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MOTTO
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan

kesanggupannnya.”

(Q.S Al-Bagarah: 286)

“ Long Story Short, I Survived.”

(Taylor Swift)

“Orang lain ga akan paham struggle dan masa sulitnya kita, yang
mereka ingin tahu hanya bagian success storiesnya aja. Jadi
berjuanglah untuk diri sendiri meskipun gak akan ada yang tepuk
tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga dengan apa
yvang kita perjuangkan hari ini. Jadi tetap berjuang ya”

(Fardiyandi)
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ABSTRAK

RUSMALLYA MEGA TANTRI, Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang
Dengan Metode CARTER.

Anggota yang loyal merupakan aset paling penting bagi
perusahaan jasa. Dalam membentuk loyalitas anggota, perusahaan jasa
koperasi syariah harus meningkatkan kualitas pelayanan. kualitas
pelayanan (service quality) dibangun atas adanya perbandingan dua
faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan nyata yang mereka
terima (perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya yang
diharapkan/diinginkan (expected service). Metode pengukuran kualitas
pelayanan yang biasa digunakan SERVQUAL tidak cukup untuk
mengukur kualitas pada lembaga syariah.Othman dan Owen
mengembangkan model yang disebut dengan model CARTER. Model
CARTER merupakan suatu pengukuran kualitas pelayanan perbankan
syariah dengan 6 dimensi yaitu: Compliance, Assurance, Reliability,
Tangible, Empathy, dan Responsivenees. Tujuan penelitian ini untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota
KSPPS SM NU Pekalongan cabang Pemalang dengan metode
CARTER.

Penelitian ini  merupakan penelitian lapangan dengan
pendekatan kuantitatif deskriptif. Metode pengumpulan data dalam
penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan
sampel sebanyak 92 responden. Teknik pengambilan sampel dengan
metode accidental sampling. Penelitian ini menggunakan metode
analisis data uji regresi linier berganda dengan bantuan SPSS 23.0.

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel compliance,
assurance, tangibles, emphaty dan responsiveness berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan
cabang Pemalang, dan variabel reliability tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang
Pemalang.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Dimensi CARTER, Loyalitas Anggota
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ABSTRACT

RUSMALLYA MEGA TANTRI. Service Quality on Member
Loyalty of KSPPS SM NU Pekalongan Pemalang Branch Using the
CARTER Method.

Loyal members are the most important asset for a service
company. In forming member loyalty, sharia cooperative service
companies must improve service quality. Service quality is built on a
comparison of two main factors, namely customer perceptions of the
real service they receive (perceived service) with the actual service that
is expected/desired (expected service). The service quality
measurement method commonly used by SERVQUAL is not sufficient
to measure quality in sharia institutions. Othman and Owen developed
a model called the CARTER model. The CARTER model is a
measurement of the quality of sharia banking services with 6
dimensions, namely: Compliance, Assurance, Reliability, Tangible,
Empathy and Responsiveness. The aim of this research is to analyze the
influence of service quality on the loyalty of KSPPS SM NU
Pekalongan members, Pemalang branch, using the CARTER method.

This research is field research with a descriptive quantitative
approach. The data collection method in this research is a questionnaire
method using a sample of 92 respondents. The sampling technique
uses the accidental sampling method. This research uses a multiple
linear regression test data analysis method with the help of SPSS 23.0.

The research results show that the variables compliance,
assurance, tangibles, empathy and responsiveness have a significant
positive effect on the loyalty of KSPPS SM NU Pekalongan members,
Pemalang branch, and the reliability variable does not have a
significant effect on the loyalty of members of KSPPS SM NU
Pekalongan, Pemalang branch.

