI Bahtera Teknologi telah dimanfaatkan secara optimal dalam
mendukung aktivitas pemasaran. Strategi pemasaran melalui media digital
mampu menjangkau masyarakat yang lebih luas, menyampaikan informasi
secara cepat dan efektif, serta memperkenalkan berbagai layanan lembaga
secara lebih menarik. Hal ini menunjukkan bahwa digital marketing yang
diterapkan telah berjalan dengan baik dan berkontribusi dalam meningkatkan
minat serta jumlah nasabah.

Kedua, dari segi kualitas pelayanan, Berdasarkan hasil wawancara awal
dengan salah satu nasabah BMT AI-FATAA, diketahui bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pihak BMT dinilai sudah sangat baik. Menurut
(Muslikhah, 2026), pegawai BMT memberikan pelayanan yang ramah, cepat,
dan sigap dalam melayani kebutuhan nasabah. Ia menjelaskan bahwa kendala
yang pernah dialaminya berasal dari gangguan koneksi internet pada aplikasi
Al Fataa Mobile pada saat melakukan transaksi. Meskipun demikian, petugas
BMT segera memberikan solusi dengan mencatat transaksi nasabah secara
manual terlebih dahulu agar transaksi tetap dapat diproses dan antrean nasabah
tidak semakin panjang. Pelayanan yang tanggap dan solutif tersebut membuat
Muslikhah merasa puas karena meskipun terjadi kendala teknis, petugas tetap
berupaya memberikan pelayanan yang optimal. Hal ini menunjukkan bahwa
pegawai BMT Al-FATAA mampu menangani kendala operasional dengan
baik sehingga kualitas pelayanan kepada nasabah tetap terjaga.

Hasil wawancara dengan nasabah lain, (Aliyah, 2026), mengungkapkan
bahwa kualitas pelayanan di BMT Al Fataa dinilai sudah baik. Siti Aliyah
menyampaikan, "Pelayanannya sudah sangat baik. Waktu saya kehilangan

buku tabungan, saya langsung memberi tahu petugas. Petugas kemudian
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menjelaskan prosedurnya dan membantu membuatkan buku tabungan yang
baru, sehingga saya tidak mengalami kesulitan untuk tetap melakukan
transaksi." Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa pegawai BMT Al-
FATAA mampu memberikan solusi yang cepat dan tepat terhadap
permasalahan yang dialami nasabah. Hal ini mencerminkan adanya sikap
responsif dan kepedulian petugas dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah.

Dalam layanan keuangan, ketepatan dan kecepatan menjadi faktor
penting, dan hal ini telah mampu dipenuhi oleh BMT AL-FATAA sehingga
memberikan dampak positif terhadap kepuasan nasabah. Pentingnya
memberikan pelayanan terbaik bagi seorang nasabah bukan hanya sekedar
tuntutan profesionalisme, namun juga merupakan cerminan dari perilaku
amanah dalam bermuamalah. Hal ini sejalan dengan perintah Allah SWT
dalam QS. An-nisa ayat: 58

158505 &l Lol G wha& 1315 Wbt J) el 16355 & sl &)

C-n

st Bkode OB Q51 4 &l Laad 401 51 Joally o4

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanah kepada
pemiliknya. Apabila kamu menetapkan hukum di antara manusia,
hendaklah kamu tetapkan secara adil. Sesungguhnya Allah memberi
pengajaran yang paling baik kepadamu. Sesungguhnya Allah Maha
Mendengar lagi Maha Melihat”.(QS. An-Nisa: 58)

Ketiga, terkait reputasi lembaga, pada tahun 2025 KSPPS BMT AL-
FATAA Ulyjami menghadapi tantangan dalam menjaga reputasi dan
kepercayaan masyarakat akibat munculnya isu gagal bayar yang menimpa
BMT Mitra Umat. Meskipun kedua lembaga merupakan entitas yang berbeda
dan KSPPS BMT AL-FATAA tidak terlibat dalam permasalahan tersebut,
kesamaan sebagai lembaga keuangan syariah serta kedekatan wilayah
operasional menyebabkan sebagian masyarakat mengaitkan peristiwa tersebut
dengan BMT AL-FATAA. Akibatnya, beberapa nasabah memilih menarik

simpanan mereka karena khawatir risiko serupa juga dapat terjadi pada BMT
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AL-FATAA. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa reputasi lembaga tidak
hanya dipengaruhi oleh kinerja internal, tetapi juga oleh persepsi masyarakat
terhadap informasi dan peristiwa yang terjadi pada lembaga lain yang sejentis.

