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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap kedalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI), secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah

sebagai berikut:
* Konsonan

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan
Arab dilambangkan dengan huruf.Dalam transliterasi ini sebagian
dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan

sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Dibawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin:

Iilg\;f Nama Huruf Latin Keterangan
) Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
e Ba B Be
- Ta T Te
< Sas ] es (dengan titik diatas)
z Jim J Je
r Ha H ha (dengan titik dibawah
¢ Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
3 Zal z zet (dengan titik dibawah)
J Ra R Er
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J Zai Z Zet
o Sin S Es
U Syin Sy es dan ye
o Sad S es (dengan titik dibawah)
U= Dad d de (dengan titik dibawah
= Ta t te (dengan titik dibawah)
Lk Za z zet (dengan titik dibawah)
& ‘ain ‘ Koma terbalik diatas
¢ Gain G Ge
—a Fa F Ef
3 Qaf Q Qi
&l Kaf K Ka
J Lam L El
P Mim M Em
o Nun N En
g Wau N We
> Ha H Ha
¢ Hamzah 5 Apostrof
& Ya Y Ye
*  Vocal
Vocal Tunggal Vocal Rangkap Vocal Panjang
I=a =3
= ls = ai =1
'=u Iy=au 9= 1
e Ta Marbutah

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/

Contoh:

Aliandl ya ditulis mar atun jamilah
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Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/

Contoh:

Aokls ditulis Fatimah

Syaddad (tasydid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan

huruf yang diberikan tanda syaddad tersebut.

Contoh:
all ditulis al-birri
Kata Sandang (artikel)

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
Contoh:
losad] ditulis asy-syamsu

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf komariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.




Contoh:

ol ditulis al-gomar

Huruf Hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan
tetapi, jika hamzah tersebut berada ditengah kata atau diakhir kata, huruf

hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof /*/.

Contoh:

@yl ditulis umirtu




PERSEMBAHAN

Merupakan Kebahagiaan Bagi Penulis Dengan Mempersembahkan Tugas Akhir Ini

Untuk :

* Kedua orang tua penulis yaitu Bapak Achmat Tolani dan Ibu Sopiyah
tercinta yang telah ikhlas, sabar, penuh kasih sayang, dan tiada henti

memberikan do’a serta mengasuh dan membimbing meraih sa’adah.

* Adik penulis yaitu Mahmudah serta keluarga penulis yang telah
memberikan dorongan, dukungan, dan bantuan dalam setiap langkah

penulis.

* Sahabat penulis yang selalu memberikan dorongan moral.

xi




MOTTO

Jangan pernah berhenti berharap karena dengan harapan
menjadikan kita lebih giat mengusahakan harapan-harapan

sebagai impian untuk diwujudkan menjadi kenyataan.
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ABSTRAK

Nama : Munawaroh

NIM :2012114059

Judul :STRATEGI MENINGKATKAN LOYALITAS NASABAH PADA
KSPPS MADANI PEKALONGAN

Pembimbing : Hj. Rinda Asytuti, M.Si

Pada dasarnya loyalitas nasabah merupakan tuntutan yang harus dilakukan
oleh setiap lembaga keuangan. Loyalitas nasabah adalah hasil penerimaan kepuasan
nasabah. Untuk meningkatkan loyalitas nasabah dibutuhkan strategi yang dilakukan
oleh pihak KSPPS misalnya dengan memberikan kepuasan terhadap pelanggan.
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui strategi meningkatkan loyalitas nasabah di
KSPPS Madani Pekalongan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
sumbangan pikiran bagi pihak-pihak yang berkepentingan dalam meningkatkan
mutu belajar dan diharapakan dapat digunakan sebagai acuan penelitian berikutnya.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research), dengan
pendekatan kualitatif. Subjek penelitian ini adalah loyalitas nasabah dan informan
penelitian ini adalah bagian pembiayaan dan marketing serta nasabah di KSPPS
Madani Pekalongan. Sumber data yang diperoleh berupa data primer dan data
sekunder. Teknik penentuan informan dilakukan dengan teknik sampling
purposive, metode pengumpulan data dengan observasi, interview, dokumentasi.
Kredibilitasi informasi dan data menggunakan triangulasi, metode analisis data
dengan analisis deskripsi.

Temuan penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi yang digunakan oleh
KSPPS Madani Pekalongan adalah dengan strategi kepuasan pelanggan dengan
cara Relationship Marketing, Superior Customer Service dan menerapkan Quality
Function Deployment (QFD) yang penerapan pemasarannya dengan strategi jemput
bola. Adapun faktor pendukung loyalitas nasabah yaitu lokasi yang strategis dan
pemasaran yang menggunakan strategi jemput bola. Untuk penghambat dalam
meningkatkna loyalitas nasabah yaitu keterbatasan SDM, pengelolaan operasi yang
belum maksimal, keterbatasan modal, dan adanya persaingan antar lembaga
keuangan.

