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Abstrak

Penelitian ini di latar belakangi KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur dalam melayani anggotanya dengan menerapkan
pelayanan yang lebih adil, spesialnya pada sistem profit loss sharing (bagi hasil) sesuai pada sistem Mudharabah serta sistem
Musyarakah. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisa bagaimana pengaruh kualitas pelayanan,
kepercayaan dan kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur. Pendekatan penelitian
yang digunakan adalah kuantitatif. Populasi dalam penelitian adalah 5800 anggota KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur.
Teknik pengambilan sampel menggunakan Simple Random Sampling dihitung dengan rumus slovin sehingga menghasilkan
100 sampel. Teknik pengumpulan datanya menggunakan data primer yang diperoleh langsung melalui riset lapangan dan juga
dengan menyebar kuesioner melalui google form kepada nasabah KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur. Metode analisis yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu uji instrumen, uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda, uji koefisien determinasi dan
uji hipotesis. Teknik tersebut diolah dengan SPSS versi 24 untuk menganalisis beberapa hipotesis. Hasil penelitian ini
mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT Ki
Slamet Jawa Timur, kepuasan anggota berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT Ki Slamet
Jawa Timur.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Anggota Dan Loyalitas Anggota.

1. Latar Belakang

Seiring berjalannya waktu, lembaga keuangan syariah mulai menunjukkan momentumnya. Saat ini, banyak
organisasi yang dilabel syariah. Tidak hanya industri perbankan yang menggunakan prinsip syariah, lembaga
keuangan syariah non perbankan juga mulai banyak peminatnya, seperti asuransi syariah, koperasi syariah, dan
pegadaian syariah. Dengan tumbuhnya lembaga keuangan syariah diharapkan mampu bersaing dengan lembaga
keuangan konvensional lainnya. Seperti yang kita ketahui bersama, koperasi syariah adalah jenis usaha simpan
pinjam, dan sistem operasinya hampir sama dengan lembaga keuangan pada umumnya. Hanya saja, koperasi
syariah tidak menerapkan sistem bunga/riba, melainkan bagi hasil. Sehingga, dengan begitu banyak orang yang
ingin bergabung dengan koperasi syariah atau lembaga keuangan syariah lainnya.

Kualitas pelayanan yang baik tentunya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan atas produk atau jasa yang
diberikan oleh perusahaan. Hal ini dibuktikan melalui penelitian Adelina et al (2021) yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya kualitas pelayanan
yang diberikan oleh koperasi dapat mempengaruhi penilaian terhadap koperasi, khususnya loyalitas anggotanya.
Loyalitas anggota yang berkurang juga dapat dikaitkan dengan buruknya kualitas layanan yang diterima anggota.
Menurunnya loyalitas anggota akibat kualitas pelayanan yang buruk dapat menyebabkan anggota beralih ke
koperasi dengan cara menutup rekening atau mengalihkan seluruh dana yang ada di rekening ke koperasi lain yang
diyakini memberikan pelayanan yang lebih baik kualitasnya.

Koperasi dikatakan berhasil jika dapat memberikan hasil yang terbaik bagi anggotanya. Semakin dekat
hubungan antara koperasi dengan anggotanya, maka semakin besar kemungkinan koperasi memberikan kinerja
yang diharapkan oleh pelanggan, begitu pula sebaliknya. Koperasi harus menjadi wadah bagi sekelompok orang
yang memiliki visi dan misi yang sama. Salah satu hal penting yang dibutuhkan koperasi adalah menjaga eksistensi
anggotanya. Loyalitas anggota terhadap koperasi merupakan faktor kunci dalam meningkatkan keberhasilan
koperasi. Loyalitas anggota koperasi tercermin dari besarnya kontribusi mereka terhadap seluruh kegiatan yang
dilakukan oleh koperasi syariah. Loyalitas sendiri diartikan sebagai kesanggupan untuk menaati, melakukan dan
mengamalkan sesuatu tanpa mempedulikan keuntungan pribadi dan dengan rasa tanggung jawab.

Dalam jurnal Eliyawati dkk, Astuti menyatakan bahwa menjaga kepuasan anggota merupakan pertimbangan
penting karena anggota yang tidak puas memiliki kesempatan untuk mengungkapkan ketidakpuasannya kepada
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orang lain dan calon anggota lainnya. Dengan kata lain, pelayanan yang diberikan harus konsisten dengan proses
peningkatan keunggulan koperasi syariah di masyarakat dan kemungkinan meningkatkan pendapatan koperasi
syariah tersebut.

KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur merupakan salah satu lembaga keuangan syariah di Jawa Timur yang
khusus menyediakan layanan transaksi keuangan berdasarkan prinsip syariah, berbagai produk antara lain
tabungan (Simasis), simpanan berjangka (deposit), pembiayaan Bai' bitsaman ajil Giro Wadiah, Murabahah,
Musyarakah, al-Qordhul Hasan.