Dampak dari kondisi tersebut juga terlihat pada perolehan nasabah baru
produk simpanan selama tahun 2025. Berdasarkan data internal KSPPS BMT
AL-FATAA Ulujami yang diperoleh dari Wakil Manager Marketing KSPPS
BMT AL-FATAA Ulujami, (Zakariyya, 2026), jumlah nasabah baru yang
bergabung pada produk Simpanan Saqura hanya sebanyak 10 nasabah,
Simpanan Sahara tidak memperoleh nasabah baru (0 nasabah), dan Simpanan
Simbako hanya memperoleh 10 nasabah baru. Kondisi ini menunjukkan
adanya penurunan perolehan nasabah baru dibandingkan periode sebelumnya.
Penurunan tersebut mengindikasikan bahwa sebagian masyarakat masih
memiliki keraguan untuk menyimpan dana di BMT AL-FATAA akibat
pengaruh isu eksternal yang berkembang, meskipun lembaga tidak memiliki
keterkaitan dengan permasalahan tersebut.

Fenomena tersebut menunjukkan bahwa reputasi lembaga menjadi faktor
yang penting dalam membentuk kepercayaan dan kepuasan nasabah. Reputasi
yang baik mampu meningkatkan keyakinan masyarakat terhadap keamanan
dan kredibilitas lembaga, sedangkan reputasi yang terganggu dapat
menghambat keputusan masyarakat untuk menjadi nasabah maupun
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan lembaga. Oleh karena itu,
KSPPS BMT AL-FATAA perlu terus menjaga dan memperkuat reputasi
lembaga melalui peningkatan kualitas pelayanan, transparansi, serta
komunikasi yang efektif kepada masyarakat agar kepercayaan dan kepuasan
nasabah tetap terpelihara di tengah munculnya berbagai isu eksternal.

Ketiga aspek tersebut digital marketing, kualitas pelayanan, dan reputasi
lembaga diduga memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Kepuasan
nasabah menjadi indikator penting bagi keberhasilan suatu lembaga keuangan,
karena nasabah yang puas cenderung loyal, memberikan rekomendasi, dan
terus bertransaksi dengan lembaga.

Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
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dengan judul “Pengaruh Digital Marketing, Kualitas Pelayanan, dan
Reputasi Lembaga terhadap Kepuasan Nasabah pada KSPPS BMT AL-
FATAA Ulujami.”
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut maka rumusan masalah yang
diajukan adalah:
1. Apakah digital marketing berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada KSPPS BMT AL FATAA Ulujami?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada KSPPS BMT AL FATAA Ulujami?
3. Apakah reputasi lembaga berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada KSPPS BMT AL FATAA Ulujami?
4. Apakah digital marketing, kualitas pelayanan, dan reputasi lembaga secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada KSPPS
BMT AL FATAA Ulujami?
C. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Untuk menganalisis pengaruh digital marketing terhadap kepuasan
nasabah pada KSPPS BMT AL FATAA Ulujami.
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah pada KSPPS BMT AL FATAA Ulujami.
3. Untuk menganalisis pengaruh reputasi lembaga terhadap kepuasan
nasabah pada KSPPS BMT AL FATAA Ulujami.
4. Untuk menganalisis pengaruh digital marketing, kualitas pelayanan, dan
reputasi lembaga secara simultan terhadap kepuasan nasabah pada
KSPPS BMT AL FATAA Ulujami.
D. Manfaat penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah:
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini dapat memperkaya literatur mengenai kepuasan

