LOYALITAS DAN KEPERCAYAAN ANGGOTA PADA KOPERASI
SIMPAN PINJAM DAN PEMBIAYAAN SYARI’AH (KSPPS)
BAITUL MAAL WAT TAMWIL (BMT) FAJAR CABANG
PRINGSEWU

Skripsi

Diajukan Untuk Melengkapi Tugas-Tugas dan MemenuhiSyarat-Syarat
Guna Memperoleh Gelar S1 dalam Ilmu Dakwah dan Komunikasi

Oleh:
INTAN KURNIATI
NPM : 1641030187

Jurusan: Manajemen Dakwah

FAKULTAS DAKWAH DAN ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
RADEN INTAN LAMPUNG
2020 M / 1442 H



LOYALITAS DAN KEPERCAYAAN ANGGOTA PADA KOPERASI
SIMPAN PINJAM DAN PEMBIAYAAN SYARI’AH (KSPPS)
BAITUL MAAL WAT TAMWIL (BMT) FAJAR CABANG
PRINGSEWU

Proposal Ini

Diajukan Untuk Melengkapi Tugas-Tugas dan Memenuhi Syarat-Syarat
Guna Memperoleh Gelar S1 dalam llmu Dakwah dan Komunikasi

Oleh:
INTAN KURNIATI
NPM : 1641030187

Jurusan: Manajemen Dakwah

Pembum%HJ RofiyainS. Ag, MM
Pembimbing IT: Mulyadi,S.Ag.M.Sos.I

FAKULTAS DAKWAH DAN ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
RADEN INTAN LAMPUNG
2020 M / 1442 H



ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan pada Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah
(KSPPS) Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Fajar Cabang Pringsewu yang
merupakan lembaga keuangan syari’ah non bank yang menjalankan tugasnya
berdasarkan prinsip-prinsip Islam. Kepercayaan anggota kepada BMT Fajar
tergolong cukup tinggi, dalam prinsip syari’ah BMT Fajar mempunyai visi
memberdayakan masyarakat menengah kebawah dan untuk kesejahteraan umat,
loyalitas anggota yang terbangun yaitu dilihat dari pelayanan dari BMT, sistem
yang ada pada BMT, dan pendampingan yang dilakukan BMT sehingga
diperlukan prinsip syari’ah yang benar-benar harus diterapkan untuk
menumbuhkan loyalitas anggota. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif deskriptif. Data peneliti diperoleh dari sumber data primer dan skunder
Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syari’ah (KSPPS) Baitul Maal Wat
Tamwil (BMT) Fajar. Penelitian menggunakan teknik pengumpulan data dengan
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Dengan pelayanan yang baik, maka
dapat menjadikan KSPPS BMT Fajar mempunyai tingkat loyalitas yang tinggi
dilihat dari jumlah nasabah yang ada pada BMT. Hasil penelitian menggambarkan
bahwasanya BMT Fajar menerapkan loyalitas dan kepercayaan anggota dengan
cara komunikasi yang baik sopan dan santun, bersikap respon51f tidak adanya
biaya administrasi,), memberlkan kKemuddhan, menerima kritik dan saran,
bersosialisasi secara s~yar1 “ah, menunjukan apresiasi, melékukan pendampingan.
Loyalitas dan kepercayaan anggota-yang ada-pada BMT Fajar tergolong cukiup
tinggi, dari pelayanan yang“(an dﬂemudahkan dan membantu
masyarakat untuk bertransaksi secara syari’ah.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Penegasan Judul

Untuk menghindari suatu kekeliruan dan kesalahan dalam memahami
judul yang akan diajukan, terutama dalam penyajian sebuah karya ilmiah
khususnya pelaporan hasil penelitian melalui skripsi, skripsi ini berjudul
“Loyalitas dan Kepercayaan Anggota pada Koperasi Simpan Pinjam dan
Pembayaan Syari’ah (KSPPS) Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Fajar Cabang
Pringsewu”.

Kesetiaan (Loyalitas) adalah sebuah kata bergaya kuno yang
mendeskripsikan/menceritakan keadaan dimana seseorang menyerahkan
seluruh jiwa dan raga_nya_ pada suatu .N\e_ga;a,_ keluarga atau feman-temannya.’

Definisi mengé\héi *'-onalitas. telah banyak-rd'is;ei{rr'i';)aikan oleh banyak
ilmuan Loyalitas merupakan konsep multi-demonsional yang kompleks.
Loyalitas adalah fungsi dari frekuensi pembelian relatif dari sebuah merek
dalam situasi yang tergantung waktu dan independen terhadap waktu.?

Menurut Sheth dan Mittal Loyalitas adalah komitmen nasabah terhadap
suatu lembaga keuangan berdasarkan sifat yang sangat positif dan tercermin
dalam pembelian ulang yang konsisten. Definisi tersebut mencakup dua
komponen penting, yaitu loyalitas sebagai perilaku dan loyalitas sebagai

sikap.?

'Philip Kotler, Marketing Insight From A to Z, (Jakarta:Erlangga, 2003),h.111-112

Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, Pelanggan Puas? Tak Cukup! (Yogyakarta:
ANDI,2015)

®Gendro Salim, Marketing Itu Mudah, (Jakarta: PT Buana Ilmu Populer, 2013),h.160



Jadi dari pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa Loyalitas adalah
komitmen untuk bertahan dalam melakukan pembelian ulang atau
berlangganan dengan produk atau pelayanan yang terpilih secara konsisten
dimasa yang akan datang dalam menyimpan dana dan pada jangka waktu yang
cukup lama. Untuk mempertahankan loyalitas anggota, tidak hanya dibutuhkan
kepuasan, juga kepercayaan dan komitmen yang merupakan kunci dari
relationship marketing.

Menurut Schurr dan Ozane, kepercayaan adalah suatu keyakinan bahwa
pernyataan pihak lain dapat diandalkan untuk memenuhi kewajibannya.*
Kepercayaan kepada lembaga keuangan Syariah tidak ditopang oleh kebijakan
otoritas keuangan negara sebagaimana Bank melalui _}Iembaga penjamin
simpanan, akan tet"api_'__\‘hanya dis'éndérlién kepada_".;p't;afile pengurus atau
pengelola KSPPS BMT. kéb@lemw-ahgén Syariah seperti BMT
yang bukan lain adalah sebuah bisnis yang memiliki fungsi sebagaimana
perbankan pada umumnya.®

Sandip dan Kailash mendefinisikan kepercayaan sebagai “a willingnes to
rely on an exchange partner in whom one has confidance” artinya kesediaan
untuk bergantung pada mitra pertukaran atas dasar keyakinan. Kepercayaan

nasabah tergantung dari pengalaman nasabah dalam mengkonsumsi barang

atau jasa dan menerima informasi yang baik dari penyedia jasa, sehingga

*Dweyer, R.F Schurr, P.H&Oh, S. Output Sector Munificence effect on the Internal
Political Economi of Marketing Channels”, Jurnal of Marketing Research,2000, No.24, H.347-358
°Rinda Asututi, Mariska Dwi Anggraini, M. Nasrullah, Pengaruh Kepercayaan Terhadap

Loyalitas dengan Kepemimpinan Pengurus sebagai Variable Moderating” (On-ling), Jurnal
Penelitian, Vol.2, November 2013. HIm.154-273



pengalaman dan informasi yang baik akan menimbulkan kepercayaan nasabah
terhadap suatu produk atau layanan jasa lainnya.®

Spesialilasi dari suatu pengambilan keputusan menguraikan tentang suatu
rasa percaya tentang strategi yang mempunyai tujuan untuk memilih keadaan
tentang suatu tindakan dengan pemberian imbalan yang paling tinggi.”

