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ABSTRAK
MEGA MURNI HANDAYANI, Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Layanan,
dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Anggota dengan Kepuasan Sebagai
Variabel Intervening pada Produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (SIHARFTI)
Di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Kradenan.

Seiring waktu, eksistensi lembaga keuangan syariah semakin menunjukkan
perkembangan yang signifikan. Pada masa sekarang, semakin banyak institusi yang
memakai konsep syariah. KSPPS SM NU Cabang Kradenan, salah satu unit layanan
dari KSPPS SM NU Pekalongan, menyediakan berbagai jenis simpanan, termasuk
Simpanan Hari Raya Idul Fitri (Siharfi). Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya
penurunan jumlah anggota produk simpanan ahri raya idul fitri (Siharfi) pada tahun
2024 tercatat sebanyak 575 anggota yang mengikuti produk simpanan hari raya idul
fitri. Namun pada tahun 2025 terjadi penurunan menjadi 531 anggota. Penurunan
tersebut menjadi suatu fenomena yang menarik untuk dikaji karena
mengindikasikan bahwa loyalitas anggota terhadap produk belum terbentuk secara
maksimal. Padahal, secara konseptual produk Siharfi dirancang dengan skema
setoran yang relatif ringan dan menerapkan prinsip-prinsip syariah yang diharapkan
dapat meningkatkan ketertarikan anggota serta mendorong terbentuknya loyalitas
yang lebih kuat. Secara konseptual, kepercayaan, kualitas layanan dan citra
perusahaan dipercaya bisa memunculkan kepuasan, dari kepuasan itulah loyalitas
pada akhirnya terbentuk. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kepercayaan, kualitas layanan, dan citra perusahaan terhadap loyalitas anggota
melalui kepuasan anggota pada produk simpanan hari raya idul fitri (Siharfi) di
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Kradenan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sampel
berjumlah 84 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling dan pengumpulan datanya menggunakan kuesioner. Penelitian ini
menggunakan metode analisis jalur dengan bantuan SPSS 27.

Hasil penelitian membuktikan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas anggota maupun kepuasan. Kualitas layanan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas anggota maupun
kepuasan. Citra perusahaan berpengaruh signifikan tetapi berarah negatif terhadap
loyalitas anggota sedangkan citra perusahaan berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan. Kepuasan mampu memediasi hubungan natra
kepercayaan terhadap loyalitas anggota. Kepuasan mampu memediasi hubungan
antara kualitas layanan terhadap loyalitas anggota. Kepuasan mampu memediasi
hubungan antara citra perusahaan terhadap loyalitas anggota. Hasil koefisien
determinasi model pertama memiliki nilai Adjusted R Square yang diperoleh adalah
0,177 atau 17,7%. Hal ini menunjukkan bahwa Kepercayaan, Kualitas Layanan,
dan Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Kepuasan sebesar 17,7%, sedangkan
sisanya 82,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Lalu hasil koefisien
model kedua memiliki nilai Adjusted R Square sebesar 0,650. Hal ini menunjukkan
bahwa Kepercayaan, Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, dan Kepuasan terhadap



Loyalitas Anggota sebesar 65%, sedangkan sisanya sebesar 35,0% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: Kepercayaan, Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Loyalitas Anggota,
dan Kepuasan
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ABSTRACT

MEGA MURNI HANDAYANI, The Influence of Trust, Service Quality, and
Corporate Image on Member Loyalty, with Satisfaction as an Intervening
Variable, in the Eid al-Fitr Savings Product (SIHARFI) at the KSPPS SM NU
Pekalongan Kradenan Branch.

Over time, Islamic financial institutions have shown significant growth.
Today, an increasing number of institutions are adopting Sharia principles. The
Kradenan Branch of KSPPS SM NU, a service unit of KSPPS SM NU Pekalongan,
offers various types of savings accounts, including the Eid al-Fitr Savings Account
(Siharfi). This study was motivated by a decline in the number of members
participating in the Eid al-Fitr savings product (Siharfi) in 2024, with 575 members
recorded as participating in the Eid al-Fitr savings product. However, in 2025, this
number decreased to 531 members. This decline is an interesting phenomenon to
examine because it indicates that member loyalty to the product has not yet been
fully established. Conceptually, the Siharfi product is designed with a relatively
flexible deposit scheme and adheres to Sharia principles, which are expected to
increase member interest and foster stronger loyalty. Conceptually, trust, service
quality, and corporate image are believed to foster satisfaction, and it is from this
satisfaction that loyalty ultimately develops. This study aims to analyze the
influence of trust, service quality, and corporate image on member loyalty through
member satisfaction with the Eid al-Fitr savings product (Siharfi) at the KSPPS SM
NU Pekalongan Kradenan Branch.