Kata Kunci: Strategi, Loyalitas, dan Nasabah.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Menciptakan hubungan yang kuat dan erat dengan nasabah adalah
mimpi semua pemasar dan hal ini sering menjadi kunci keberhasilan
pemasaran jangka panjang. Perusahaan yang ingin membentuk nasabah
yang kuat harus memperhatikan sejumlah pertimbangan yang beragam.
Nasabah adalah kunci untuk meraih keuntungan. Tujuan tersebut berupa
memaksimalisasi laba dengan mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan, meraih pangsa pasar yang besar, menciptakan kepemimpinan
pasar dalam hal kualitas, mengatasi persaingan, melaksanakan tanggung

jawab sosial, dan sebagainya.’

Terus membesarnya kegiatan bisnis, semakin ketatnya kompetisi
serta rendahnya atau turunnya pangsa pasar dikarenakan semakin banyak
produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan, menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi
pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari
semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmennya terhadap
kepuasan pelanggan dalam menyertakan misinya, iklan, maupun public

relations release. Mempertahankan kepuasan pelanggan dari waktu ke

! Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima ( Yogyakarta: Graha Iimu,2010),him.3




waktu akan membina hubungan baik dengan pelanggan. Hal ini, dapat
meningkatkan keuntungan perusahaan dalam jangka panjang. Namun
demikian, perusahaan harus berhati-hati agar tidak terjebak pada keyakinan
bahwa pelanggan harus dipuaskan tak peduli berapapun biayanya. Tidak
semua pelanggan memiliki nilai yang sama bagi perusahaan. Oleh karena
itu, perusahaan harus mengatur strategi dalam menggaet pelanggan menjadi
pelanggan yang loyal.? Penulis menyatakan bahwa indikator loyalitas

nasabah terdiri dari service excellent, produk, Attention sale, price (harga).

Pelanggan yang loyal adalah inti dari setiap bisnis. Menurut Don
Peppers dan Martha Rogers, sebuah bisnis dianggap sukses jika berhasil
mendapatkan, mempertahankan dan menumbuhkan loyalitas pelanggan.
Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh nilai pelanggan, yaitu selisih dari
perbandingan total manfaat pelanggan dengan total biaya pelanggan.
Dengan Kata lain, nilai pelanggan adalah hal yang diterima pelanggan dari
semua pengorbanan yang dilakukan. Pemasar dapat meningkatkan nilai
pelanggan melalui beberapa pendekatan yakni pendekatan ekonomi,

fungsional, dan emosional >

Loyalitas pelanggan adalah hasil dari penerimaan kepuasan
pelanggan. Pelanggan yang mengalami kepuasan yang tinggi cenderung

bertahan pada penyedia jasa saat ini. Signifikansi loyalitas pelanggan sangat

* Sentot Imam Wahyono, Manajemen Pemasaran Bank (Yogyakarta:Graha
IImu,2010),hlm.17

3 Rinda Asytuti,Tetap Eksis di tengah Krisis (jakarta:Pustaka Iiman,2015),him.171




terkait dengan kelangsungan perusahaan dan terhadap kuatnya
pertumbuhan perusahaan di masa datang. Oleh karena itu, agar lembaga
keuangan mampu mempertahankan tingkat laba yang stabil, saat pasar
mencapai kematangan atau kedewasaan dan persaingan bisnis yang tajam,
strategi definisi seperti berusaha untuk meningkatkan dan mempertahankan
pelanggan yang ada saat ini lebih penting dibandingkan dengan strategi
agresif seperti memperluas ukuran pasar dengan menggaet konsumen

potensial.*

Kotler,Hayes dan Bloom menyebutkan ada enam alasan mengapa
suatu institusi perlu mendapatkan loyalitas nasabahnya. Pertama, nasabah
yang ada lebih propektif, artinya nasabah loyal akan memberi keuntungan
besar kepada intitusi. Kedua, biaya mendapatkan nasabah baru lebih besar
dibanding menjaga dan mempertahankan nasabah yang ada. Ketiga,
nasabah yang sudah percaya pada institusi dalam suatu urusan lainnya.
Keempat, biaya operasi konstitusi akan menjadi efisien jika memiliki
banyak nasabah loyal. Kelima, institusi dapat mengurangkan biaya
psikologis dan sosial, dikarenakan nasabah lama telah mempunyai banyak
pengalaman positif dengan institusi. Keenam, nasabah loyal akan selalu
memberi institusi bahkan berusaha pula untuk menarik dan memberi saran

kepada orang lain untuk menjadi nasabah.’