Keywords: Service Quality, CARTER Dimensions, Member Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buki ini
adalah hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No.
158 tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik
Indonesia N0.0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk
menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa
Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah di serap kedalam bahasa
Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman
transliterasi itu adalah sebagai berikut:

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan
Arab dilambangkan 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 :

Tabel 0. 1 Transliterasi Konsonan

Huruf Nama | Huruf latin Nama
arab
| Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa § es(dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha(dengan titik di bawah)
z Kha Kh kadan ha
2 Dal D De
3 Zal 2 zet (dengan titik di atas)
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D Ra Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy Esdan 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

a Qaf Q Ki

<l Kaf K Ka

J Lam L El

e Mim M Em

o Nun N En

3 Wau W We

- Ha H Ha

3 Hamzah ' Apostrof

$ Ya Y Ye
. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang
terdiri dari vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap
atau diftong.
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1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa
tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:
Tabel 0. 2 Transliterasi VVokal Tunggal

Tanda Nama HurufLatin | Nama
Fathah A A
Kasrah I I
Dhammah U U

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya
berupa gabungan antar harkat dan huruf, yaitu:
Tabel 0. 3 Transliterasi Vokal Rangkap

Tanda Nama Huruf Latin Nama
ol Fathah danya | Ai a dani
e Fathah dan wau| Au adanu
Contoh:
i dibaca Kataba
Jad dibaca fa’ala
8 dibaca Zukira
Lay dibaca Yazhau
dis dibaca su'ila
Gl dibaca Kaifa
sJ3 dibaca haula
C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa
harkat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda,yaitu:
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Tabel 0.4Transliterasi Maddah

Harkat Nama Huruf Nama
dan dan
Huruf tanda
.. &...) | Fathah dan alif atau | A a dan garis di
ya atas
... | Kasrah dan ya I | dan garis di
atas
... | Dhammah dan wau | U U dan garis di
atas
Contoh:
Ja qala- (s~ rama
df  -qila

D. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1. Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah,
kasrah dan dammabh, transliterasinya adalah “t”.
2. Ta’marbutah mati
Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”

3. Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh
kata yang menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua
kata itu terpisah maka ta’marbutah itu ditransliterasikan
dengan ha (h).

Contoh:
JukY) da3, al-atfalraudah-
-raudatulatfal
5, 741 &%) al-Munawwarahal-Madinah-
-al-Madinatul-Munawwarah
il - talhah
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E. Syaddah
Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab
dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid,
dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan
dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi
tanda syaddah itu.

Contoh:
e Dibaa Rabbaa
Jp dibaca Nazzala
& dibaca al-birr
7l dibaca al-hajj

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
huruf, yaitu J' namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di
bedakan atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
dan kata sandang yang diikuti huruf gamariyah.
1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
ditransliterasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti
dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan
dan sesuai dengan bunyinya.
3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan
dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
JaJl arrajulu-
v assayyidu-
Gl assyamsu-

Xviii



Alal) algalamu-
gl al-badi’u -
G. 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 Arabberupa alif.
Contoh:

05)333: ta'khuzuna-
¢59)  an-nau'-
¢ -syai'un
dl inna-

& yal umirtu-
XK - akala

H. 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:
GOV 5HG)5  Wainnallahalahuwakhairar-razigin
Wainnallahalahuwakhairraziqin
Ol 3088505 wa-almizanal-kailaaufWa
Waaufal-kailawal mizan
JE i) al-KhalilIbrahim

I. 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

XiX



kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal
kata sandangnya.
Contoh:

Jx VIaiala s Wama Muhammadun raslilla

Penggunaan huruf awal capital hanya untuk Allah bila

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau
tulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau
harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak digunakan.
Contoh:

»=i  Nasrunminallahiwafathunqarib

. Tajwid

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

XX
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah
(KSPPS) atau sebelumnya disebut Koperasi Jasa Keuangan
Syariah (KJKS) terlahir dari Baitul Maal wat Tamwil (BMT)
yang hadir di era 1990-an sebagai lembaga swadaya masyarakat
(non formal) di bidang keuangan mikro syariah, yang saat ini
keberadaannya semakin dirasakan manfaatnya oleh masyarakat
(Mardani, 2015). Ketangguhan BMT dalam mengatasi krisis
yang terjadi tahun 1998 membuat BMT semakin diminati dan
berkembang semakin pesat. BMT mengalami perubahan nama
menjadi Koperasi Usaha Simpan Pinjam dan Pembiayaan
Syariah (KSPPS) berdasarkan Peraturan Kementerian Koperasi
dan Usaha Kecil dan Menengah No. 16/ PER/ M.KUKM/ IX/
2015 tentang Pelaksanaan Kegiatan Usaha Simpan Pinjam dan
Pembiayaan Syariah oleh Koperasi (Ranti, 2017).