Peneliti memilih meneliti di KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur karena dalam menjalankan kegiatan usahanya
KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur melayani anggotanya dengan menerapkan pelayanan yang lebih adil,
spesialnya pada sistem profit loss sharing (bagi hasil) semacam yang terdapat pada sistem Mudharabah serta sistem
Musyarakah.

2. Tinjauan Pustaka

2.1 Kualitas Pelayanan

Tjiptono dalam Chinvia et al (2021) berpendapat bahwa kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai upaya untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian layanan dengan menyeimbangkan
jangka waktu harapan konsumen.

2.2 Kepercayaan

Menurut Stefanus dalam Cindy et al (2022), kepercayaan pelanggan merupakan cerminan dari emosi perdagangan
dan berhubungan langsung dengan apa yang diharapkan pelanggan dari kinerja produk, layanan, dan tingkat
konsistensi harapan dan hasil aktual.

2.3 Kepuasan

Menurut Tjiptono dan Chandra dalam F.K. Putri et al (2021) Kepuasan merupakan sikap yang ditentukan
berdasarkan pengalaman yang diperoleh.

2.4 Loyalitas Anggota

Menurut Oliver dalam A.A.Ayu Ratih & Ni Nyoman (2020:26) berpendapat bahwa loyalitas adalah loyalitas
sebagai komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli kembali atau memilih kembali suatu barang
atau jasa secara konsisten di masa depan.

2.5 Kerangka Teori

a N
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A Y
I
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3. Metode Peneltian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini merupakan metode kuantitatif. Penelitian ini dilakukan di KSPPS
BMT Ki Slamet Jawa Timur Cabang Maduran dan Cabang Sukodadi Lamongan. Waktu penelitian berlangsung
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dari bulan Mei 2023 Sampai Juni 2023. Objek pada penelitian ini adalah Anggota KSPPS BMT Ki Slamet Jawa
Timur dan subjek pada penelitian ini meliputi: (1) Kualitas Pelayanan, (2) Kepercayaan, (3) Kepuasan Anggota,
(4) Loyalitas Anggota. Populasi penelitian ini adalah seluruh anggota KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur yang
berjumlah 5800 anggota. Sampel dalam penelitian ini diperoleh melalui rumus slovin sehingga menghasilkan 100
sampel, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan metode survei yaitu metode pengumpulan data primer yang dikumpulkan langsung berupa
ulasan atau pendapat dari anggota KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur dengan menjawab semua pertanyaan yang
terdapat dalam kuesioner.

4. Hasil dan Diskusi

1. Uji Instrumen

a. Uji Validitas
Tabel 1 Hasil Uji Validitas
Variabel Item Pernyataan Hasil R Tabel Hasil R Hitung Keterangan

X1.1 0,1654 0,631 VALID

X1.2 0,1654 0,847 VALID

Kualitas Pelayanan X1.3 0,1654 0,856 VALID
X1.4 0,1654 0,687 VALID

X1.5 0,1654 0,816 VALID

X2.1 0,1654 0,878 VALID

Kepercayaan X2.2 0,1654 0,836 VALID
X2.3 0,1654 0,749 VALID

X2.4 0,1654 0,867 VALID

Kepuasan Anggota X3.1 0,1654 0,861 VALID
X3.2 0,1654 0,916 VALID

Y.l 0,1654 0,953 VALID

Loyalitas Anggota Y.2 0,1654 0,832 VALID
Y.3 0,1654 0,953 VALID

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa corrected item — total dari semua pernyataan untuk mengukur
variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kepercayaan (X2), Kepuasan Anggota (X3) dan Loyalitas Anggota (Y) yang
diberikan kepada responden lebih besar dari nilai r tabel yaitu 0,1654 yang berarti semua pernyataan dinyatakan
Valid.

b. Uji Reabilitas
Tabel 2 Hasil Uji Reabilitas

Variabel Cronbach's alpha N of Item Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,825 5 Reliabel
Kepercayaan 0,853 4 Reliabel
Kepuasan Anggota 0,725 2 Reliabel
Loyalitas Anggota 0,901 3 Reliabel

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa Cronbach’s Alpha dari seluruh variabel yang diujikan nilainya diatas
0.70, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliable.