Berdasarkan dari beberapa pengertian tentang kepercayaan diatas dapat
disimpulkan bahwa kepercayaan adalah keyakinan seseorang atas reliabilitas
dan integritas pada orang atau lembaga yang dipercaya. Kepercayaan itu
sendiri adalah ekspektasi yang dipegang oleh individu yang memiliki integritas
tinggi dan dapat diwujudkan dengan kualitas seperti konsisten, kompeten,
jujur, adil, dan bertanggungjawab.

Menurut Sumar’ln berkemi)ah;gﬁya lembagé_:-:‘,,-.keuangan syari’ah
dikarenakan masyarakat sddWambWbégé keuangan yang bukan
hanya finansial semata melainkan baik dari segi moralitasnya. Selain itu
kinerja bank syariah juga lebih tinggi dibanding bank konvensional, karena
memberikan perhatian yang lebih banyak dan pada kemashlahatan umum serta
melindungi hak kaum lemah. Hal tersebut tercermin pada bank syari’ah yang
tidak menggunakan prinsip bunga (riba) dalam operasionalnya melainkan

dengan sistem bagi hasil sesuai ajaran Islam.®

®Erni Wijayanti, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Nilai terhadap Niat Ulang
Menggunakan Produk Lain Melalui Kepercayaan Anggota di KSPPS BMT Tumang” (SKripsi
Program Sarjana Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Surakarta,
2017),h.21

’Vithzal Rivai dan Deddy Mulyadi, Kepemimpinan dan Perilaku Organisasi, (Jakarta: PT
RAJAGRAFINDO PERSADA,2012),h.150

®Hamzah Fankhuri, “Strategi Pemasaran Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) walisongo dalam
meningkatkan numlah nasabah” (SKripsi Program Sarjana Fakultas Dakwah dan IImu Komunikasi
Universitas Islam Negeri Walisongo Semarang,2016),h.1-2



Jadi Loyalitas dan Kepercayaan saling berhubungan, ketika sudah
tercipta nasabah yang loyal maka akan semakin banyak masyarakat yang
percaya terhadap lembaga keuangan tersebut.

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas dan
kepercayaan pada Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS)
BMT Fajar Cabang Pringsewu dalam menjaga loyalitasnya terhadap lembaga
yaitu dengan cara memberikan promosi, seperti survay ke masyarakat dan
sosialisasi dengan syiar Islam, menjelaskan secara rinci, bahwa transaksi
menggunakan lembaga yang bersifat syari’ah atau suatu sistem perbankan yang
pelaksanaannya berdasarkan hukum Islam berdasarkan adanya larangan dalam
agama Islam untuk meminjamkan atau memungut _} pinjaman dengan
mengenakan bunga "p\i:r_i__jé_man, Ieb'i.‘h‘ bia'i/k."dan menjégﬁkan dari sistem riba
tersebut atau secara bahé.sg Wa mwm pertambahan, kelebihan,
atau peningkatan, perbankan syari’ah mengatakan bahwa akar ribawi dalam
al-Qur’an memiliki pengertian tumbuh, bertambah, naik, meningkat, menjadi
besar dan tinggi, perniagaan yang di ajarkan Rasulullah yaitu dengan sistem
bagi hasil dan jual beli, memanfaatkan media sosial seperti internet, nasabah
diberi kenyamanan dan kemudahan dalam melakukan transaksi pembiayaan
sehingga dapat menumbuhkan rasa percaya dan menimbulkan kesetiaan yang
baik bagi anggotanya untuk menyimpan dana yang besar dengan jangka waktu

yang lama.



B. Alasan Memilih Judul

Ada beberapa hal yang melatar belakangi dipilihnya judul dalam

penelitian ini, antara lain:

1.

Lembaga Keuangan Islam banyak diminati oleh masyarakat karena
menggunakan sistem mekanisme bagi hasil, membebaskan anggota dari
transaksi riba dan KSPPS BMT Fajar memberikan kepercayaan anggota
untuk mengembangkan usahanya.

Loyalitas dan kepercayaan masyarakat yang ada pada Koperasi Simpan
Pinjam dan Pembiayaan Syari’ah BMT Fajar ini sangat baik dengan adanya
forum grup yang dibuat antar nasabah/anggota dengan tujuan sharing
bersama dan bisét sallng mengu.htu'rigi:(én satu sa_r}.]a;—..,-.lain serta membuka
acara kajian mingguél.l-- 7s.~ari JWan terbuka untuk anggota
maupun umum sehingga dapat meningkatkan kepercyaan dan loyalitas

anggota.

C. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan negara dengan penduduk muslim terbesar didunia,

maka dari itu hal-hal yang bernuansa Islam tetap menjadi suatu hal yang

menarik untuk diperbincangkan. Faktor itu pula yang yang membuat

perkembangan ekonomi syariah mengalami peningkatan yang signifikan. Pada

tahun-tahun terahir ini ekonomi syariah dengan lembaga keuangan di Indonesia

menunjukan perkembangan yang sangat pesat, baik dilihat dari pembukaan



kantor baru, jenis usaha yang ditawarkan dan kegiatan yang dilakukan semakin
baik.”

Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) terdiri dari dua istilah yaitu Baitul Maal
dan Baitul Tamwil. Baitul maal lebih mengarah pada usaha-usaha
pengumpulan dana, pelayanan dana yang non profit,seperti zakat, infag, dan
sedekah. Sedangkan Baitul tamwil sebagai usaha pengumpulan dan penyaluran
dana komersial.*°

Bisnis syari’ah selain bank syari’ah yang banyak bermunculan di
Indonesia, banyak pula bermunculan lembaga keuangan non bank yang
berprinsip syari’ah diantaranya adalah Baitul Maal Wat Tamwil (BMT).
Kehadiran BMT ini_merupakan usaha untuk memenuhi k_ginginan Khususnya
sebagian muslim ya'h.g'.'“\r‘n_enginginkén‘ jé's/é:.'layanan Iéfnft;aga keuangan untuk
mengelola perekonomiann&a.iﬁ-s ' :

Kesetiaan (Loyalitas) adalah sebuah kata bergaya kuno yang
mendeskripsikan keadaan dimana seseorang menyerahkan jiwa dan raganya
pada suatu Negara, keluarga atau teman-temannya. Loyalitas yang diterapkan
pada Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Fajar Cabang Pringsewu adalah dengan
kesetiaan anggota yang menyimpan dana dalam jangka waktu yang cukup
lama, ada beberapa nasabah yang cukup lama menjadi anggota di BMT Fajar
yaitu sekitar 10 tahun lamanya, awal mula menjadi anggota yaitu dengan

mengajukan pembiayaan seiring berjalannya waktu anggota/nasabah tersebut

Yusuf Wibisono, Republika Online: 25 Desember 2010.

ONlurul Huda Dan Mohamad Heykal, Lembaga Keuangan Islam, h. 363.

