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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Lembaga keuangan di wilayah Indonesia, berkembang begitu pesat
dan semakin maju. Terlebih pada lembaga keuangan syariah, yang telah
berdiri sejak tahun 1992 yang dipelopori oleh Bank Muamalat. Bank
Muamalat merupakan bank syariah pertama yang berdiri di Indonesia, karena
banyaknya keuntungan yang dirasa dari bank syariah dibandingkan bank
konvensional pada saat terjadi krisis besar-besaran di Indonesia, akhirnya
disusul oleh berdirinya bank-bank syariah lain. Karena dirasa bank-bank
syariah tersebut belum dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat
Indonesia, yaitu masyarakat golangan bawah, maka berdiri lembaga keuangan
syariah yang dapat mencakup masyarakat lapisan bawah atau masyarakat yang
memiliki usaha mikro atau kecil.

Selain lembaga keuangan syariah berupa bank, berdiri juga lembaga
keuangan syariah non bank yang ikut membantu perekonomian masyarakat
Indonesia. Seperti halnya koperasi syariah, pegadaian syariah, Baitul Maal Wa
Tamwil (BMT), dan lain sebagainya yang memberikan pelayanan terhadap
masyarakat kalangan menengah kebawah. BMT terdiri dari dua istilah, yaitu
baitul maal yang mengarah pada usaha-usaha penghimpun dan penyaluran

dana non profit, seperti zakat, infaq, dan shodagoh. Dan baitut tamwil sebagai



usaha penghimpun dan penyaluran dana komersil, atau membantu
mengembankan usaha-usaha produktif dan investasi dalam meningkatkan
kualitas ekonomi pengusaha mikro.

Peran umum BMT adalah melakukan pembinaan dan pendanaan yang
didasarkan pada sistem syariah. Sebagai lembaga keuangan syariah, BMT
beroperasi dalam aspek bisnis dan sosial. Dalam aspek usaha bisnis, BMT
bersifat mandiri dan ditumbuh kembangkan secara swadaya dan dikelola
secara profesional. Aspek Baitul Maal dikembagkan untuk kesejahteraan
anggota terutama dengan penggalangan dana zakat, infag, sedekah, waqaf
(ZISWAF) seiring dengan penguatan kelembagaan BMT. Sifat usaha BMT
yang berorientasi pada bisnis (bisnis oriented) bertujuan agar pengelolaan
BMT dapat dijalanan secara profesioal.

Peran BMT dalam membantu masyarakat atau pengusaha mikro sangat
membantu, dan masyarakat kecil pun antusias akan kehadiran lembaga
keuangan syariah BMT. Hal tersebut menjadikan BMT berkembang dengan
sangat pesat. Sampai saat ini 3,7 juta orang telah dilayani oleh 325 BMT di
berbagai wilayah Indonesia.Gerakan BMT sendiri telah melalui tiga tahap
perjuangan ekonomi. Pertama, di era rintisan pengoperasian sejak awal tahun
1980an yang didirikan oleh berbagai komunitas seperti forum pengajian,
dakwah kampus, organisasi sosial, takmir masjid, dan lain sebagainya. Kedua,

di era pertumbuhan yang sangat pesat tahun 1990an yang dialami oleh

! Heri Sudarsono, Bank & Lembaga Keuangan Syariah: Deskripsi dan llustrasi,
(Yogyakarta: Ekonisia, 2007), hal. 96



sebagian BMT pada era rintisan yang mampu berkembang. Ketiga, di era
stabilitas perkembangan selama sepuluh tahun terakhir.?

Lembaga BMT di dukung oleh Pusat Inkubasi Bisnis Usaha Kecil
(PINBUK).®> BMT dapat didirikan dalam bentuk Kelompok Swadaya
Masyarakat (KSM) atau Koperasi. Seperti KSM dengan mendapat Surat
Keterangan Operasional dan PINBUK, koperasi serba usaha atau koperasi
syariah, dan Koperasi Simpan Pinjam Syariah (KSP-S).* Sejak berdirinya
BMT sampai sekarang, belum ada legalitas BMT sehingga BMT masih
berbadan hukum koperasi. Karena BMT masih berbadan hukum koperasi,
maka BMT harus tunduk pada aturan koperasi, yaitu UU No. 25 1992 tentang
koperasi yang telah diubah menjadi UU No. 17 tahun 2012 tentang koperasi
dan Keputusan Menteri (KEPMEN) Nomor 91/KEP/M.KUMK/IX/2004
tentang petunjuk pelaksanaan kegiatan usaha Koperasi Jasa Keuangan Syariah
(KIKS).?