This study employed a quantitative approach with a sample of 84
respondents. The sampling technique used was purposive sampling, and data were
collected using a questionnaire. This study utilized path analysis with the assistance

of SPSS 27.

The research results show that trust has a positive and significant effect on
both member loyalty and satisfaction. Service quality has a positive but
insignificant effect on both member loyalty and satisfaction. Corporate image has
a significant but negative effect on member loyalty, while it has a positive but
insignificant effect on satisfaction. Satisfaction mediates the relationship between
trust and member loyalty. Satisfaction mediates the relationship between service
quality and member loyalty. Satisfaction mediates the relationship between
corporate image and member loyalty. The results of the first model’s coefficient of
determination show an Adjusted R-Square value of 0.177, or 17.7%. This indicates
that Trust, Service Quality, and Corporate Image account for 17.7% of the
variation in Satisfaction, while the remaining 82.3% is influenced by other
variables not examined in this study. The results of the second model show an
Adjusted R-Square value of 0.650. This indicates that Trust, Service Quality,
Corporate Image, and Satisfaction account for 65% of the variation in Member
Loyalty, while the remaining 35.0% is influenced by other variables not examined
in this study.

xii



Keywords: Trust, Service Quality, Corporate Image, Member Loyalty, and
Satisfaction
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TRANSLITERASI
Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang
satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan

huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan

huruf latin:
Tabel Transliterasi Konsonan
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
< Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di
bawah)
¢ Kha Kh ka dan ha
2 Dal d De
5 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
J Ra r er
B Zai z zet

XX



o Sin S es

o Syin sy es dan ye
o= Sad $ es (dengan titik di bawah)
ua Dad d de (dengan titik di

bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di
bawah)

& ‘ain ’ koma terbalik (di atas)
¢ Gain g ge

] Fa f ef

Qaf q ki

&l Kaf k ka

J Lam 1 el

2 Mim m em

o Nun n en

K Wau w we

2 Ha h ha

e Hamzah A apostrof

¢ Ya y ye

. Vokal

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

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal Bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau
harokat, transliterasinya sebagai berikut :
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Tabel Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
— Fathah a a
- Kasrah i 1
- Dammah u u
. Vokal Rangkap

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harokat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf

sebagai berikut :

Tabel Transliterasi Vokal Rangkap

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
(8 Fathah dan ya ai adanu
3 Fathah dan au adanu
wau

Contoh :

- K kataba

- fa'ala

- du suila

- &l kaifa

- Jsa haula
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C. Maddah

Maddah atau vokal Panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan yanda sebagai berikut :

Tabel Transliterasi Maddah

Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
s Fathah dan alif atau ya a a dan garis di atas
S Kasrah dan ya 1 1 dan garis di atas
s Dammah dan wau a u dan garis di atas
Contoh:

D. Ta’Marbutah

Jé&  qala
&) rama
dg  qila
U5 yaqilu

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu :

1. Ta’ marbutah hidup

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

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

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakatsukun, transliterasinya

adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang a/ serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.
Contoh :
o ek 2235 raudah al-atfal/raudahtul atfal
- 5551 &3l al-madinah al-munawwarah/
al-madinatul munawwarah
- Al 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.
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Contoh :

J%  nazzala

- 5 al-birru

F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan

huruf, yaitu J!, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan

atas:

1.

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan

6‘1”

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

langsung mengikuti kata sandang itu.

Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 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.
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Contoh:
- J&9 ar-rajulu
- elﬂ\ al-qalamu
- Ol asy-syamsu
- 06D aljalalu

. 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:
- ME  ta’khuzu
- {4 syai’un
- ¢3l an-nau’u
- &) 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
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yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan

kata lain yang mengikutinya.
Contoh:
- GBS %A 5gdd O 5 Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/
Wa innallaha lahuwa khairurrazigin
- bl 5Wioaa dl o Bismillahi majreha wa mursaha
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:
- Calad) Gy sl Alhamdu lillahi rabbi al-"alamin/
Alhamdu lillahi rabbil “alamin
- el ea Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu
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disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
O sl A Allaahu gaftirun rahim
o laiea 38V Lillahi al-amru jamT an/
Lillahil-amru jamT an
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 disertai

dengan pedoman tajwid.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Seiring waktu, eksistensi lembaga keuangan syariah semakin
menunjukkan perkembangan yang signifikan. Pada masa sekarang, semakin
banyak institusi yang memakai konsep syariah. Di luar industri perbankan,
bukan hanya bank syariah saja yang terus mengalami pertumbuhan melainkan
lembaga keuangan yang menerapkan prinsip syariah juga terus mengalami
peningkatan dan perlu mendapat perhatian besar, contohnya pegadaian
syariah, asuransi syariah dan koperasi syariah. Pertumbuhan ini diharapkan
mampu menciptakan daya saing yang kuat terhadap lembaga keuangan
konvensional. Umumnya, koperasi syariah bergerak di bidang simpan pinjam
sama seperti lembaga keuangan pada umumnya. Koperasi syariah tidak
menerapkan sistem bunga atau riba. Sebagai gantinya, koperasi memakai
sistem bagi hasil sesuai ketentuan syariah. Karena perbedaan inilah,
masyarakat jadi semakin tertarik untuk menjadi anggota. Baik di koperasi
syariah maupun lembaga keuangan syariah lain, sehingga jumlah anggota
terus naik dari tahun ke tahun. Hal ini menunjukkan bahwa sistem bagi hasil
dianggap lebih sesuai dan diterima masyarakat (Ana Fitriyatul Bilgies, Ali
Muhajir, 2025).

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah, atau disingkat
KSPPS merupakan koperasi yang fokus pada kegiatan pembiayaan dan

investasi berbasis sistem bagi hasil. Sebelum berganti nama menjadi KSPPS,



lembaga ini awalnya dikenal dengan sebutan Koperasi Jasa Keuangan Syariah
atau KJKS. Dalam pelaksanaannya, KSPPS tidak hanya berperan sebagai
lembaga bisnis (tamwil) yang menyediakan berbagai layanan keuangan bagi
anggota, tetapi juga memiliki fungsi sosial. Fungsi sosial tersebut diwujudkan
melalui pengelolaan dan penyaluran dana ZISWAF, yaitu zakat, infak,
sedekah, dan wakaf kepada pihak-pihak yang berhak menerima sesuai dengan
ketentuan syariah. Dengan demikian, KSPPS berperan dalam meningkatkan
kesejahteraan masyarakat melalui kegiatan ekonomi yang berlandaskan
syariah (Pratiwi, 2021). Fungsi ganda KSPPS menunjukkan bahwa lembaga
ini tidak hanya berfungsi sebagai penyedia layanan keuangan, tetapi juga
sebagai bagian dari sistem ekonomi yang memiliki cakupan peran yang lebih
luas. Sebagai lembaga keuangan, KSPPS bertanggung jawab dalam
menghimpun dan mengelola dana yang berasal dari anggota maupun
masyarakat. Dana tersebut kemudian disalurkan kembali melalui berbagai
produk pembiayaan yang dirancang berdasarkan prinsip-prinsip syariah.
Dengan demikian, KSPPS tidak hanya berfokus pada kegiatan penghimpunan
dan penyaluran dana, tetapi juga berperan dalam mendukung aktivitas
ekonomi masyarakat secara berkelanjutan sesuai dengan nilai-nilai syariah
(Endaryono et al., 2019).

KSPPS SM NU Pekalongan termasuk salah satu Lembaga Keuangan
Mikro Syariah atau LKMS yang paling dikenal di Pekalongan, yang sampai
saat ini masih terus bertahan dan aktif memberi dampak nyata bagi

