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MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” (QS. Al-Baqarah : 286) 

 

 “Hidup bukan saling mendahului, bermimpilah sendiri-sendiri 

Tak ada yang tahu, kapan sampai tuju” 

(Baskara) 

 

“Your timeline is yours. Keep going” 
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ABSTRAK 

 

AJENG NISA KHAIRUNISA. Pengaruh Kualitas Layanan, 

Kepercayaan, Dan Kepuasan Terhadap Pengambilan Keputusan 

Menjadi Anggota di KSPPS Baiturrahmah Bojong Pekalongan. 

KSPPS Baiturrahmah Bojong merupakan salah satu lembaga 

keuangan syariah yang berperan menyediakan layanan keuangan bagi 

anggotanya. Peningkatan jumlah anggota dari waktu ke waktu 

menunjukkan adanya kecenderungan masyarakat unuk memutuskan 

bergabung sebagai anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong. Keputusan 

anggota untuk bergabung di KSPPS tersebut dipengaruhi oleh beberapa 

faktor, diantaranya kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kepuasan terhadap pengambilan keputusan menjadi 

anggota di KSPPS Baiturrahmah Bojong.  

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif, 

metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dengan 

penyebaran kuesioner dengan sampel sebanyak 92 responden diambil 

dari rumus slovin. Responden dalam penelitian ini adalah anggota 

KSPPS Baiturrahmah Bojong. Teknik pengambilan sampel Probability 

Sampling dengan menggunakan metode simple random sampling. 

Penelitian ini menggunakan software IBM SPSS Statistics 29.0. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengambilan keputusan 

menjadi anggota. Kepercayaan tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pengambilan keputusan menjadi anggota. Dan kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengambilan keputusan 

menjadi anggota. Nilai koefisien determinasi Adjusted R Square yakni 

sebesar 0,577 atau 57,7% yang artinya pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kepuasan sebesar 57,7% sisanya 42,3% dipengaruhi 

oleh variabel lain diluar penelitian. Secara simultan menunjukkan 

bahwa kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap pengambilan keputusan menjadi anggota di 

KSPPS Baiturrahmah Bojong Pekalongan. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan, Pengambilan 

Keputusan Menjadi Anggota. 
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ABSTRACT 

 

AJENG NISA KHAIRUNISA. The Influence of Service Quality, 

Trust, and Satisfaction on the Decision to Become a Member of 

KSPPS Baiturrahmah Bojong Pekalongan. 

KSPPS Baiturrahmah Bojong is a sharia compliant financial 

institution that provides financial services to its members. The increase 

in membership over time indicates a tren among the community to 

decide to join KSPPS Baiturrahmah Bojong. Members’ decisions to 

join this credit union are influenced by several faktors, including 

service quality, trust, and satisfaction. This study aims to analyze the 

influence of service quality, trust, and satisfaction on the decision to 

become a member of KSPPS Baiturrahmah Bojong.  

This study employed a quantitative research approach. Data 

were collected through the distribution of questionnaires to a sample of 

92 respondents selected using the Slovin formula. The respondents in 

this study were members of the Baiturrahmah Bojong KSPPS. The 

sampling technique used was probability sampling, specifically simple 

random sampling. This study utilized IBM SPSS Statistics 29.0 

software. 

The results of the study indicate that service quality has a 

positive and significant effect on the decision to become a member. 

Trust does not have a positive and significant effect on the decision to 

become a member. Satisfaction, however, has a positive and significant 

effect on the decision to become a member. The adjusted R squared 

coefficient is 0.577, or 57.7%, meaning that service quality, trust, and 

satisfaction account for 57.7% of the variation, while the remaining 

42.3% is influenced by other variables outside the scope of this study. 

Taken together, these results indicate that service quality, trust, and 

satisfaction have a positive and significant effect on the decision to 

become a member of KSPPS Baiturrahmah Bojong Pekalongan. 

 
Keywords: Service Quality, Trust, Satisfaction, Decision to Become a 

Member 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih huruf dari abjad yang 

satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-

huruf Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

1. Konsonan 

Fonemkonsonan 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 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak dilamangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titiik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengantitik di bawah) ظ
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 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam K El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ' Apostrof ع

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.  

1. Vokal tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau, harkat yaitu sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah a a ـَ

 Kasrah i i ـِ

 Dammah u u ـُ

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa 

gabungan huruf sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya ai a dan i يْ.َ..

