PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
ANGGOTA DENGAN KEPERCAYAAN SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING (STUDI KASUS KSPPS BAITURRAHMAH
BOJONG KAB. PEKALONGAN)

SKRIPSI

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

N\

Oleh :
SYAH RIZAL ALFINUDIN
NIM : 4118254

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN
2023



PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
ANGGOTA DENGAN KEPERCAYAAN SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING (STUDI KASUS KSPPS BAITURRAHMAH
BOJONG KAB. PEKALONGAN)

SKRIPSI

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

{s3
=Y~

Oleh :

SYAH RIZAL ALFINUDIN
NIM : 4118254

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN
2023



SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA

Yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Syah Rizal Alfinudin
NIM 14118254
Judul Skripsi : Pengaruh Customer Relationship Management dan Kualitas

Pelayanan terhadap Loyalitas dengan Kepercayaan
Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus KSPPS

Baiturrahmah Bojong Kab. Pekalongan)

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi ini adalah benar-benar hasil

karya penulis, kecuali dalam bentuk kutipan yang telah penulis sebutkan

sumbernya.

Demikian pernyataan ini penulis buat dengan sebenar-benarnya.

Pekalongan, 10 Juli 2023

Yang Menyatakan,
it

SEPULUN RIBU RUPIAH

Syah Rizal Alfinudin



NOTA PEMBIMBING

Dr. H. Tamamudin, S.E, M.M
JI. K.H. Ahmad Dahlan No.332 Tirto, Pekalongan, Jawa Tengah

Lamp. : 2 (dua) eksemplar
Hal  :Naskah Skripsi Sdr. Syah Rizal Alfinudin

Kepada Yth.

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
c.q. Ketua Program Studi Ekonomi Syariah
PEKALONGAN

Assalamu alaikum Wr. Wbh.

Setelah diadakan penelitian dan perbaikan seperlunya, maka bersama ini
sava kirimkan naskah skripsi Saudara :

Nama - Syah Rizal Alfinudin
NIM 4118254
Judul Skripsi - Pengaruh Customer Relationship Management dan Kualitas

Pelayanan terhadap Loyalitas dengan Kepercayaan
Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus KSPPS
Baiturrahmah Bojong Kab. Pekalongan)

Naskah tersebut sudah memenuhi  persyaratan  untuk  dapat  segera

dimunagosahkan.
Demikian nota pembimbing ini dibuat untuk digunakan scbagaimana mestinya.

Atas perhatiannya, saya sampaikan terima Kasih.
Wassalamu ‘alaikum Wr. Wh

Pekalongan, 10 Juli 2023
Pembimbing,

r. H. Tamamudin, S.E. M.M
NIP. 19791030200604 1 018




KEMENTERAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
\ K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
a% Jalan Pahlawan KM. 5 Rowolaku Kajen Kab. Pekalongan Kode Pos 51161

www.febi.uingusdur.ac.id email: febi.iainpekalongan.ac.id

PENGESAHAN

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas K.H. Abdurrahman
Wahid Pekalongan mengesahkan skripsi saudara :

Nama : Syah Rizal Alfinudin
NIM : 4118254
Judul Skripsi . Pengaruh Customer Relationship Management dan

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas dengan

Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening (Studi

Kasus KSPPS Baiturrahmah Bojong Kab. Pekalongan)
Dosen Pembimbing : Dr. H. Tamamudin, S.E, M.M

Telah diujikan pada hari Kamis tanggal 20 Juli 2023 dan dinyatakan LULUS
serta diterima sebagai salah satu syarat guna memperoleh gelar Sarjana Ekonomi
(S8:E).
Dewan Penguji
Penguji [ Penguji 11

P Yalde)H(—

Happy Sista Devy, M.M. Wilda Yulia Rusyida, M.Sc.
NIP. 1993101420180120003 NIP. 199110262019032014