2. Uji Asumsi Klasik
a.  Uji Normalitas
Tabel 3 Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 100
Normal ParametersaP? Mean OE-7
Std. Deviation , 74567718
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Most Extreme Absolute ,155
Differences Positive ,143

Negative -,155
Kolmogorov-Smirnov Z 1,550
Asymp. Sig. (2-tailed) ,164

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa hasil uji normalitas untuk nilai signifikan (Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar
0,164, nilai tersebut lebih besar dari nilai signifikansi 0,1 (0,164 > 0,1). Jadi dapat disimpulkan bahwa data tersebut
terdistribusi normal.

b.  Uji Multikolinearitas
Tabel 4 Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients?

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1  Kualitas Pelayanan ,514 1,946
Kepercayaan ,443 2,255
Kepuasan Anggota 511 1,957

a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota

Dari tabel di atas dapat diketahui nilai tolerance dari variabel kualitas pelayanan adalah 0,514 > 0,1, variabel
kepercayaan adalah 0, 443 > 0,1, variabel kepuasan anggota adalah 0,511 > 0,1. Maka dapat disimpulkan nilai
tolerance dari ketiga variabel di atas > 0,1 sehingga bebas dari multikolinearitas. Berdasarkan nilai VIF dari
variabel kualitas pelayanan adalah 1,946 < 10, variabel kepercayaan 2,255 < 10, variabel kepuasan anggota 1,957
< 10. Maka dapat disimpulkan nilai VIF dari ketiga variabel di atas < 10 sehingga bebas dari multikolinearitas.

c.  Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Anhggota
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Gambar 1 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Dari grafik scatterplot di atas dapat dilihat bahwa titik-titik tidak membentuk suatu pola tertentu. Titik-titik
menyebar jauh diantara sumbu X dan Y. Maka dapat disimpulkan bahwa model regresi terbebas dari
heteroskedastisitas.
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3. Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 5 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficients?

Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1  (Constant) 2,002 ,986 2,030 ,045
Kualitas -,148 ,059 -,149  -2,505 ,014
Pelayanan
Kepercayaan ,061 ,066 ,059 ,915 ,362
Kepuasan 1,516 ,095 952 15,939 ,000
Anggota

a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota

Dari tabel di atas dapat dilihat pada kolom Unstandardized coefficients bagian colom B maka persamaan analisis
regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah:

Y=a-blxl+b2x2+b3x3+e

Y =2,002-0,148 + 0,061 + 1,516 + e

Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

a.

b.

Konstanta sebesar 2,002 artinya apabila variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan anggota
dianggap konstan atau 0 maka loyalitas anggota adalah 2,002.

Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar (-0,148) artinya adalah variabel kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang berlawanan yaitu menurun 1 satuan, maka loyalitas anggota juga akan menurun
sebesar -0,148 satuan. Koefisien bernilai negatif artinya terjadi hubungan negatif antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas anggota, hal ini mengakibatkan loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur
semakin rendah.

Koefisien regresi variabel kepercayaan sebesar (0,061) artinya apabila variabel kepercayaan meningkat 1
satuan, maka loyalitas anggota mengalami kenaikan sebesar 0,061 satuan. Koefisien bernilai positif artinya
terjadi hubungan positif antara kepercayaan dengan loyalitas anggota. Semakin tinggi kepercayaan yang
diberikan maka akan semakin meningkat loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur.
Koefisien regresi variabel kepuasan anggota sebesar (1,516) artinya apabila variabel kepuasan anggota
meningkat 1 satuan, maka loyalitas anggota mengalami kenaikan sebesar 1,516 satuan. Koefisien bernilai
positif artinya terjadi hubungan positif antara kepuasan anggota dengan loyalitas anggota. Semakin tinggi
kepuasan anggota yang diberikan maka akan semakin meningkat loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki
Slamet Jawa Timur.

4. Uji Koefisien Determinasi Adjusted (R?)

Tabel 6 Hasil Uji Koefisien Determinasi Adjusted (R?)
Model Summary®
Model R R Square  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,908% 825 ,820 757
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan
b. Dependent Variable: Loyalitas Anggota

Dari tabel diatas diperoleh nilai Adjusted R square sebesar 0,820 atau 82%. Hal ini menunjukkan bahwa persentase
pengaruh variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan anggota sebesar 82% sedangkan sisanya sebesar
18% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak di masukkan dalam penelitian ini.
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5. Uji Hipotesis
a. Ujit (Uji Parsial)
Tabel 7 Hasil Uji t (Uji Parsial)
Coefficients?

Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 (Constant) 2,002 ,986 2,030 ,045
Kualitas Pelayanan -,148 ,059 -,149  -2,505 ,014
Kepercayaan ,061 ,066 ,059 ,915 ,362
Kepuasan Anggota 1,516 ,095 ,952 15,939 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui bahwa:

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Anggota

Secara parsial pada nilai thitung untuk variabel kualitas pelayanan sebesar -2,505 < ttabel 1,66088) maka Ha
ditolak. Pada variabel kualitas pelayanan memiliki signifikansi sebesar 0,014 > nilai sig 0,05 maka Ho ditolak.
Jadi dapat disimpulkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas
anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur. Hal ini tidak sesuai dengan hipotesis yang berbunyi “Diduga
ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur Di
Lamongan”.