 Fathah dan wau au a dan u وْ.َ..
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Contoh: 

 kataba  كَتبَََ -

 fa`ala  فعَلَََ -

 suila  سُئِلََ -

 kaifa  كَيْفََ -

 haula حَوْلََ -

 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda 

sebagai berikut: 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Fathah dan alif ا.َ..ى.َ..

atau ya 

A a dan garis di atas 

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

 Dammah dan wau U u dan garis di atas و.ُ..

 

Contoh: 

 qāla  قاَلََ -

 ramā   رَمَى -

 qīla      قيِْلََ -

4. Ta’ Marbutah 

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”. 

2. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

3. 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”. 
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Contoh: 

الأطَْفاَلرَؤْضَةَُ -   raudah al-atfāl 

raudahtul atfāl 

رَةَُ -   ,al-madīnah-al-munawwarah  الْمَدِيْنةََُالْمُنوََّ

al-madīnatul munawwarah 

 talhah   طَلْحَةَْ -

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda 

tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

 Contoh: 

لََ -  nazzala   نزََّ

 al-birr   البِرَ  -

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, yaitu ال, 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 “l” 

diganti dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang 

itu. 

2. 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. 

3. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

جُلَُ -  ar-rajulu   الرَّ

 al-qalamu  الْقلَمََُ -

 asy-syamsu  الشَّمْسَُ -

 al-jalālu  الْجَلالََُ -
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7. 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: 

نتأَخُْذَُ -   ta’khużuna 

 an-nau’u  النَّوْءَُ -

 syai’un  شَيئَ  -

 inna  إنََِّ -

8. 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: 

ازِقِيْنََ - َاللهََفهَُوََخَيْرَُالرَّ -Wa innallāha lahuwa khair ar وََإنَِّ

rāziqīn/ 

Wa innallāha lahuwa 

khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā بِسْمَِاللهَِمَجْرَاهَاَوََمُرْسَاهَا -

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak 

dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 

Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 

di antaranya: huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf 

awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu 

didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf 

kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya. 

 Contoh: 

َِالْعاَلمَِيْنََ - -Alhamdu lillāhi rabbi al  الْحَمْدَُللهَِرَب 

`ālamīn/ 
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Alhamdu lillāhi rabbil 

`ālamīn 

حِيْمَِ - حْمنَِالرَّ  /Ar-rahmānir rahīm   الرَّ

Ar-rahmān ar-rahīm 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam 

bacaan, pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak 

terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian 

pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman 

Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

  Latar Belakang Masalah A.

Indonesia menjadi negara memiliki penduduk muslim 

terbesar di dunia. Indonesia berpotensi besar mengembangkan 

sIstem ekonomi dan keuangan yang dijalankan berdasarkan prinsip 

syariah yang berlaku. Potensi inilah menjadi salah satu pendorong 

munculnya berbagai lembaga keuangan syariah yang berperan aktif 

pada aktivitas perekonomian nasional. Komitmen untuk 

menerapkan prinsip syariah ini tidak dapat dilanggar, dan fokusnya 

adalah pada keadilan spiritual, sosial ekonomi, dan peningkatan niat 

baik melalui masyarakat yang adil dan seimbang (Riyad Moosa, 

2023). Lembaga keuangan sendiri merupakan entitas yang memiliki 

fungsi utama di bidang keuangan, khususnya dalam hal 

penghimpunan serta penyaluran dana. Keberadaan lembaga 

keuangan syariah menjadi cerminan dari kesadaran masyarakat 

Muslim terhadap praktik muamalah sesuai ketentuan hukum 

ekonomi Islam, yang kemudian diwujudkan dalam bentuk lembaga 

keuangan syariah (Zaini Miftach, 2018).  

Berkembangnya lembaga keuangan syariah semakin pesat 

memberikan pilihan bagi konsumen pengguna jasa keuangan guna 

menikmati produk maupun jasa lembaga keuangan dengan sistem 

non bunga atau biasa disebut dengan bagi hasil. Lembaga keuangan 

berbasis syariah bisa digunakan masyarakat yaitu KSPPS BMT 

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS). 

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS), pada 

masa sebelumnya disebut Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS), 

merupakan lembaga keuangan mikro berbasis syariah berkembang 

dari Baitul Maal wat Tamwil (BMT) dan mempunyai karakteristik 

khusus dan menjadikan ciri khas Indonesia.  

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) 

bermanfaat ganda sebagai badan usaha sosial dan komersial yang 

mampu bersaing di pasar bebas, sekaligus sebagai lembaga 

ekonomi yang mencerminkan kepentingan masyarakat luas. 