nasabah dalam konteks lembaga keuangan syariah, dengan fokus pada
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peran digital marketing, kualitas pelayanan, dan reputasi lembaga sebagai
determinan utama. Selain itu, penelitian ini juga dapat memperkuat teori-
teori yang relevan terkait kepuasan nasabah serta menjadi rujukan bagi
penelitian selanjutnya yang mengkaji faktor-faktor penentu kepuasan pada
lembaga keuangan syariah maupun koperasi secara lebih luas.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perguruan Tinggi
Penelitian ini dapat menambah khasanah referensi ilmiah dalam
bidang ekonomi syariah serta menjadi bahan ajar maupun acuan
penelitian lanjutan terkait pemasaran digital, kualitas pelayanan,
reputasi lembaga, dan kepuasan nasabah.
b. Bagi Lembaga Keuangan
Penelitian ini dapat menjadi dasar pertimbangan dalam
menyusun strategi  peningkatan kepuasan nasabah melalui
optimalisasi pemanfaatan teknologi digital, peningkatan kualitas
pelayanan, serta penguatan Reputasi lembaga agar lebih kompetitif

khususnya KSPPS BMT AL-FATAA Ulujami.

c. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat dijadikan acuan maupun perbandingan
dalam melakukan penelitian selanjutnya, baik dengan menambah
variabel baru, memperluas objek penelitian, maupun menggunakan
pendekatan yang berbeda untuk memperoleh hasil yang lebih
komprehensif.
E. Sistematika Pembahasan
Penelitian ini disusun berdasarkan sistematika yang terstruktur guna
memberikan gambaran yang jelas dan menyeluruh mengenai fokus penelitian,
landasan teori, metode yang digunakan, serta hasil yang diperoleh.
Bab I: Pendahuluan
Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah yang menjadi dasar

pemikiran dilaksanakannya penelitian, perumusan masalah, batasan masalah,
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tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. Tujuannya
adalah untuk memberikan pemahaman awal mengenai urgensi dan ruang
lingkup penelitian.
Bab II: Landasan Teori

Bab ini menguraikan teori-teori yang relevan dan digunakan sebagai
landasan konseptual dalam penelitian, termasuk pembahasan mengenai digital
marketing, kualitas pelayanan, reputasi lembaga, dan kepuasan nasabah. Selain
itu, bab ini juga memuat telaah pustaka dari penelitian terdahulu, kerangka
berpikir yang menggambarkan hubungan antarvariabel, serta rumusan
hipotesis yang akan diuji.
Bab III: Metode Penelitian

Bab ini menjelaskan pendekatan dan jenis penelitian yang digunakan,
variabel penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, sumber
data, serta metode analisis data. Penjelasan dilakukan secara rinci untuk
memastikan transparansi dan validitas metodologi penelitian.
Bab IV: Analisis data dan pembahasan

Bab ini menyajikan hasil pengolahan data dari kuesioner yang telah
dikumpulkan, kemudian dianalisis secara deskriptif dan inferensial
menggunakan teknik statistik seperti uji validitas, reliabilitas, regresi linier
berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi. Data yang diperoleh
diinterpretasikan untuk menjawab rumusan masalah dan menguji hipotesis
yang telah ditetapkan.
BAB V: Penutup

Bab terakhir ini memuat kesimpulan dari hasil penelitian yang merangkum
temuan utama, serta saran-saran yang ditujukan kepada pihak-pihak terkait,
baik praktis maupun akademis. Saran disampaikan berdasarkan hasil analisis
untuk memberikan kontribusi terhadap pengembangan layanan koperasi

syariah, khususnya di bidang pemasaran digital dan kualitas pel
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PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan mengenai Pengaruh

Digital Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Reputasi Lembaga terhadap
Kepuasan Nasabah pada KSPPS BMT AL-FATAA Ulujami, maka dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

Digital Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah pada KSPPS BMT AL-FATAA Ulujami. Hal ini dibuktikan
dengan nilai thitung > tiavel (5,167 > 1,981) dan nilai signifikansi 0,000 <
0,05. Artinya, semakin efektif penerapan digital marketing, maka akan
semakin meningkat pula tingkat kepuasan nasabah dalam menggunakan
suatu layanan.