Menurut  Peraturan Deputi Bidang Pengawasan
Kementrian Koperasi dan UKM Nomor 07/Per/Dep.6/1VV/2016
dalam Pasal 1 dijelaskan bahwa Koperasi Simpan Pinjam dan
Pembiyaan Syariah yang selanjutnya disebut KSPPS adalah
koperasi yang kegiatan usahanya hanya simpan pinjam dan
pembiayaan syariah. Koperasi menggunkan prinsip syariah
dalam kegiatan sehari-hari (Isnawati, 2018). Fungsi koperasi
simpan pinjam dan pembiayaan syariah (KSPPS) yaitu
membangun dan mengembangkan potensi dan kemapuan
anggota pada khususnya, dan masyarakat pada umumnya, untuk
meningkatkan  kesejahteraan  sosial ekonominya. Serta
memperkuat kualitas sumber daya insani anggota, agar menjadi
lebih amanah, professional (fathonah), konsisten, dan
konsekuen (istiqgomah) di dalam menerapkan prinsip- prinsip
ekonomi Islam dan prinsip- prinsip syariah Islam. Dan
menumbuh kembangkan usaha- usaha produktif anggota
(Sofianitriani, 2014).



KSPPS SM NU Pekalongan cabang Pemalang yang
berdiri sejak tahun 2006 telah menjadi salah satu koperasi
simpan pinjam dan pembiayaan syariah yang berkembang di
Kabupaten Pemalang, dan bergerak dalam bidang simpan
pinjam berbasis syariah. Dengan adanya banyak lembaga-
lembaga keuangan koperasi lainnya, KSPPS SM NU
Pekalongan cabang Pemalang harus mampu bersaing dipasaran.
Salah satunya dengan cara mengutamakan pelayanan yang baik
untuk anggotanya. KSPPS SM NU Pekalongan cabang
Pemalang berada ditengah tengah kota Pemalang yang dimana
lokasinya sangat strategis dan memiliki bangunan kantor yang
tidak terlalu besar tetapi memiliki banyak anggota yang tersebar
di Kabupaten Pemalang.

Berikut jumlah anggota KSPPS SM NU Pekalongan
cabang Pemalang dari tahun 2018-2022 adalah

Tabel 1.1
Jumlah Anggota KSPPS SM NU Pekalongan
Cabang Pemalang

TAHUN ANGGOTA
2018 750
2019 840
2020 785
2021 965
2022 1148

(Sumber: KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang)

Dari data diatas menunjukan bahwa perkembangan
anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang Pemalang pada
tahun 2018 sampai 2021 mengalami peningkatan anggota, tetapi
pada tahun 2020 terjadinya penurunan pada jumlah anggota
yaitu 785 anggota. Hal ini terjadi karena adanya pandemi pada
saat itu dan KSPPS SM NU Pekalongan cabang Pemalang ikut
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berdampak. Akan tetapi mengalami peningkatan yang cukup
banyak pada tahun 2022 yaitu 1148 anggota KSPPS SM NU
Pekalongan cabang Pemalang.

Banyaknya jumlah koperasi Simpan Pinjam dan
Pembiayaan Syariah di Pemalang, pastinya persaingan menjadi
semakin ketat seperti persaingan dalam kualitas layanan untuk
menciptakan loyalitas anggota. (Hidayati, 2021). Perkembangan
ini  menciptakan persaingan tersendiri diantara lembaga
keuangan syariah. Sehingga setiap lembaga keuangan harus
lebih kreatif dan agresif dalam memberikan berbagai inovasi
produk dan pelayanan prima kepada anggotanya, agar tetap
bertahan dalam persaingan bisnis. Selain itu, menerapkan
strategi pemasaran yang tepat juga tidak kalah penting. Karena
dengan ini KSPPS dapat menciptakan dan mempertahankan
para anggota untuk bersikap loyal atau setia dalam berbagai
kondisi (Nidaan, 2018).

