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MOTTO

“ Jika kamu ingin hidup bahagia, terikatlah pada tujuan, bukan orang atau
benda.”

(Albert Einstein)

“Sukses adalah saat persiapan dan kesempatan bertemu.”

(Bobby Unser)

“Kesuksesan tak pernah dimiliki. Ia disewakan dan itu dibayar setiap hari.”

(Rory Vaden)

“Tidak ada kesuksesan secara instan, perlu usaha dan kerja keras dengan
doa untuk mewujudkannya .”

(Teguh Iman Pujiantoro)
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ABSTRACT

TEGUH IMAN PUJIANTORO. The Effect of Service Quality and
Location on Customer Loyalty Through Customer Satisfaction as Intervening
Variables (Case Study of KSPPS SM NU Pekalongan Buaran Branch).

The purpose of this study was to determine the effect of service quality,
location on customer loyalty through customer satisfaction at KSPPS SM NU
Pekalongan, Buaran Branch.

This research is a type of quantitative research using questionnaires or
questionnaires with a sample of 99 respondents where the respondents who were
sampled were KSPPS customers of SM NU Pekalongan Buaran Branch by
distributing questionnaires directly. The sampling technique uses the Probability
Sampling technique, where this technique provides equal opportunities for each
population sampled. The data analysis used is path analysis method.

The results of this study are service quality and location have a positive and
significant impact on customer loyalty. As well as service quality and location
have a positive and significant effect on customer satisfaction. And customer
satisfaction can mediate service quality and location variables on customer
loyalty.

Keywords :  Service Quality, Location, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction.
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ABSTRAK

TEGUH IMAN PUJIANTORO. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Lokasi Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus KSPPS SM NU Pekalongan Cabang
Buaran).

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh
kualitas pelayanan, lokasi terhadap loyalitas nasabah dengan melalui kepuasan
nasabah di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif dengan menggunakan
metode penyebaran angket atau kuisioner dengan sampel 99 responden dimana
responden yang dijadikan sampel tersebut adalah nasabah KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Buaran dengan penyebaran kuisioner secara langsung. Teknik
pengambilan sampel menggunakan tehnik pengambilan sampel Probability
Sampling, dimana teknik ini memberi peluang kesempatan sama bagi setiap
populasi yang dijadikan sampel. Analisis data yang digunakan adalah metode path
analysis.

Hasil penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Serta kualitas pelayanan dan lokasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dan kepuasan
nasabah dapat memediasi variabel kualitas pelayanan dan lokasi terhadap loyalitas
nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Lokasi, Loyalitas Nasabah, Kepuasan
Nasabah.
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PEDOMAN TRANSLITERASI
Sesuai dengan SKB Menteri Agama RI, Menteri Pendidikan dan Menteri

Kebudayaan RI No. 158/1987 dan No. 0543b/U/1987

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah
hasil putusan bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang di pandang
belum di serap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata arab yang salah di serap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia. Secara garis besar pedoman transliterasi ini adalah
sebagai berikut :
I. 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 :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
f Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be

Xiv



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

c Ha h Ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh ka dan ha

> Dal D De

5 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
; Ra R Er

5 Zai z Zet

P Sin S Es

& Syin Sy Es dan ye
o Sad s Es (dengan titik di bawah)
o 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

é Qaf Q Ki

4 Kaf K Ka

XV




J Lam L El

. Mim M Em

o Nun N En

B Wau w We

A Ha H Ha

. Hamzah ; Apostrof
“ Ya Y Ye

Il. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
i Fathah A A
_ Kasrah I I
- Dammah U U
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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
L Fathah dan ya Ai adanu
o} Fathah dan wau Au adanu
Contoh :
X kataba
ad fa'ala
= suila
(xS kaifa
J}é haula
I11. 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 atau ya A a dan garis di atas

Xvii



" Kasrah dan ya I i dan garis di atas

oy Dammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh :
Jéi  qala
< rama
8% qila
Ji  yaqilu
IV. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu :
Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, transliterasinya adalah “t”.
Ta’ marbutah mati

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.
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”.