4 Rinda Asytuti,Tetap Eksis di tengah Krisis (jakarta:Pustaka IIman,2015),HIm.36
5 Rinda Asytuti,Tetap Eksis di tengah Krisis (Jakarta:Pustaka Iiman,2015),him. 163




Menjaga loyalitas nasabah juga menjadi kewajiban utama KSPPS
MADANI Pekalongan. Semakin loyal seorang nasabah terhadap lembaga
keuangan, maka semakin besar kontribusi profit yang disumbangkan kepada
lembaga keuangan tersebut. Program meningkatkan loyalitas nasabah
(anggota) menjadi sangat penting bagi lembaga keuangan syariah salah
satunya KSPPS MADANI Pckalongan untuk mendapatkan kontribusi yang
besar dari seorang nasabah. Selain itu membangun loyalitas nasabah pada
saat ini merupakan tuntutan yang harus segera dilaksanakan, karena dengan
terpeliharanya loyalitas nasabah pihak KSPPS MADANI pekalongan akan
mendapatkan kekuatan atas sumber dana yang ada, yang pada akhirnya
memberikan keuntungan maksimal. Nasabah yang loyal akan cenderung
memanfaatkan pembelian ulang jasa perbankan dan juga melakukan
kegiatan word of mounth melalui pemberian rekomendasi kepada orang-
orang terdekat mereka untuk menjadi nasabah di KSPPS MADANI

Pekalongan tersebut.

KSPPS MADANI Pekalongan merupakan lembaga yang
mempunyai kegiatan usaha melayani anggota yang mulai beroperasi secara
resmi pada 15 Mei 2007 di JI. Terate No.103 Poncol Pekalongan. KSPPS
MADANI mempunyai anggota 1.143 orang per 31 januari 2008 dengan
jumlah nasabah yang dilayanai KSPPS MADANI berjumlah 170 orang.
Asset awal KSPPS MADANI sekitar 50 juta meningkat menjadi Rp.450
jutaan pada akhir bulan januari 2008 dan di akhir tahun 2016 sekitar

mencapai SM. Hal ini membuktikan bahwa kinerja KSPPS MADANI baik




dan mengalami peningkatan hingga periode 31 Desember 2014 jumlah
nasabah (anggota) KSPPS MADANI Pekalongan mencapai 4.414 orang
dan meningkat menjadi 5.214 orang pada periode 31 Desember 2015 serta
pada tahun 2016 jumlah nasabah (anggota) KSPPS MADANI Pekalongan

meningkat menjadi 6.054 orang.®

Berikut grafik jumlah nasabah dari tahun 2014-2016 di KSPPS

MADANI Pekalongan.’

Gambar 1.1

Gambar Grafik Jumlah Nasabah (Anggota) KSPPS MADANI Pekalongan
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Pada grafik diatas dapat disimpulkan bahwa perkembangan jumlah
nasabah KSPPS MADANI Pekalongan terus mengalami peningkatan dari
tahun ke tahun.

6 Dokumentasi KSPPS Madani Pekalongan, diambil tanggal 4 November 2017.
" Dokumentasi KSPPS Madani Pekalongan, diambil tanggal 4 November 2017.




Saat ini banyak terdapat beberapa lembaga keuangan selain KSPPS
MADANI Pekalongan, sehingga hal tersebut mendorong KSPPS MADANI
Pekalongan harus dapat bersaing dan mempertahankan pelanggan dengan
cara memberikan pelayanan yang baik bagi pelanggan sehingga terciptanya
pelanggan yang loyal. Dalam meningkatkan dan menjaga loyalitas nasabah
seorang manajer sangat berperan penting dalam membuat strategi untuk

menciptakan nasabah-nasabah yang loyal.

Dengan adanya kondisi ini penulis merasa tertarik untuk mengkaji
lebih dalam bagaimana strategi meningkatkan loyalitas nasabah kedalam
bentuk Tugas Akhir (TA) dengan judul “STRATEGI MENINGKATKAN

LOYALITAS NASABAH PADA KSPPS MADANI PEKALONGAN.
B. Rumusan Masalah

a. Bagaimana strategi yang dilakukan KSPPS MADANI Pekalongan
dalam meningkatkan loyalitas nasabah?

b. Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam meningkatkan
loyalitas nasabah?

C. Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui strategi meningkatkan loyalitas nasabah di
KSPPS MADANI Pekalongan.
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat dalam

meningkatkan loyalitas nasabah.




D. Kegunaan Penelitian

Kegunaan pada penelitian ini adalah

1) Secara Teoritis

Untuk memperluas pengetahuan mengenai strategi meningkatkan
loyalitas nasabah pada lembaga keuangan syariah pada umumnya
beserta faktor pendukung dan penghambat loyalitas nasabah.

Sebagai sumber pengetahuan bagi masyarakat yang
membutuhkan informasi mengenai cara meningkatkan loyalitas
nasabah serta faktor pendukung dan penghambat dalam

meningkatkan loyalitas nasabah.