Loyalitas memiliki peran terpenting bagi perusahaan
agar dapat bertahan dalam persaingan bisnis. Terlebih
perusahaan yang bergerak di bidang jasa seperti KSPPS.
Menurut Mardalis(2006) loyalitas pelanggan perlu diperoleh
karena pelangaan yang setia akan aktif melakukan promosi
sukarela, memberikan rekomendasi kepada orang terdekat
seperti keluarga dan sahabat, menjadikan perusahaan sebagai
pilihan utama serta tidak mudah beralih ke perusahaan lain.
Kothler (2012) juga menyatakan hal yang sama bahwa
membuat pelanggan menjadi setia atau loyal terhadap
perusahaan adalah jantung dari setiap bisnis karena dengan
membuat pelanggan mejadi setia atau loyal tentunya akan
terjadi pembelian yang berulang dan penyebaran informasi
positif mengenai perusahaan melalui word of mouth kepada
calon pelanggan baru, sehingga akan membantu perusahaan
dalam mencapai tujuannya. Ini artinya dengan memperoleh
loyalitas dan mempertahankan mereka berarti perusahaan telah



meningkatkan  kinerja keuangan dan  mempertahankan
keberlangsungan hidup perusahaan.

Loyalitas adalah komitmen seseorang untuk terus
menggunakan sebuah produk atau jasa baik sekarang maupun
dimasa yang akan datang meskipun terdapat potensi yang akan
menyebabkan pelanggan beralih pada produk yang lain (Mowen
dan minor, 1998). Oleh karena manfaat memperoleh loyalitas
pelanggan sangat besar maka sudah semestinya setiap
perusahaan harus menjaganya dengan sangat baik. Sehingga
perlu mengidenifikasi apa faktor yang dapat menurunkan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh (Parasuraman, 1998)
menemukan bahwa kualitas pelayanan mempunyai dampak
yang sangat kuat terhadap peningkatan dan penurunan loyalitas
pelanggan, karena kualitas pelayanan mendorong perilaku
konsumen untuk bertindak loyal terhadap suatu merek
perusahaan, kemauan untuk membayar lebih serta komitmen
untuk tidak berpindah ke produk lain. Kualitas jasa merupakan
hasil perbandingan antara harapan konsumen dengan kenyataan
jasa yang diperoleh. Pelayanan merupakan suatu tindakan atau
kegiatan aktivitas yang tidak berwujud yang disediakan oleh
perusahaan dengan tujuan memberikan kepuasan kepada
konsumennya yang pada dasarnya tidak menyebabkan
kepemilikan apapun dalam memberikan kepuasan terhadap
nasabahnya (Harahab, 2020).

Berpijak pada penelitian yang dilakukan oleh Nisa
(2019) menunjukan bahwa, secara parsial variabel kualitas
pelayanan islami dan kepercayaan berpengaruh positif dengan
nilai koefisien pengaruh terhadap loyalitas. Riset yang
dilakukan Azizah (2022) yang memaparkan hasil analisis yang
dilakukan didapat hasil bahwa variabel tangible, responsiveness
dan assurance berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
nasabah, variabel kepuasan nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah, tangible, responsiveness dan assurance
berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah serta
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tangible, responsiveness dan assurance berpengaruh secara
parsial terhadap loyalitas nasabah yang di mediasi oleh
kepuasan nasabah.

Kualitas pelayanan memberi tuntutan yang dikhususkan
bagi para anggota untuk mewujudkan relasi yaitu saling
memberi keuntungan dalam waktu lama dengan perusahaan.
Kualitas pelayanan merupakan tahap keutamaan yang
diharapkan dan pengawasan atas tingkat yang diharapkan
tersebut untuk memuaskan harapan anggota (Yulia, 2017).
Penelitian Othman dan Owen mengungkapkan bahwa ada enam
dimensi untuk megukur kualitas jasa atau layanan pada
Lembaga Keuangan Syariah. Kenenam dimensinya dikenal
dengan istilah CARTER model yaitu Compliance, Assurance,
Reliability, ~Tangiable, Empathy, dan Responsiveness
(Othman&Owen, 2001).