pertumbuhan ekonomi masyarakat di daerah tersebut. Lembaga ini berdiri



pada 29 Agustus 2004 atas inisiatif beberapa pengurus aktif cabang NU Kota
Pekalongan, dan memperoleh legalitas resmi sebagai badan hukum tidak lama
setelahnya, yaitu pada 1 Oktober 2004 dengan nomor izin 180/135/2004.
Perkembangan signifikan KSPPS SM NU Pekalongan dapat dilihat dari
perluasan jangkauan layanannya, yang sekarang sudah membuka beberapa
kantor cabang di wilayah-wilayah kecamatan yang tersebar di Pekalongan,
Batang, dan Pemalang. Hal ini menunjukkan bahwa KSPPS SM NU
Pekalongan telah berhasil meningkatkan kapasitasnya sebagai lembaga
keuangan mikro syariah yang dapat dijangkau oleh masyarakat luas.
Peningkatan jumlah anggota dari waktu ke waktu dan pembukaan kantor-
kantor cabang secara luas menjadi bukti nyata kemajuan yang dialami oleh
KSPPS SM NU. Total 13 cabang telah didirikan oleh KSPPS SM NU. Unit
layanan KSPPS SM NU Pekalongan terdiri atas Kantor Cabang Utama (KCU)
di Kota Pekalongan, ditambah dengan cabang-cabang yang tersebar di
wilayah Kradenan, Wiradesa, Siwalan, Comal, Pemalang, Sragi, Kesesi,
Bojong, Kajen, Warungasem, Batang, dan Kedungwuni.

KSPPS SM NU Cabang Kradenan, salah satu unit layanan dari KSPPS
SM NU Pekalongan, menyediakan berbagai jenis simpanan, termasuk
Simpanan Hari Raya Idul Fitri (Siharfi). Siharfi didefinisikan sebagai
simpanan tunai di mana koperasi sebagai pihak yang dititipi dana diizinkan
untuk mengelola dana titipan tersebut. Koperasi dapat memperoleh manfaat
finansial dari pengelolaan tersebut, tetapi anggota yang menitip tidak berhak

menuntut keuntungan dari hasil pengelolaan. Meskipun demikian, KSPPS SM



NU Cabang Kradenan memberikan bonus sebagai bentuk penghargaan kepada
nasabah ketika periode simpanan berakhir. Produk siharfi merupakan solusi
finansial yang dirancang untuk membantu anggota dalam pemenuhan
kebutuhan selama periode hari raya idul fitri, di mana pelaksanaannya
didasarkan pada prinsip akad wadiah yad dhamanah. Dimana alternatif
setoran yang terjangkau mulai dari 25 ribu sampai 100 ribu/minggu selama 42
kali setoran. Untuk mengetahui tingkat kemajuan siharfi, berikut disajikan
rekapitulasi perkembangan jumlah anggotanya di KSPPS SM NU Cabang
Kradenan.

Table 1.1 Jumlah anggota produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri

(Siharfi)
No Tahun Jumlah anggota
1. 2024 575
2 2025 531

Sumber: KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Kradenan, 2025
Berdasarkan data di atas, pada tahun 2024 tercatat sebanyak 575 anggota

yang mengikuti produk simpanan hari raya idul fitri. Namun pada tahun 2025
terjadi penurunan menjadi 531 anggota. Penurunan tersebut menjadi suatu
fenomena yang menarik untuk dikaji karena mengindikasikan bahwa loyalitas
anggota terhadap produk belum terbentuk secara maksimal. Padahal, secara
konseptual produk Siharfi dirancang dengan skema setoran yang relatif ringan
dan menerapkan prinsip-prinsip syariah yang diharapkan dapat meningkatkan
ketertarikan anggota serta mendorong terbentuknya loyalitas yang lebih kuat.
Seharusnya kedua hal itu bisa membuat anggota lebih tertarik dan loyal

terhadap koperasi.



Fenomena tersebut mengindikasikan adanya kesenjangan (gap) antara
harapan teoritis dan kondisi empiris di lapangan. Secara konseptual,
kepercayaan, kualitas layanan dan citra perusahaan dipercaya bisa
memunculkan kepuasan, dari kepuasan itulah loyalitas pada akhirnya
terbentuk. Namun, realitas menunjukkan bahwa meskipun lembaga telah
berkembang dan produk siharfi memiliki karakteristik yang kompetitif,
loyalitas anggota justru mengalami penurunan. Hal ini mengisyaratkan bahwa
pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap loyalitas anggota tidak selalu terjadi
secara langsung, melainkan kemungkinan melalui peran kepuasan sebagai
variabel intervening. Di samping itu, beberapa penelitian sebelumnya
menunjukkan hasil yang berbeda-beda mengenai hubungan antara variabel-
variabel yang diteliti. Perbedaan temuan mengindikasikan masih adanya
ketidakkonsistenan hasil penelitian, sehingga membuka peluang untuk
dilakukan kajian lebih lanjut. Kondisi ini sekaligus menunjukkan adanya
research gap yang perlu diteliti guna memperoleh pemahaman yang lebih luas
mengenai hubungan antarvariabel tersebut.