“Muhamad Ridwan, Manajemen Baitul Maal Wat Tamwil, (Yogyakarta: UIl Press,
2014),h.364



melakukan simpanan pada BMT, kepercayaan anggota yang menyimpankan
uangnya dengan jumlah yang sebesar-besarnya, serta kepercayaan terhadap
pembiayaan yang dilakukan oleh anggota koperasi kepada KSPPS BMT Fajar
Cabang Pringsewu.

KSPPS BMT Fajar dirintis sejak tahun 1996 oleh orang yang tergabung
pada Yayasan Bina Sejahtera, KSPPS BMT Fajar adalah lembaga keuangan
syari’ah yang diresmikan pada 16 Mei 1997 dan menjadi Koperasi Jasa
Keuangan Syariah (KJKS) baitul maal wat tamwil (BMT) Fajar dengan 31
anggota dan simpanan pokok Rp 50.000/oranng, sudah berbadan hukum
koperasi dan memiliki legalitas, lalu berubah nama menjadi Koperasi Simpan
Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS). Pada tahun 2019 dibukalah KSPPS
BMT Fajar Cabang""‘ Ffﬁ__ihgsewu ya'r.]-g' 'hih"gga saat in_i'.,._s‘-udah 4 kali berganti
kepala cabang yang sekaré.anin wak Nikmatulah. Awal mula
didirikan BMT Cabang Pringsewu berjumlah 20 orang dan saat ini dikelola
oleh 5 orang karyawan.

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syari’ah BMT Fajar sudah
memenuhi prinsip place yang dapat diartikan lokasi yang telah dipilih BMT
Fajar sudah tepat sasaran dan sangat strategis sehingga dapat memberikan
banyak peluang untuk KSPPS BMT Fajar dalam menjalankan kegiatan
operasional BMT karena lokasinya yang dekat dengan jalan utama dan mudah
di cari. Dengan terpenuhinya prinsip ini maka diharapkan keberadaan BMT

bukan hanya lebih mudah dikenal oleh masyarakat sekitar tapi BMT mampu

>Nikmatullah, Wawancara Kantor Cabang KSPPS BMT Fajar Pringsewu, 20 Juni 2020



melakukan fungsi intermediasi oleh masyarakat sekitar khususnya pada para
pedagang dan pemilik usaha mikro yang berada disekitar BMT.

Modal awal untuk menjadi anggota BMT Fajar yaitu dengan
menyetorkan setoran pokok sebesar Rp 100.000,00 dan setoran tahunan Rp
24.000,00. Jadi dengan Rp 124.000,00 sudah bisa menjadi anggota BMT Fajar.
Anggota yang paling lama salah satunya yang menyimpankan dananya dengan
sistem modal penyertaan yaitu sejak awal mula BMT Fajar Cabang Pringsewu
didirikan yaitu tahun 2010. Sumber dana semua murni dari anggota.
Penyaluran dana saat ini sangat diharapkan oleh masyarakat yang tentunya
membutuhkan modal untuk uaha terutama para pengusaha mikro, sedangkan
pembiayaan yang be_rasal dari kredit yang diberikan oleh pe_,jrbankan disarankan
oleh usaha mikro sahg};iﬁt‘berat karehé 'éUkh':.bunganya yang cukup tinggi, pada
umumnya mereka memenu-.hiIWan Wréké dari sumber keuangan
informal, seperti rentenir dan pelepas uang lainnya yang dapat diperoleh
dengan mudah dan cepat tetapi dengan tingkat suku bunga yang cukup tinggi
dan akhirnya kebanyakan dari usaha mikro ini tidak dapat berkembang karena
tingginya beban biaya modal pinjaman. Seperti Firman Allah SWT dalam Q.S

Al-Bagarah ayat 275:

M\w@m\m&ﬂi@uﬁ\uﬁﬂy\jsy\wxsuum\
wuw\f\e;sygﬂ\ as\j‘ws\dugmw\)m EIgER

/.

L_\M\Jﬂcusuzw‘g‘m\‘;\ \juluud&‘/"\ﬁi\'s:)wuy
Yvo ujﬂ;\.@_\&?ﬁju\

Artinta: “Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak dapat berdiri

melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan syaitan lantaran (tekanan)



penyakit gila. Keadaan mereka yang demikian itu, adalah disebabkan mereka
berkata (berpendapat), sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, padahal
Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Orang-orang yang
telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari
mengambil riba), maka baginya apa yang telah diambilnya dahulu (sebelum
datang larangan); dan urusannya (terserah) kepada Allah. Orang yang kembali
(mengambil riba), maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka; mereka

kekal di dalamnya.”13

KSPPS BMT Fajar Cabang Pringsewu merupakan lembaga keuangan
yang bisa terhitung berkembang, dalam setiap tahunnya mengalami
perkembangan dan pertumbuhan algtiya yang terjadi__ pada setiap tahunnya.
Dilihat dari banyakn;/'é;-an_tys_ias ma.syz\:lral.('ant:yang _m_e.njéa"i anggota BMT pada
setiap bulannya saja terdapa?hang ém yang bergabung, dari awal
berdiri hingga saat ini, jadi dalam setahun ada sekitar 120 anggota yang
tergabung baik anggota simpanan maupun pembiayaan, hal ini terbukti untuk

meningkatkan kualitasnya sehingga dapat menumbuhkan loyalitas anggota.

Dari persoalan diatas peneliti mempelajari tentang kepercayaan
masyarakat pada KSPPS BMT Fajar agar tetap loyal/setia di KSPPS BMT

Fajar Pringsewu Lampung.

D. Fokus Penelitian

PDepartemen Agama RI, Al-Hikmah “ Al-Qur’an dan Terjemahnya”, (Bandung: Cv
Penerbit Diponegoro, 2005)
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Agar tidak terjadi kesalahan dalam penafsiran dan melebarnya masalah
yang akan dibahas oleh penulis dalam penelitian, maka penulis membatasi
masalah dalam fokus penelitian ini yaitu bagaimana BMT membangun
Kepercayaan Masyarakat pada baitul maal wat tamwil (BMT) Fajar dan
menumbuhkan loyalitas anggota untuk mempengaruhi nasabah/anggota agar
melakukan pembelian ulang.

E. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian yang telah penulis paparkan diatas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana cara Koperasi Simpan
Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) baitul maal wat tamwil (BMT)
Fajar Cabang Pringsewu dalam membangun kepercayaan masyarakat dan
menumbuhkan onéiitgé _Anggota?'.‘

F. Tujuan Penelitian ﬁ ' i

Tujuan penelitian pada hakikatnya merupakan sesuatu yang hendak
dicapai, dan yang dapat memberika arah terhadap kegiatan pengumpulan data
yang akan dilakukan. Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, maka tujuan
yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
cara KSPPS BMT Fajar menarik anggota agar memiliki kepercayaan terhadap
BMT dan bagaimana cara KSPPS BMT Fajar membuat anggota/nasabah untuk
tetap mengantongi loyalitas pada KSPPS BMT Fajar tersebut.