Dimensi CARTER jika menurut konsep islam adalah
yang pertama, Compliance (kepatuhan), compliance merupakan
dimensi utama untuk mengukur kualitas jasa atau pelayanan
syariah karena merupakan wujud eksistensi seorang muslim.
Compliance juga dapat dimaknai sebagai kaptuhan aturan atau
hukum yang telah ditetapkan Allah SWT. Kedua Assurance
(Jaminan), Assurance berhubungan dengan pengetahuan yang
luas oleh seorang karyawan terhadap produk, serta kemampuan
untuk menumbuhkan kepercayaan kepada pelanggang atau
anggota. Tiga, Reliability (Keandalan), Reliability atau
keandalan adalah kemampuan organisasi dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan secara akurat. Empat, Tangible
(Bukti Fisik), dalam bukti fisik ini meliputi fasilitas fisik yang
tampak, bahan komunikasi dan alat-alat yang digunakan oleh
organisasi jasa atau pelayanan. Lima Empathy (Empati), empati
berkaitan dengan kepedulian perusahaan terhadap keperluan
anggota, komunikasi yang santun dan perhatian khusus kepada
mereka. Enam, Responsiveness (Daya Tanggap), daya tanggap
ini menyangkut sumber daya manusia dalam memberikan



bantuan kepada pelanggan secara tepat dan cepat
(Othman&Owen, 2001).

Penelitian yang mengukur kualitas pelayanan dengan
menjadikan dimensi menjadi variabel masih terbatas, sehingga
penelitian ini  menarik untuk dilakukan. Berlandaskan
penjabaran permasalahan tersebut, maka peneliti tertarik dengan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang Dengan
Metode CARTER”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan
masalah penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Apakah compliance berpengaruh terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang?

2. Apakah assurance berpengaruh terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang?

3. Apakah reliability berpengaruh terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang?

4. Apakah tangible berpengaruh terhadap loyalitas anggota
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang?

5. Apakah emphaty berpengaruh terhadap loyalitas anggota
KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang?

6. Apakah responsiveness berpengaruh terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan
penelitian ini sebagai berikut:

1. Menganalisis pengaruh compliance terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang

2. Menganalisis pengaruh assurance terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang

3. Menganalisis pengaruh reliability terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang
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4. Menganalisis pengaruh tangible terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang

5. Menganalisis pengaruh emphaty terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang

6. Menganalisis pengaruh  responsiveness  terhadap
loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang
Pemalang

D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat
sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
a. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk
melengkapi kajian teoritis yang berkaitan dengan
dimensi kualitas layanan terhadap loyalitas anggota.
b. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai
referensi penelitian yang lain
c. Penelitian ini diharapkan dapat membuka kemungkinan
untuk mengadakan penelitian lebih lanjut tentang
permasalahan yang sejenis.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Penulis
1) Sebagai sarana untuk menerapkan teori-teori yang
relevan khususnya teori mengenai koperasi syariah.
2) Menambah wawasan untuk mengembangkan sebuah
pemikiran tentang penelitian.
b. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat berguna dan
menambah wawasan keilmuan bagi pembaca tentang
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota
dengan metode CARTER. Serta dapat menjadi referensi
literatur penelitian selanjutnya.



c. Bagi Koperasi

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan

kontribusi praktis dan bermanfaat untuk KSPPS yang
lainnya, khususnya di KSPPS SM NU Pekalongan
cabang Pemalang dalam mengembangkan inovasi baru
selanjutnya. Sehingga hasil penelitian kualitas pelayanan
terhadap loyalitas anggota KSPPS dengan metode
CARTER dapat menjadi bahan evaluasi untuk terus
berupaya meningkatkan khususnya dari variabel yang

diteliti.

E. Sistematika Pembahasan
Penelitian ini disusun berdasar sistematika agar
memperoleh gambaran serta informasi yang jelas tentang
penelitian yang sedang diteliti oleh penulis.

BAB |

BAB Il

BAB IlI

BAB IV

PENDAHULUAN

Bab ini berisi penjelasan fenomena dari
permasalahan yang akan diteliti dan merumuskan
permasalahan yang dilanjutkan adanya batasan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,
serta sistematika penelitian.

LANDASAN TEORI

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

METODE PENELITIAN

Bab ini terdapat jenis dan pendekatan penelitian,
variabel penelitian, populasi dan sampel, jenis
dan sumber data, teknik pengumpulan data, serta
metode analisis data.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi mengenai analisis pengolahan data
yang meliputi analisis deskriptif, uji asumsi
klasik, dan uji hipotesis, serta pembahasan hasil
penelitian.