Sebagai alternatif sejalan dengan dasar ekonomi Islam, model 
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koperasi syariah telah mulai berkembang pesat di Indonesia 

beberap waktu terakhir. Perkembangan koperasi syariah di 

Indonesia merupakan upaya membangun perekonomian yang lebih 

berkelanjutan dan inklusif (Sumarlin et al., 2024). 

Keberadaan koperasi syariah di Indonesia mempunyai dasar 

hukum jelas melalui Keputusan Menteri Koperasi dan Usaha Kecil 

dan Menengah Republik Indonesia Nomor 

91/Kep./M.KUKM/IX/2004, dimana mengatur tata cara pendirian 

serta penyelenggaraan kegiatan usaha koperasi berdasar prinsip 

syariah. Regulasi ini melengkapi ketentuan dalam Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 1992 tentang Perkoperasian, menjadi landasan 

umum seluruh badan usaha koperasi, sekaligus memberikan ruang 

bagi pelaksanaan kegiatan usaha yang berlandaskan syariah. 

Berdasarkan data, disampaikan oleh Bagus Aryo dalam webinar 

yang diselenggarakan Komite Nasional Ekonomi dan Keuangan 

Syariah bekerja sama dengan Ikatan Ahli Ekonomi Islam, hingga 

akhir Desember 2022 Indonesia memiliki 3.912 Koperasi Simpan 

Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS), jumlah anggotanya 

sekitar 4,6 juta orang serta total aset sebesar Rp20,67 triliun. 

(Saktiawan, 2023). 

Dalam menghadapi ketatnya persaingan di industri lembaga 

keuangan, setiap lembaga harus memasarkan produknya dan 

membangun strategi yang tepat untuk meningkatkan jumlah 

anggota, karena jumlah lembaga jasa keuangan yang cukup banyak 

sehingga tidak heran jika setiap lembaga keuangan berlomba-lomba 

untuk menciptakan strategi terbaiknya yang bertujuan agar 

masyarakat tertarik untuk menabung pada suatu lembaga keuangan. 

Manajemen pemasaran mencakup serangkaian kegiatan, seperti 

analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pemantauan berbagai 

program bertujuan guna membangun, mengembangkan serta 

mempertahankan hubungan pertukaran saling menguntungkan pasar 

sasaran. Hal ini perlu diperhatikan lembaga keuangan untuk 

meningkatkan dan mempertahankan jumlah anggota. Peningkatan 

kualitas pelayanan sangat diperlukan, baik itu dari sumber daya 
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manusia juga teknologi informasi guna memenuhi kebutuhan serta 

keinginan nasabah/penabung (Zaini Miftach, 2018). 

Proses pengambilan keputusan yaitu fase calon anggota 

memilih produk tertentu dari berbagai produk dilembaga keuangan 

yang dianggap menguntungkan sesuai kebutuhannya. Pengambilan 

keputusan memerlukan pertimbangan dan proses panjang, seperti: 

pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternative, 

hingga keputusan akhir untuk menjadi anggota (Hayati et al., 2023). 

Prosesnya dapat dipengaruhi dari berbagai faktor, seperti kualitas 

layanan, kepercayaan, atau kepuasan. Ketika suatu lembaga 

keuangan menawarkan jasa ke konsumen, peran layanan sangat 

diperlukan untuk dapat menyamoaikan isi, kegunaan, ataupun 

manfaat produk sehingga pelanggan akan merasa produk yang 

ditawarkan sesuai kebutuhannya dan memutuskan untuk 

menggunakannya (Suwandi, Jennifer Sujono, 2022). Keputusan 

menjadi anggota merupakan hasil akhir dari keyakinan bahwa 

lembaga tersebut mampu memberikan manfaat, keamanan, dan 

layanan yang sesuai dengan kebutuhan anggota (Hermanita, 2021).   

Sejarah pendirian KSPPS Baiturrahmah Bojong berawal 

pada 22 April 2013 ditandai dengan diterbitkannya akta pendirian 

koperasi oleh notaris Setiana Komara, S.H. dengan Nomor 

518/307/XIV.35/VII/2013. Seiring perkembangannya, dilakukan 

penyesuaian status badan hukum guna menyesuaikan pada 

peraturan perundang-undangan yang terkait. Pada tanggal 9 

September 2013, koperasi ini mulai beroperasi dengan nama KSP 

Baiturrahmah yang kemudian diubah menjadi KSPPS Baiturrahmah 

sebagai bentuk komitmen dalam menjalankan prinsip-prinsip 

ekonomi syariah. KSPPS Baiturrahmah Bojong merupakan salah 

satu koperasi aktif di wilayah Kabupaten Pekalongan, tepatnya di 

Jalan Raya Bojong, Bojong Minggir, Kecamatan Bojong, 

Kabupaten Pekalongan, Provinsi Jawa Tengah, kode pos 51156.  

