
 

133 
 

BAB V  

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

 
Setelah peneliti melakukan penelitian secara langsung dengan menyebarkan 

angket atau kuesioner yang diajukan kepada anggota KSPPS BMT PETA Cabang 

Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek, kemudian peneliti mengolah 

data hasil jawaban angket yang telah diisi oleh anggota KSPPS BMT PETA Cabang 

Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek, pengelolaan tersebut dibantu 

dengan program SPSS, maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 

A. Pengaruh Etika terhadap Loyalitas Anggota di KSPPS BMT PETA 

Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek 

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa etika berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas anggota. Dari hasil uji t yang telah dilakukan, maka 

dapat diketahui bahwa etika secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas anggota di KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah 

BMT Berkah Trenggalek dan menunjukkan adanya pengaruh positif antara 

etika dan loyalitas anggota. Hal tersebut dibuktikan berdasarkan tabel 

coefficient (tabel 4.36 dan tabel 4.37) diperoleh nilai sig. kurang dari α dan t-

hitung lebih dari t-tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 

diterima. Dengan demikian berarti variabel etika berpengaruh positif dan 

signifikan atau artinya etika berpengaruh terhadap loyalitas anggota di KSPPS 

BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek. Serta 
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dari hasil koefisien regresi diperoleh nilai β dengan hasil positif atau memiliki 

pengaruh yang searah.  

Etika karyawan merupakan suatu perilaku atau tata cara berhubungan 

dengan manusia lainnya. Pengaruh positif etika karyawan terhadap loyalitas 

anggota menunjukkan bahwa etika, perilaku atau tata cara yang dilakukan 

karyawan kepada anggota KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek dan 

Kopsyah BMT Berkah Trenggalek dilakukan dengan baik. Sehingga mampu 

memberikan keloyalitasan bagi anggota KSPPS BMT PETA Cabang 

Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek. Hal ini menandakan bahwa 

semakin positif etika yang diberikan oleh lembaga maka loyalitas anggota juga 

semakin meningkat, begitu pula sebaliknya, apabila etika yang diberikan oleh 

lembaga semakin buruk atau negatif maka loyalitas anggota juga akan semakin 

menurun. 

Menurut Kasmir menyatakan bahwa dalam etika pelayanan terdapat 

beberapa komponen dimana satu sama lainnya harus saling mendukung. 

Komponen ini adalah sikap dan perilaku, penampilan, cara berpakaian, cara 

berbicara, cara bertanya dan gerak-gerik. Jika salah satu komponen ini tidak 

dilakukan secara baik, hasilnya menjadi lain. Bahkan bukan tidak mungkin akan 

menggagalkan suasana yang diinginkan seperti dalam tujuan etika pelayanan.96 

Karyawan KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah 

Trenggalek juga harus mengerti etika karyawan dalam melayani nasabah. 

                                                           
96 Kasmir, Pemasaran Bank…, hal. 169-176 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu, dimana dalam 

penelitian ini menyatakan bahwa etika berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas anggota, sedangkan hasil dari penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Umi Miftachu Amalina Mahbab, yang menyatakan bahwa etika 

karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Baitul 

Mal wa Tamwil (BMT) Dinar Amanu Panjerejo Rejotangan Tulungagung.97 

Dengan begitu, kedua penelitian tersebut menghasilkan keputusan yang sama 

yakni etika berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota atau 

nasabah. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori Agus Eko Sujianto dan 

Rokhmat Subagiyo yang menyatakan bahwa agar terbentuk loyalitas dari 

pelanggan (dalam konteks BMT disebut anggota) maka haruslah bermula dari 

upaya menciptakan kepuasan pelanggan yang dibangun di atas dasar pelayanan 

yang berkualitas melalui etika pelayanan yang diberikan oleh setiap 

karyawan.98 

Dengan demikian, etika yang diberikan oleh KSPPS BMT PETA Cabang 

Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek sudah baik dan merupakan 

faktor yang penting dalam menciptakan loyalitas bagi anggotanya. 