Sampai saat ini, telah banyak berdiri lembaga BMT di Indonesia.
Karena setiap tahunnya lembaga BMT di Indonesia tumbuh secara signifikan.
Salah satu BMT yang berdiri di Indonesia adalah BMT Berkah yang berada di
Trenggalek. BMT Berkah adalah Kelompok Swadaya Masyarakat (KSM)

sebagai lembaga ekonomi rakyat, yang berupaya mengembangkan usaha-

’Rizky Jaramaya dan Agus Yulianto, “Perhimpunan BMT Undang Wapres Buka
Silatnas” dalam Dunia Islam Republika.co.id, diakses 6 Nopember 2017.

® Heri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syari’ah Deskripsi dan Ilustras (Edisi
kedua) (Cetakan ketiga), (Yogyakarta: EKONISIA, 2005), hal. 96

*Ibid., hal. 105

> Novita Dewi Masyithoh, Analisis Normatif Undang-Undang No.1 Tahun 2013 Tentang
Lembaga Keuangan Mikro (LKM) Atas Status Badan Hukum dan Pengawsan Baitul Maal Wat
Tamwil (BMT), Conomica , Volume V, (2014), hal. 19, dalam journal.walisongo.ac.id, diakses
pada Senin, 9 Otober 2017.



usaha produktif dan investasi dengan sistem bagi hasil, untuk meningkatkan
kualitas ekonomi pengusaha kecil dalam upaya mengentaskan kemiskinan.
Mengingat banyaknya BMT yang berdiri di Indonesia ini, maka persaingan
semakin ketat. Sehingga, mengharuska BMT Berkah Trenggalek memiliki
strategi-strategi yang baik untuk mempertahankan nasabah atau anggotanya.
Dalam BMT nasabah disebut sebagai anggota, karena untuk menjadi nasabah,
calon nasabah harus mendaftar menjadi anggota terlebih dahulu.

Dalam mempertahankan seorang nasabah atau anggota, ada beberapa
hal yang harus dipenuhi oleh lembaga tersebut. Salah satu hal yang harus
dilakukan adalah dengan membuat anggota tersebut loyal terhadap lembaga.
Loyalitas aggota/ pelanggan menurut Griffin adalah “loyality is defined as non
random purchase expressed over time by some decision making unitl”, yaitu
suatu perilaku yang ditunjukkan kepada barang dan jasa perusahaan dengan
pembelian secara rutin, didasarkan pada unit pengambilan keputusan.
Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, karena
dengan mempertahankan pelanggan atau loyalitas pelanggan akan
meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan.

Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan tidak bisa dilakukan
sekaligus, tetapi melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari pelanggan
potensial sampai memperoleh partners.® Indikator loyalitas menurut Griffin

ada 4, yaitu: Melakukan pembelian secara berulang (Make regular repeat

® Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta,
2015), hal.128



purchases), membeli diluar lini produk/jasa (Purchases across product and

service lines), merekomendasikan produk lain (Refers other), dan

menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing
(Demonstrates an immunity to the full of the competition).”

Gambar 1.1
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Sumber: Data BMT Berkah Trenggalek 2017, diolah
Data Anggota BMT Berkah Trenggalek tahun 2012-2016

Dari grafik diatas dapat dilihat bahwa, dari tahun 2012 sampai 2016,
anggota BMT mengalami kenaikan yang cukup signifikan. Meskipun per
tahunnya tidak begitu banyak pertambahan anggotanya, akan tetapi
sesampainya pada tahun 2016 pertambahannya terlihat cukup banyak,
kenaikannya dari tahun 2012 sampai 2016 hampir 16 %.

