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BAB V 

PEMBAHASAN 

A. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah di 

Kopsyah BMT Berkah Trenggalek dan BMT PETA Trenggalek 

Setelah peneliti melakukan penelitian secara langsung dengan 

melakukan penyebaran kuesioner atau angket kepada beberapa responden 

yang ditunjukan kepada nasabah dari BMT Berkah Trenggalek dan BMT 

PETA Trenggalek dan melakukan pengolahan data menggunakan IMB SPSS 

Statistics 24. Dilihat dari uji t BMT Berkah Trenggalek diperoleh thitung lebih 

besar dari ttabel (5,155 >1.99006) dan nilai signifikasi lebih kecil dari nilai 

signifikan (0,000<0,05). Hasil uji  hipotesis menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas layanan terhadap  

variabel  loyalitas nasabah pada BMT Berkah. Sementara pada BMT PETA 

Trenggalekdilihat dari uji t BMT PETA Trenggalek diperoleh thitung lebih 

besar dari ttabel (3,120>1.98609) dan nilai signifikasi lebih kecil dari nilai 

signifikan (0,002<0,05). Hasil uji  hipotesis menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas layanan terhadap  

variabel  loyalitas nasabah pada BMT PETA Trenggalek. 

Kualitas pelayanan bergantung pada beberapa hal, yaitu sistem, 

teknologi dan manusia. Dari faktor manusia sangat memegang kontribusi 

terbesar dari kualitas pelayanan terhadap perusahaan. Kualitas jasa sebagai 

ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 
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ekspektasi pelanggan.
110

Berdasarkan prespektif layanan nasabah di 

BMT Berkah dan BMT PETA Trenggalek, tingginya harapan dari nasabah 

harus di imbangi dengan penyampaian layanan  dari pihak Kopsyah.Apabila 

layanan yang diterima oleh nasabah dari perbankan syariah sesuai harapan, 

maka kualitas layanan yang diberikan diasumsikan baik dan memuaskan. 

Dengan adanya kualitas layanan yang baik dari pihak Kopsyah BMT Berkah 

dan BMT PETA Trenggalek dapat dijadikan salah satu keputusan nasabah 

untuk tetap loyal pada Kopsyah BMT Berkah dan BMT PETA Trenggalek. 

Hal ini sesuai dengan Tjiptono
111

, kualitas layanan sangat penting, 

karenanya harus ada karakteristik yang berbeda bukan hanya sebatas 

pelayanan saja harus bisa diingat langsung oleh para nasabahmya. Hal ini 

dikarenakan kualitas layanan yang diberikan oleh perbankan erat hubungannya 

dengan loyalitas para nasabah kedepannya. 

 Selaras dengan hal tersebut, penelitian dari Zaky
112

 kualitas layanan 

sangat berpengaruh pada loyalitas nasabah. Loyalitas dapat dicapai dengan 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen. 

Maka dapat disimpulkan, semakin tinggi kualitas layanan maka akan 

semakin tinggi loyalitas yang dimiliki BMT Berkah dan BMT PETA 

Trenggalek.Sebaliknya semakin rendah kualitas layanan, maka semakin 

rendah pula intensitas dari loyalitas nasabah tersebut. Dari hasil pengamatan, 
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BMT Berkah Trenggalek memiliki keeratan hubungan pengaruh lebih besar 

dari BMT PETA Trenggalek. 

B. Pengaruh Bonus Pendapatan Bagi Hasil terhadap Loyalitas 

Nasabah di Kopsyah BMT Berkah Trenggalek dan BMT PETA 

Trenggalek 

Peneliti melakukan penelitian secara langsung dengan melakukan 

penyebaran kuesioner atau angket kepada beberapa responden yang 

ditunjukan kepada nasabah dari BMT Berkah Trenggalek dan BMT PETA 

Trenggalek dan melakukan pengolahan data menggunakan IMB SPSS 

Statistics 24. Dilihat dari uji t BMT Berkah Trenggalek diperoleh thitung lebih 

besar dari ttabel (15,425>1.99006) dan nilai signifikasi lebih kecil dari nilai 

signifikan (0,000<0,05). Hasil uji  hipotesis menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel bonus pendapatan bagi hasil 

terhadap  variabel  loyalitas nasabah pada BMT Berkah. Sementara pada 

BMT PETA Trenggalek dilihat  dari uji t BMT PETA Trenggalek diperoleh 

thitung lebih besar dari ttabel (2,273>1.98609) dan nilai signifikasi lebih kecil 

dari nilai signifikan (0,025<0,05). Hasil uji  hipotesis menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel bonus pendapatan 

bagi hasil terhadap  variabel  loyalitas nasabah pada BMT PETA Trenggalek. 