Contoh :

JUbY1 425 raudah al-atfal/raudahtul atfal

Xviii



VI.

A-af 2o % - -
ssadl 25l al-madinah al-munawwarah/al-madinatul munawwarah

34l talhah

Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh :
J%  nazzala
% al-birr
Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J!, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas :
Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai

“l”

dengan bunyinya, yaitu huruf diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan

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

Contoh :

e ar-rajulu
(.123\ al-gqalamu
22N asy-syamsu
Jod al-jalalu

VIl. 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 :
£ e \
REaE; ta’khuzu
LY ]
Eas syai’un
230 an-nau’u
S| inna
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VIII.

IX.

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 :

G s 546 A Ol 5 Wainnallaha lahuwa khair ar-razigin/

Wa innallaha lahuwa khairurraziqin

-
° °

BLLA 5 s Al vl 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 :

Gl 2 & dady Alhamdu lillzhi rabbi al-*alamin/

Alhamdu lillahi rabbil “alamin
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=7 f)\ 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 disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf

kapital tidak dipergunakan.

Contoh :
=) j}j& Al Allaahu gafiirun rahim
s jji\!\ 415 Lillahi al-amru jamT an/Lillahil-amru jamT an
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BAB |
PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG MASALAH

Koperasi syariah ialah lembaga yang beroperasi dengan mekanisme
pembayaran menggunakan prinsip syariah. Dengan adanya lembaga
keuangan syariah banyak membawa manfaat bagi masyarakat daerah
maupun pedesaan yang penduduknya tergolong dalam klaster ekonomi
menengah dan Kkecil. Sehingga lembaga keuangan syariah ini dapat
membantu perekonomian rakyat agar terbentuk pertumbuhan dan
perkembangan, hal ini yang menjadikan lembaga keuangan syariah sangat
relevan dan dapat diterima keberadaaanya di masyarakat. Koperasi syariah
menyediakan pembiayaan atau simpanan dan pinjaman adapaun investasi
yang berlandaskan aturan yang sesuai dengan syariah.

Koperasi syariah memiliki peran dan prospek yang sangat baik bagi
keberlangsungan perekonomian nasional. Koperasi syariah dapat membantu
meningkatkan dan memperkuat perekonomian nasional. Koperasi syariah
juga dapat dijadikan sebagai sarana untuk mengembangkan usaha mikro
melalui permodalan syariah. Seperti halnya usaha mikro atau UMKM,
mereka juga memiliki peran besar dalam perekonomian Indonesia. Sehingga
ketika modal bertambah maka akan membantu perkembangan
perekonomian nasional salah satunya permodalan melalui koperasi syariah.

Berdasarkan Keputusan Menteri Koperasi dan UKM Republik

Indonesia N0.91/Kep /M. KUKM/1X/2004 mengenai lahirnya koperasi



syariah di Indonesia yang berisi tentang pedoman pelaksanaan kegiatan
usaha koperasi dan jasa keuangan syariah. Serta Undang — Undang Nomer
25 Tahun 1992 mengenai peraturan perkoperasian dimana kegiatan
operasional pada koperasi syariah.

Perkembangan di Indonesia sangat baik dan pesat pada bisnis koperasi
syariah, dimana yang tercatat dalam data yaitu mencapai 150.223 koperasi
di indonesia, dimana 15% dengan nama KSPPS ada 2.253 dengan jumlah
anggota sebanyak 1,4 dengan volume usaha sebanyak Rp. 5,2 Triliun sesuai
data Kementrian Koperasi (Putri, 2022). Semakin berkembangnya KSPPS
membuat persaingan semakin ketat dalam bidang bisnis serupa. Hal ini
membuat KSPPS memerlukan teknik dan strategi yang efektif dalam
pemasaran agar dapat meningkatakan kualitasnya dalam memenangkan
pasar.