Hal ini menunjukan bahwa apabila kualitas pelayanan menurun maka loyalitas anggota juga akan menurun dan
akan berdampak pada kemungkinan berkurangnya jumlah anggota yang ada di KSPPS BMT Ki Slamet Jawa
Timur, oleh karena itu perusahaan harus lebih meningkatkan kualitas pelayanannya agar anggota merasa puas
dan nyaman menjadi anggota di KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur, maka akan dipastikan anggota akan tetap
setia menggunakan jasa yang ada di KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur.

2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Anggota

Secara parsial pada nilai thitung thitung 0,915 < ttabel 1,66088 maka Ha ditolak. Pada variabel kepercayaan
memiliki signifikansi 0,362 > nilai sig 0,05) maka Ho ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa secara parsial
kepercayaan tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur.
Hal ini tidak sesuai dengan hipotesis yang berbunyi “Diduga ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur Di Lamongan”.
Hal ini menunjukkan bahwa apabila kepercayaan anggota menurun maka loyalitas anggota juga akan menurun,
dan hal ini akan berdampak pada kemungkinan berkurangnya jumlah orang yang percaya untuk bergabung di
KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur, oleh karena itu perusahaan harus lebih meningkatkan rasa kepercayaan
anggotanya dalam setiap melakukan transaksi simpan atau pinjam agar anggota yang ada tetap setia
menggunakan jasa dan semakin banyak yang mau bergabung menjadi anggota dan setia menggunakan jasa yang
ada di KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur.

3. Pengaruh Kepuasan Anggota terhadap Loyalitas Anggota

Secara parsial pada nilai Pada variabel kepuasan anggota memiliki thitung 15,939 > ttabel 1,66088) maka Ha
diterima. Pada variabel kepuasan anggota memiliki signifikasi 0,000 < nilai sig 0,05 maka Ho diterima. Maka
dapat disimpulkan secara parsial kepuasan anggota mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur. Hal ini sesuai dengan hipotesis yang berbunyi
“Diduga ada pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur
Di Lamongan”.

Hasil ini menunjukkan semakin tinggi kepuasan anggota atas pelayanan yang diberikan oleh pihak KSPPS BMT
Ki Slamet Jawa Timur maka semakin tinggi pula loyalitas anggota. Hal ini disebabkan karena kemampuan pihak
KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur dalam memberikan jaminan dan pelayanan terbaik seperti karyawan yang
profesional dibidangnya sehingga anggota merasa puas, aman dan nyaman dalam melakukan transaksi simpan
atau pinjam dikoperasi, serta karyawan yang berperilaku baik dan menanamkan rasa kepercayaan terhadap
anggota serta adanya akses kemudahan dalam setiap transaksi produk jasanya, hal ini akan membentuk persepsi
yang baik maka kepuasan anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur di Lamongan semakin meningkat.
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b. Uji f (Uji Simultan)
Tabel 8 Hasil Uji f (Uji Simultan)

ANOVA?
Model Sum of Squares Df  Mean Square F Sig.
1 Regression 259,463 3 86,488 150,830  ,000°
Residual 55,047 96 ,573
Total 314,510 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa secara simultan kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan
anggota terhadap loyalitas anggota dengan Ftabel sebesar 2,70. Dari hasil uji signifikansi simultan di atas bahwa
nilai Fhitung sebesar 150,830 dan Ftabel 2,70, sehingga Fhitung > Ftabel (150,830 > 2,70) maka Ha diterima.
Untuk nilai sig sebesar 0,000 sehingga nilai sig < 0,05 (0,000 < 0,05) maka Ho diterima. Jadi dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh positif dan sigifikan secara simultan dari kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan
anggota terhadap loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur. Hal ini sesuai dengan hipotesis yang
berbunyi “Diduga kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan anggota berpengaruh secara simultan terhadap
loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur Di Lamongan”.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan dari penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kepercayaan dan Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Anggota KSPSS BMT Ki Slamet Jawa Timur (Cabang
Maduran dan Cabang Sukodadi Lamongan)”, yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
kepercayaan dan kepuasaan anggota terhadap loyalitas anggota baik secara parsial maupun simultan, maka dapat
ditarik kesimpulannya bahwa hanya satu variabel yakni kepuasan anggota yang terdapat pengaruh signifikan
secara parsial terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur. Penelitian ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasaan anggota secara simultan terhadap
loyalitas anggota KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur.
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