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MOTTO 
 

"Kesuksesan berawal dari usaha kecil-kecilan yang ditelateni setiap 

harinya." 

"Semua keberhasilan dapat terwujud dari luar zona nyaman." 

"Tidak ada hal yang sia-sia dalam belajar karena ilmu akan bermanfaat pada 

waktunya." 
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ABSTRAK 

PURWANDARI LESTARI. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Layanan, dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Anggota Dengan 

Kepuasan Anggota Sebagai Variabel Intervening di KSPPS BMT 

Bina Ummat Sejahtera (BUS) Cabang Limpung 

Kepuasan anggota ialah perasaan puas yang diperoleh dari 

pemakaian suatu produk, sedangkan. loyalitas anggota ialah bentuk 

kesetiaan anggota pada produk yang dipakai. Beberapa faktor yang 

mempengaruhi loyalitas yaitu kualitas produk, kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kepuasan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 

pengaruh kualitas produk, kualitas layanan, dan kepercayaan terhadap 

loyalitas anggota dengan kepuasan anggota sebagai variabel 

intervening di KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera (BUS) Cabang 

Limpung.  

Penelitian ini termasuk survey research dengan pendekatan 

kuantitatif, pengumpulan data menggunakan kuisioner, populasi 

penelitian2.231 anggota dengan mengambil sampel sebanyak 96 

responden menggunakan rumus slovin dan standar error 10%. Teknik 

pengambilan sampel memakai incidental sampling, dan teknik analisis 

data menggunakan uji instrument, uji asumsi klasik, uji analisis jalur, 

uji mediasi dan uji R2 dengan aplikasi SPSS 21.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh terhadap kepuasan anggota dengan nilai beta 0.313 dan 

nilai signifikansi 0.001<0.1. Kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota dengan nilai beta 0.270 dan nilai signifikansi 

0.005<0.1. Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota 

dengan nilai beta 0.314 dan nilai signifikansi 0.000<0.1. Kualitas 

produk berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 

anggota dengan nilai beta -0.091 dan nilai signifikansi 0.288>0.1. 

Kualitas layanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas anggota dengan nilai beta 0.043 dan nilai signifikansi 

0.616>0.1. Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas anggota 

dengan nilai beta 0.265 dan nilai signifikansi 0.001<0.1. Kepuasan 

berpengaruh terhadap loyalitas anggota dengan nilai beta 0.662 dan 

nilai signfikansi 0.000<0.1. Kepuasan memediasi kualitas produk 

terhadap loyalitas anggota dengan nilai thitung = 1.7313 < ttabel = 1.6612. 

Kepuasan memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas anggota 

dengan nilai thitung = 3.3636 < ttabel = 1.6612. Kepuasan memediasi 

kepercayaan terhadap loyalitas anggota dengan nilai thitung = 5.7682 < 

ttabel = 1.6612. Uji R2 menunjukkan adanya hubungan variabel 
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independent dan variabel dependen sebesar 66.9% dan 33.1% sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. 

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepercayaan, 

Kepuasan Anggota, dan Loyalitas Anggota 
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ABSTRACT 

PURWANDARI LESTARI. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Layanan, dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Anggota Dengan 

Kepuasan Anggota Sebagai Variabel Intervening di KSPPS BMT 

Bina Ummat Sejahtera (BUS) Cabang Limpung 

Member satisfaction is a feeling of satisfaction obtained from 

using a product, meanwhile. Member loyalty is a form of member 

loyalty to the products they use. Several factors influence loyalty, 

namely product quality, service quality, trust and satisfaction. The aim 

of this research is to determine the influence of product quality, service 

quality and trust on member loyalty with member satisfaction as an 

intervening variable at KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera (BUS) 

Limpung Branch.  

This research includes survey research with a quantitative 

approach, data collection using questionnaires, a research population of 

2,231 members, taking a sample of 96 respondents using the Slovin 

formula and a standard error of 10%. The sampling technique uses 

incidental sampling, and the data analysis technique uses instrument 

tests, classical assumption tests, path analysis tests, mediation tests and 

R2 tests with the SPSS 21.0 application. 