 

 

 

                                                           
97 Umi Miftachu Amalina Mahbab, Pengaruh Etika Karyawan terhadap Kepuasan Nasabah 

dan Loyalitas  Nasabah Baitul Mal Wa Tamwil (BMT) Dinar Amanu Panjerejo Rejotangan 

Tulungagung, (Tulungagung: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2016) 
98 Agus Eko Sujianto dan Rokhmat Subagiyo, Membangun Loyalitas Nasabah, 

(Tulungagung: IAIN Tulungagung Press, 2014), hal. 138 
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B. Pengaruh Service Excellence terhadap Loyalitas Anggota di KSPPS BMT 

PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek 

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa service excellence 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas anggota. Dari hasil uji t yang 

telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa service excellence secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota di KSPPS BMT PETA 

Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek dan menunjukkan 

adanya pengaruh positif antara service excellence dan loyalitas anggota. Hal 

tersebut dibuktikan berdasarkan tabel coefficient (tabel 4.36 dan tabel 4.37) 

diperoleh nilai sig. kurang dari α dan t-hitung lebih dari t-tabel. Maka dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian berarti 

variabel service excellence berpengaruh positif dan signifikan atau artinya 

service excellence berpengaruh terhadap loyalitas anggota di KSPPS BMT 

PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek. Serta dari 

hasil koefisien regresi diperoleh nilai β dengan hasil positif atau memiliki 

pengaruh yang searah. 

Kasmir menyatakan pelayanan akan menjadi berkualitas dan memiliki 

keseragaman apabila setiap karyawan dibekali dengan pengetahuan yang 

mendalam tentang dasar-dasar pelayanan. Kualitas yang diberikan tentunya 

harus sesuai dengan standart tertentu seperti yang diinginkan perusahaan. Tanpa 

standart tertentu, maka akan sulit untuk memberikan pelayanan yang lebih 

berkualitas.99 Selain itu, menurut Atep Adya Barata menyatakan bahwa 

                                                           
99 Kasmir, Pemasaran Bank…, hal. 182 
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keberhasilan program pelayanan prima (service excellence) tergantung pada 

penyelarasan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan 

tanggung jawab dalam pelaksanaannya.100 Hal ini menandakan bahwa semakin 

positif kualitas pelayanan atau service excellence yang diberikan oleh lembaga 

maka loyalitas anggota juga semakin meningkat, begitu pula sebaliknya, 

apabila service excellence yang diberikan oleh lembaga semakin buruk atau 

negatif maka loyalitas anggota juga akan semakin menurun. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu, dimana dalam 

penelitian ini menyatakan bahwa service excellence berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas anggota, sedangkan hasil dari penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Garda Parwitasari, Ridwan Baraba dan Murry Harmawan 

Saputra, yang menyatakan bahwa pelayanan prima berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Purworejo baik secara parsial maupun 

simultan.101 Selain itu penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Ewi Anggun Syahfutri yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan mempengaruhi loyalitas nasabah di BNI Syariah Cabang Kota 

Bengkulu.102 Dengan begitu, ketiga penelitian tersebut menghasilkan keputusan 

                                                           
100 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan…, hal. 27 
101 Garda Parwitasari, et.all., Pengaruh Pelayanan Prima, Kepercayaan dan Kepuasan 

Nasabah terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada Nasabah Tabungan PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Purworejo, Jurnal Manajemen dan Bisnis, Vol. 12 No. 1B, 2016 
102 Ewi Anggun Syahfutri, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap 

Loyalitas Nasabah di BNI Syariah Cabang Kota Bengkulu, (Bengkulu: Skripsi Tidak Diterbitkan, 

2018) 
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yang sama yakni service excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas anggota atau nasabah. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori Atep Adya Barata yang 

menyatakan bahwa pelayanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan 

(dalam konteks BMT disebut anggota) dengan memberikan layanan terbaik 

untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan 

kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada organisasi atau perusahaan.103 

Dengan demikian, service excellence yang diberikan oleh KSPPS BMT 

PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek sudah baik 

dan merupakan faktor yang penting dalam menciptakan loyalitas bagi 

anggotanya. 