Sebagai upaya dalam menghadapi persaingan, hal pokok yang harus
diutamakan yaitu memuaskan nasabahnya. Nasabah merasa senang dan
puas maka nasabah akan loyal dalam pembelian sehingga berdampak pada
citra perusahaan. Di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran selalu
mengutamakan peningkatan mutu dalam mempertahankan nasabahnya
sebagai upaya untuk memberikan kepuasan bagi pelanggan agar tetap loyal
untuk selalu menggunakan jasa KSPPS SM NU Pekalongan Cabang

Buaran.



Tabel 1.1
Jumlah Data Anggota
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran
Tahun 2018 — 2022

Tahun Jumlah Anggota
2018 1.423
2019 3.149
2020 5.127
2021 6.215
2022 7.080

Sumber : Data diperoleh dari KSPPS SM NU Cabang Buaran, 2022

Berdasarkan tabel 1.1 diatas bahwa pada 2018 — 2022 jumlah nasabah
di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran mengalami kenaikan jumlah
nasabah. Hal ini menyiratkan bahwa adanya dorongan atau minat yang
semakin tinggi dari masyarakat untuk bergabung menjadi anggota KSPPS
SM NU Cabang Buaran.

Faktor yang diutamakan di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang
Buaran adalah kualitas pelayanan, dibuktikan dalam melayani nasabah yang
dilakukan oleh Teller di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran saat
bersama anggota yang bertransaksi. Teller melakukan salam kepada nasabah
dengan bahasa yang sopan dan halus kemudian membacakan kembali slip
yang di isi nasabah apakah nasabah ingin menabung atau mengambil
tabungan dengan memastikan jumlah angka yang ditulis benar agar tidak
terjadi kesalahan. Dan juga dilihat dari marketing dengan menggunakan

media jemput bola ke rumah anggota KSPPS yang ingin menabung dengan



media ini anggota merasa mudah dalam menabung dan tidak harus ke lokasi
KSPPS (Hadi, 2022). Kualitas pelayanan dengan adanya metode jemput
bola ini dapat memberikan pelayanan yang baik sehingga berpengaruh pada
banyaknya jumlah nasabah baru yang ingin bergabung menjadi nasabah di
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran. Menurut penelitian
(Mandasari, 2019) Faktor kualitas merupakan bagian terpenting dalam
menciptakan nasabah yang loyal. Pengaruh yang besar bagi lembaga
keuangan syariah yaitu berada pada nasabah yang loyal dalam pembelian
yang dibuktikan melalui nasabah merasa puas dengan produk yang
diberikan. Menurut (Almaeda, 2019) adanya pengaruh kualitas layanan
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan nasabah dengan
memberikan pelayanan yang baik dapat berpengaruh pada banyaknya
jumlah nasabah baru yang ingin bergabung menjadi nasabah di KSPPS SM
NU Pekalongan Cabang Buaran.

Tidak hanya kualitas pelayanan yang baik yang dapat menarik
masyarakat untuk bergabung di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang
Buaran, dengan strategi memilih lokasi dipinggir jalan raya besar yang
sangat strategis dan ramai dengan banyaknya masyarakat yang melewati
jalan tersebut karena mudah dijangkau masyarakat yang ingin ke lokasi.
Anggota yang ingin ke lokasi dapat menggunakan sepeda motor, mobil atau
kendaraan angkutan umum yang lain dikarenakan ases jalan yang luas
anggota nasabah tidak khawatir karena kendaraan roda 2 dan 4 dapat