Dalam mencapai loyalitas anggotanya BMT harus memberiakan

kepuasan terhadap anggota yang dimiliki baik dari pelayanan maupun produk

" 1bid., hal. 130



Serta membuat anggota tetap setia untuk menggunakan produk dan jasa di
BMT. Menurut teori Griffin® yaitu loyalitas dapat dirancang dalam siklus
pembelian pelanggan,yang mana ada lima langkah pembelian untuk
mendapatkan loyalitas dari anggota, (1) kesadaran pelanggan akan produk
yang dimiliki perusahaan; (2) melakukan pembelian awal; (3) Kepuasan dari
pelanggan akan produk dan jasa yang diberikan oleh perusahaan yang akan
menjadikan pembelian ulang; (4) Keputusan dari pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang; (5) Pembelian kembali oleh pelanggan yang aktual dan
harus dipertahankan.

Selain dari teoti tersebut juga dari beberapa kajian penelitian terdahulu
oleh Sofan & Supriyadi® serta Aliyah'®, yang telah melakukan pengujian
terhadap pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan prinsip syariah
terhadap loyalitas nasabah dan menyatakan bahwa untuk membangun loyalitas
pelanggan harus memberikan kualitas pelayanan, kualitas produk yang baik
serta menerapkan prinsip syariah sesuai dengan yang tertera dalam hukum
Islam mengingat BMT merupakan lembaga keuangan syariah.

Variabel pertama yang mempengaruhi loyalitas anggota adalah
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan, merupakan salah satu hal yang sangat

penting bagi perusahaan, karena seorang nasabah akan menilai suatu lembaga

8 Jill Griffin, Customer Loyalty: Menumbuhkan dan Mempertahan Kesetiaan Pelanggan,
(Jakarta: Erlangga, 2005), hal. 19

® Muhammad Sofan & Supriyadi, Pengaruh Nilai Nasabah, Kualitas Produk, Kualitas
Jasa Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Di Bank Syariah Mandiri Kudus, dalam
EQUILIBRIUM: Jurnal Ekonomi Syariah, Vol. 4, No. 2, 2016, (Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri (STAIN) Kudus), (diakses pada 10 Desember 2016, pukul 09.50 WIB), hal.266

' Himatul Aliyah, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Penerapan Prinsip-Prinsip
Syariah Terhadap Kepuasan Nasabah KPR Di BNI Syariah Cabang Semarang, Skripsi dalam
library.Walisongo.ac.id, Semarang, 2011, (diakses pada 10 Desember 2016, pukul 09.50 WIB ),
hal. 73



keuangan salah satunya adalah dengan pelayanan yang diberikan. Menurut
Supranto kualitas pelayanan adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa
merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik.'’ Pelayanan
diklasifikasikan menjadi dua bagian, yaitu didasarkan dari orang yang
memberikan pelayanan atau didasarkan atas peralatan. Pelayanan dapat
diberikan oleh seseorang yang tidak terampil atau oleh seorang profesional.
Sedangkan pelayanan yang didasarkan atas peralatan, sangat tergantung pada
apakah alat tersebut ditangani oleh seseorang yang terampil atau tidak
terampil.*2

Selain itu, pelayanan yang didasarkan pada peralatan itu dapat dilihat
dari atribut-atribut atau peralatan yang digunaan BMT. Biasanya semakin
canggih dan semakin modern peralatan yang digunakan, maka akan
memberikan rasa puas yang lebih terhadap konsumen. Kualitas yang diberikan
oleh lembaga, akan menimbulkan persepsi nasabah terhadap kualitas yang
diberikan kepadanya. Seringkali terdapat perbedaan antara harapan konsumen
dengan persepsi konsumen terhadap kualitas yang diberikan perusahaan. Rasa
nyaman pada seorang nasabah tergantung dari pelayanan pegawai BMT itu
sendiri.