Hasil studi  yang dilakukan oleh (Rudy Haryanto, 2020)
mengungkapkan bahwa kepercayaan konsumen berkaitan dengan seluruh
informasi dan pertimbangan yang dimiliki konsumen mengenai suatu objek,
simbol, maupun manfaat. Pengalaman yang memberikan kesan positif kepada
konsumen berperan penting dalam membentuk kepercayaan tersebut. Menurut
riset (A’yunina, 2020), ditemukan adanya variasi pengaruh variabel

kepercayaan terhadap loyalitas di dua lokasi yang berbeda dalam penelitian



tersebut. Di BMT Istiqgomah, loyalitas anggota pembiayaan murabahah
diketahui sangat dipengaruhi secara positif oleh faktor kepercayaan. Hal
tersebut menggambarkan bahwa ketika tingkat kepercayaan nasabah
meningkat, maka loyalitas mereka terhadap lembaga cenderung bertambah.
Pelayanan yang berkualitas berperan dalam menciptkan rasa aman bagi
nasabah dalam melakukan transaksi berulang. Hasil ini justru berbeda dengan
temuan di koperasi syariah baitul izza sejahtera, dalam penelitian tersebut
variabel kepercayaan ternyata tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
anggota. Dengan kata lain, sekalipun nasabah sudah mempunyai tingkat
kepercayaan yang tinggi, hal itu belum tentu langsung membuat loyalitas
mereka ikut naik.

Permasalahan terkait pelayanan sebenarnya tidak rumit, namun jika
tidak diperhatikan dengan baik dapat menimbulkan persoalan yang cukup
serius karena sifatnya yang sensitif. Oleh karena itu, sistem pelayanan perlu
ditopang oleh fasilitas yang memadai serta penerapan etika dan sopan santun
dalam setiap interaksi. Tujuan utama dari penyelenggaraan layanan adalah
menarik minat konsumen dan menciptakan kepuasan, yang pada akhirnya
memberikan nilai tambah bagi perusahaan.

Pernyataan sebelumnya diperkuat oleh riset Yulianingsih (2022), yang
mengemukakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas
nasabah pada KSPPS BMT Berkah Mandiri Sejahtera. Temuan ini
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan dan sesuai

dengan harapan nasabah, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah



terhadap lembaga tersebut. Namun, hasil berbeda ditunjukkan oleh penelitian
Ana Fitriyatul Bilgies & Ali Muhajir (2025) pada KSPPS BMT Ki Slamet
Jawa Timur. Penelitian tersebut menemukan bahwa kualitas layanan tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota. Kondisi ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan belum mampu
mendorong terbentuknya loyalitas anggota secara langsung. Salah satu
penyebabnya adalah masih rendahnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh
karyawan serta kurang oprtimalnya perhatian terhadap kebutuhan dan harapan
anggota, schingga layanan yang diberikan belum cukup kuat untuk
meningkatkan loyalitas mereka.

Selain itu, pembentukan citra perusahaan yang positif sangat
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Temuan tersebut juga selaras dengan
penelitian (Widiyastuti et al., 2023), studi itu menunjukkan bahwa citra
perusahaan mempunyai peran dalam membentuk loyalitas anggota. Penelitian
lain (Sholichin, 2023) pada BMT UGT Nusantara yang juga mengidentifikasi
bahwa citra perusahaan memengaruhi loyalitas nasabah.

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan adanya keterkaitan antara
kepercayaan, kualitas layanan, citra perusahaan, kepuasan, dan loyalitas.
penelitian yang dilakukan Miftah Firdaus & Achyani (2024) membuktikan
bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Temuan ini sejalan dengan penelitian Lusi Mariana, Faisal,
& Sukarna (2022) yang juga menemukan bahwa kualitas layanan memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota, hasil tersebut



mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas layanan yang diberikan oleh
lembaga akan berdampak pada meningkatnya tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh nasabah maupun anggota. Selain itu, riset I M. W. Jayananda
(2022) menemukan bahwa citra perusahaan juga berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah. Artinya, semakin baik reputasi perusahaan di mata
anggota, maka kepuasan yang mereka rasakan juga akan semakin tinggi.
ditemukan bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah, di mana semakin baik reputasi perusahaan di mata anggota,
semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan anggota tersebut. Namun,
berbeda dengan hasil riset Wulandari (2024) mengemukakan bahwa citra
perusahaan tidak berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan nasabah.
Dalam penelitian ini, kepuasan ditempatkan sebagai variabel
intervening yang berfungsi sebagai penghubung antara variabel independen
dan variabel dependen. Penggunaan variabel intervening ini bertujuan untuk
menjelaskan mekanisme hubungan antarvariabel secara lebih mendalam.
Dengan adanya kepuasan sebagai variabel perantara, pengaruh yang diberikan
oleh variabel independen terhasdap variabel dependen tidak berlangsung
secara langsung, tetapi terlebih dahulu melalui terbentuknya tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh anggota. Dengan demikian, kepuasan menjadi faktor
penting yang menjembatani hubungan antara variabel-variabel tersebut
(Sugiyono, 2012). Sejumlah temuan empiris menunjukkan bahwa hasil
penelitian mengenai peran kepuasan sebagai variabel intervening masih

menunjukkan perbedaan, sehingga belum memberikan kesimpulan yang



seragam. Salah satunya adalah penelitian yang dilakukan Subiyanto (2025)
yang menemukan bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. Sementara itu, Zuhrotun Nisa
(2024) juga mengungkapkan bahwa kepuasan nasabah berperan sebagai
variabel perantara dalam hubungan antara citra perusahaan dan loyalitas
nasabah.

Urgensi penelitian ini didasarkan pada kebutuhan untuk memahami
berbagai faktor yang dapat memengaruhi loyalitas anggota terhadap produk
Simpanan Hari Raya Idul Fitri (Siharfi) di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang
Kradenan. Kepercayaan, kualitas layanan, dan citra perusahaan merupakan
faktor yang memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan anggota.
Tingkat kepuasan yang tinggi selanjutnya dapat mendorong terbentuknya
loyalitas anggota terhadap produk maupun lembaga. Di tengah persaingan
lembaga keuangan syariah yang semakin kompetitif, penelitian ini menjadi
relevan untuk dilakukan karena dapat memberikan bukti empiris mengenai
peran peran kepuasan sebagai variabel intervening dalam hubungan antara
kepercayaan, kualitas layanan, dan citra perusahaan terhadap loyalitas
anggota. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan
bagi KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Kradenan dalam merumuskan
strategi yang lebih efektif, khususnya dalam meningkatkan kualitas layanan,
memperkuat kepercayaan anggota, membangun citra perusahaan yang positif,
serta menciptakan hubungan jangka panjang yang berkelanjutan dengan

anggota.
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Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan sebelumnya,

penelitian ini dilakukan untuk menganalisis “Pengaruh Kepercayaan,

Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Anggota

Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Produk Simpanan

Hari Raya Idul Fitri (SIHARFI) di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang

Kradenan.”

B. Rumusan Masalah

Mengacu pada uraian latar belakang di atas, rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada
produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (Siharfi) di KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Kradenan?

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada
produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (Siharfi) di KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Kradenan?

Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada
produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (Siharfi) di KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Kradenan?

Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota pada
produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (Siharfi) di KSPPS SM NU

Pekalongan Cabang Kradenan?
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Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota pada
produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (Siharfi) di KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Kradenan?

Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota pada
produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (Siharfi) di KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Kradenan?

Apakah kepuasan anggota berpengaruh terhadap loyalitas anggota?
Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas anggota melalui
kepuasan anggota ?

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota
melalui kepuasan anggota?

Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas anggota

melalui kepuasan anggota.

C. Tujuan Penelitian

Sejalan dengan rumusan masalah yang sudah ditetapkan, tujuan

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas anggota
pada produk SIHARFI di KSPPS SM NU Cabang Kradenan.
Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas anggota
pada produk STHARFI di KSPPS SM NU Cabang Kradenan.
Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas anggota

pada produk STHARFI di KSPPS SM NU Cabang Kradenan.
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Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan anggota
pada produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (STHARFI) di KSPPS SM
NU Cabang Kradenan.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
anggota pada produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (SIHARFI) di
KSPPS SM NU Cabang Kradenan.

Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan
anggota pada produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (SIHARFI) di
KSPPS SM NU Cabang Kradenan.