2) Secara Praktis

a.

Untuk mengetahui strategi meningkatkan loyalitas nasabah di
KSPPS MADANI Pekalongan dan faktor pendukung dan
penghambat dalam meningkatkn loyalitas nasabah..

Tambahan informasi dan sebagai bahan referensi bagi masyarakat
yang membutuhkan serta sebagai pembanding antara ilmu yang

dipelajari dengan penerapan dalam dunia kerja yang sebenarnya.

E. Sistematika Penulisan

Untuk dapat mempermudah penyusunan Tugas Akhir dan

mendapatkan gambaran secara umum, maka perlu dikemukakan sistematika

pembahasan yang berisikan tentang ikhtisar dari bab per bab secara

keseluruhan.




Selanjutnya bab demi bab secara garis besar dapat dilihat sebagai

berikut:

Bab I pendahuluan berisi tentang latar belakang masalah, rumusan

masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB 1II tinjauan pustaka tentang teori strategi, teori loyalitas
nasabah yang meliputi pengertian loyalitas nasabah, faktor-faktor yang
mempengaruhi nasabah, ekspektasi pelanggan, macam-macam loyalitas,
indikator loyalitas nasabah, tingkat loyalitas pelanggan, faktor pendorong

loyalitas pelanggan, dan teori strategi membangun loyalitas nasabah.

Bab III Metode Penelitian meliputi jenis dan pendekatan penelitian,
sumber data penelitian, subyek dan informan penelitian teknik penentuan
informan, metode pengumpulan data, kredibilasi informasi dan data, dan

metode analisis data.

Bab IV Analisis data dan pembahasan meliputi gambaran umum
KSPPS MADANI pekalongan dan analisis strategi meningkatkan loyalitas

nasabah pada KSPPS MADANI Pekalongan.

Bab V Penutup, meliputi simpulan dari hasil pembahasan serta

saran-saran yang akan diberikan.




BABV

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan oleh penulis mengenai
strategi meningkatkan loyalitas nasabah pada KSPPS Madani Pekalongan,
maka dapat ditarik kesimpulan bahwa strategi yang digunakan KSPPS
Madani Pekalongan dengan memperhatikan kepuasan nasabah dengan cara
Relationship Marketing, Superior Customer Service, dan menerapkan
Quality Function Deployment (QFD) yang di terapkan dengan strategi
jemput bola. Sedangkan faktor-faktor pendukung loyalitas nasabah yaitu
lokasi yang strategis dan dekat dengan pasar, dan strategi pemasaran dengan
sistem jemput bola. Untuk faktor penghambat dalam meningkatkan
loyalitas nasabah yaitu meliputi keterbatasan SDM, pengelogan operasi
belum maksimal, terbatasnya modal, dan adanya persaingan antar lembaga

keuangan.

B. Saran

1. Bagi KSPPS Madani Pekalongan, diharapkan lebih ditingkatkan lagi
pelayananannya dan selalu memberikan pelayanan yang baik sehingga
dapat meningkatkan dan mempertahankan loyalitas nasabah dengan
strategi-strategi yang lebih baik lagi serta produk-produknya lebih
dikembangkan lagi agar nasabah memilki banyak pilihan dalam

memilih produk sesuai dengan kebutuhan yang diinginka nasabah.
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2. Bagi penulis, tentu masih banyak kekurangan dalam melakukan
penelitian, sehingga hasil TA ini mungkin tidak memuaskan pembaca /
pihak lain yang terkait. Untuk itu, semoga TA ini bermanfaat bagi pihak

yang membutuhkan sehingga menjadi lebih baik dikemudian hari.
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Panduan Wawancara

A. Daftar Pertanyaan pihak KSPPS MADANI Pekalongan

1.

4.

3

Bagaimana strategi yang dilakukan KSPPS MADANI Pekalongan
dalam meningkatkan loyalitas nasabhanya?

Bagaimana memberikan pelayanan yang nyaman bagi nasabah KSPPS
MADANI Pekalongan?

Bagaimana menyakinkan nasabah bahwa mereka tidak salah memilih
KSPPS MADANI Pekalongan untuk menyimpan sebagaian uangnya?
Bagaimana mempertahankan loyalitas pelanggan?

Apa saja faktor pendukung dan pemnghambat loyalitas pelanggan?

B. Daftar pertanyaan nasabah?

1.

Sudah berapa lama anda menjadi anggota di KSPPS MADANI
Pekalongan?

Apakah puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak KSPPS
MADANI Pekalongan?

Apakah sudah loyal menjadi nasabah di KSPPS MADANI
Pekalongan?

Apa alasan anda menjadi nasabah di KSPPS MADANI Pekalongan?
Apakah anda mereferensikan produk-produk dari KSPPS MADANI

Pekalongan?
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