KSPPS Baiturrahmah menyediakan berbagai layanan jasa 

keuangan yang mengacu pada prinsip Islam. Produk yang 

ditawarkan dirancang agar memenuhi kebutuhan finansial 

masyarakat, yaitu produk simpanan dan pembiayaan. Keberadaan 
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produk tersebut ditujukan untuk pemenuhan kebutuhan masya rakat 

akan akses keuangan sesuai dengan nilai syariah. Produk simpanan 

dan Pembiayaan terdiri dari Sabara, Tamaraya, Sabila Rahma, 

Qurban, Haji dan Umroh, Tabata. Adapun produk pembiayaan yang 

ditawarkan diantaranya Pembiayaan Modal Usaha, Penyertaan 

Modal, Pembelian Barang, dan Pembiayaan Kebajikan. 

Tabel 1. 1 Jenis dan Jumlah Anggota Simpanan 
Jenis Simpanan Jumlah Anggota 

Sabara 165 

Tamaraya 306 

Sabila Rahma 51 

Qurban 12 

Haji & Umroh 9 

Tabata 184 

Sumber: Data Anggota Simpanan KSPPS Baiturrahmah Bojong, 2026 

Tabel 1. 2 Jenis dan Jumlah Anggota Pembiayaan 
Jenis Pembiayaan Jumlah Anggota 

Pembiayaan Modal Usaha  125 

Penyertaan Modal  85 

Pembelian Barang 62 

Pembiayaan Kebajikan 17 

Sumber: Data Anggota Pembiayaan KSPPS Baiturrahmah Bojong, 

2026 

Adapun jumlah anggota KSPPS Baiturrahmah tahun 2021-

2024 sebagai berikut: 

Tabel 1. 3 Jumlah Anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong 

Tahun Jumlah Anggota 

2021 668 

2022 800 

2023 912 

2024 1.106 

Sumber: Data Jumlah Anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong, 2025 
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Dari data jumlah anggota, menunjukkan bahwa terdapat 

kenaikan anggota setiap tahunnya. Tahun 2021 ke 2022 meningkat 

132 anggota, tahun 2022 ke 2023 meningkat 112 anggota, 

sedangkan tahun 2023 ke 2024 meningkat sebanyak 194 anggota. 

Jumlah anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong dari tahun 2021 

hingga 2024 menunjukkan tren peningkatan. Namun, jika dilihat 

dari laju pertumbuhannya, terdapat ketidakstabilan yang cukup 

jelas, di mana pada 2021–2022 pertumbuhan mencapai 19,8%, 

menurun menjadi 14,0% pada 2022–2023, lalu kembali meningkat 

hingga 21,3% pada 2023–2024. Kondisi tersebut membuktikan 

adanya faktor tertentu memengaruhi keputusan anggota untuk 

bergabung atau tetap bertahan, seperti kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kepuasan, yang sejauh ini belum diteliti secara 

mendalam. Pertumbuhan jumlah anggota pada KSPPS 

Baiturrahmah Bojong tidak lepas dari adanya persaingan yang 

semakin kompetitif antar lembaga keuangan syariah. Persaingan 

tersebut tidak terjadi antar KSPPS saja, melainkan juga dengan 

berbagai lembaga keuangan lainnya, seperti BMT, BPRS, dan bank 

syariah umum. Oleh karena itu, KSPPS Baiturrahmah Bojong 

perlu memahami berbagai faktor pengaruh keputusan masyarakat 

saat memilih dan bergabung menjadi anggota. 

Kualitas layanan menjadi salah satu faktor pengaruh 

keputusan untuk bergabung. Keputusan masyarakat untuk 

bergabung dengan KSPPS Baiturrahmah Bojong dipengaruhi oleh 

kualitas layanan yang diberikan. Kualitas layanan yang diberikan 

KSPPS Baiturrahmah diantaranya: menerapkan prinsip syariah 

dalam pelayanannya, pegawai dapat menjelaskan produk-produk 

yang tersedia, selalu konsisten dalam pelayanan, menjaga 

keamanan dan kenyamanan anggota, mengetahui kebutuhan 

anggota melalui produk yang ditawarkan, dan dapat mengatasi 

masalah yang dialami anggota. Dengan demikian, kualitas layanan 

baik tidak hanya akan mempertahankan anggota, akan tetapi faktor 

penentu menarik anggota baru dan akan memperkuat posisi KSPPS 

Baiturrahmah Bojong di tengah persaingan lembaga keuangan 

syariah (Suwandi, Jennifer Sujono, 2022).  
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Penelitian sejalan dilakukan oleh (Agil Dzikrullah, 2024) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan nasabah dalam memilih suatu 

lembaga keuangan. Dan (Faizah, 2024) menyimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan anggota untuk bergabung dengan KSPPS BMT 

Al Fataa Ulujami. 