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas
anggota pada produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri (SIHARFI) di
KSPPS SM NU Cabang Kradenan.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas anggota
melalui kepuasan anggota pada produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri
(SIHARFTI) di KSPPS SM NU Cabang Kradenan.

Untuk mengetahui pengaruh  kualitas layanan terhadap loyalitas
anggota melalui kepuasan anggota pada produk Simpanan Hari Raya
Idul Fitri (STHARFI) di KSPPS SM NU Cabang Kradenan.

Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas anggota
melalui kepuasan anggota pada produk Simpanan Hari Raya Idul Fitri

(SIHARFTI) di KSPPS SM NU Cabang Kradenan.
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D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :
1. Manfaat Teoretis
Riset ini bertuyjuan guna meningkatkan pengetahuan dan
pemahaman, yang diharapkan dapat berfungsi sebagai fondasi dalam
pengembangan metode pembelajaran implementasi program pembiayaan
di bank syariah. Selain itu, temuan ini juga menghasilkan nilai tambah
ilmu pengetahuan di sektor perbankan.
2. Manfaat Praktis
Kontribusi dari pelaksanaan riset ini diharapkan dapat memberi
manfaat bagi beberapa pihak terkait, yaitu:
a. Bagi Mahasiswa
Berfungsi memperluas pengetahuan mengenai industri lembaga
keuangan syriah. Manfaat lainnya adalah mengetahui adanya entitas
keuangan yang memberikan pelayanan berdasarkan kepatuhan syariat
islam.
b. Bagi KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Kradenan
Hasil penelitian ini diharapkan bisa membantu KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Kradenan untuk dijadikan acuan dalam
merencanakan strategi yang tepat untuk meningkatkan jumlah anggota
dan kebijakan perusahaan terutama yang berhubungan dengan

kepercayaan, kualitas layanan dan citra perusahaan.
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c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Mengembangkan pengalaman dan materi yang telah didapat di
perkuliahan dan sebagai pengetahuan serta uji coba untuk melakukan
penelitian-penelitian selanjutnya. Serta memberikan informasi terkait
seberapa berpengaruhnya variabel intervening untuk memperkuat
pemahaman hubungan antara variabel bebas (independen) dengan
variabel terikat (dependen) pada penelitian ini.
E. Sistematika Pembahasan
Agar isi pembahasan lebih mudah dan jelas dipahami, laporan penelitian
ini disusun secara sistematis menjadi lima bab. Setiap bab tersebut mencakup
beberapa subbab pembahasan yang terstruktur. Sistematika penulisan laporan
penelitian ini disajikan dengan susunan sebagai berikut:
BAB I PENDAHULUAN
Berisi uraian awal yang memuat latar belakang masalah. Bagian ini
berfungsi untuk menjelaskan alasan dan penyebab munculnya isu utama yang
menjadi fokus riset. Setelah penjelasan isu, bab ini melanjutkan dengan
rumusan masalah, yang bertindak sebagai penegasan dan spesifikasi pokok
permasalahan yang telah diidenttifikasi. Bab ini juga mengenai tujuan dan
manfaat penelitian untuk menilai sejauh mana penelitian ini berpotensi
menghasilkan temuan yang bersifat teoritis maupun praktis, serta diakhiri

dengan penjelasan mengenai alur pembahasan.
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini memuat landasan teoritis yang menjadi dasar keilmuan
penelitian. Uraian teoritis berfokus pada variabel independen dan variabel
dependen yang dikaji dalam studi ini. Variabel bebas yang dibahas mencakup
kepercayaan, kualitas layanan dan citra perusahaan, sedangkan variabel
terikatnya adalah loyalitas anggota. Selanjutnya, dibahas temuan-temuan
studi terdahulu yang memiliki keterkaitan sebagai acuan dan pembanding.
Bab ini juga menyajikan kerangka berpikir dan rumusan hipotesis yang
menjadi dasar dalam membangun arah dan fokus penelitian.
BAB III METODE PENELITIAN

Berisi seluruh metodologi dan teknik yang diimplementasikan
sepanjang pelaksanaan riset diuraikan secara mendetail. Bagian ini
menjabarkan prosedur yang digunakan untuk mencapai tujuan penelitian.
Pembahasan ini merangkum jenis pendekatan dan tipe penelitian, lokasi atau
setting studi, variabel-variabel yang diinvestigasi, penentuan populasi dan
sampel, serta teknik pengambilan sampel. Selain itu, dijelaskan pula
instrumen yang diterapkan, teknik pengumpulan data, serta prosedur
pengolahan dan analisis data yang dilakukan.
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi uraian mengenai gambaran umum objek penelitian, hasil
analisis data, pengujian hipotesis, serta pembahasan terkait jawaban atas

rumusan masalah penelitian.
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BAB V PENUTUP
Bab ini berisi simpulan penelitian, keterbatasan yang ditemukan, serta

saran yang didasarkan pada hasil penelitian.