Ketika seorang customer service atau teller memberikan pelayanan
yang ramah, sopan, selalu tersenyum, hal tersebut akan membuat nasabah

merasa lebih dihargai dan dihormati. Untuk itu kualitas pelayanan yang

1 Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan. Cetakan ketiga, (Jakarta: Rineka
Cipta, 2006), hal. 226

12 Wira Sutedja, Konsumen: Panduan Layanan Konsumen, (Jakarta: PT Grasindo, tanpa
tahun), hal. 5



diberikan kepada nasabah harus baik. Ketika pelayanan yang diberikan sesuai
dengan keinginan nasabah, nasabah akan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh pegawai. Menurut Berry dan Parasurama ada 5 indikator yang
digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan yaitu, bukti langsung
(tangibles), daya tanggap (reliability), keandalan (responsiveness), jaminan

(assurance), dan perhatian (empati).*®
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Data Pegawai BMT Berkah Trenggalek

Dari data yang peneliti dapat, Jumlah keseluruhan pegawai BMT

Berkah adalah 14 orang, dan banyak yang laki-laki. Bisa dibilang

3 M. Nur Nasution, Manajemen Mutu Terpadu: Total Quality Management, (Bogor:
Ghalia Indonesia, 2005), hal. 5



perbandingan antara pegawai perempuan dan laki-laki adalah 1:2. Tetapi
penempatan yang diberikan sudah sesuai dengan kemampuan dari masing-
masing pegawai seperti halnya indikator keandalan. Kesesuaian tersebut ,juga
dapat mempengaruhi kualitas pelayanannya, karena penempatan yang tidak
sesuai akan menibulkan rasa canggung pegawai dalam memberiakan
pelayanan. Yang akhirnya akan menimbulkan pelayanan yang buruk dan tidak

sesuai dengan keinginan nasabah.

Selain kualitas pelayanan, kualitas produk juga mempegaruhi loyalitas
anggota. Kualitas produk merupakan salah satu faktor penentu kepuasan
konsumen, kualitas produk yang baik akan menciptakan, mempertahankan dan
menjadikan konsumen loyal. Kualitas produk menurut Juran adalah
kecocokan penggunaan produk (fitness for use) untuk memenuhi kebutuhan

dan kepuasan pelanggan.

Produk yang memiliki kualitas yang baik dan dapat dipercaya akan
menjadi pilihan para konsumen. Karena kualitas produk yang dimiliki oleh
suatu lembaga juga dapat menjadi kunci dalam bersaing terhadap lembaga
keuangan lain. Konsep kualitas produk telah menjadi faktor yang sangat
dominan terhadap keberhasilan organisasi, baik organisasi profit dan non
profit. Menurut Garvin Indikator yang digunakan untuk menilai seberapa
berkualitasnya suatu produk vyaitu, performa (performance), keistimewaan

(features), keandalan (reliability), konformitas (conformance), daya tahan
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(durability), kemampuan pelayanan (service ability), estetika (aesthetics),

kualitas yang dipersepsikan (perceived quality).**

BMT Berkah telah menyediakan beberapa produk pembiayaan dan
produk simpanan. Didalam produk simpanan ada 2 akad yang digunakan,
yaitu simpanan mudharabah dan simpanan berjangka yang hanya dapat
digunakan untuk anggota pegawainya. Sedangkan untuk pembiayaan ada dua

akad juga, yaitu pembiayaan murabahah dan pembiayaan musyarokah.

Gambar 1. 3
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Berdasarkan grafik diatas, terlihat bahwa setiap tahunnya sebagian

besar anggota yang mengunakan produk BMT semakin meningkat, Hanya

¥ bid., hal. 4-5
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saja di produk simpanan berjangka anggota yang menggunakannya, dari tahun
2012 sampai 2016 jumlahnya tetap dan tidak ada kenaikan atau peurunan
terhadap pegguanaa produk.

Karena BMT merupakan salah satu lembaga keuangan syariah, dalam
memberika pelayanan yang berkualitas serta memberikan produk-produk
berkualitas, harus diimbangi dengan prinsip-prinsip syariah. Dasar hukum
yang digunakan oleh lembaga keuangan syariah tidak lain adalah al quran dan
hadits. BMT membutuhkan kepercayaan dari masyarakat agar tetap setia
kepada BMT Berkah, untuk itu dalam melakukan kegiatan di dalam BMT
harus sesuai dengan prinsip syariah Islam. Baik secara operasional, produk,
perjanjian yang dilakukan atau semua hal atau kegiatan yang berada dalam
lembaga harus sesuai dengan prinsip-prinsip syariat Islam.