Selain kualitas pelayanan, kepercayaan anggota merupakan 

aspek yang memiliki peran penting dalam memengaruhi keputusan 

masyarakat untuk bergabung sebagai anggota KSPPS 

Baiturrahmah. Pada lembaga keuangan syariah, kepercayaan dapat 

menciptakan hubungan yang berkelanjutan antara lembaga dan 

anggotanya. Dalam pelaksanaannya KSPPS Baiturrahmah 

menciptakan kepercayaan dengan cara terbuka dalam seluruh 

kegiatan operasional, seperti mampu mengetahui kebutuhan 

anggota, tulus membantu anggota dan tidak menagih secara paksa 

saat kesulitas ekonomi, serta bisa menepati janji dengan menjaga 

kerahasiaan informasi anggota. Hal tersebut bergantung pada 

keyakinan anggota bahwa lembaga bisa menjalankan tanggung 

jawabnya secara amanah, transparan, jujur, dan professional atau 

tidak. Menurut (Goldianus Solangius Mbete, 2020), kepercayaan 

berkontribusi dalam membentuk citra positif dan memperkuat 

merek suatu organisasi. Selain itu, kepercayaan juga berkaitan 

dengan sikap konsumen yang tercermin dalam konsistensi perilaku 

mereka terhadap suatu produk atau lembaga (Bahruddin et al., 

2022).  

Dalam konteks lembaga keuangan syariah, kepercayaan 

bukan hanya mengenai aspek keamanan dan profesionalisme, 

namun juga kepatuhan terhadap prinsip syariah yang menjadi nilai 

inti operasionalnya. KSPPS Baiturrahmah Bojong harus bisa 

membangun kepercayaan melalui pelayanan yang konsisten, 

kejelasan akad, transparansi laporan keuangan, serta bukti nyata 

bahwa hak dan kewajiban anggota selalu dihormati. Ketika calon 

anggota merasa yakin bahwa KSPPS Baiturrahmah Bojong mampu 

menjaga amanah, risiko, dan keuntungan sesuai prinsip syariah, 
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keputusan untuk menjadi anggota akan lebih mudah diambil. 

Sebaliknya, jika kepercayaan ini terganggu, maka meskipun 

produk dan layanan yang ditawarkan menarik, cenderung mencari 

alternatif lembaga lain. Dengan demikian, kepercayaan menjadi 

faktor kunci yang secara langsung yang akan memengaruhi 

keberhasilan KSPPS Baiturrahmah Bojong dalam menarik dan 

mempertahankan anggota. Dengan demikian, lembaga keuangan 

syariah, terutama KSPPS Baiturrahmah Bojong, perlu berupaya 

membangun serta mempertahankan kepercayaan anggota melalui 

penerapan tata kelola yang baik, seperti menjunjung tinggi 

transparansi, menjalin komunikasi yang efektif, serta mengelola 

dana secara bertanggung jawab dan profesional.  

Penelitian oleh (Khomsah, 2024) menunjukkan 

kepercayaan berpengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

keputusan menabung di KSPPS SM NU Cabang Kradenan. 

Sedangkan penelitian oleh (Adam, 2022) menunjukkan variabel 

kepercayaan tidak berpengaruh positif dan signifikan pada 

keputusan nasabah menggunakan tabungan haji di Bank Muamalat 

Jambi. 