G. Manfaat Penelitian



11

Penelitian mengenai loyalitas dan kepercayaan masyarakat terhadap
KSPPS BMT Fajar Cabang Pringsewu diharapkan dapat memberikan manfaat
sebagai berikut:

1. Secara teoritis, Hasil penelitian ini dapat dipergunakan sebagai referensi dan
literatur kepustakaan terkait dengan kajian mengenai kepercayaan
masyarakat terhadap lembaga tersebut guna meningkatkan nasabah dan
membuat nasabah loyal.

2. Secara praktis, Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan
dan evaluasi yang dapat dipergunakan oleh pihak-pihak terkait seperti bagi
pihak BMT, anggota BMT, masyarakat yang ingin ke BMT dan pembaca
mengenai sudah _berapa banyak masyarakat yang percaya akan BMT dan
memberdayakan h‘ya_'_dalam usahamikio tersebut.

. Metode Penelitian A\ '

Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu.** Dengan begitu
sangat penting dalam sebuah penelitian karena dengan menggunakan metode
penelitian maka akan tergambar langkah-langkah yang akan ditempuh adapun
langkah-langkah tersebut sebagai berikut:

1. Pendekatan dan Prosedur Penelitian

Jenis penelitian yang akan digunakan dalam skripsi ini adalah penelitian

lapangan (filed research), yaitu suatu penelitian yang dilakukan sistematis

1Sugiyono,Metode Penelitian Pendidikan,(Bandung:Alfabeta,2016),h.2



12

dengan mengangkat data yang ada dilapangan.™ Penelitian ini bertujuan
untuk mempelajari secara intensif tentang latar belakang keadaan sekarang
dan interaksi lingkungan suatu unit sosial masyarakat.'® didalam penelitian
ini, peneliti melakukan penelitian lapangan untuk mengetahui tentang
bagaimana masyarakat dapat percaya dan menjaga loyalitasnya terhadap
BMT Fajar Cabang Pringsewu.

Pada penelitian ini penelitian yang digunakan bersifat deskriptif
kualitatif. Penelitian deskriptif kualitatif adalah berupa prosedur yang
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis maupun lisan yang
diperoleh dari sumber-sumber informasi dan perilaku yang diamati.’

Penelitian ini bertujuan hanya semata-mata untuk memberikan gambaran
mengenai suatu Iémb__aga. . |
2. Populasi dan Sampelu-;\ '
a. Populasi
Populasi dapat diartikan sebagai wilayah generalisasi yang terdiri
atas: objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya.®®
Populasi yang dimaksud adalah seluruh anggota KSPPS BMT

Fajar baik karyawan, anggota modal penyertaan, anggota simpanan

maupun anggota pembiayaan. Adapun yang menjadi populasi dalam

> Anak Agung Putu Agung, Metode Penelitian Bisnis,(Malang;UB Press,2012),h.32

1Sumadi Suryabrata, Metodologi Penelitian, (Jakarta:RajaGrafindo Persada,2014), h.80

John W Creswell, Research Design: pendekatan metode kualitatif kuantitatif dan
campuran(Yogyakarta:PustakaBelajar,2016),h.247

83ugiyono, Metode Penelitian Pendidikan,h.297
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penelitian ini adalah pengurus koperasi BMT Fajar Cabang Pringsewu
yang berjumlah 5 orang serta anggota BMT Fajar Cabang Pringsewu
yang berjumlah 1519 anggota, jadi populasi keseluruhan nya 1524 orang.

b. Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi itu. Dari penentuan sampel
dalam sebuah penelitian dilakukan saat peneliti memilih objek dari
populasi yang akan dijadikan sampel penelitian. Maka sampel yang
digunakan ini memerlukan teknik snowbell sampling.'® Dalam penelitian
ini digunakan teknik non random sampling yaitu “tidak semua individu
didalam populasi diberi peluang sama untuk menjadi anggota sampel”.20
Berdasarkan pengertian diatas, populasi yang dijadikan sampel
dalam penelitién:iﬁi_terdiri da'r.i‘:‘ll il\'//ié.najer Cabaﬁg:,:;.Z Acounting Official
(AO), 1 Teller, danr 2om Jadw rkeseluruhan sampel adalah

24,
3. Prosedur Pengumpulan Data

Metode yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah studi
kasus. Studi kasus ialah bagian dari metode kualitatif yang hendak
mendalami suatu kasus tertentu secara lebih mendalam dengan melibatkan
pengumpulan berbagai sumber informasi.” Untuk mempermudah
penelitian ini dalam pengambilan data di lapangan, maka penulis

menentukan metode pengumpulan data sebagai berikut:

93ygiono, Metode Penelitian Pendidikan, h.297

2sytrisno  Hadi, Metode Research II, (Yayasan Penerbit Fakultas Psikologi, UGM
Yogyakarta, 1986),h.70

?'Mohamad Padun du Tika,Metodologi Riset Bisnis (Jakarta:Bumi Aksara,2006), h.57
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a. Metode Observasi

Observasi adalah pengamatan dan pencatatan dengan sistematis
aktivitas-aktivitas yang diselidiki, dalam arti luas observasi hanya
terbatas pada pengamatan baik yang dilakukan langsung ataupun tidak
langsung seperti melalui angket atau tes lainnya.?

Jadi yang penulis maksudkan yaitu tentang pengumpulan fakta
adalah pengamatan yang berkaitan dengan upaya yang dilakukan dalam
menjaga loyalitas anggota. Observasi dilakukan dengan cara tidak
langsung yaitu observasi non partisipan dari tempat penelitian.”® dengan
observasi ini peneliti berusaha untuk mengamati kegiatan-kegiatan yang
dilakukan karyawan dan anggota/nasabah pada BMT Fajar Cabang
Pringsewu atéts :t_')__\ér_intah yang.‘di b:er/i'kan oleh Kebaﬁl-,;a cabang/manajer.

b. Metode Wawancaré--(l.W) ' |

Wawancara (Interview) dalam sebuah penelitian merupakan salah
satu dari sejumlah metode pengumpulan data yang dapat digunakan
untuk memproleh informasi yang diperlukan.?* Metode wawancara ini
digunakan untuk mendapatkan data-data yang terkait dengan
kepercayaan masyarakat dan loyalitas anggota terhadap BMT Fajar
Cabang Pringsewu.

Secara  teknis, wawncara dilakukan terlebih  dahulu
mempersiapkan bahan-bahan atau pedoman sebagai pegangan produk

peneliti. Bahan atau pedoman disusun dalam bentuk pertanyaan-

*’Kartini Kartono, Pengantar Riset Sosial, (Bandung:CV Mandar Maju, 1996),h.49.
Sugiyono,Metode Penelitian (Bandung:Alfabeta,2016), h.230
2*sugiyono,Metode Penelitian (Bandung: Alfabeta,2016), h.231
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pertanyaan meskipun dalam pelaksanaannya daftar pertanyaan itu
masih sangat mungkin untuk berubah atau berkembang lebih banyak
lagi.® Teknik wawancara dilakukan dengan menanyakan langsung
kepada nasabah BMT Fajar dan merekamnya, ada beberapa nasabah
juga yang memberi keterangan melalui via hp karena mengingat masih
pandemi Covid-19.
c. Metode Dokumentasi
Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang tidak
langsung ditunjukan kepada subjek penelitian, namun melalui
dokumen. Dokumen yang digunakan dapat berupa buku harian, surat
pribadi, catatan khusus dalam pekerjaan sosial dar_) dokumen lainnya.
Dengan begifu:p_\énulis akan .‘me'hclé:ri data-data_fiyé;ng berkaitan dengan
penelitian ini untulléwng waa-ri hasil wawancara dan
observasi. Teknik dokumentasi berawal dari menghimpun dokumen,
memilih-milih dokumen sesuai dengan tujuan penelitian, mencatat dan
merangkum, menafsirkan dan saling menghubungkan dengan fenomena
lain.?
4. Analis Data
Analis data adalah proses menyusun data, menyusun data berarti

menggolongkan kedalam berbagai kategori. lalu memberikan inepetasi

ZpAsef Saeful Muhtadi dan Ahmad Safel, Metode Penelitian Dakwah, (Bandung: Pustaka
Setia, 2003),h. 162
**|bid,h.152
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atau memberikan makna kepada analisis, menjelaskan pola atau kategori
dan mencari hubungan dari berbagai konsep.*’