Bagi hasil merupakan sistem ekonomi yang menggunakan prinsip 

syariah dengan skema pembiayaan, yang memiliki karakteristik yang berbeda 

dengan bunga. Skema ini berupa pembagian atas hasil atau rugi usaha yang 

dibiayai dengan kredit/pembiayaan. 



154 
 

 
 

Hal ini sesuai denganMuhammad dan Suwiknyo bahwa bonus memiliki 

fungsi yang lebih strategis, selain sebagai sarana mempertahankan loyalitas 

nasabah, juga dapat dijadikan sebagai  perangsang dalam meningkatkan 

motivasi menggunakan produk perbankan syariah.
113

 

Selaras dengan hal tersebut, penelitian dari Rohmah
114

pendapatan yang 

diperoleh dari bonus bagi hasil berpengaruh pada loyalitas nasabah. Bagi 

hasil merupakan tata cara pembagian hasil usaha dari pemilik dana dengan 

pengelola dana yang mana sistem bagi hasil ini dapat menarik nasabah untuk 

lebih loyal pada pihak perbankan.  

Maka dapat disimpulkan, semakin tinggi bonus pendapatan bagi hasil 

maka akan semakin tinggi loyalitas yang dimiliki BMT Berkah dan BMT 

PETA Trenggalek.Sebaliknya semakin rendahbonus pendapatan bagi hasil, 

maka semakin rendah pula intensitas dari loyalitas nasabah tersebut. Dari 

hasil pengamatan, BMT Berkah Trenggalek memiliki keeratan hubungan 

pengaruh bonus pendapatan bagi hasil lebih besar dari BMT PETA 

Trenggalek. 

C. Pengaruh Kebijakan Mengangsur terhadap Loyalitas Nasabah di 

Kopsyah BMT Berkah Trenggalek dan BMT PETA Trenggalek 

Peneliti melakukan penelitian secara langsung dengan melakukan 

penyebaran kuesioner atau angket kepada beberapa responden yang 
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ditunjukan kepada nasabah dari BMT Berkah Trenggalek dan BMT PETA 

Trenggalek dan melakukan pengolahan data menggunakan IMB SPSS 

Statistics 24. Dilihat dari uji t BMT Berkah Trenggalek diperoleh thitung lebih 

besar dari ttabel (6,590>1.99006) dan nilai signifikasi lebih kecil dari nilai 

signifikan (0,000<0,05). Hasil uji  hipotesis menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel kebijakan mengangsur 

terhadap variabel  loyalitas nasabah pada BMT Berkah. Sementara pada BMT 

PETA Trenggalek dilihat  dari uji t BMT PETA Trenggalek diperoleh thitung 

lebih besar dari ttabel(2,243>1.98609) dan nilai signifikasi lebih kecil dari nilai 

signifikan (0,027<0,05). Hasil uji  hipotesis menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel kebijakan mengangsur 

terhadap  variabel  loyalitas nasabah pada BMT PETA Trenggalek. 