The research results show that product quality influences 

member satisfaction with a beta value of 0.313 and a significance value 

of 0.001<0.1. Service quality influences member satisfaction with a 

beta value of 0.270 and a significance value of 0.005<0.1. Trust 

influences member satisfaction with a beta value of 0.314 and a 

significance value of 0.000<0.1. Product quality has a negative and 

insignificant effect on member loyalty with a beta value of -0.091 and 

a significance value of 0.288>0.1. Service quality has a positive and 

insignificant effect on member loyalty with a beta value of 0.043 and a 

significance value of 0.616>0.1. Trust influences member loyalty with 

a beta value of 0.265 and a significance value of 0.001<0.1. Satisfaction 

influences member loyalty with a beta value of 0.662 and a significance 

value of 0.000<0.1. Satisfaction mediates product quality on member 

loyalty with a value of t = 1.7313 < ttable = 1.6612. Satisfaction 

mediates service quality on member loyalty with a value of t = 3.3636 

< ttable = 1.6612. Satisfaction mediates trust in member loyalty with a 

value of t = 5.7682 < ttable = 1.6612. The R2 test shows that there is a 

relationship between the independent variable and the dependent 

variable of 66.9% and the remaining 33.1% is influenced by other 

variables outside this research. 
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Keywords: Product Quality, Service Quality, Trust, Member 

Satisfaction and Member Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

PengertianTransliterasi 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalihan huruf dari 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 di susun 

dengan prinsip sebagai berikut : 

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan. 

2. 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 PedomanTransliterasi Arab – Latin 

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam 

pedomanTransliterasi   Arab - Latin ini meliputi : 

1. Konsonan 

2. Vokal (tunggal dan rangkap) 

3. Maddah 

4. Ta’marbutah 

5. Syaddah 

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah) 

7. Hamzah 

8. Penulisan kata 

9. Huruf kapital 

10. Tajwid 

 

1. 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 
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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 Keterangan 

 Alif ا
tidak 

dilambangkan 
tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ ث
es (dengan titik di 

atas) 

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ح
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal ẓ ذ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 Ra R Er ر 

 Zai Z Zet ز 

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ ص
es (dengan titik di 

bawah) 



 
 

xvi 

 

 Dad ḍ ض
de (dengan titik di 

bawah) 

 Ta ṭ ط
te (dengan titik di 

bawah) 

 Za ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ‘ ain‘ ع
koma terbalik (di 

atas) 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن 

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah . Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 
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Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri 

dari vokal  tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut: 

 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan  antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan i يَ  َ ...

 Fathah dan wau Au a dan u وَ  َ ...

 Contoh: 

ت ب َ   kataba -  ك 

ل َ   fa’ala - ف ع 

ر َ ذَُ ك َ َ   - żukira 

يْف َ   kaifa - ك 

 haula - ه وْل َ 

 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf,  transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 َ َ  Fathah A A 

 َ َ  Kasrah I I 

 ََُ  Dhammah U U 

Harkat dan 

huruf 

Nama Huruf dan 

tanda 

Nama 

 Fathah dan alif atau اَ يَ  َ ...

ya 

A a dan garis di 

atas 
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contoh: 

 qāla -  ق ل َ 

َ م ي  ramā - ر 

 qĭla -  ق يْل َ 

 

4. Ta’marbuṭah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

a. Ta’ marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, 

kasrah dan dammah transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

c. Jika pada kata terakhir dengan 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:  

ةَُ اَ لا َ طْف اَ لَُ  وْض   rauḍah al-aṭfāl - ر 

   - rauḍatulaṭfāl 

ة َ  ر  يْن ةَُ المُن وَّ د   al-Madĭnahal-Munawwarah - الم 

   - al-Madĭnatul-Munawwarah 

هَْ   talḥah -  ط لْح 

 

5. Syaddah  

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan 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:  

بَّن ا  rabbanā -   ر 

ل َ   nazzala -  ن زَّ

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

atas 

 Hammah dan wau U u dan garis di وَُ  ...

atas 
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 al-birr -  الب ر َ 

ج َ   al-ḥajj -  الح 

 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan 

atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata 

sandang yang diikuti huruf qamariyah. 

a. 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. 

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan 

sesuai dengan bunyinya. 

c. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

جُلَُ   ar-rajulu - الرَّ

يِّدَُ   as-sayyidu - السَّ

 as-syamsu - الشَّمْسَُ 

 al-qalamu -  الق ل مَُ 

يْعَُ   al-badĭ’u - الب د 

لا َ لَُ   al-jalālu - الج 

 

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. 

Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan 

di akhir kata. Bila hamzah itu terletak di awal kata, isi 

dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

 ta'khużūna - ت أَْ حُذَُ وَْ ن َ  
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 ’an-nau -  النَّوْءَُ  

يْئ َ    syai’un-  ش 

 inna -  إ نََّ  

تَُ رَْ أمُ َ     - umirtu 

 akala -  ا ك ل َ  

 

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf 

Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf 

atau harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata 

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

اَ ز َ ق يْن َ  َ الرَّ يْر  َ ج  َ اللََّّ َ ل هوُ  ا نَّ -Wainnallāhalahuwakhairar و 

rāziqĭn 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

َ و َ  يْل  ا وْفوُاالْك  ان َ و  يز  الم   Wa auf al-kaila wa-almĭzān 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

ل يْل اه يْمَُ الْخ  -Ibrāhĭm al-Khalĭl Ibrāhĭmul إ بْر 

Khalĭl 

اَ ه ا مُرْس  اَ ه اَ و  جْر  َ اللََّّ َ م   Bismillāhimajrehāwamursahā ب سْم 

 َ جٌّ ل ىَ النَّاس َ ح  َّ َ ع  لِلّ  َ اسْت ط اَ و  ن  الْب يْت َ م 

َ إ َ  ب يْلااَ ع  ل يْه َ س   

Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-

baiti manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a 

ilaihi sabĭlā 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam system 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 
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oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

 َ َ إ لاََّ ر  د  مَّ اَ مُح  م  و 

 سُوْل َ 

Wa mā Muhammadun illā rasl 

َ ب يْتٍَ وَُ  ل  َ أ وَّ إ نَّ

َ ل نَّاس َ ل لَّذ ىَ  ع  ض 

اب ب كَّة َ  كا مُب ار   

Inna 

awwalabaitinwuḍi’alinnāsilallażĭbibakkatamubārakan 

 َ اَ ن  م ض  هْرَُ ر  ش 

َ ف يْه َ  الَّذ ىَ أنُْز ل 

 الْقرُْا نَُ 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al-Qur’ānu 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil Qur’ānu 

اهَُ ب اَ لأفُقُ َ  ل ق دَْ ر  و 

 الْمُب يْن َ 

Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn 

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

 َ بِّ َّ َ ر  مْدَُ لِلّ  الح 

يْن َ  اَ ل م   الْع 

Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 

 

Penggunaan huruf awal kapital 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 kapital tidak digunakan. 

Contoh: 

َ ق ر يْب َ  ف تْح  َ اللََّّ َ و  ن  َ مِّ  Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb ن صْر 

َّ َ الأ مْرَُ  الِلّ  يْعا م  ج   Lillāhi al-amrujamĭ’an 

Lillāhil-amrujamĭ’an 

ل يْم َ  يْئٍَ ع  َ ش  اللََّّ َ ب كُبِّ  Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm و 

 

10. Tajwid 
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Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan 

dengan ilmu tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini 

perlu disertai dengan pedoman tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG MASALAH 

Sekarang ini, perkembangan di dunia perbankan cukup pesat, 

sehingga persaingan antar lembaga keuanganpun juga menjadi 

semakin ketat. Lembaga keuangan berupaya untuk 

mengembangkan inovasi terbaru guna memenuhi kebutuhan 

nasabah serta memberikan kenyamanan bagi nasabah. Selain itu, 

strategi pemasaran juga diperlukan oleh lembaga keuangan untuk 

memperbanyak nasabah baru serta mempertahankan nasabah lama, 

karena nasabah memiliki kontribusi yang utama dalam penjualan 

maupun pemberian profit bagi lembaga keuangan. Strategi 

pemasaran yang dapat diterapkan oleh lembaga keuangan adalah 

relationship marketing, dimana strategi bermanfaat untuk 

menciptakan hubungan yang baik dan erat terhadap nasabah 

(Cahyono, 2017:1). 

Relationship marketing adalah upaya untuk bertumbuh, 

berkembang, dan memelihara dalam menciptakan hubungan jangka 

panjang dengan nasabah maupun stakeholder sehingga dapat saling 

menguntungkan (Dwihandrianto, 2020:2). Hubungan jangka 

panjang dapat dibangun dengan berorientasi pada hubungan dengan 

nasabah, kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah, dan komitmen 

nasabah sehingga diharapkan mampu menghasilkan nasabah yang 

loyal.  Hal tersebut sama dengan pendapat Kotler dan Keller (2009) 

dalam Cahyono (2017:2) bahwa keberhasilan jangka panjang 

merupakan impian para pemasar yang dapat diraih dengan 

membangun hubungan yang kuat serta erat bersama customer. 