Kesimpulannya, dalam peneitian ini penulis menggunakan analisa
kualitatif yang dapat diartikan sebagai upaya yang dilakukan dengan jalan
bekerja dengan data, mengorganisasikan, memilah-milah menjadi satu data
yang dapat dikelola mencari dan menentukan apa yang penting dan apa
yang dipelajari serta dapat di ceritakan ke orang lain.

Adapun teknik analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisa deskriptif kualitatif, teknik ini menguraikan dan menggambarkan
data yang terkumpul secara sistematik. Dalam hal ini kegiatan analisa data
pada dasarnya sudah dilakukan sejak awal kegiataq penelitian sampai
akhir penelitian.l'“ .\ 14

Jadi pada pembéhw pewgarﬁbil kesimpulan bahwa
kesetiaan/loyalitas dengan kepercayaan saling berhubungan, dalam
lembaga keuangan khususnya lembaga keuangan Islam BMT Fajar
Cabang Pringsewu, karena jika anggota tidak loyal maka blm akan ada
rasa percaya, hal ini dibenarkan oleh Sandip dan Kailash yang
mendefinisikan bahwa kepercayaan sebagai kesediaan untuk bergantung
pada mitra pertukaran atas dasar keyakinan. kepercayaan bergantung pada
pengalaman nasabah, sehingga pengalaman dan informasi yang baik akan
menimbulkan kepercayaan nasabah terhadap suatu produk atau jasa

lainnya.

?"Dadang Kahmad, Metode Penelitian Agama, (Bandung: CV Pustaka Setia, 2000), h.102
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BAB Il
LOYALITAS DAN KEPERCAYAAN

A. Loyalitas

1. Pengertian Loyalitas

Menurut Drever bahwa loyalitas adalah sikap atau perasaan kesetiaan
pada keseorang atau grup yang dirasakan sebagai kewajiban dan rasa cinta,
bahwa “mempekerjakan loyalitas dalam studi mereka berasal dari variabel
kepuasan berikut yaitu, pengakuan dan penghargaan, kerja sama, kondisi
kerja dan hubungan dengan supervisor.

Menurut oliver bahwa definisi loyalitas pelanggan adalah suatu
komitmen untuk bertah__an secara mﬁen_dal/gm dengan melakukan pembelian
ulang atau berlangééihén _kembali déhgéh produk. .-a’féd pelayanan yang
terpilih secara konsisten dimdwmg Mtang, meskipun pengaruh
situasi dan usaha-usaha pasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan
perubahan perilaku.*

Kesetiaan (Loyalitas) adalah sebuah kata bergaya kuno yang
mendeskripsikan keadaan dimana seseorang menyerahkan seluruh jiwa dan
raganya dalam arti kepercayaannya kepada suatu Negara, keluarga dan
teman-temannya atau pada suatu organisasi tertentu.’

Jadi dari pembahasan yang sudah dijelaskan dapat disimpulkan bahwa

loyalitas adalah komitment untuk bertahan dalam melakukan pembelian

'Cristian AD Selang, “Bauran Pemasaran (marketing mix) Pengaruhnya Terhadap

Loyalitas Konsumen pada Fresh Mart Bahu Mall Manado”. (On-line), Jurnal Penelitian,Vol.1
No.3 Juni 2013,h71-80

*Philip Kloter, Marketing Insight From A To Z, (Jakarta: Erlangga, 2003),h. 111-112
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pada suatu lembaga atau berlangganan dengan produk pelayanan yang
terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang dengan menyimpan dana
dalam jangka waktu yang cukup lama, istilahnya seperti menanam saham
pada KSPPS BMT Fajar Cabang Pringsewu

. Karakteristik Pelanggan yang Loyal

Adapun karakteristik pelanggan yang loyal menurut Griffin adalah:
pertama, melakukan pembelian teratur. Kedua, membeli diluar pelayanan.
Ketiga, merekomendasikan kepada orang lain. Keempat, menunjukan
ketahanan dari daya tarik produk sejenis pesaing.

Bahkan menurut Hermawan Kertajaya mengatakan bahwa
pelanggan/nasabah yang sudah setia(loyal) akan lebih mgmbeli walaupun
lebih mahal, dan j."uga_\._\_bisa mengéjak "arang lain untuk membeli brand
tersebut, tidak bisa melih-af W baWﬁ ;dimanfaatkan jika suatu
saat terjadi brand erusion.’

Ciri-ciri loyalitas pelanggan menurut Hill Sugiono, yaitu:

a. Memiliki komitmen pada merek tersebut

Merekomendasikan merek tersebut pada kepada orang lain.

b. Tidak melakukan pertimbangan, Dalam melakukan pembelian

kembali pada produk tersebut.

c. Selain mengikuti informasi yang diberikan dengan merek tersebut,

juga selalu mengikuti perkembangannya.

*Doni Juni Priansa, Perilaku Konsumen, (Jakarta: PT Bumi Aksara,2001), H.12
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Semua itu akan terwujud apabila nasabah yang mengunakan produk
atau jasa tertentu merasakan kepuasan oleh pelayanan tersebut dan merasa
dirinya tidak dirugikan melainkan merasa dirinya dibantu. Pelanggan puas
terhadap kualitas pelayanan yang baik akan merasa dirinya harus membantu
sesama dengan menabungkan hartanya untuk membantu anggota yang
lainnya yang melakukan pembiayaan, anggota pembiayaan yang merasa
dirinya terbantu oleh BMT Fajar dengan meniadakan suku bunga maka
anggota akan melakukan pembelian atau menggunakan pelayanan secara
berulang-ulang, lebih lanjut merekomendasikan kepada orang lain mengenai

keunggulan suatu produk atau lainnya.*

3. Tahap-tahap Loyazljtas. Anggota

Proses seseorah‘g“.rfh-e.njg(ji onél ;[erﬁéaap prqduk.:é.t.éﬂ jasa perusahaan
tertentu harus melalui beberapa ahapm setiap tahapan memiliki
perlakuan dan kebutuhan yang berbeda sehingga untuk mendapatkan
nasabah yang loyal dibutuhkan waktu dan proses yang cukup lama. Dengan
memenuhi karakteristik setiap tahapan, perusahaan mempunyai peluang
yang lebih besar untuk membentuk nasabah yang loyal.