Kebijakan mengangsur berkaitan dengan perencanaan, pengambilan 

dan perumusan keputusan, pelaksanaan keputusan, dane valuasi terhadap 

dampak dari pelaksanaan keputusan tersebu tterhadap pembiayaan yang 

diambil dari nasabah.
115

 Setiap perusahaan memiliki aturan dan kebijakan 

tersendiri dalam meloloskan keputusan emberian pembiayaan kepada 

nasabah. Begitu pula dengan BMT Berkah dan BMT PETA Trenggalek 

yang sangan memperhatikan kemampuan melunasi nasabah pembiayaan, 

Ada beberapa tahapan yang dilakukan pihak BMT Berkah dan BMT PETA 

Trenggalek antaranya Character, Capacity, Capital, Condition dan 

Collateral. 
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Hal ini sesuai dengan Wahab
116

 implementasi kebijakan bila 

dipandang dalam pengertian luas, merupakan alat administrasi hukum 

dimana berbagai actor, organisasi, prosedur, danteknik yang 

bekerjabersama-sama untuk menjalankan kebijakan guna meraih dampak 

atau tujuan yang diinginkan. Begitu pula dengan pihak perbankan yang 

selalu berusaha mempertahankan nasabahnya maupun meningkatkan 

nasabah melalui loyalitas nasabah. 

Selaras dengan hal tersebut, penelitian dari Sampelan et.al
117

hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kebijakan harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Peningkatan kebijakan harga 

membuat loyalitas konsumen meningkat. 

Maka dapat disimpulkan, semakin baik kebijakan mengangsur maka 

akan semakin tinggi loyalitas yang dimiliki BMT Berkah dan BMT PETA 

Trenggalek.Sebaliknya semakin rendah penerapan implementasi bagi hasil, 

maka semakin rendah pula intensitas dari loyalitas nasabah tersebut. Dari 

hasil pengamatan, BMT Berkah Trenggalek memiliki keeratan hubungan 

pengaruh kebijakan  mengangsur lebih besar dari BMT PETA Trenggalek. 
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D. Pengaruh Kualitas Layanan, Bonus Pendapatan Bagi Hasil dan 

Kebijakan Mengangsur terhadap Loyalitas Nasabah di Kopsyah 

BMT Berkah Trenggalek dan BMT PETA Trenggalek 

Penelitian dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada responden 

BMT Berkah Trenggalek dan BMT PETA Trenggaelk. Berdasarkan  analisis  

data  dan  pegujian  hipotesis  yang  dilakukan peneliti  dalam  penelitian  

ini,hasil analisis regresi secara simultan didapatkan nilai FhitungBMT Berkah 

sebesar 1058,830 yang lebih besar dari Ftabel sebesar 2,72 atau signifikansi F 

sebesar 0,000 yang lebih kecil dari nilai α sebesar 0,05. Dari hasil tersebet  

didapatkanhasil  bahwa  secara bersama-sama terdapat pengaruh antara 

kualitas layanan, bonus pendapatan bagi hasil dan kebijakan mengangsur 

terhadap loyalitas  nasabah di BMT Berkah Trenggalek. Selanjutnya hasil 

penelitian dari BMT PETA Trenggalek menunjukkan hasil yang sama yakni 

analisis regresi secara simultan didapatkan nilai FhitungBMT PETA 

Trenggalek sebesar 30,539 yang lebih besar dari Ftabel sebesar 2,70 atau 

signifikansi F sebesar 0,000 yang lebih kecil dari nilai α sebesar 0,05.Secara  

bersama-sama terdapat pengaruh antara kualitas layanan, bonus pendapatan 

bagi hasil dan kebijakan mengangsur terhadap loyalitas  nasabah di BMT 

PETA Trenggalek. 

Loyalitas merupakan sebuah sikap yang menggunakan perasaan untuk 

melakukan transaksi atau pembelian jasa yang ditawarkan oleh suatu 

perbankan. Dalam hal ini dapat dikatakan yang memiliki sikap royal ini 

selalu mempunyai pendapat positif terhadap semua barang atau jasa 
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perbankan. Biasanya sikap loyalitas ini ditandai dengan pembelian yang 

berulang-ulang dan teratur hanya pada satu perbankan saja.
118

 Nasabah dari 

BMT Berkah Trenggalek dan BMT PETA Trenggalek cukup memiliki 

loyalitas yang tinggi. Hal ini ditunjukkan pada kesetiaan mereka 

menggunakan produk kopsyah selama kurun waktu lama. Tidak hanya itu, 

beberapa nasabah juga memakai beberapa produk yang berbeda dalam satu 

BMT yang sama. 
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