 

C. Pengaruh Shariah Compliance terhadap Loyalitas Anggota di KSPPS 

BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek 

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa shariah compliance 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas anggota. Dari hasil uji t yang 

telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa shariah compliance secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota di KSPPS BMT PETA 

Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek dan menunjukkan 

adanya pengaruh positif antara shariah compliance dan loyalitas anggota. Hal 

tersebut dibuktikan berdasarkan tabel coefficient (tabel 4.36 dan tabel 4.37) 

diperoleh nilai sig. kurang dari α dan t-hitung lebih dari t-tabel. Maka dapat 

                                                           
103 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan…, hal. 27 
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disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian berarti 

variabel shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan atau artinya 

shariah compliance berpengaruh terhadap loyalitas anggota di KSPPS BMT 

PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek. Serta dari 

hasil koefisien regresi diperoleh nilai β dengan hasil positif atau memiliki 

pengaruh yang searah. 

Shariah compliance (kepatuhan syariah) merupakan penerapan prinsip-

prinsip Islam, syariah dan tradisinya dalam transaksi keuangan dan perbankan 

serta bisnis lain yang terkait. Selain itu, shariah compliance juga diartikan 

sebagai salah satu indikator pengungkapan islami untuk menjamin kepatuhan 

perbankan atau yang terkait terhadap prinsip syariah.104 Hal ini menandakan 

bahwa semakin positif shariah compliance yang diterapkan dalam setiap 

kegiatan lembaga, maka loyalitas anggota juga semakin meningkat, begitu pula 

sebaliknya, apabila shariah compliance yang diberikan oleh lembaga semakin 

buruk atau negatif maka loyalitas anggota juga akan semakin menurun. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu, dimana dalam 

penelitian ini menyatakan bahwa shariah compliance berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas anggota, sedangkan hasil dari penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Lisa Aprin Riati, yang menyatakan bahwa shariah 

compliance memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pembentuk customer loyalty pada Bank Pembiayaan Rakyat 

                                                           
104 Siti Asmaul Usnah dan Noven Suprayogi, Pandangan Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Airlangga tentang Kepatuhan Syariah di Bank Syariah, JESTT, Vol. 2 No. 2, 

2015, hal. 51 
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Syariah Al Salaam.105 Selain itu penelitian ini juga sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Faradina Nuraini yang menyatakan bahwa shariah 

compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP Boyolali.106 Dengan begitu, ketiga penelitian tersebut 

menghasilkan keputusan yang sama yakni shariah compliance berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota atau nasabah. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori Ressy Fitriasari, Kamaliah 

dan Yesi Mutia Basri yang menyatakan bahwa semakin baik pelaksanaan 

shariah compliance dalam praktik perbankan atau lembaga terkait, maka akan 

membuat nasabah (dalam konteks BMT disebut anggota) semakin yakin bahwa 

transaksi yang dilakukan sesuai dengan syariat Islam sehingga akan 

meningkatkan loyalitas nasabah atau anggota.107 

Dengan demikian, shariah compliance yang diterapkan di KSPPS BMT 

PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek sudah baik 

dan merupakan faktor yang penting dalam menciptakan loyalitas bagi 

anggotanya. 

 

 

 

 

 

                                                           
105 Lisa Aprin Riati, Analisis Pengaruh Service Quality dan Shariah Compliance terhadap 

Customer Satisfaction Pembentuk Customer Loyalty (Study Kasus pada Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Al Salaam), (Jakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2018) 
106 Faradina Nuraini, Pengaruh Kepercayaan, Komitmen dan Sharia Compliance terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Mandiri KCP. Boyolali dengan Kepuasan sebagai Variabel 

Intervening, (Salatiga: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2019) 
107 Ressy Fitriasari, Kamaliah dan Yesi Mutia Basri, Pengaruh Syariah Governance terhadap 

Kinerja Bank Syariah dengan Loyalitas Nasabah sebagai Variabel Mediasi (Studi pada Bank Umum 

Syariah dan Unit Usaha Syariah di Provinsi Riau, Jurnal Ekonomi, Vol. 26 No. 3, 2018, hal. 151 
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D. Pengaruh Etika, Service Excellence dan Shariah Compliance terhadap 

Loyalitas Anggota di KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek dan 