Menurut Kertajaya ada lima tingkatan dalam membagi loyalitas

pelanggan yaitu:

*Putri Wahyu Anisa, "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Motivasasi Anggota terhadap
Loyalitas Anggota di Koperasi Simpan Pinjam Setia Kawan” (Skripsi Program Studi Pendidikan
Ekonomi Universitas Negri Yogyakarta,2016), h.31
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a) Teorist customer, pelanggan yang menjelek-jelekan perusahaan
dikarenakan tidak suka atau pernah tidak merasa puas dengan layanan
yang diberikan perusahaan.

b) Transaktion coustomer, pelanggan seperti ini membeli satu atau dua kali
setelah itu dia tidak melakukan pembelian kembali, dan apabila
melakukan pembelian lagi sifanya hanya kadang-kadang. Nasabah yang
memiliki sifat seperti ini ia mudah datang dan pergi karena tidak
memiliki relationship yang baik dengan produk perusahaan karna hanya
berbasis transaksional.

c) Relationship customer, tipe pada pelanggan ini yaitu nilai ekuitasnya
lebih tinggi dari _dua jenis dari dua pelanggan diatas, pelanggan jenis ini
sudah melakukar;‘-su.tiley terlebihtddhui:[].dan pola pad'é-'hubungan dengan
produk perusahaan adéléhw. ’ o

d) Loyal customer, pelanggan jenis ini sangat loyal dengan produk
perusahaan. Bila ada orang lain yang menjelekkan perusahaan, dia akan
bertahan.

e) Advocator customer, pelanggan yang selalu membela produk perusahaan.

Pelanggan ini selalu menjadi juru bicara yang baik pada pelanggan lain.’
Oliver menjelaskan ada empat tahap tingkatan loyalitas nasabah yaitu:

1) Loyalitas kognitif, dimana pengetahuan konsumen terhadap merek

dan manfaatnya dilanjutkan kepembelian berdasarkan keyakinan

*Riska Oktafiana, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Brand Image dan Kepercayaan
terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan di BMT Taruna Sejahtera, (Skripsi Jurusan S1 Perbankan
Syariah Ekonomi Bisnis Islam IAIN SALATIGA, 2015),h.22
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superioritas yang ditawarkan. Pada tahap ini dasarnya adaalah
kesetiaan.

2) Loyalitas efektif, pada tahap ini dasar kesetiaannya adalah pada
sikap dan komitmen konsumen terhadap produk atau jasa, sehingga
terbentuknya hubungan yang cukup baik antara konsumen dengan
penyedia jasa.

3) Loyalitas konatif, intensi pembelian ulang yang sangat kuat dan
memiliki keterlibatan tinggi yang merupakan dorongan motivasi.

4) Loyalitas tindakan, menghubungkan penambahan yang baik untuk

tindakan serta keinginan untuk mengatasi kesulitan.

Jenis loyalitas menurut menurut Griffin terbagi 4 diantaranya yaitu:

el

Pertama, tanpa lo

'éli'tas—. Kedua,. ‘Loy.alitas Iemah Ketiga, Loyalitas
tersembunyi, Keempat, Loyalitas premimi keempat jenis loyalitas
tersebut dapat dianalisis bahwa loyalitas yang terjadi pada KSPPS BMT
Fajar yaitu loyalitas premium karena tingkat keterikatan dan keterkaitan
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak BMT kepada anggota,

sehingga memungkinkan anggota melakukan pembelian ulang terhadap

BMT Fajar dengan menjadi anggota tetap.

Perusahaan perbankan sekarang ini dituntut mampu memperlihatkan
keunggulan kompetitifnya yang dapat menarik banyak anggota/nasabah,

dengan harapan anggota/nasabah tersebut akan loyal kepada perusahaan. ’

®Ibid,h.23
"Ibid,h.28
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Berdasarkan riset kepada anggota, loyalitas yang ada pada BMT Fajar
adalah pada produk simpanan yang sangat membantu anggota tanpa ada
biaya administrasi pemotongan tabungan, pada pinjaman juga memudahkan

anggota untuk melanjutkan usahanya tanpa adanya bunga.

B. Kepercayaan
1. Pengertian Kepercayaan
Menurut Rotter kepercayaan adalah suatu proses ketergantungan
historis yang didasarkan pada sampel-sampel pengalaman yang relevan
namun terbatas. Kepercayaan adalah sebuah harapan orang lain, kelompok
atau lembaga dengan siapa kita mendapatkan sebuah hubungan yang
mempengaruhi, beKerja__ sama, akan\ bertipdak dengan. cara yang konduktif

untuk kesejahteraan..é"‘ﬁ'.‘:-__7______7 e y 4
Ada lima dimensi kurMam lﬁpkepercayaan yang dapat

dijadikan indikator untuk mengukur kepercayaan yaitu:

a. Integrity (Integritas) Integritas adalah sifat-sifat yang jujur dan bermoral.
Kejujuran adalah unsur yang menentukan dalam peristiwa komunikasi,
kejujuran tidak saja menjadikan komunikasi menjadi efektif tetapi juga
mampu menciptakan pemahaman yang baik antara komunikasi dan
komunikator.

b. Competence (Kompetensi) kompetensi adalah sifat, pengetahuan, dan

pribadi seseorang yang relevan dalam menjalankan tugasnya secara

®Yuli Andersa, “Peran Kualitas Pelayanan dalam membangun Kepercayaan dan
Loyalitas Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Simpang Empat”, (On-line) Jurnal Apresiasi
Ekonomi, Vol.4, No.2
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efektif. Ada dua jenis kompetensi yaitu kompetensi generik yaitu

bersifat umum yang harus dimiliki setiap pekerja dan kompetensi

spesifik hanya untuk pekerjaan khususs.

c. Kaonsistency (Konsistensi) konsistensi adalah sifat kokoh pada pendirian.

d. Loyalty (Kesetiaan) kesetiaan adalah keinginan untuk saling melindungi,
menyelamatkan, dan mematuhi.

e. Openness (Keterbukaan) keterbukaan ialah keadaan dimana setiap orang
yang terkait dengan pendidikan dapat mengetahui proses dan hasil
pengambilan keputusan.’

Hal yang paling penting dalam lembaga keuangan Islam adalah
kepercayaan masyarakat. Maksudnya antara pihak ‘perbankan dan
nasabah/anggota ad'a.lab_\_ suatu kesatliah (dimana kedQ_a:"jbéIah pihak saling
membutuhkan, namun déléWdibuWéée.rcayaan misal, dengan
memberikan pelayanan terbaik agar timbul rasa saling percaya diantara
kedua belah pihak, namun sebaliknya jika lembaga tersebut kurang
mendapatkan kepercayaan masyarakat bisa saja terpuruk karena
kepercayaan masyarakat adalah hal yang paling dibutuhkan. Jadi bank
syari’ah harus mampu membuat strategi agar kepercayaan masyarakat
kembali utuh karena sebagian besar dana yang ada di lembaga adalah dari
anggota/nasabah.®

Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa

yang diinginkan pada mitra pertukaran, kepercayaan melibatkan

°Riatiofanta.Blogspot.com/2014/12/trust-kepercayaan_16.html/m=1
https://www.google.com/amp/s/www.kompasiana.com/kepercayaan-masyarakat-
terhadap-perbankan-syariah(On-line),5 Maret 2020, 00.31
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ketersediaan seseorang untuk bertingkah laku karena keyakinan bahwa
mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan. Kepercayaan merupakan
kunci perusahaan keuangan untuk mempertahankan nasabahnya.