Hubungan yang erat dapat memanifestikan rasa puas pada diri 

nasabah sehingga dapat terwujud keloyalan nasabah terhadap 

perusahaan apabila kepuasan tersebut dirasakan oleh nasabah 

secara berkelanjutan dalam waktu yang lama. 

Loyalitas nasabah adalah dorongan tingkah laku untuk 

melaksanakan pembelian berulang-ulang serta berguna membentuk 

kesetiaan nasabah kepada produk/jasa yang dikeluarkan oleh 

lembaga keuangan tertentu, dengan memerlukan waktu yang cukup 
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lama (Susanto, et al., 2019:75). Apabila suatu produk kurang cakap 

dalam memberikan kepuasan terhadap pelanggan maka pelanggan 

akan berhenti menggunakan produk tersebut sebagai bentuk rasa 

ketidakpuasan terhadap perusahaan. Sama halnya dengan nasabah 

lembaga keuangan, apabila keinginannya tidak terpenuhi maka 

nasabah akan berhenti memakai produk/jasa tersebut dan akan 

beralih ke lembaga keuangan lain (Irawadi, et al., 2019:172). Selain 

dari sisi produk, ada faktor lain yang dapat memberikan pengaruh 

pada loyalitas nasabah, diantaranya:: kualitas pelayanan, 

kepercayaan, komitmen, dan citra perusahaan. Sebagaimana dalam 

penelitiannya (Aristyanto, et al., 2019:2) yang menyatakan bahwa 

kepuasan dapat dirasakan apabila nasabah mendapatkan value dari 

lembaga keuangan yang berupa produk, layanan, dan sistem atau 

sesuatu yang berkaitan dengan emosi. 

Menurut Kotler (2014) dalam Zulkarnain,dkk (2020:2) bahwa 

kualitas produk menjadi perhatian oleh para konsumen atau nasabah 

dan setiap nasabah mengharapkan produk-produk yang telah dibeli 

memiliki kualitas yang terbaik. Standarisasi produk merupakan 

salah satu poin penting untuk mendapatkan kualitas produk yang 

menjadi keinginan lembaga keuangan guna menciptakan dan 

meningkatkan kepuasan nasabah. Penetapan standarisasi produk 

berfungsi untuk menjadi patokan sehingga menghasilkan produk 

yang terjaga kualitasnya sesuai dengan standar yang sudah 

ditetapkan, dengan harapan dapat memuaskan nasabah yang 

membeli produk tersebut. 

Selain itu, kualitas layanan juga mempunyai pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah dimana pelayanan yang berkualitas diawali dari 

apa yang dibutuhkan konsumen dan diakhiri dengan persepsi 

konsumen, itu juga berarti bahwa perspektif konsumen menjadi hal 

penting bagi perusahaan (Kotler dan Keller dalam Mutmainnah, 

2018:205). Sedangkan menurut Sunyoto (2012) dalam Zulkarnain, 

dkk (2020:3) menyatakan bahwa usaha memenuhi kebutuhan 

maupun keinginan konsumen dan menyampaikan informasi yang 

tepat guna menyeimbangkan antara harapan dengan layanan yang 

diterima oleh konsumen merupakan pusat dari kualits layanan. 
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Dengan begitu, kualitas layanan dapat digunakan sebagai tolak ukur 

bagi lembaga keuangan untuk mengetahui tingkat kemampuan 

lembaga keuangan dalam memenuhi harapan konsumen. 

Kepercayaan seorang nasabah merupakan satu faktor yang 

mempunyai peran penting dalam membangun serta meningkatkan 

loyalitas nasabah selain kualitas produk dan layanan. Kepercayaan 

yaitu kesediaan mengandalkan kemampuan, integritas serta 

motivasi pihak lain guna memberi kepuasan terhadap anggota 

dalam pemenuhan kebutuhan serta kepentingan baik secara 

langsung ataupun tidak (Sheth dan Mital dalam Aristyanto, dkk., 

2019:3). Jika kepercayaan sudah muncul antara lembaga keuangan 

dengan nasabah , maka upaya untuk membangun kerjasama 

semakin mudah sehingga saling menguntungkan diantara dua belah 

pihak. Dimana pihak nasabah mendapatkan keuntungan berupa 

kepuasan terhadap produk, sedangkan lembaga keuangan dapat 

memiliki nasabah yang loyal karena berkontribusi dalam 

kelangsungan operasional lembaga keuangan. 