diparkir di halaman KSPPS. Pemilihan tempat yang baik adalah peluang



dalam menerik anggota baru, tidak hanya yang terletak dipinggir jalan raya
dengan akses jalan yang ramai lokasi KSPPS SM NU Pekalongan Cabang
Buaran berusaha memposisikan lebih dekat dengan target pasar yaitu Pasar
Banyurip yang terdapat banyak pelaku usaha mikro sehingga menjadi
peluang yang baik bagi KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran untuk
menarik perhatian masyarakat untuk bergabung menjadi nasabah di KSPPS
SM NU Pekalongan Cabang Buaran. Berdasarkan riset dari (Andespa, 2019)
menyatakan bahwa lokasi mampu mempengaruhi minat nasabah secara
positif dan signifikan dalam menabung di Bank. Menurut penelitian
(Anggraini, 2020) menyatakan bahwa lokasi berpengaruh secara signifikan
dan positif kepada loyalitas konsumen, memiliki kesamaan seperti
penelitian oleh (Setya dkk, 2020) mendapatkan hasil adanya pengaruh yang
positif pada variabel lokasi terhadap loyalitas nasabah namun berbeda
dengan (Nurfalawati, 2020) pada penelitiannya menjelaskan bahwa lokasi
tidak dapat mempengaruhi loyalitas nasabah secara signifikan. Sejalan
dengan penelitianoleh (Anjiardiansyah, 2019) menjelaskan bahwa lokasi
secara persial tidak berpengeruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Selain Faktor kualitas pelayanan dan lokasi, faktor yang penting yaitu
faktor kepuasan. Kepuasan termasuk langkah penting yang harus
diupayakan perbankan dalam mempertahankan nasabah agar selalu puas
sehingga loyalitas tercipta. Hal ini perbankan harus memberikan pelayanan

yang maksimal serta berkualitas. Faktor pelayanan dengan kualitas yang



baik sangat berpengaruh pada kepuasan nasabah agar loyal terhadap produk
yang diberikan perusahaan. Kepuasan nasabah dapat dirasakan oleh nasabah
di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran yaitu dengan melihat
pelayanan yang berkualitas sehingga nasabah dapat menilai bahwa citra
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran yang baik dapat memberikan
kesan bagi pelanggan dengan tetap loyal dalam pemberian semakin percaya
dengan jasa yang diberikan oleh KSPPS SM NU Pekalongan Cabang
Buaran. Kepuasan konsumen dapat mempengaruhi pada loyalitas
pelanggan, dimana nasabah akan loyal dalam pembelian secara berulang
dan nasabah juga dapat memberi penawaran kepada keluarga ataupun teman
dekat atas kepuasan bergabung dan menggunakan produk di KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Buaran (Amalia, 2021). Berdasarkan hasil penelitian
yang dilakukan (Nadia dkk, 2021) adanya pengaruh yang positif dan
signifikan antara kualitas peayanan terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan
dengan pelanggan merasa puas dan selalu loyal dalam kegiatan transaksi
sebagai nasabah di BRI Cabang Samudra Banjarmasin. Hasilnya sama
dengan penelitian (Agus, 2022) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan kuat pada kepuasan konsumen.

Kepuasan pelanggan akan tercipta loyalitas nasabah. Loyalitas
nasabah dapat mempengaruhi beberapa faktor seperti kualitas layanan,
lokasi, kepuasan pelanggan. Loyalitas nasabah dapat dilihat dari anggota
KSPPS yang positif dalam bembelian jangka panjang. Pada penelitian oleh

(Subawa, 2020) menjelaskan dimana loyalitas dipengaruhi kualitas



pelayanan dan penelitian yang dilakukan oleh (Anggraini, 2020) lokasi
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran telah menyediakan
berbagai produk yang menarik baik dalam bentuk Produk Simpanan
maupun Produk Pembiayaan Syariah. Berikut ini merupakan Produk yang
bersifat Simpanan antara lain : Simpanan Serbaguna (Sigun), Simpanan
Pendidikan (Sidik), Simpanan Pendidikan Plus (Sidik Plus), Simpanan Hari
Raya Idul Fitri (Siharfi), Simpanan Qurban Sunnah Idul Adha (Siqurnia),
Simpanan Agigah Sunnah dan Walimah, Simpanan Haji dan Umroh,
Simpanan Wisata Religi, Simpanan Wadiah Berhadiah Plus (SIDIA Plus),
Simpanan Multiguna Berjangka (SANTIKA), Simpanan Berjangka Wadiah
(Deposito). Selanjutnya Produk Pembiayaan Syariah antar lain
Pembiayaan Angsuran, Pembiayaan Tempoan, Pembiayaan Talang Bilyet
Giro, Qordlil Hasan. Produk di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran
memiliki 11 Produk Simpanan dan 4 Produk Pembiayaan Syariah dimana
dalam pembagian bagi hasil sesuai dengan nisbah dalam perjanjian awal.
Dengan banyaknya produk yang ditawarkan, kualitas pelayanan yang baik
dan lokasi sangat strategis sehingga menjadikan kepuasan bagi nasabah agar
selalu loyal untuk selalu menggunakan jasa KSPPS SM NU Pekalongan
Cabang Buaran (Hadi, 2022).