Menurut ajaran agama Islam banyak sekali hal-hal yang harus kita
imani dan percayai, kepercayaan dalam Islam menurut ilmu kalam adalah
I'tigad. Kepercayaan merupakan salah satu faktor kunci yang diperlukan
untuk membangun dan memelihara hubungan jangka panjang layanan
penyedia pelanggan. Kepercayaan menabung pada lembaga keuangan
syariah merupakan keyakinan nasabah untuk mempertahankan hubungan
jangka panjang.**

Simorangkir m_engngkapkan kepercayaan merupakan hbungan sosial
yang dibangun dengan rasa pér'Céya/'" dan rasa_'_._,,:h-némiliki bersama,
kepercayaan nasabah tidékﬁ Wegitw{éiﬁkan harus diupayakan
melalui perencanaan yang matang dan baik serta diikuti dengan pengawasan
dari apa yang telah direncanakan. Kepercayaan masyarakat merupakan salah
satu variabel penting dalam bisnis perbankan dan oleh karena itu jaminan
yang diberikan kepada anggota menjadi salah satu daya tarik nasabah dalam
memilih bank yang benar-benar dapat dipercaya sebagai tempat untuk
menabung.*?

Kepercayaan memiliki arti bahwa penabung yakin dan percaya bahwa

simpanannya akan dapat ditarik kembali dari koperasi tersebut.

"Muanas Arif,Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: CV Gerbang Media Aksara, 2014), h.
34

“Selsa Oktria, Pengaruh Bagi Hasil Kepercayaan Kualitas Pelayanan dan Promosi
terhadap Keputusan Menggunakan Tabungan Surmada Prima Hasanah di BMT Surya Madani
Boyolali, (Surakarta,2019),h.16
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Kepercayaan ini melputi kepercayaan moral, komersial dan keuangan.
Kepercayaan moral berarti masyarakat percaya pada pimpinan, kepercayaan
komersial diartikan masyarakat menilai koperasi tersebut selalu memberikan
pelayanan yang baik, kepercayaan finansial (keuangan) diartikan
masyarakat percaya pada lembaga dengan memperhatikan jumlah dana
simpanannya dan kebijakan menarik tabungan dari masyarakat.™

Menurut Lau dan Lee Kepercayan secara umum dipandang sebagai
unsur mendasar bagi keberhasilan suatu hubungan (relationship). Tanpa
adanya suatu kepercayaan suatu hubungan tidak akan bertahan dalam jangka
waktu yang panjang. Kepercayaan adalah faktor pentig yang membangun
komitmen antara pe_rusahaan dan pelanggan. Kepercayaan sebagai kesediaan
seseorang untuk méng.g\_ntungkan di:'rihyé)'"pada orang_._,,l_a-,ih dengan besaran

resiko tertentu. Kepercayaanﬂrakath industri perbankan atau

lembaga keuangan syariah merupakan salah satu kunci untuk memelihara
stabilitas industr perbankan. Kepercayaan ini dapat diperoleh dengan
kepastian hukum dalam pengaturan dan pengawasan bank serta penjamin
simpanan nasabah bank. **

Berdasarkan pendapat Zar menyatakan bahwa kepercayaan konsumen
dinyatakan sebagai komponen penting untuk menjaga hubungan yang
berkelanjutan diantara semua pihak yang terlibat dalam bisnis (Trusht is one
cristal factor in sustainable development, encouraging long-term

relationship between busines partners). Melalui kepercayaan yang

h.194

Engel dkk, Perilaku Konsumen, (Jakarta: Binarupa Aksara, 2002), h. 42
YAbdul Ghofur Ansori, Penerapan Prinsip Syariah, (Bandung: CV Mandar Maju, 1996),
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terbangun diantara berbagai pihak yang terlibat dalam bisnis memungkinkan
bisnis bisa terjalin dengan lebih insentif mengingat masing-masing pihak
memiliki kepercayaan untuk bisa memenuhi tanggung jawabnya.
Kepercayaan diperlukan untuk bisa membangun hubungan yang stabil dan
hubungan yang menyeluruh diantaranya sebagai pihak yang terlibat
interaksi."

Jadi, kepercayaan adalah keyakinan seseorang akan menemukan apa
yang diinginkan pada mitra pertukaran. Kepercayaan juga melibatkan
kesediaan seseorang untuk bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa
mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan.

Kepercayaan ju_ga dapat terwujudkan apabila sebuah)produk atau jasa
telah memenunhi ha:'r'apz;l._‘_n dan kebutdhah{konsumen,_'_d_i"r.-n'ana mereka akan
puas terhadap produk atz-m. jwbut. Wyaan akan timbul apabila
anggota/nasabah telah merasakan kepuasan karena telah menggunakan
produk tertentu pada lembaga keuangan tersebut. Nasabah yang merasa
nyaman dan percaaya akan sebuah produk atau jasa, tidak akan mudah
meninggalkan atau mengganti produk atau jasa tersebut dengan lembaga
yang lain.

Untuk meningkatkan kepercayaan anggota diperlukan juga referensi
dari bank konfensional karena pada kenyataannya bank konvensional lebih

dicari oleh masyarakat. karena secara umum di Indonesia sebagian besar

“lbid
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masyarakatnya beragama muslim namun kebanyakan dari mereka lebih
tertarik pada bank konvensional.

Undang-Undang No.10 tahun 1998 tentang perbankan, mendefinisikan
bank sebagai badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam
bentuk simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat, dalam bentuk kredit
atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat
banyak. Pasal 5 Undang-Undang No.10 tahun 1998 tentang perbankan,
terdapat dua jenis bank yaitu bank umum dan bank perkretitan rakyat.
Kedua jenis bank tersebut dalam menjalankan kegiatan usahanya
diklasifikasikan menjadi dua, yaitu bank konvensional dan bank dengan
prinsip syari’ah.*®

Bank syari’ah adalah bank yang beropera5| dengan tldak mengandalkan
pada bunga. Bank syari ah Wan IWeuangan perbankan yang
operasional yang produknya dikembangkan berlandaskan pada Al-Quran

dan hadist nabi saw .’

Faktor-faktor yang Mempengruhi Kepercayaan

'®Ismail, Prospek Bank Syariah Pacca Undang-Undang Nomor 10 Tah8n 1998 tentang

Perbankan Syariah, (Jurnal Institut Agama Islam Negeri Manado,2016), h.1

2017

DR Wijayani, kepercayaan masyarakat menabung pada bank syariah, Jurnal mugtasid
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Kepercayaan dipengaruhi oleh nilai lebih, komunikasi dan
pengendalian perilaku oportunitis yaitu:

a. Nilai lebih merupakan suatu tahap dimana mitra bisnis memiliki
keyakinan mengenai tingkah laku, tujuan dan peraturan yang penting
atau tidak penting, tepat atau tidak tepat dan benar atau salah
komunikasi.

b. Persepsi mitra bisnis bahwa komunikasi masa lalu dari pihak lain yang
relevan, tepat waktu dan dapat dipercaya akan semakin meningkatkan
kepercayaan.

c. Pengendalian perilaku oportunitis, Perilaku oportunitis didefinisikan
sebagai penc_arian akan kemungkinan seseorang tertipu ketika

melakukan suatujtransaksi."®/

Jadi ada beberapa fMang mpengaruhi kepercayaan dan
faktor-faktor tersebut sangat mempengaruhi kepercayaan nasabah
terhadap lembaga keuangan tersebut, semakin banyak
masyarakat/nasabah yang percaya maka akan semakin bertambah jumlah

nasabah pada lembaga keuangan tersebut.