Kopsyah BMT Berkah Trenggalek 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa etika, service excellence 

dan shariah compliance secara simultan atau bersama-sama berpengaruh 

terhadap loyalitas anggota di KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek dan 

Kopsyah BMT Berkah Trenggalek. Hal ini mengindikasikan apabila etika, 

service excellence dan shariah compliance meningkat maka akan meningkatkan 

loyalitas anggota pada KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah 

BMT Berkah Trenggalek. Besarnya tingkat etika dalam mempengaruhi 

loyalitas anggota dapat dilihat dari persamaan regresi linear berganda (lihat 

tabel coefficient) yang menunjukkan nilai positif mempunyai arti bahwa setiap 

kenaikan etika maka akan meningkatkan loyalitas anggota di KSPPS BMT 

PETA Cabang Trenggalek Kopsyah BMT Berkah Trenggalek. Semakin baik 

etika maka loyalitas anggota di KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek dan 

Kopsyah BMT Berkah Trenggalek juga akan mengalami kenaikan.   

Besarnya tingkat service excellence dalam mempengaruhi loyalitas 

anggota dapat dilihat dari persamaan regresi linear berganda (lihat tabel 

coefficient) yang menunjukkan nilai positif mempunyai arti bahwa setiap 

kenaikan service excellence maka akan meningkatkan loyalitas anggota di 

KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah 

Trenggalek. Semakin baik service excellence maka loyalitas anggota KSPPS 
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BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek juga 

akan mengalami kenaikan.   

Begitu juga dengan variabel shariah compliance, dimana besarnya 

shariah compliance dalam mempengaruhi loyalitas anggota dapat dilihat dari 

persamaan regresi linear berganda (lihat tabel coefficient) yang menunjukkan 

nilai positif mempunyai arti bahwa setiap kenaikan shariah compliance maka 

akan meningkatkan loyalitas anggota di KSPPS BMT PETA Cabang 

Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek. Semakin tinggi shariah 

compliance maka loyalitas anggota di KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek 

dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek juga akan mengalami kenaikan. 

Selain itu, dari tabel ANOVA diperoleh Fhiting lebih besar dari pada Ftabel 

dan nilai sig. lebih kecil dari pada taraf signifikansi (α), sehingga H0 ditolak dan 

H1 diterima yang berarti ada pengaruh secara simultan atau bersama-sama 

antara etika, service excellence dan shariah compliance terhadap loyalitas 

anggota di KSPPS BMT Peta Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah 

Trenggalek. 

Dalam penelitian ini etika dapat diukur dari sikap dan perilaku, 

penampilan, cara berpakaian, cara berbicara, cara bertanya dan gerak-gerik.108 

Service excellence diukur dari kecepatan, keramahan, ketepatan dan 

kenyamanan.109 Sedangkan, shariah compliance diukur dari akad, dana zakat, 

laporan keuangan, lingkungan kerja dan corporate culture, bisnis sesuai syariah 

                                                           
108 Kasmir, Pemasaran Bank…, hal. 169-176 
109 Ikatan Bankir Indonesia (IBI), Mengelola Kualitas …, hal. 77 
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dan Dewan Pengawas Syariah (DPS).110 Beberapa faktor tersebut untuk 

mengetahui faktor apa saja yang dapat membuat nasabah atau anggota merasa 

puas terhadap pelayanan maupun produk atau jasa yang diberikan oleh BMT 

atau suatu lembaga. Jadi dapat disimpulkan bahwa loyalitas anggota KSPPS 

BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek dapat 

dipengaruhi oleh ketiga faktor tersebut yaitu etika, service excellence dan 

shariah compliance. 

 

Berdasarkan pembahasan semua hasil pengujian di atas, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa secara parsial seluruh variabel independen berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek 

dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek. Hasil menyatakan bahwa variabel etika, 

service excellence dan shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah 

BMT Berkah Trenggalek. Sedangkan secara simultan variabel bebas dalam 

penelitian ini yang terdiri dari variabel etika, service excellence dan shariah 

compliance mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS 

BMT PETA Cabang Trenggalek dan Kopsyah BMT Berkah Trenggalek. 

 

 

 

 

                                                           
110 Khotibul Umam dan Veri Antoni, Corporate Action …, hal. 100 