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah pada KSPPS BMT AL-FATAA Ulujami. Berdasarkan uji t
diperoleh nilai thiwng > teavel (5,125 > 1,981) dan nilai signifikansi 0,000 <
0,05. Hal in1 menunjukan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan, maka akan semakin meningkat pula tingkat kepuasan nasabah.
Reputasi Lembaga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah pada KSPPS BMT AL-FATAA Ulujami. Hal ini dbuktikan
dengan nilai thitung > tiabel (3,017 > 1,981) dengan nilai signifikansi 0,003 <
0,05 membuktikan bahwa reputasi yang baik dari suatu lembaga dapat
meningkatkan kepercayaan nasabah sehingga menimbulkan rasa puas
dalam menggunakan layanan.

Secara Simultan, Digital Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Reputasi
Lembaga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Hal ini
didukung oleh nilai Fpiwng yang lebih besar dari Fraper dengan signifikansi

0,000.

A. Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki keterbatasan

yang diharapkan dapat disempurnakan pada penelitian selanjutnya, antara lain:
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1. Jumlah Populasi dan Sampel: Penelitian ini hanya terbatas pada 118
responden dari total populasi 167 nasabah. Hasil penelitian ini mungkin
akan menjadi gambaran yang lebih luas jika melibatkan jumlah responden
yang lebih banyak.

2. Variabel Penelitian: Variabel yang diteliti hanya berfokus pada Digital
Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Reputasi Lembaga. Padahal masih
terdapat variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan nasabah
seperti bagi hasil (margin), lokasi, atau religiusitas.

3. Metode Pengumpulan Data: Data penelitian diperoleh melalui instrumen
kuesioner yang bersifat subjektif, sehingga terdapat kemungkinan
responden memberikan jawaban yang tidak mencerminkan kondisi objektif
yang sebenarnya (bias informasi).

B. Saran
Berdasarkan hasil analisis data dan kesimpulan yang telah dipaparkan,
maka selanjutnya peneliti menyampaikan saran-saran yang sekiranya dapat
bermanfaat bagi pihak-pihak terkait hasil penelitian ini. Maka saran yang dapat
disampaikan dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagi Instansi

Lembaga KSPPS BMT AL-FATAA Uluyjami diharapkan dapat
mengoptimalkan strategi digital marketing ke depannya, terutama pada
indikator tingkat kemudahan akses informasi. Pengelola dapat
memanfaatkan berbagai platform media sosial secara lebih aktif dan
menyajikan konten edukasi produk yang informatif, sehingga calon nasabah
dapat memperoleh jawaban atas kebutuhan finansial mereka dengan cepat
dan mudah tanpa harus datang langsung ke kantor.

Selain itu, BMT AI-FATAA Uluyjami disarankan untuk terus
meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya pada dimensi fasilitas fisik di
kantor yang rapi, nyaman, dan memadai. Pihak pengelola perlu melakukan
penataan ulang ruang tunggu agar terasa lebih representatif serta
memastikan ketersediaan sarana pendukung yang modern, karena suasana

kantor yang nyaman secara visual dapat meningkatkan rasa betah dan



kepuasan nasabah saat melakukan transaksi.

Terakhir, pihak lembaga perlu menjaga reputasi dengan cara
mengedepankan prinsip transparansi serta kejujuran dalam setiap
pengelolaan dana nasabah. Reputasi yang baik harus terus dipupuk melalui
penguatan nilai-nilai syariah dan pemberian solusi keuangan yang amanabh,
mengingat kepercayaan masyarakat merupakan aset paling berharga bagi
keberlangsungan lembaga keuangan mikro seperti BMT AIl-FATAA
Ulujami.

2. Bagi penelitian selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menyempurnakan penelitian
selanjutnya dengan menambah jumlah sampel yang lebih banyak agar
hasilnya lebih akurat. Peneliti selanjutnya juga disarankan untuk menambah
variabel bebas lainnya yang belum diteliti dalam skripsi ini, seperti faktor
religiusitas, bagi hasil, atau lokasi penelitian, karena faktor-faktor tersebut
kemungkinan besar memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap tingkat
kepuasan nasabah. Terakhir, penggunaan metode kualitatif melalui
wawancara mendalam juga sangat disarankan guna melengkapi data
kuesioner sehingga diperoleh gambaran yang lebih detail mengenai perilaku
dan alasan mendasar nasabah dalam memilih layanan di lembaga keuangan

syariah.
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