Kesesuaian antara harapan nasabah terhadap suatu produk 

dengan hasil yang diterima dari produk tersebut dapat digunakan 

untuk mengukur kepuasan nasabah di lembaga keuangan 

(Setianingsih, et all., 2019:200). Jadi, apabila produk bekerja lebih 

baik dibandingkan dengan apa yang konsumen harapkan maka 

konsumen akan merasakan kepuasan, dan begitupun sebaliknya. 

Kepuasan adalah satu aspek yang mampu memberikan pengaruh 

pada keloyalitasan nasabah di lembaga keuangan dalam 

menggunakan jasa pelayanannya (Maulana, 2018:36). Dengan 

begitu, tumbuh rasa puas yang akan mendorongnya untuk 

melakukan pembelian secara berulang dan terjalin hubungan jangka 

panjang sehingga terbentuklah loyalitas. 

Semua lembaga keuangan dipastikan ingin mewujudkan 

loyalitas untuk mempertahankan eksistensinya dalam bersaing, tak 

terkecuali KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera Cabang Limpung 

yang berlokasi di Komplek Ruko Terminal Limpung Blok E No. 89, 

Limpung, Kecamatan Limpung, Kabupaten Batang (KSPPS BMT 

BUS, 2021). KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera juga mengalami 
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persaingan yang cukup ketat mengingat di wilayah Kabupaten 

Batang sendiri terdapat 141 lembaga koperasi baik berbasis syariah 

maupun konvensional (Depkop, 2021). Meskipun terdapat 

persaingan yang cukup ketat KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera 

mengalami peningkatan baik dalam jumlan asset, simpanan, dan 

pembiayaan dari tahun 2016 sampai dengan tahun 2019. KSPPS 

BMT Bina Ummat Sejahtera berupaya menciptakan kepuasan 

nasabah dengan memenuhi kebutuhan nasabah melalui berbagai 

produk yang ditawarkan dan juga pelayanan yang mudah dengan 

adanya 118 kantor cabang untuk melayani nasabah yang tersebar 7 

provinsi di wilayah Indonesia (KSPPS BMT BUS, 2021). 

Jumlah anggota di KSPPS BMT BUS Cabang Limpung di tahun 

2017-2020 adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 Jumlah anggota di KSPPS BMT BUS Cabang Limpung 

Sumber: Data dari KSPPS BMT BUS Cabang Limpung. 

 

Tabel tersebut menunjukkan terjadi penambahan banyak 

anggota di KSPPS BMT BUS Cabang Limpung pada setiap 

tahunnya dalam rentang waktu selama 4 tahun yaitu dari tahun 

2017-2020. Hal tersebut membuktikan bahwa banyak masyarakat 

yang tertarik untuk melakukan transaksi simpanan maupun 

pembiayaan dan bergabung menjadi anggota di KSPPS BMT BUS 

Cabang Limpung. 

Penelitian terkait variabel yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah sebelumnya telah diteliti oleh beberapa orang. 

Diantaranya, penelitian oleh Zulkarnain, dkk (2020:18-19) 

menyatakan bahwa loyalitas dan kepuasan nasabah mendapat 

pengaruh dari kualitas produk dan kualitas layanan secara positif 

serta signifikan. Kemudian penelitian oleh Aristyanto, dkk (2019:7) 

No. Tahun Jumlah Anggota 

1. 2017 1.970 

2. 2018 2.080 

3. 2019 2.122 

4. 2020 2.186 
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menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh pada kepuasan 

nasabah secara signifikan. Kemudian, penelitian oleh Apriyanti, 

dkk (2017:162) menyimpulkan terdapat pengaruh positif serta 

signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan maupun 

loyalitas nasabah; loyalitas mendapat pengaruh positif serta 

signifikan kepuasan nasabah; dan kepuasan nasabah mampu 

menjadi mediasi antara pengaruh kualitas layanan bagi loyalitas 

secara parsial serta signifikan. Hasil yang berbeda ditunjukkan oleh 

penelitian Oktavianti (2020) yang menyatakan bahwa kualitas 

layanan tidak ada pengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Sependapat dengan Hariadji (2018) yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan, kualitas produk, dan kepercayaan tidak 

terdapat pengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Penelitian oleh Arif (2020:477-478) menyimpulkan bahwa 

loyalitas serta kepuasan nasabah mendapatkan pengaruh yang 

signifikan dari kepercayaan. Kemudian, loyalitas nasabah juga 

dipengaruhi kepercayaan secara positif dan signifikan dengan 

mediasi kepuasan nasabah. Selain itu, Dayuwati, dkk (2020:29) 

menyatakan loyalitas nasabah mendapat pengaruh secara signifikan 

dari kualitas produk dengan melalui kepuasan. Namun, penelitian 

Aquino (2018) menyatakan bahwa kepuasan tidak mampu 

memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan. Hasil yang serupa ditunjukkan oleh 