Ketika pengelolaan yang dilakukan olen BMT tersebut disesuaikan
dengan prinsip syariah akan memberikan andil yang signifikan bagi suksesnya
sebuah usaha. Apalagi mengingat sebagian besar penduduk Indonesia adalah
muslim, ini menjadi penerangan bagi umat muslim untuk memperbaiki atau
meningkatkan  perekonomiannya.  Selain  itu, BMT juga dapat
mempertahankan loyalitas nasabah yang dimilikinya. Dan nasabah juga akan
puas dengan apa yang didapatkan dari BMT tersebut. Baik itu dalam hal
pelayanan, produk serta cara kerja yang dilakukan oleh pegawai BMT Berkah

Trenggalek tersebut. Indikator yang digunakan untuk mengukur penerapan



12

penerepan prinsip syariah dalam lembaga yaitu, prinsip keadilan, prinsip
kesederajatan, dan prinsip ketentraman.*®
Berdasarkan uraian diatas dan teori yang dikemukakan oleh Griffin'®,
Berry dan Parasurama®’, Garvin'®, Muhammad®, serta rekomendasi
penelitian terdahulu Sofan & Supriyadi® serta Aliyah®!, maka judul penelitian
ini “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Penerapan
Prinsip Syariah Terhadap Loyalitas Anggota di Baitul Maal Wa Tamwil
Berkah Trenggal.”
Identifikasi Masalah
Dalam penelitian ini, sehubungan dengan judul yang penulis angkat,
penulis melihat terdapat beberapa permasalahan yang mungkin dapat muncul,
yaitu:
1. Loyalitas Anggota
Loyalitas anggota merupakan tolok ukur bagi lembaga keuangan
untuk dapat menjaga kelangsungan operasionalnya. Tujuan berdirinya
suatu lembaga keuangan adalah agar dapat membantu masyarakat untuk
memperbaiki perekonomiannya, terlebih bagi masyarakat menengah ke
bawah. Kehadiran BMT ini yang menjadi solusi untuk membantu
pengusaha-pengusaha kecil atau masyarakat menengah ke bawah. Akan

tetapi, dengan banyaknya lembaga-lembaga keuangan yang berdiri

> Muhammad, Lembaga Ekonomi Syariah, (Yogyakarta: Graha llmu, 2007), hal.12
1° Griffin, Customer Loyalty..., hal. 19

' Nasution, Manajemen Mutu Terpadu..., hal. 5

'® Ibid., hal. 4-5

% Muhammad, Lembaga Ekonomi Syariah..., hal.12

% Sofan & Supriyadi, Pengaruh Nilai Nasabah..., hal.266

2 Aliyah, Pengaruh Kualitas Pelayanan..., hal. 73
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menjadikan BMT Berkah harus bersaing dengan ketat untuk mendapatkan
nasabah.

Mendapatkan nasabah dapat dilakukan dengan mencari nasabah
dan mengajaknya untuk menggunakan produkya serta dengan
mempertahankan nasabah yang telah dimiliki agar loyal terhadap BMT.
Karena nasabah atau anggota yang loyal dapat memberikan keuntungan
dalam janga panjang, secara tidak langsung anggota yang loyal tadi akan
mengajak masyarakat lain untuk bergabung menjadi anggota BMT dan
menggunakan pelayanannya. Anggota yang tidak loyal akan sangat mudah
untuk berpaling dari BMT dan lebih memilih menggunakan pelayanan dan
produk lembaga lain yang dirasa lebih sesuai dengan keinginannya.

. Kualitas Pelayanan

Pelayanan menjadi salah satu hal yang sangat penting dalam suatu
lembaga keuangan, karena pelayanan merupakan tindakan yang secara
langsung diberikan kepada anggota BMT tersebut. Kualitas pelayanan
sangat mempengaruhi minat dan kepuasan anggota, sehingga kualitas
pelayanan yang baik sangat diutamakan untuk memberikan kepuasan
anggotanya sehingga menghasilkan loyalitas anggota. Begitupun
sebaliknya, jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai kurang
baik maka akan menimbulkan kekecewaan anggota.