Pekalongan, 1 Agustus 2023

Dekagf,a»‘kgl'tas Ekonomi dan Bisnis Islam
/vf:,/"\‘ "N 1

)/ &/
I/
i /v

: I': ewi Rismawati, S.H., M.H.
112201999032001

\



http://www.febi.uingusdur.ac.id/

PERSEMBAHAN

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan limpahan nikmat
dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Skripsi ini
disusun untuk memenuhi persyaratan dalam memperoleh gelar Sarjana Ekonomi
di Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. penulis
menyadari sepenuhnya atas segala keterbatasan dan banyaknya kekurangan-
kekurangan yang harus diperbaiki dalam penulisan Skripsi ini. Semoga hasil
penelitian ini dapat memberikan informasi dan manfaat bagi setiap orang yang
membacanya, khususnya bagi dunia pendidikan. Dalam pembuatan Skripsi ini
penulis banyak mendapatkan berbagai dukungan serta bantuan materil maupun
non materil dari berbagai pihak. Berikut ini beberapa persembahan sebagai ucapan
terimakasih dari penulis kepada pihak-pihak yang telah berperan dalam membantu
terlaksananya penulisan Skripsi ini:

1. Diri sendiri, sebagai bentuk penghargaan atas pencapaian telah menyelesaikan
bangku perkuliahan.

2. Kedua orang tua saya, Bapak Azari Kholiq dan Ibu Warningsih atas limpahan
do’a serta segala bentuk dukungan materil maupun moril.

3. Kedua adik saya, Mutiara Embun Surga dan Mustika Dewi Langit atas
dukungan dan kebahagiaan dalam hari-hari saya.

4. Pasangan saya, Musfiroh Indah Sari yang telah menemani dalam perjalanan

yang sangat menakjubkan ini.



MOTTO

“Konsekuensi paling logis dalam berjuang adalah pengorbanan”

Vi



ABSTRAK

Alfinudin, Syah Rizal. Pengaruh Customer Relationship Management dan
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Anggota dengan Kepercayaan
sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus KSPPS Baiturrahmah Bojong
Kab. Pekalongan)

Kesuksesan pada persaingan global lembaga keuangan akan terpenuhi jika
bisa membangun serta mempertahankan loyalitas anggota, untuk membangun
loyalitas anggota salah satunya dengan menerapkan customer relationship
management, kualitas pelayanan serta kepercayaan. Tujuan penelitian ini untuk
menganalisis analisis hubungan customer relationship management dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong dengan
kepercayaan sebagai variabel intervening (studi kasus KSPPS Baiturrahmah
Bojong Kab. Pekalongan).

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan
data dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan
sampel sebanyak 96 responden. Teknik pengambilan sampel dengan metode
simple random sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis data uji
instrumen, uji asumsi klasik, analisis jalur (path analysis), dan uji hipotesis.

Hasil penelitian ini  menunjukkan bahwa customer relationship
management dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepercayaaan. Customer relationship management dan
kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong, namun kualitas pelayanan tidak memiliki
pengaruh terhadap loyalitas anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong. Kepercayaan
mampu memediasi customer relationship management dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong.

Kata kunci: Customer Relationship Management, Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Anggota KSPPS Baiturrahmah Bojong melalui Kepercayaan.
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ABSTRACT

Alfinudin, Syah Rizal. The Influence Customer Relationship Management
and Service Quality on Member Loyalty Trust as Intervening Variable (Case
Study of KSPPS Baiturrahmah Bojong. Kab. Pekalongan)

Success in the global competition of financial institutions will be fulfilled
if they can build and maintain member loyalty, one way to build member loyalty
is by implementing customer relationship management, service quality and trust.
The purpose of this study was to analyze the relationship analysis of customer
relationship management and service quality on loyalty to KSPPS Baiturrahmah
Bojong members with trust as an intervening variable (a case study of KSPPS
Baiturrahmah Bojong, Pekalongan Regency).

This research is a type of quantitative research. The data collection method
in this study was a questionnaire method using a sample of 96 respondents.
Sampling technique with simple random sampling method. This study uses the
method of data analysis instrument test, classic assumption test, path analysis
(path analysis), and hypothesis testing.