Selanjutnya, kepuasan juga menjadi faktor yang 

berpengaruh keputusan menjadi anggota. Kepuasan menjadi salah 

satu faktor penentu keberhasilan lembaga keuangan, termasuk 

KSPPS Baiturrahmah Bojong, karena tingkat kepuasan anggota 

secara langsung memengaruhi loyalitas dan keputusan terus 

menggunakan layanan yang ditawarkan. Menurut Kotler, kepuasan 

nasabah merupakan suatu reaksi emosional yang tercermin dalam 

perasaan puas atau tidak puas sesudah seseorang membandingkan 

kinerja produk yang diterimanya dengan harapan sebelumnya 

(Uhwaniyah, 2025). Terciptanya kepuasan dapat memberikan 

keuntungan bagi lembaga, termasuk hubungan baik antara lembaga 

dan konsumennya, mendorong pelanggan untuk melakukan 

pembelian ulang, serta meningkatkan penyebaran rekomendasi 

secara lisan yang berkontribusi terhadap perkembangan dan 

keberlangsungan lembaga (Deri, Suwarni, 2025). KSPPS 

Baiturrahmah mempertahankan kepuasan anggotanya dengan 
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mengelola dana dengan aman dan sesuai prinsip syariah, proses 

pendaftaran anggota cukup mudah, produk yang mereka pilih 

memiliki manfaat dan sesuai kebutuhan serta terbuka dalam 

menerima kritik dan saran anggota.  Tingkat kepuasan yang tinggi 

akan mendorong anggota yang sudah ada untuk tetap aktif, 

sekaligus menciptakan citra positif yang memengaruhi keputusan 

masyarakat untuk menjadi anggota. Oleh karena itu, menjaga dan 

meningkatkan kepuasan anggota menjadi salah satu strategi 

penting bagi KSPPS Baiturrahmah Bojong yang akan 

mempertahankan anggota sekaligus menarik anggota baru (Nadya 

Dwi Andini, 2023).  

Penelitian oleh (Nurrachmi & Setiawan, 2020) menyatakan 

kepuasan berpengaruh signifikan terhadap keputusan konsumen 

dalam melakukan pembelian ulang terhadap produk halal. 

Sementara (Nurhidayanti, 2023) menemukan bahwa keputusan 

nasabah untuk menabung di Kantor Cabang Palopo Bank Syariah 

Indonesia tidak dipengaruhi secara signifikan oleh tingkat 

kepuasan nasabah. 

Walaupun berbagai penelitian terdahulu mengungkapkan 

bahwa kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan memberikan 

pengaruh positif terhadap keputusan anggota dalam memanfaatkan 

produk lembaga keuangan, beberapa hasil penelitian lainnya 

menunjukkan temuan berbeda sehingga hubungan antarvariabel 

tersebut belum sepenuhnya konsisten. Beberapa penelitian 

menemukan bahwa kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan 

tidak selalu berpengaruh signifikan terhadap keputusan menabung 

atau bergabung sebagai anggota, sementara penelitian lainnya 

menegaskan pengaruh yang kuat. Perbedaan hasil ini disebabkan 

oleh faktor kontekstual, seperti karakteristik lembaga, kualitas 

pelayanan, penerapan prinsip syariah, atau budaya masyarakat 

setempat. Di sisi lain, kajian khusus yang menghubungkan kualitas 

layanan, kepercayaan dan kepuasan dengan keputusan menjadi 

anggota pada KSPPS Baiturrahmah Bojong masih sangat terbatas. 

Padahal, sebagai koperasi simpan pinjam pembiayaan syariah, 

keberlangsungan KSPPS Baiturrahmah Bojong sangat bergantung 
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pada jumlah anggota dan loyalitas mereka. Kurangnya penelitian di 

tingkat lokal ini menimbulkan celah (research gap) guna 

menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan dan kepuasan memengaruhi pengambilan keputusan 

menjadi anggota di KSPPS tersebut. 

Alasan peneliti memilih judul ini karena relevan dengan 

kondisi KSPPS Baiturrahmah Bojong yang terus berupaya 

meningkatkan jumlah anggota di tengah persaingan lembaga 

keuangan syariah semakin ketat. Selain itu juga untuk mengkaji 

secara mendalam faktor pengaruh keputusan anggota untuk 

bergabung maupun menabung di KSPPS Baiturrahmah Bojong, 

khususnya dari aspek kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan. 

Meskipun jumlah anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong terus 

mengalami peningkatan setiap tahun, laju pertumbuhan tersebut 

masih menunjukkan ketidakstabilan. Kondisi ini menimbulkan 

kebutuhan akan bukti empiris yang dapat menjelaskan variabel 

paling berpengaruh terhadap keputusan anggota. Hasil 

penelitiannya diharapkan dapat menjadi dasar evaluasi sekaligus 

memberikan masukan strategis bagi KSPPS Baiturrahmah Bojong 

guna meningkatkan kualitas pelayanan, memperkuat kepercayaan, 

juga menjaga kepuasan anggota demi keberlanjutan dan daya saing 

lembaga. 