Sedangkan penilaian terhadap pelayanan yang baik bagi setiap
orang itu berbeda dan kepuasan yang dihasilkan pun berbeda. Untuk itu,

pegawai harus bisa memahami karakteristik setiap anggota yang dilayani
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dan memberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan anggota

tersebut.

. Kualitas Produk

Ada beberapa produk pada BMT Berkah, diantaranya yaitu produk
simpanan mudharobah, simpanan berjangka, pembiayaan musyarokah dan
pembiayaan murobahah. Meskipun produk-produk tersebut sama-sama
merupakan produk BMT Berkah dan sama-sama memiliki kualitas, akan
tetapi belum tentu kualitas yang dimiliki oleh masing-masing produk itu
sama. Nilai dalam setiap produk pun tidak sama, sehingga minat anggota
untuk menggunakan produk tidak sama. Semua itu tergantung kebutuhan
setiap anggota BMT. Juga banyaknya pesaing diluar, maka BMT harus
bersaing untuk memberikan produk yang berkualitas lebih baik dari para
pesaing, agar nasabah tetap setia terhadap produk-produk yang ada di
BMT.

. Penerapan Prinsip Syariah

Secara umum sudah pasti suatu lembaga keuangan syariah
berpedoman terhadap prisip-prisip syariah. Prinsip tersebutlah yang
membedakan antara lembaga keuangan syariah dan konvensional. Baik
dari segi operasional, pemasaran, pembagian keuntungan dan semua hal
yang dilakukan oleh lembaga syariah berpedoman dengan prinsip Islam.
Hanya saja penerapan prinsip tersebut belum sepenuhnya diterapkan di

Lembaga Keuangan Syariah (LKS), mengingat LKS merupakan lembaga
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keuangan yang masih baru dan masih dalam proses pengaplikasian prinsip
syariah sepenuhnya.

Hal tersebut menjadikan anggapan masyarakat berfikir bahwa
lembaga keuangan syariah itu sama saja dengan lembaga keuangan
konvensional, bahkan sampai ada juga masyarakat yang menganggap
bahwa bunga yang ada di lembaga keuangan konvensional lebih murah
dibanding bagi hasil yang diberikan lembaga keuangan syariah. Sehingga
masih banyak masyarakat yang menggunakan lembaga keuangan
konvensional.

C. Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
anggota di BMT Berkah Trenggalek?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh sigifikan terhadap loyalitas anggota
di BMT Berkah Trenggalek?

3. Apakah penerapan prinsip syariah berpengaruh sigifikan terhadap loyalitas
anggota di BMT Berkah Trenggalek?

4. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan penerapan prinsip syariah
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota di BMT

Berkah Trenggalek?
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D. Tujuan Peneltian
Adapaun tujuan penelitian dalam penyusunan skripsi ini adalah:
1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota di
BMT Berkah Trenggalek.
2. Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas anggota di
BMT Berkah Trenggalek.
3. Untuk menguji pengaruh penerapan prinsip syariah terhadap loyalitas
Anggota di BMT Berkah Trenggalek.
4. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
penerapan prinsip syariah secara simultan terhadap loyalitas anggota di
BMT Berkah Trenggalek.
E. Kegunaan Penelitian
Dalam penelitian ini, diharapkan akan memberikan manfaat yang banyak
bagi semua pihak, diantaranya yaitu:
1. Secara Teoretis
Secara teoretis, penelitian ini dapat menambah pengetahuan terkait
lembaga keuangan non bank, yaitu BMT. Dimana dengan penelitian ini
akan diketahui kesesuain teori dengan kenyataan terkait kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan penerapan prinsip syariah yang

berhubungan dengan loyalitas nasabah.
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2. Secara Praktis

a. Bagi BMT Berkah Trenggalek
Sebagai saran, informasi dan pertimbangan dalam mengambil
kebijakan yang digunakan dalam mempertahankan loyalitas
nasabahnya. Selain itu juga sebagai perbaikan bagi BMT dibidang
pelayanan, atau mempertahankan pelayanan yang sudah baik.

b. Bagi Institusi IAIN Tulungagung (Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam)
Sebagai tambahan informasi dalam wacana dan pengetahuan secara
teori dan prakteknya di lembaga, dan sebagai pembendaharaan
perpustakaan IAIN Tulungagung.

c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Dapat digunakan sebagai perbandingan dan acuan, untuk menambah
pengetahuan pihak-pihak yang tertarik untuk mengkaji lebih lanjut
terkait masalah yang dibahas. Serta menambah pengetahuan dan
pemahaman bagi peneliti selanjutnya terkait teori-teori yang digunakan
dalam penelitian, untuk dibandingkan dengan teori yang akan
digunakan.