BAB V

PENUTUP

a. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan

pada bab sebelumnya maka didapat kesimpulan:

1.

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Anggota menggunakan produk Siharfi.

Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Anggota menggunakan Siharfi

Citra Perusahaan berpengaruh signifikan tetapi berarah negatif terhadap
Loyalitas Anggota menggunakan produk Siharfi.

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
menggunakan produk Siharfi.

Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Anggota menggunakan produk Siharfi.

Citra perusahaan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Anggota menggunakan produk Siharfi.

Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Anggota
menggunakan produk Siharfi.

Kepuasan mampu memediasi pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas
Anggota.

Kepuasan mampu memediasi pengaruh Kualitas Layanan terhadap

Loyalitas Anggota.
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10. Kepuasan mampu memediasi pengaruh Citra Perusahaan terhadap

11.

Loyalitas Anggota.

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan pengaruh variabel
kepercayaan, kualitas layanan, dan citra perusahaan terhadap kepuasan
sebesar 17,7%. Sedangkan pengaruh kepercayaan, kualitas layanan,citra
perusahaan, dan kepuasan sebesar 65%. Dari hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa dengan adanya variabel intervening dapat
meningkatkan nilai Adjusted R Square dari 17,7% menjadi 65%, yang
berarti kepuasan membantu menjelaskan lebih banyak variasi dalam
loyalitas anggota untuk menggunakan produk Siharfi. Dengan kata lain,
kepuasan membuat hubungan antara kepercayaan, kualitas layanan, dan
citra perusahaan dengan loyalitas anggota menjadi lebih kuat dan

signifikan.

b. Keterbatasan Penelitian

1.

Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam proses pengumpulan data
yang menggunakan kuesioner sebagai instrumen penelitian. Jawaban
yang diberikan responden tidak selalu mencerminkan kondisi atau
pendapat yang sesungguhnya karena dipengaruhi oleh perbedaan
persepsi, pemahaman, dan cara berpikir masing-masing individu. Di
samping itu, tingkat kejujuran responden dalam memberikan jawaban
juga berpotensi memengaruhi keakuratan data yang diperoleh, sehingga

dapat berdampak pada hasil penelitian.
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2. Keterbatasan dalam penelitian ini adalah objek penelitian hanya
berfokus pada satu lembaga, yaitu KSPPS SM NU Pekalongan Cabang
Kradenan. Oleh karena itu, hasil penelitian belum dapat dijadikan
sebagai gambaran umum bagi seluruh koperasi syariah lainnya karena
masing-masing lembaga memiliki karakteristik, sistem pengelolaan, dan
kondisi operasional yang berbeda.

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan jumlah responden
yang lebih banyak agar hasil penelitian dapat menggambarkan kondisi
yang sebenarnya secara lebih menyeluruh dan komprehensif.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, peneliti mengajuka
beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan
memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang berkaitan dengan penelitian ini.
Adapaun saran yang dimaksud adalah sebagai berikut:
1.  Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk melakukan penelitian
pada koperasi syariah dengan cakupan wilayah yang berbeda atau lebih
luas. Hal ini bertujuan agar hasil penelitian dapat dijadikan pembanding
dengan penelitian ini. Selain itu, disarankan untuk menambah variabel
lain dalam penelitian sejenis. Penambahan variabel tersebut penting,
karena dimungkinkan ada variabel lain yang memiliki pengaruh lebih
besar terhadap loyalitas dan kepuasan anggota menggunakan produk

Siharfi di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Kradenan.
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Bagi KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Kradenan

KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Kradenan disarankan untuk
mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan, kualitas layanan, dan
citra perusahaan dalam operasionalnya. Penerapan kepercayaan,
pelayanan yang ramah dan responsif, serta keterbukaan informasi
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan anggota dan memperkuat

loyalitas anggota dalam jangka panjang
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