Dari paparan latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang judul “Pengaruh Kualitas Layanan, 

Kepercayaan, Dan Kepuasan Terhadap Pengambilan 

Keputusan Menjadi Anggota di KSPPS Baiturrahmah Bojong 

Pekalongan”. 

 Rumusan Masalah B.

Rumusan masalah adalah pernyataan yang ringkas, tepat, 

dan terfokus yang menggambarkan masalah utama yang akan 

diteliti. Pertanyaan penelitian berfungsi sebagai pedoman utama 

penelitian, memastikan bahwa fokus penelitian tetap pada jalur 

yang selaras dengan tujuan yang harus dicapai. Pertanyaan 

penelitian berikut didasarkan pada latar belakang diatas: 
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1. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

kualitas layanan terhadap pengambilan keputusan 

menjadi anggota di KSPPS Baiturrahmah Bojong 

Pekalongan? 

2. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

kepercayaan terhadap pengambilan keputusan menjadi 

anggota di KSPPS Baiturrahmah Bojong Pekalongan? 

3. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

kepuasan terhadap pengambilan keputusan menjadi 

anggota di KSPPS Baiturrahmah Bojong Pekalongan? 

4. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan terhadap 

pengambilan keputusan menjadi anggota di KSPPS 

Baiturrahmah Bojong Pekalongan? 

 Pembatasan Masalah C.

Tujuan utama penelitian adalah guna mengkaji seberapa 

besar kualitas layanan, kepuasan, dan kepercayaan memengaruhi 

keputusan seseorang untuk bergabung dengan KSPPS 

Baiturrahmah Bojong Pekalongan. Karena semua anggota yang 

memanfaatkan produk KSPPS Baiturrahmah Bojong termasuk 

dalam cakupan penelitian ini, kesimpulan yang dihasilkan tidak 

dapat diterapkan pada lembaga keuangan lainnya. 

 Tujuan dan Manfaat Penelitian D.

a. Tujuan 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

pengambilan keputusan menjadi anggota di KSPPS 

Baiturahmah Bojong Pekalongan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap 

pengambilan keputusan menjadi anggota di KSPPS 

Baiturrahmah Bojong Pekalongan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap 

pengambilan keputusan menjadi anggota di KSPPS 

Baiturrahmah Bojong Pekalongan. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, 

dan kepuasan terhadap pengambilan keputusan menjadi 

anggota di KSPPS Baiturrahmah Bojong Pekalongan. 

b. Manfaat 

1. Manfaat Praktis 

a) Bagi KSPPS Baiturrahmah Bojong 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi dasar 

evaluasi dan memberikan masukan dalam meningkatkan 

kualitas layanan yang lebih baik, membangun 

kepercayaan anggota, dan meningkatkan kepuasan 

anggota serta dapat mendukung lembaga dalam 

meningkatkan kinerja dalam menarik lebih banyak 

anggota. 

b) Bagi Peneliti 

Penelitian ini berkontribusi sebagai sarana 

pembelajaran saat melakukan riset ilmiah berkaitan 

dengan permasalahan nyata di lapangan, khususnya 

terkait faktor-faktor yang mempengaruhi pengambilan 

keputusan menjadi anggota.  

 

2. Manfaat Teoritis 

Hasil yang diperoleh diharapkan bisa dijadikan sebagai 

rujukan bagi riset selanjutnya dan bisa menjadi bahan 

perbandingan bagi penelitian yang mengkaji topik serupa. 

 Sistematika Pembahasan E.

Untuk menyajikan pembahasan secara sistematis, penelitian 

ini dirancang ke dalam 5 bab, mencakup: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab pertama, memuat informasi latar belakang yang menjadi dasar 

penelitian, rumusan masalah penelitian, tujuan, dan manfaat yang 

diharapkan dari penelitian ini. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab kedua, memuat teori yang diterapkan dalam penelitian, 

penelitian terdahulu yang relevan, kerangka berpikir serta 

membentuk dugaan sementara. 
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BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ketiga, memuat beberapa aspek penting penelitian meliputi 

jenis dan pendekatan penelitian, lokasi penelitian, populasi dan 

sampel penelitian, variabel-variabel yang diteliti, sumber data 

penelitian, metode pengumpulan data, serta teknik analisis data 

yang akan diterapkan dalam penelitian ini. 

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab keempat memuat uraian hasil dari penelitian yang dianalisis 

secara sistematis. Isi dari bab ini meliputi hasil pengolahan data 

menggunakan SPSS 29 dan pembahasan yang mengaitkan hasil 

tersebut dengan pengujian hipotesis yang dirumuskan sebelumnya. 