The results of this study indicate that customer relationship management
and service quality have a positive and significant relationship to trust. Customer
relationship management and trust have a positive and significant effect on the
loyalty of KSPPS Baiturrahmah Bojong members, but service quality has no
effect on the loyalty of KSPPS Baiturrahmah Bojong members. Trust is able to
mediate customer relationship management and service quality on the loyalty of
KSPPS Baiturrahmah Bojong members.

Keywords: Customer Relationship Management, Quality of Service to Loyalty of
KSPPS Baiturrahmah Bojong Members through Trust.
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TRANSLITERASI

Pengertian Transliterasi

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih huruf abjad yang satu ke abjad
yang lain. Transliterasi Arab — Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan huruf-
huruf Latin beserta perangkatnya.

Prinsip Pembakuan
Pembakuan pedoman Transliterasi Arab — Latin ini disusun dengan prinsip
sebagai berikut :
1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan.
2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin dicarikan padanan
dengan cara memberi tambahan tanda diakritik, dengan dasar “satu fenom satu
lambang”.

3. Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum.

Rumusan Pedoman Transliterasi Arab — Latin
Hal-hal yang dirumuskan secara kongrit dalam pedoman Transliterasi
Arab — Latin ini meliputi :
Konsonan
Vokal (tunggal dan rangkap)
Maddah
Ta’marbutah
Syaddah
Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah)
Hamzah

Penulisan kata

© ©o N o g Bk~ w NP

Huruf kapital
10. Tajwid

Xiv



1. Konsonan
Fenom konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf arab dan
transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

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

z Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh kadan ha

2 Dal D De

3 Zal 7 zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

8= Syin Sy esdan ye
) Sad S es (dengan titik di bawah)
) Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ‘ komaterbalik (di atas)

¢ Gain G Ge
< Fa F Ef

Qaf Q Ki
4 Kaf K Ka
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J Lam L El
N Mim M Em
U Nun N En
5 Wau W We
D Ha H Ha
2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari
vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.
a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat transliterasinya sebagai berikut :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
Z Fathah A A
- Kasrah I I
2 Dammah U U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa
gabungan antara harkat dan huruf, yaitu :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
..Cs Fathah dan ya Al adanu
) Fathah dan wau Au adanu

Contoh :

- K kataba
- (a8 fa'ala
- d—‘i" suila

- &S kaifa
- Jda haula

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

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut :

Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
L) Fathah dan alif atau A a dan garis di atas
ya
S Kasrah dan ya I I dan garis di atas

Ty Dammah dan wau U u dan garis di atas

Contoh :
- d\ﬁ qala
- (SR rama
- J8 qila

- J);;' yaqiilu
4. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu :
a. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah,
dan dammabh, transliterasinya adalah “t”.
b. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.
c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka
ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).
Contoh :
o Jaky Ay raudah al-atfal/raudahtul atfal
- %)Jﬁﬂ‘ i—*—*-\ﬂj\ al-madinah al-munawwarah/

al-madinatul munawwarah

-asllh talhah

5. Syaddah
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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:

- d} nazzala
-l al-birr
Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas :
a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.
b. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan

bunyinya.

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa
sempang.

Contoh:

- 3’:)3\ ar-rajulu

- ém‘ al-galamu

- M\ asy-syamsu
- PN alalalu

Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya

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

XViii



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

berupa alif.
Contoh:
R
-l ta’khuzu
- L syai’un
-el 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 yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengikutinya.
Contoh :

- uﬁ ):\53‘ 3& )§—°‘ abl C)\ 3 Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/

' Wa innallaha lahuwa khairurraziqin
- Lli)s 5 Has Al 2w 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:

- Onaldl Gy 3] Alhamdu Tillahi rabbi al- alamin/
Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin
- e:‘éj” uﬁé)j\ Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-

rahim

XiX



Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf
kapital tidak dipergunakan.