3. Dimensi Kepercayaan Nasabah

®Dwi Lisnawati, Pengaruh Kepercayaan Masyarakat Bauran Produk dan Lokasi
terhadap Minat Menabung melalui Pemasaran produk padaBMT Dana Mulya Syariah Lampung
Selatan, (Skripsi Keguruan dan llmu Pendidikan Universitas Lampung, 2018), h.18
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Dari sudut pandang pemasaran dimana bahwa perkembangan
kepercayaan atau ekspektasi positif dari pelanggan, seharusnya menjadi
komponen fundamental dari strategi pemasaran yang ditujukan untuk
mengarah pada penciptaan hubungan nasabah sejati.

Nasabah harus mampu merasakan bahwa ia dapat mengandalkan
perusahaan dan dapat meyakinkan diri bahwa lembaga keuangan tersebut
dapat dipercaya. Akan tetapi untuk membangun kepercayaan
membutuhkan waktu yang cukup lama dan hanya dapat berkembang
setelah pertemuan berulang kali dengan nasabah. Kepercayaan akan
berkembang setelah seorang individu mengambil resiko dalam
berhubungan dengan mitranya. Dimensi pembentukan kepercayaan
konsumen adalah kompeten5| dan mtegntas |

Khusus tentang uruw Wr an memberikan aturan
aturan dasar, agar transaksi ekonomi tidak melanggar norma/etika. Lebih
jauh dari itu, transaksi ekonomi dan keuangan lebih berorientasi pada
keadilan dan kemakmuran umat. Organisasi keuangan dikenal dengan
istilah Amil. Amil tidak hanya mengurusi tentang zakat, tetapi memiliki

peran lebih luas dari pembangunan ekonomi.

Dalam QS An-Nahl ayat 90 Allah berfirman:

YIpid, h.19



a =
R ¢
%

_ P ’A:“.Aa . Te (. l a0 A’% P o
e sy (oAl 63 W cpaly Jaall AL A Gk

< Qi’. A}ﬁ// ;”. - - ?/Ap/ - Ap/ ~/:.A/'Ap
4. (s R &0 &g GAT, Raally (LAl
> -

Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan

0,

A
PN
D
N4
"

C a

berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang
dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi

pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran”®

C. Tinjauan Pustaka

Untuk membantu menelaah lebih mendetail seperti yang sudah
dipaparkan pada latar belakang diatas, maka penulis mencoba melakukan
kajian awal terhadap pustaka maupun karya-karya yang mempunyai rujukan
penulisan penelitian dignt_g(anya adalah:

Putri Wahyu Ani..s‘él'\fFakultas Ekohdmi.Unive-rs'rtaéfzﬁl.egeri Yogyakarta
yang melakukan penelitian tentang ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
MotivasiAnggota terhadap Loyalitas Anggota di Koperasi Simpan Pinjam
(KSP) Setia Kawan” dimana penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota, pengaruh motivasi
anggota, pengaruh kualitas pelayanan dan motivasi anggota secara bersama-
sama terhadap loyalitas anggota di KSP Setia Kawan. Penelitian ini merupakan
penelitian ex post facto sekaligus merupakan penelitian asosiatif kausal dengan
populasi anggota KSP Setia Kawan yang berjumlah 445. Sampel penerlitian ini

sebanyak 82 orang yang diambil dengan teknik accidental sampling. Metode

*Departemen Agama RI, Al-Hikmah “Al-Qur’an dan Terjermahnya”, (Bandung:CV
Penerbit Diponegoro, 2005),h.277
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pengumpulan data menggunakan angket. Hasil penelitian ini menunjukan:
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas anggota di KSP Setia Kawan. Pada KSP ini koefisien determinasi
(R2) sebesar 0,325 dapat diartikan bahwa 32,5% loyalitas anggota KSP Setia
Kawan dipengaruhi oleh kualitaspelayanan dan motivasi anggota.

Cristian A.D Selang, Fakultas Ekonomi jurusan Manajemen Universitas
Sam Ratulangi Manado yang melakukan penelitian tentang “Bauran Pemasaran
(marketing mix) Pengaruhnya terhadap Loyalitas Konsumen pada Fresh Mart
Bahu Mall Manado” dimana penerlitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
keberhasilan pemasaran dan semua itu ditujukan untuk mendapatkan respon
yang diinginkan pada pasar sasaran. Metode pengsambil‘an sampel yang
digunakan berdasarka:h.\\"t_\éknik non'tp‘r(')béfbility yaitu_'_._,,p,l-lr'posive sampling
dimana sampel dipilih secar;al senNn mer-i; yang digunakan adalah
analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara
persial produk, harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen dan
promosi, tempat tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Mengingat promosi dan tempat memiliki pengaruh yang lemah terhadap
loyalitas konsumen, maka sebainya manajemen memperhatikan dan
mengingatkan peran dari promosi dan pemilihan tempat dalam perencanaan
pemasaran perusahaan.

Dianing Ratna Wijayani Universitas Maria Kudus yang melakukan
penelitian tentang “Kepercayaan Masyarakat Menabung pada Bank Umum

Syariah” dimana penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh Dewan
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Pengawas Syariah (DPS), profitabilitas dan biaya promosi terhadap
kepercayaan masyarakat menabung di bank umum syariah periode 2011-2013,
dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling diperoleh sampel
sebanyak 11 bank. Jenis data yang dipergunakan adalah data sekunder, serupa
dokumentasi laporan keuangan bank syariah tahun 2011-2013. Hasil analisis
dengan menggunakan regrensi adalah DPS berpengaruh terhadap kepercayaan
masyarakat menabung di bank syariah, hal ini mengindikasikan bahwa adanya
Dewan Pengawas Syariah akan memberikan asumsi profesionalisme dan
intensitas pengawasan bank syariah semakin tinggi sehingga tingkat
kepercayaan masyarakat menabung di bank syariah tersebut semakin tinggi.
Profitabilitas tidak berpengaruh terhadap kepercyaan masyarakat menabung di
bank syariah tidak perzl"u \'r'.t.]\_emperhatikah 'Iab)'éi, hal ini m_é_ndihdikasikan bahwa
masyarakat yang menabuné d| wariaWérﬁperhatikan keamanan
dari sisi terbebasnya jeratan ribawi.

Dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya telah cukup banyak
dibahas mengenai tentang loyalitas. Dari variabel penelitian ada aspek
kesamaan secara keseluruhan, namun perbedaan penelitian yang dilakukan
oleh penulis adalah secara khusus pembahas mengenai kepercayaan
masyarakat dan loyalitas nasabah pada koperasi simpan pinjam dan
pembiayaan syariah (KSPPS) baitul maal wat tamwil (BMT) Fajar Cabang

Pringsewu.
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