Di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran memiliki produk yang
pupuler yang sangat dibutuhkan di sekolah — sekolah yang digunakan para

pengajar seperti guru, maka dapat menggunakan tabungan SIDIK



(Simpanan Pendidikan) tabungan ini digunakan guru dalam menyimpan
tabungan siswa sekolah, tidak hanya aman dalam menyimpan uang adapun
diakhir tahun akan diberikan hadiah bonus dari KSPPS, adapun tabungan
yang menarik banyak nasabah dan sering digunakan yaitu tabungan
SIHARFI yaitu Simpanan Hari Raya Idul Fitri dan SIGUN atau Simpanan
Serba Guna, perbedaanya adalah SIHARFI ini setiap akhir bulan idul fitri
anggota akan mendapatkan bonus berupa bingkisan sembako atau souvenir,
dan tabungan SIGUN dapat berupa uang tunai dan undian (Hadi, 2022).

Banyaknya anggota yang bergabung alasan mereka memilih KSPPS
SM NU Pekalongan Cabang Buaran karena letak yang strategis dan mudah
dijangkau karena anggota berasal dari masyarakat Pekalongan sendiri yang
jarak tempuh untuk menuju lokasi sangat dekat. Meskipun dekat anggota
juga senang dengan pelayanan yang tersedia di KSPPS dengan adanya
metode jemput bola, anggota lebih mudah untuk melakukan transaksi ,
apabila ingin menabung anggota manyiapkan uang dan bertransaksi
dirumah. Strategi ini menjadikan anggota merasa puas dan tertarik terhadap
pelayanan yang diberikan sehingga anggota loyal terhadap produk — produk
yang dipilih dengan melakukan pembelian jangka panjang.

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti memiliki ketertarikan
dengan melakukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan
Nasabah Sebagai Variabel Intervening ( Studi Kasus KSPPS SM NU

Pekalongan Cabang Buaran ).”



RUMUSAN MASALAH

1.

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran ?

Apakah lokasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di KSPPS SM
NU Pekalongan Cabang Buaran ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran ?

Apakah lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di KSPPS SM
NU Pekalongan Cabang Buaran ?

Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening ?

Apakah lokasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah melalui

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening ?

TUJUAN PENELITIAN

1.

Guna mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran.

Guna mengetahui pengaruh lokasi terhadap loyalitas nasabah di
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran.

Guna mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

nasabah di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran.
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4.  Guna mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan nasabah di
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran.
5. Guna mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran.
6. Guna mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening.
7. Guna mengetahui pengaruh lokasi terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening.
MANFAAT PENELITIAN
Berdasarkan tujuan penelitian diatas, maka penulis berharap dapat
memberikan manfaat sebagai berikut :
1.  Manfaat Untuk Penulis
Penelitian tersebut dapat dijadikan sumber informasi serta
sarana dalam hal penulisan dan dapat menambah pengalaman dan
wawasan pengetahuan yang luas secara langsung dari masalah yang
diperoleh dalam penelitian.
2.  Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat memberikan bermanfaat untuk referensi
pembaca dan peneliti berikutnya dalam mengembangkan kembali
penelitian - penelitian yang berkaitan seperti judul penelitian diatas.
3.  BagiLembaga Mikro Syariah
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan informasi tambahan

kepada Lembaga Keuangan Syariah khususnya KSPPS SM NU
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Pekalongan Cabang Buaran sehingga dapat menambah arah yang

lebih baik bagi dalam kebijakan selanjutnya.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berikut adalah hasil kesimpulan dari analisis data dan pembahasan :

1. Variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai t-hitungnya 3.589 > t-
tabelnya sebesar 1,98498 dan nilai pada signifikansinya sebesar 0,001
< 0,05. Artinya Ha; diterimadan Ho;ditolak. Jadi kualitas
pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah (YY) di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran.