Contoh :
- Al 3};“; Pl Allaghu gaftirun rahim
- Gaaa Y 4:‘3 Lillahi al-amru jam1 an/Lillahil-amru jamT an

10. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan llmu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kemajuan ekonomi terus melaju secara pesat seiring dengan
perkembangan zaman yang didukung dengan kemudahan teknologi. Hal ini
menyebabkan terjadinya persaingan antar perusahaan dalam memberikan
sebuah pelayanan terhadap konsumennya. Kesuksesan sebuah perusahaan
dalam persaingan akan terpenuhi apabila bisa membangun dan
mempertahankan konsumennya. Hal yang sama terjadi juga pada lembaga
keuangan. Dalam mempertahankan konsumen atau anggota, lembaga harus
bisa membentuk kepercayaan untuk mempertahankan konsumennya agar
tercipta kesetiaan pada anggota. Kesetiaan anggota dapat dilihat dari aktivitas
transaksi yang dilakukan secara berulang, hal ini menunjukkan sangat perlu
adanya loyalitas pada anggota.

Loyalitas tidak diragukan lagi dalam pemasaran. Perusahaan dengan
tulus ingin mempertahankan konsumen untuk waktu yang panjang, dan jika
memungkinkan untuk selamanya. Setiap perusahaan bisa mendapatkan
keuntungan besar dari konsumen setia. Konsumen setia akan memudahkan
untuk menarik konsumen baru dan akan memberikan kritik yang membangun
bagi perusahaan. di sisi lain, ada keyakinan kuat bahwa loyalitas dan
profitabilitas berkorelasi yang baik. Reichheld dan Sasser menemukan bahwa

“ketika sebuah perusahaan mempertahankan hanya 5% lebih banyak



pelanggannya, keuntungan meningkat sebesar 25% menjadi 125%.” Biaya
pemasaran dan operasional yang menurun serta peningkatan penjualan
menaikkan keuntungan tersebut. Konsumen yang setia cenderung kurang
sensitif pada harga, tidak berganti merek, lebih cenderung melakukan
pembelian yang lebih besar atau lebih teratur, lebih mungkin menyebarkan
berita tentang perusahaan, dan lebih cenderung merekomendasikan bisnis.
(Darsono, 2004).

Loyalitas adalah sikap anggota yang giat untuk membeli ulang suatu
produk yang dinilai baik dari pada membeli produk lainnya. Loyalitas
pelanggan termasuk suatu penilaian anggota pada suatu produk agar selalu
melakukan pembelian ulang dan memberikan rekomendasi produk tersebut
pada orang lain (Rusydi, 2022). Loyalitas ialah janji konsumen untuk membeli
terus menerus secara konsisten dimasa mendatang, meskipun situasi dan
kondisi pemasaran dapat merubah tingkah laku (Jill Griffin, 2010). Loyalitas
konsumen ini memiliki kaitan erat dengan kepercayaan. Sebelum seorang
konsumen mencapai tahap melakukan pembelian ulang, seorang konsumen
akan dibentuk terlebih dahulu kepercayaannya. Seseorang akan mempercayai
suatu produk atau jasa pada suatu perusahaan.

Kepercayaan yakni suatu rasa yakin konsumen dengan komitmen
perusahaan atau lembaga yang bisa diandalkan dan menjadi dasar membentuk
hubungan dengan perusahaan (Yulianto, 2014), semakin anggota percaya pada
perusahaan, akan menjadikan konsumen membeli ulang produk atau layanan

serta setia pada produk atau layanan. Ada banyak cara yang dilakukan oleh



suatu perusahaan untuk membangun kepercayaan konsumennya. Salah
satunya yaitu dengan menerapkan customer relationship management dan
kualitas pelayanan pada perusahaan.