Diana (2019) dalam penelitiannya yang menyatakan bahwa 

kepuasan nasabah tidak dapat memediasi pengaruh kepercayaan 

terhadap loyalitas nasabah. 

Ada banyak unsur yang dapat mempengaruhi keloyalitasan. 

Oleh karena itu, peneliti mencoba menerapkan variabel kualitas 

produk, kualitas layanan, kepercayaan terhadap loyalitas melalui 

kepuasan yang berperan menjadi variabel intervening. Alasan 

dilakukannya riset ini yaitu untuk melihat pengaruh langsung 

maupun tidak diantara variabel tersebut, mengingat belum adanya 

penelitian terkait loyalitas anggota di KSPPS BMT BUS Cabang 

Limpung. Selain itu, di wilayah tersebut banyak berdiri bank dan 

koperasi baik konvensional maupun syariah. Oleh karena itu, 
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dilakukan riset ini untuk mengetahui apakah variabel yang dipilih 

peneliti dapat memberikan pengaruh pada keloyalitasan anggota di 

KSPPS BMT BUS Cabang Limpung. Diharapkan penelitian ini 

mampu menjawab pertanyaan apakah kualitas produk, kualitas 

layanan, dan kepercayaan memiliki pengaruh bagi loyalitas dengan 

menjadikan kepuasan sebagai variabel interveningnya. 

Selain itu, pada penelitian terdahulu yang telah dicantukan oleh 

peneliti menunjukkan hasil yang berbeda. Dimana beberapa 

penelitian menyatakan bahwa kualitas produk, kualitas layanan, dan 

kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas anggota. Namun, 

penelitian lain menyatakan bahwa kualitas produk, kualitas 

layanan, dan kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

anggota. Maka dari itu, hasil penelitian tersebut berpeluang untuk 

melakukan penelitian kembali dengan data, teori dan metode yang 

berbeda dengan menambahkan variabel kepuasan anggota sebagai 

variabel interveningnya. 

Merujuk pada uraian-uraian sebelumnya, penulis mempunyai 

ketertarikan untuk mengadakan riset yang berjudul judul 

“Pengaruh Kualitas Produk,Kualitas Layanan, dan 

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Anggota dengan Kepuasan 

Anggota Sebagai Variabel Intervening di KSPPS BMT Bina 

Ummat Sejahtera Cabang Limpung”. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk, kualitas 

layanan, dan kepercayaan terhadap loyalitas anggota dengan 

menggunakan variabel intervening kepuasan nasabah. 

B. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan identifikasi dan cakupan masalah, maka disusun 

beberapa perumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah  ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

anggota? 

2. Apakah  ada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

anggota? 

3. Apakah ada pengaruh kepercayaan memiliki terhadap kepuasan 

anggota? 
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4. Apakah  ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

anggota? 

5. Apakah  ada pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

anggota? 

6. Apakah  ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas anggota? 

7. Apakah  ada pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas 

anggota? 

8. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

anggota melalui kepuasan anggota? 

9. Apakah  ada pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

anggota melalui kepuasan anggota? 

10. Apakah  ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas anggota 

melalui kepuasan anggota? 

C. TUJUAN PENELITIAN 

Merujuk pada rumusan masalah yang telah disusun, maka 

tujuan riset ini yaitu: 

1. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

anggota. 

2. Mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

anggota. 

3. Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan anggota. 

4. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

anggota. 

5. Mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

anggota. 

6. Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas anggota. 

7. Mengetahui pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas 

anggota. 

8. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

anggota melalui kepuasan anggota. 

9. Mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

anggota melalui kepuasan anggota. 

10. Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas anggota 

melalui kepuasan anggota. 
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D. MANFAAT PENELITIAN 

1. Manfaat teoritis 

Diharapkan dapat ikut serta memberikan kontribusi 

pemikiran dalam mengembangkan ilmu, khususnya di bidang 

ilmu pemasaran relasional yang berhubungan dengan 

“Pengaruh kualitas produk, kualitas layanan, dan kepercayaan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah 

sebagai variabel intervening”. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi penulis dan akademik 

Besar harapan riset ini bisa menjadi jembatan untuk 

melatih dan meningkatkan kompetensi dalam melaksanakan 

penelitian atau observasi, serta menambah pengetahuan dan 

wawasan penulis. Selain itu, juga diharapkan dapat menjadi 

sumber rujukan  untuk penelitian di masa mendatang dan 

memberikan edukasi kepada masyarakat yang membacanya. 

b. Bagi lembaga keuangan (KSPPS BMT BUS Cabang 

Limpung) 

Diharapkan mampu memberikan informasi serta 

pandangan sebagai bahan pertimbangan dalam rangka 

evaluasi dan peningkatan sumber daya manusia di KSPPS 

BMT BUS Cabang Limpung supaya bisa menjadi lebih baik 

lagi dalam hal produk maupun pelayanan. 

c. Bagi anggota KSPPS BMT BUS Cabang Limpung 

Diharapkan mampu menginformasikan dan 

mengedukasi anggota di KSPPS BMT BUS Cabang 

Limpung terkait pengaruh kualitas produk, kualitas layanan, 

dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan nasabah yang berperan sebagai variabel 

intervening. 
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E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN 

Gambaran umum penelitian ini dibagi menjadi 5 BAB dengan 

pembahasan sistematis sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian dan sistematika pembahasan dalam penelitian 

kualitas produk, kualitas layanan, dan kepercayaan terhadap 

loyalitas anggota di KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera (BUS) 

Cabang Limpung. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Meliputi Theory of Planned Behavior, definisi loyalitas anggota, 

definisi kepuasan anggota, definisi kualitas produk, definisi kualitas 

layanan, definisi kepercayaan, definisi kepuasan anggota, kajian 

pustaka, kerangkat teoritis dan hipotesis dalam penelitian kualitas 

produk, kualitas layanan, dan kepercayaan terhadap loyalitas 

anggota di KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera (BUS) Cabang 

Limpung. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Meliputi jenis dan pendekatan penelitian, setting penelitian, sumber 

data, instrument dan teknik pengumpulan data, variabel penelitian, 

definisi operasional, populasi dan sampel, uji analisis data (uji 

kualitas data, uji asumsi klasik, uji analisis jalur, dan uji mediasi) 

dalam penelitian kualitas produk, kualitas layanan, dan kepercayaan 

terhadap loyalitas anggota di KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera 

(BUS) Cabang Limpung. 

 

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Meliputi deskripsi objek penelitian, sejarah objek penelitian, 

deskripsi data penelitian, analisis data, dan pembahasan dalam 

penelitian kualitas produk, kualitas layanan, dan kepercayaan 

terhadap loyalitas anggota di KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera 

(BUS) Cabang Limpung. 

BAB V : PENUTUP 
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Meliputi kesimpulan dan saran dalam penelitian kualitas produk, 

kualitas layanan, dan kepercayaan terhadap loyalitas anggota di 

KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera (BUS) Cabang Limpung. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data telah dilakukan dan 

pembahasan yang dijabarkan, maka dapat disimpulkan: 

1. Kualitas produk mempunyai pengaruh yang positif serta 

signifikan terhadap kepuasan anggota KSPPS BMT BUS 

Cabang Limpung. Artinya, semakin baik kualitas produk 

yang ditawarkan kepada anggota maka semakin tinggi pula 

tingkat kepuasan anggota KSPPS BMT BUS Cabang 

Limpung. 

2. Kualitas layanan mempunyai pengaruh positif serta 

signifikan terhadap kepuasan anggota KSPPS BMT BUS 

Cabang Limpung. Artinya, semakin baik kualitas layanan 

yang diberikan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

anggota KSPPS BMT BUS Cabang Limpung. 

3. Kepercayaan mempunyai pengaruh positif serta signifikan 

terhadap kepuasan anggota KSPPS BMT BUS Cabang 

Limpung. Artinya, semakin tinggi tingkat kepercayaan 

anggota maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan anggota 

KSPPS BMT BUS Cabang Limpung. 

4. Kualitas produk tidak memiliki pengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT BUS 

Cabang Limpung. Artinya, semakin baik kualitas produk 

yang diberikan maka tingkat keloyalan anggota di KSPPS 

BMT BUS Cabang Limpung semakin rendah. 

5. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT BUS 

Cabang Limpung. Artinya, semakin baik kualitas layanan 

yang diberikan maka semakin baik pula keloyalan anggota 

di KSPPS BMT BUS Cabang Limpung meskipun 

pengaruhnya tidak berarti. 

6. Kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT BUS Cabang 

Limpung. Artinya, semakin tinggi tingkat kepercayaan 
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maka semakin tinggi pula keloyalan anggota di KSPPS 

BMT BUS Cabang Limpung. 

7. Kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas anggota KSPPS BMT BUS Cabang Limpung. 

Artinya, semakin tinggi tingkat kepuasan anggota maka 

semakin tinggi pula keloyalan anggota di KSPPS BMT BUS 

Cabang Limpung. 

8. Kepuasan mampu memediasi dalam hubungan pengaruh 

kualitas produk terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT 

BUS Cabang Limpung. Artinya, kualitas produk yang baik 

dapat meningkatkan keloyalitasan anggota dengan bantuan 

kepuasan anggota di KSPPS BMT BUS Cabang Limpung. 

9. Kepuasan mampu memediasi dalam hubungan pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT 

BUS Cabang Limpung. Artinya, kualitas layanan yang baik 

dapat meningkatkan loyalitas anggota dengan bantuan 

kepuasan anggota di KSPPS BMT BUS Cabang Limpung. 

10. Kepuasan mampu memediasi dalam hubungan pengaruh 

kepercayaan terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT BUS 

Cabang Limpung. Artinya, kepercayaan yang tinggi dapat 

mendorong dan meningkatkan loyalitas anggota dengan 

bantuan kepuasan anggota di KSPPS BMT BUS Cabang 

Limpung. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Berikut beberapa keterbatasan dari penelitian, yaitu: 

1. Dalam pelaksanaan penelitian ini, variabel yang digunakan 

untuk melihat pengaruh terhadap loyalitas anggota hanya 

kualitas produk, kualitas layanan dan kepercayaan dengan 

menggunakan variabel kepuasan anggota sebagai variabel 

interveningnya. 

2. Penelitian ini hanya mengambil sampel dari anggota KSPPS 

BMT Bina Ummat Sejahtera Cabang Limpung yang 

menggunakan produk dari BMT tersebut. 
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C. Implikasi  

1. Implikasi Teoritis 

Penelitian memberikan hasil bahwa kepuasan dapat 

menjadi perantara pengaruh kualitas produk, kualitas 

layanan dan kepercayaan kepada loyalitas anggota di 

KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera BUS Cabang 

Limpung. Responden merasa puas menjadi anggota di 

KSPPS BMT Bina Ummat Sejahtera (BUS) Cabang 

Limpung karena biaya produk yang murah serta 

penggunaannya yang mudah. Selain itu, pelayanan yang 

diberikan juga baik sehingga memutuskan untuk melakukan 

pembelian ulang. 

2. Implikasi Praktis 

Hasil penelitian dapat bermanfaat sebagai masukan 

kepada manajemen pemasaran, para pelaku usaha, maupun 

pembaca untuk lebih memperhatikan faktor utama seorang 

konsumen melakukan pembelian ulang yang dapatkan 

meningkatkan loyalitas konsumen, sehingga usahanya dapat 

berkembang dan bertahan dengan jangka waktu yang lama. 

D. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah 

dijabarkan, saran yang disampaikan yaitu:  

1. Bagi Lembaga Keuangan 

Lembaga keuangan perlu meningkatkan kualitas 

layanan dan kualitas produk, guna meningkatkan loyalitas 

dari anggotanya. Semakin tinggi kualitas layanan dan 

kualitas produk yang diterima oleh anggota maka semakin 

tinggi pula keloyalan anggota. 

2. Bagi Mahasiswa dan Masyarakat 

Penelitian ini mengkaji 3 variabel independet (kualitas 

produk, kualitas layanan, dan kepercayaan), 1 variabel 

dependent (loyalitas anggota), dan 1 variabel intervening 

(kepuasan anggota). Harapannya untuk peneliti berikutnya 

dapat meluaskan penelitiannya terkait faktor apa saja yang 

dapat mempengaruhi kepuasan dan keloyalan dari anggota 



85 

 

 
 

lembaga keuangan syariah dengan cara menambah variabel 

lain yang belum tercantum dalam penelitian ini. 
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