2. Variabel lokasi (X2) memiliki nilai t-hitungnya 2.699 > t-tabelnya
sebesar 1,98498 dan nilai pada signifikansinya sebesar 0,008 < 0,05.
Artinya Ha, diterimadan Ho, ditolak. Jadi lokasi (X2) berpengaruh
positif dan signifkan terhadap loyalitas nasabah di KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Buaran.

3. Variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai t-hitung 2.206 > t-
tabelnya sebesar 1,98498 dan nilai pada signifikansinya sebesar 0,030
< 0,05. Artinya Ha; diterimadan Hosditolak. Jadi kualitas
pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Z) di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran.

4.  Variabel lokasi (X2) memiliki nilai t-hitung sebesar 2.201 > t-tabelnya
sebesar 1,98498 dan nilai pada signifikansinya sebesar 0,030 < 0,05.

Artinya Hay diterimadan Ho, ditolak. Jadi lokasi (X2) berpengaruh

88
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positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Z) di KSPPS SM
NU Pekalongan Cabang Buaran.

5. Variabel kepuasan nasabah (Z) memiliki nilai t-hitungnya 2,625 > t-
tabelnya 1,98498 dan nilai pada signifikansinya sebesar 0,034 <
0,05. Has diterima dan Hos ditolak. Jadi kepuasan nasabah (Z)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah () di
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran.

6. Pada uji analisis path diperoleh hasil t-hitungnya 1,75443 > t-tabel
1.66088 dengan 0,05 untuk signifikansinya. Maka Hag diterima dan
Hog ditolak. Artinya kepuasan nasabah (Z) dapat memediasi variabel
kualitas nasabah (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y) di KSPPS SM
NU Pekalongan Cabang Buaran.

7. Pada uji analisis path adapun hasil pada t-hitungnya 1,91355 > t-tabel
1.66088 dengan 0,05 untuk signifikansinya. Maka Hay diterima dan
Hoy ditolak. Artinya kepuasan nasabah (Z) dapat memediasi variabel
lokasi (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) di KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Buaran.

Keterbartasan Penelitian
Meskipun pelaksanaan penelitian ini telah berlangsung dan sesuai

dengan prosedur ilmiyah, namun peneliti masih menemui keterbatasan yang

harus dihadapi, keterbatasan penelitian tersebut antara lain :

1. Jumlah responden pada penelitian ini hanya 99 responden, tentunya

masih kurang untuk menggambarkan keadaan sesungguhnya.
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2. Pada penilitian ini hanya menggunakan dua variabel independent yaitu
kualitas pelayanan (X1) dan lokasi (X2), sedangkan masih banyak faktor
— faktor lain yang dapat memberikan pengaruh yang lebih besar lagi
contoh lain variabel untuk peneliti selanjutnya seperti variabel
keberagaman produk, reputasi, kepercayaan, citra perusahaan, promosi,
harga.

3. Informasi yang diberikan responden pada pengambilan data terkadang
tidak menunjukkan pendapat responden yang sebenarnya, hal ini terjadi
karena kadang perbedaan pemikiran, anggapan dan pemahaman yang
berbeda tiap responden, juga faktor lain seperti kejujuran dalam
pengisian pendapat responden dalam kuisionernya.

C. Saran
Berdasarkan penelitian tersebut penulis memberikan saran berikut :
1. Bagi Pihak KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Buaran agar selalu
meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah agar semakin loyal
dan merasa puas serta nasabah selalu menggunakan loyalitasnya
dengan selalu menggunakan produk-produk di KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Buaran.
2.  Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti yang berikutnya yang memilih judul sama seperti
penelitian penulis agar menambahkan beberapa variabel yang lain

memungkinkan adanya pengaruh yang lebih besar terhadap loyalitas
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nasabah. Misalnya seperti variabel keberagaman produk, promosi,

reputasi, citra perusahaan atau kepercayaan dan lain sebagainya.
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