Menerapkan customer relationship management atau yang dikenal
dengan CRM ialah sebuah strategi yang digunakan para pengusaha untuk
bertahan di tengah persaingan yang ketat. Memberi nilai serta kepuasan
pelanggan yang unggul guna menjaga hubungan konsumen agar mendapat
keuntungan (Kotler, 2008). Penggunaan sistem manajemen, seperti CRM,
untuk menjalin hubungan dengan konsumen sangat umum pada manajemen
perusahaan saat ini. CRM memungkinkan pengembangan ikatan yang lebih
baik antara perusahaan dengan konsumen mereka, yang pada akhirnya
mengarah pada pencapaian kepuasan pelanggan secara bertahap (Kusniawati,
2019). Kepuasan pelanggan terlihat pada konsumen yang setia. Tujuan utama
program ini adalah untuk menjalin hubungan dengan konsumen, agar mereka
menjadi konsumen yang setia pada perusahaan untuk jangka panjang.

Selain CRM, kualitas pelayanan juga menjadi sesuatu yang berkaitan
erat dengan loyalitas konsumen dan sangat diperlukan oleh perusahaan.
Kualitas pelayanan yakni keutamaan serta ciri khas dari produk maupun
layanan yang mendukung potensinya untuk memuaskan kebutuhan secara
pribadi ataupun tidak (Siswanto, Indrasari, Anggraini, 2019). Konsumen
sangat termotivasi oleh keunggulan pelayanan untuk menjalin hubungan
dengan perusahaan yang saling menguntungkan. Kedekatan emosional dengan

pelanggan mereka memungkinkan perusahaan untuk sepenuhnya memahami



harapan dan kebutuhan spesifik mereka (Rahmawati, 2019). Loyalitas
pelanggan berdampak pada kemampuan perusahaan untuk bertahan hidup.
Maka hubungan yang positif perusahaan dengan konsumen harus dijaga
sehingga konsumen menjadi setia atau memiliki loyalitas dengan perusahaan.
Faktor dalam mengembangkan hubungan positif dengan pelanggan dan
memenangkan loyalitas mereka adalah menyediakan layanan pada konsumen
yang baik. Hal tersebut juga dirasakan oleh KSPPS Baiturrahmah Bojong.

KSPPS Baiturrahmah Bojong merupakan badan usaha dan lembaga
pendukung peningkatan kualitas usaha ekonomi para anggota baik pengusaha
mikro maupun pengusaha kecil bawah yang berdasarkan sistem syariah,
sehingga upaya yang dilakukan antara lain mendorong kepada para anggota
untuk melakukan kegiatan menabung dan pembiayaan usaha ekonomi. KSPPS
Baiturrahmah Bojong di dirikan atas prakarsa dari Bapak Suyitno (almarhum)
yaitu seorang Kepala Desa Bojongminggir yang memiliki inisiasi membuat
KSM (Kelompok Swadaya Masyarakat) yang bertujuan agar para anggotanya
bisa saling membantu satu dengan yang lainnya atau lebih tepatnya bisa
dikatakan dari untuk dan oleh anggota. Sekaligus sebagai upaya untuk
menumbuh kembangkan potensi ekonomi yang ada dan dengan tetap
mengedepankan kebersamaan anggota.

Gagasan besar tersebut dilanjutkan oleh para tokoh muda kreatif yang
akhirnya mendirikan sebuah lembaga Koperasi dengan prinsip dari, untuk dan
oleh anggota (masyarakat). Berdirilah Koperasi Simpan Pinjam Baiturrahmah

dengan akta notaris Setiana Komara, SH Nomor 93 dan selanjutnya



pengesahan Akta Pendirian Koperasi dengan nomor
518/307/BH/X1V.35/V11/2013 pada tanggal 22 April 2013 yang selanjutnya
dilakukan perubahan Badan Hukum dengan menyesuaikan peraturan
perundang-undangan Koperasi yang berlaku yaitu pada tanggal 31 Maret
2016, Akta Perubahan menjadi KSPPS Baiturrahmah Badan Hukum Nomor :
518/307/BH/PAD/IV/2016. KSPPS Baiturrahmah merupakan lembaga
pendukung peningkatan kualitas usaha ekonomi pengusaha mikro dan
pengusaha kecil bawah (UMKM) yang berlandaskan sistem syariah. KSPPS
Baiturrahmah merupakan lembaga Baitul Maal wat Tamwil (BMT). Sesuai
dengan namanya KSPPS Baiturrahmah (BMT) adalah gabungan dari dua
lembaga yaitu Baitul Maal dan Baitul Tamwil. Dimana kegiatan Baitul Maal
berorientasi sosial yaitu menerima dan menyalurkan dana zakat, infaqg,
shodagoh dan wakaf (ZISWA). Sedangkan Baitul Tamwil berorienstasi profit
dengan mengembangkan usaha-usaha produktif dan isnvestasi dalam
meningkatkan kualitas usahaa ekonomi pengusaha kecil bawah dan mikro
dengan mendorong kegiatan dan pembiayaan usaha ekonomi. Usaha yang
dijalankan KSP Baiturrahmah meskipun dalam skala relatif kecil, yaitu
menjembatani masyarakat yang memiliki likuiditas dengan masyarakat yang
kekurangan atau membutuhkan likuiditas.