BAB V

PENUTUP

Bab ini penulis akan mengemukakan simpulan
berdasarkan data yang telah diperoleh, dan dari
simpulan tersebut penulis mencoba
menyampaikan saran yang dapat bermanfaat bagi
masyarakat dan peneliti di masa yang akan
datang.



BAB V
PENUTUP
A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis
yang telah dilakukan dalam rangka pembahasan skripsi yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Anggota KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Pemalang Dengan

Metode CARTER” maka secara garis besar dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1. Variabel Compliance berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang
Pemalang. Artinya, semakin baik penerapan compliance
yang diterapkan KSPPS maka semakin tinggi pengaruhnya
terhadap tingkat loyalitas anggota KSPPS SM NU
Pekalongan cabang Pemalang.

2. Variabel Assurance berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang
Pemalang. Artinya, semakin baik penerapan assurance
yang diterapkan KSPPS maka semakin tinggi pengaruhnya
terhadap tingkat loyalitas anggota KSPPS SM NU
Pekalongan cabang Pemalang.

3. Variabel Reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang
Pemalang. Pengaruh yang tidak signifikan pada variabel
reliability ini terjadi karena responden adalah anggota
kebanyakan memang hanya melakukan transaksi
penyetoran dan pengambilan uang saja, dan responden
umumnya jarang melakukan janji khusus dengan pihak
KSPPS, dan karena ada anggota yang merasa karyawan
dalam memberikan informasi kurang jelas.

4. Variabel Tangibles berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang
Pemalang. Artinya,semakin baik penerapan tangibles maka
semakin tinggi pengaruhnya terhadap tingkat loyalitas
anggota

70
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5. Variabel Emphaty berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang Pemalang.
Artinya, semakin baik penerapan emphaty maka semakin
tinggi pengaruhnya terhadap tingkat loyalitas anggota.

6. Variabel Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang
Pemalang. Artinya, semakin baik penerapan responsiveness
maka semakin tinggi pengaruhnya terhadap loyalitas
anggota.

B. Keterbatasan Penelitian
Dalam  menyusun  skripsi  peneliti  mengalami
keterbatasan penelitian seperti, dalam proses penelitian ada
beberapa anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang Pemalang
yang enggan dimintai untuk mengisi kuisioner. Sehingga yang

mulanya peneliti menargetkan penelitian dilakukan selama 2

minggu, menjadi 4 minggu agar jumlah sampel dapat terpenuhi.

Kemudian instrumen yang digunakan dalam kuesioner dapat

menimbulkan kemungkinan lain dalam penelitian selanjutnya.

Karena terkadang jawaban responden tidak menggambarkan

keadaan yang sebenarnya. Terakhir, terdapat kendala pada

fasilitas untuk mendukung proses pengolahan data. Seperti
laptop yang sering error.
C. Implikasi Teoritis dan Praktis
1. Implikasi Teoritis
Berdasarkan hasil analisis menggunakan variabel
compliance (X1), assurance (X2), reliability (X3),
tangibles (X4), emphaty (X5), responsiveness (X6) dan
loyalitas anggota (Y), seluruhnya memenuhi pengujian
hipotesis. Hasil penelitian ini dapat dijadikan bukti empiris
yang menjelaskan pengaruh positif variabel compliance,
assurance, tangibles, emphaty, responsiveness terhadap
loyalitas anggota. Penelitian ini juga dapat dijadikan acuan
untuk penelitian selanjutnya dengan tema yang sama yaitu
loyalitas anggota.
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2.

Implikasi Praktis

Hasil penelitian ini menampilkan bahwa koefisien
regresi variabel compliance, assurance, tangibles, emphaty,
responsiveness berdampak positif dan signifikan terhadap
loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan cabang
Pemalang. Sedangkan variabel reliability tidak ada dampak
terhadap loyalitas anggota KSPPS SM NU Pekalongan
cabang Pemalang. Oleh karena itu, KSPPS lebih
meningkatkan kualitas pelayanan dari segi reliability yang
memiliki pengaruh paling kecil dari pada lainnya.
Peningkatan reliability paling utama dilakukan pada aspek
memberikan pelayanan yang cepat dan akurat.
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