BAB V PENUTUP 

Bab kelima, memuat temuan-temuan penelitian yang dibahas dibab 

sebelumnya. Berisi kesimpulan dari analisis data dari hasil 

pengujian hipotesis, dan temuan tersebut disajikan secara ringkas, 

sistematis, dan berkaitan langsung dengan tujuan pelaksanaan 

penelitian. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji bagaimana 

kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan memengaruhi 

pengambilan keputusan menjadi anggota di KSPPS Baiturrahmah 

Bojong Pekalongan. Berikut ini adalah kesimpulan penelitian 

berdasarkan temuan analisis pada bab sebelumnya: 

1. Variabel kualitas layanan (X1) terbukti memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

masyarakat untuk menjadi anggota KSPPS Baiturrahmah 

Bojong Pekalongan. Dibuktikan dengan uji t hitung lebih 

besar dari t tabel (5,428 > 1,98729) dengan nilai 

signifikansi sebesar <0,001 < 0,05. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh lembaga, maka semakin besar pula 

kecenderungan masyarakat untuk memutuskan bergabung 

sebagai anggota. 

2. Variabel kepercayaan (X2) tidak menunjukkan pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap keputusan menjadi 

anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong Pekalongan. 

Dibuktikan dengan uji t hitung lebih besar dari t tabel 

(0,350 < 1,98729) dengan nilai signifikansi sebesar 0,727 

> 0,05. Hasil ini mengisyaratkan bahwa tingkat 

kepercayaan anggota terhadap lembaga belum menjadi 

faktor
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utama yang secara langsung memengaruhi keputusan 

mereka untuk bergabung. 

3. Variabel kepuasan (X3) memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan menjadi anggota di KSPPS 

Baiturrahmah Bojong Pekalongan. Dibuktikan dengan uji 

t hitung lebih besar dari t tabel (3,999 > 1,98729) dengan 

nilai signifikansi sebesar <0,001 < 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan 

yang dirasakan anggota terhadap layanan dan manfaat 

yang diberikan lembaga, semakin besar pula 

kecenderungan mereka dalam mengambil keputusan 

untuk menjadi anggota. 

4. Secara simultan, variabel kualitas layanan, kepercayaan, 

dan kepuasan terbukti berpengaruh positif juga signifikan 

terhadap keputusan menjadi anggota di KSPPS 

Baiturrahmah Bojong Pekalongan. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa model penelitian bisa menjelaskan 

57,7% variasi keputusan menjadi anggota, sedangkan 

42,3% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Dengan 

demikian, ketiga variabel tersebut secara bersama-sama 

memiliki kontribusi penting dalam menjelaskan proses 

pengambilan keputusan masyarakat untuk menjadi 

anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong. 

B. Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini hanya mengkaji pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kepuasan terhadap pengambilan keputusan. 

Padahal keputusan seseorang untuk menjadi anggota dapat 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti seperti bagi hasil, 

citra lembaga, promosi, lokasi, karakteristik produk maupun 

faktor sosial dan ekonomi lainnya. 

2. Penelitian ini hanya melibatkan 92 responden, meskipun jumlah 

tersebut telah memenuhi kriteria pengambilan sampel untuk 

penelitian tetapi penelitian selanjutnya diharapkan melibatkan 

jumlah responden lebih besar. Agar dapat memberikan 
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gambaran secara menyeluruh mengenai kondisi yang 

sebenarnya. 

C. Saran 

1. Bagi pihak KSPPS Baiturrahmah Bojong, disarankan untuk 

terus meningkatkan dan mempertahankan kualitas layanan, 

kepercayaan dan kepuasan anggota melalui pelayanan yang 

profesional, responsif, ramah, dan sesuai kebutuhan anggota. 

Upaya tersebut diharapkan dapat menciptakan pengalaman 

positif bagi anggota sehingga dapat membangun citra yang baik 

dimasyarakat dan mendorong untuk bergabung menjadi anggota 

KSPPS Baiturrahmah Bojong Pekalongan. 

2. Disarankan agar para peneliti di masa mendatang 

mempertimbangkan lebih banyak faktor, yang berpotensi 

memengaruhi pengambilan keputusan menjadi anggota, seperti 

citra lembaga, promosi, lokasi, religiusitas, maupun faktor 

lainnya. Selain itu, penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

melibatkan jumlah responden lebih banyak dan memperluas 

objek penelitian sehingga hasil yang diperoleh dapat 

memberikan gambaran yang lebih komprehensif. 
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