Persaingan yang ketat antar lembaga keuangan juga dirasakan oleh
KSPPS  Baiturrahmah Bojong. KSPPS Baiturrahmah  Bojongharus
mengembangkan strategi untuk menarik anggota baru dengan menumbuhkan

sikap loyal terhadap anggotanya. Anggota yang benar-benar setia tidak hanya



berpeluang sebagai word of mouth advertiser tetapi juga cenderung setia
kepada produk dan layanan perusahaan selama bertahun-tahun (Tjiptono,
2014). Untuk menciptakan loyalitas terhadap anggotanya, KSPPS
Baiturrahmah Bojong melakukan banyak cara salah satunya memberikan
reward bagi anggota yang melakukan transaksi diatas Rp. 5.000.000, selain itu
reward dengan jenis berbeda juga diberikan kepada seluruh anggota atas
apresiasi telah bertransaksi di KSPPS Baiturranmah Bojong. Selain program
tersebut, KSPPS Baiturrahmah Bojong juga melakukan program CSR sebagai
bentuk tanggung jawab lembaga terhadap sekitar. Program-program tersebut
tentu saja meningkatkan loyalitas anggota terhadap lembaga. Reward yang
diberikan sebagai apresiasi akan menjadikan anggota lebih merasa
diperlakukan sangat baik, dan CSR akan membuat anggota memiliki
pandangan positif terhadap lembaga. Dua hal tersebut cukup mampu
mempertahankan anggota di KSPPS Baiturrahmah Bojong.

Melihat perlunya loyalitas anggota dalam dunia bisnis terutama
lembaga keuangan, maka penulis menjadikan “Pengaruh Customer
Relationship Management dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Anggota dengan Kepercayaan Sebagai Varibel Intervening (Studi Kasus

KSPPS Baiturrahmah Bojong Kab. Pekalongan)” sebagai judul penelitian.



B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang tersebut, di dapat rumusan masalah sebagai

berikut:

1.

Apakah Customer Relationship Management berpengaruh terhadap
kepercayaan pada KSPPS Baiturrahmah Bojong?

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pada
KSPPS Baiturrahmah Bojong?

Apakah Customer Relationship Management berpengaruh terhadap
loyalitas anggota pada KSPPS Baiturrahmah Bojong?

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada
KSPPS Baiturrahmah Bojong?

Apakah kepercayan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada KSPPS
Baiturrahmah Bojong?

Apakah Kepercayaan memediasi pengaruh Customer Relationship
Management terhadap loyalitas anggota pada KSPPS Baiturrahmah
Bojong?

Apakah kepercayaan memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

loyalitas anggota pada KSPPS Baiturrahmah Bojong?

C. Tujuan Penelitian

Mengacu rumusan masalah yang sudah dijabarkan, didapat tujuan

penelitian, yakni:

1. Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management

terhadap kepercayaan pada KSPPS Baiturrahmah Bojong.



2. Untuk mmengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepercayaan
pada KSPPS Baiturrahmah Bojong.

3. Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management
terhadap loyalitas anggota pada KSPPS Baiturrahmah Bojong.

4. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap loyalitas anggota
pada KSPPS Baiturrahmah Bojong.

5. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas anggota pada
KSPPS Baiturrahmah Bojong.

6. Untuk mengetahui kepercayaan memediasi pengaruh  Customer
Relationship Management  terhadap loyalitas anggota pada KSPPS
Baiturrahmah Bojong.

7. Untuk mengetahui kepercayaan memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap loyalitas anggota pada KSPPS Baiturrahmah Bojong.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang diinginkan penulis yaitu meliputi:
1. Manfaat Teoritis
Kontribusi keilmuan yang akan dihasilkan melalui penelitian yang
dilakukan menjadi sumber informasi atau referensi, terutama mengenai
Pengaruh customer relationship management dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas dengan kepercayaan sebagai variabel intervening.
sebagai variabel intervening

2. Manfaat Praktis



a. Bagi Bagi KSPPS Baiturrahmah Bojong, mampu menjadi acuan dalam
merencanakan strategi yang tepat untuk kebijakan perusahaan, terutama
yang berhubungan dengan Customer Relationship Management |,
Kualitas Pelayanan, loyalitas dan Kkepercayaan sehingga dapat
mempertahankan dan meningkatkan jumlah anggotanya.

b. Bagi peneliti berikutnya, sebagai bahan guna penelitian ke depannya
yang melangsungkan penelitian terkait objek yang sama.

E. Sistematika Pembahasan
Penulisan penelitian yang sistematis akan mempermudah dalam proses

pembuatannya. Sistematika ini merupakan kontrol untuk melakuakan

pembahasan dari sebuah alur penelitian. Adapun sistematika pembahasan

secara berurutan terdiri dari 5 bab yakni:

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi penjelasan fenomena dari permasalahan yang akan
diteliti dan merumuskan permasalahan yang dilanjutkan dengan
adanya tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistematika
penelitian.

BAB Il LANDASAN TEORI
Bab ini berisi mengenai penjelasan teori-teori yang digunakan
sebagai landasan, telaah pustaka, kerangka berfikir, serta hipotesis.

BAB Il  METODE PENELITIAN



BAB IV

BAB V

10

Bab ini berisi jenis dan pendekatan penelitian, sumber data,
populasi dan sampel, variabel penelitian, teknik pengumpulan data
serta metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini.
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang analisis yang dilakukan dalam
penelitian ini serta interpretasi hasil atas analisis data yang
dilakukan.

PENUTUP

Bab ini berisi mengenai kesimpulan dan saran dimana kesimpulan
yang diperoleh merupakan hasil yang telah dikaji dan dibahas
dalam bab sebelumnya, sedangkan untuk saran diperlukan agar

hasil penelitian ini lebi baik lagi dan bisa bermanfaat.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Dari hasil analisis data yang dilakukan, ditarik kesimpulan yakni bahwa
customer relationship management dan kualitas pelayanan secara parsial
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepercayaan.
Customer relationship management dan kepercayaan secara parsial memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS
Baiturronmah Bojong, namun kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh
terhadap loyalitas anggota KSPPS Baiturronmah Bojong. Kepercayaan
mampu memediasi customer relationship management dan kualitas pelayanan

terhadap loyalitas anggota KSPPS Baiturrohmah Bojong.

B. Saran
Hasil dari penelitian yang telah dipaparkan, peneliti memberikan beberapa
saran yang dapat memberikan manfaat kepada pihak terkait atas hasil
penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagi KSPPS Baiturronmah Bojong diharapkan untuk selalu meningkatkan
customer relationship management dan kualitas pelayanan dengan lebih

menjalin  hubungan jangka panjang dengan anggota yang bersifat
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kekeluargaan, memahami kebutuhan serta keinginan anggota dan
memberikan pelayanan sesuai yang diharapkan oleh anggota.

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk melakukan penelitian dengan
mengembangkan atau menambah variabel lain, misalnya corporate
governance, media exposure, dan lain sebagainya yang mempengaruhi
kepercayaan dan loyalitas nasabah agar penelitian dapat terus berkembang

sejalan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi.
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