F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian
Untuk menghindari kesalahan dalam penafsiran terkait judul
penelitian, perlu kiranya diberikan penjelasana mengenai ruang lingkup dan
pembatasan penelitian:

1. Ruang Lingkup
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Variabel yang digunakan dalam penelitian adalah variabel
independen (variabel bebas/ variabel yang mempengaruhi) dan variabel
dependen (variabel terikat/ variabel yang dipengaruhi). Dalam penelitian
ini, variabel bebas atau variabel yang mempengaruhi adalah kualitas
pelayanan (X1), kualitas produk (X2), dan penerapan prinsip syariah (X3).
Sedangkan variabe terikat atau variabel yang dipengaruhi dalam penelitian
adalah loyalitas nasabah ().

2. Keterbatasan Penelitian

a. Penelitian ini hanya dibatasi pada kualitas pelayanan, kualitas produk
dan penerapan prinsip syariah yang mempengaruhi loyalitas anggota.
Sehingga tidak dapat digeneralisasikan untuk seluruh faktor yang
mempengaruhi loyalitas anggota/ nasabah.

b. Dalam penelitian yang penulis lakukan, untuk mengetahui sikap dan
perasaan responden penulis menggunakan angket yang hanya terfokus
pada kualitas pelayanan, kualitas produk, penerapan prinsip syariah
dan loyalitas anggota. Sehingga data yang didapat hanya sebatas sikap
dan perasaan anggota pada ke empat hal tersebut.

G. Penegasan Istilah
1. Definisi Konseptual

Defiinisi konseptual merupakan definisi yang bersumber dari

kamus atau bahan kajian literatur yang relevan dengan penelitian, yaitu:

a. Loyalitas Anggota
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Di era perdagangan bebas yang tidak terproteksi sama sekali
menjadikan setiap perusahaan harus bersaing lebih keras agar tetap
bertahan. Tumpuan perusahaan untuk tetap mampu bertahan hidup
adalah pelanggan-pelanggan yang loyal. Memiliki konsumen yang
loyal adalah tujuan akhir dari semua perusahaan. Karena loyalitas
pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan,
mempertahankan pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan
dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Hal tersebut
menjadi alasan utama perusahaan untuk menarik dan mempertahankan
pelanggan.?

b. Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang diberikan secara umum dan rutin adalah bentuk
pelayanan biasa yang dilakukan oleh semua kegiatan usaha kepada
konsumen. Hal tersebut merupakan bentuk usaha jasa (service) yang
tergolong biasa. Akan tetapi, apabila jasa (service) disajikan dengan
pelayanan-pelayanan khusus secara rutin dan dengan penyajian yang
berbeda dari yang biasanya diberikan oleh perusahaan lain, maka
pelanggan atau konsumen akan merasakan pelayanan yang lebih dari
yang diharapkan.?®

Memberikan kualitas dan layanan pelanggan yang superior
secara konsisten akan memungkinkan perusahaan membangun

sejumlah kekuatan penting seperti rintangan masuk bagi pesaing,

22 Hurriyati, Bauran Pemasaran...., hal. 127-128
% Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa: Desain Servequal, QDF, dan ano Disertai
Contoh Aplikasi dalam Kasus Penelitian, (Jakarta: Indeks, 2011), hal.3-4
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loyalitas pelanggan, produk yang terbedakan, biaya pemasaran yang

lebih rendah dan harga yang lebih tinggi.?*

c. Kualitas produk
Saat ini kualitas produk merupakan fokus utama dalam suatu
perusahaan. Kualitas produk merupakan salah satu kebijaksanaan
penting dalam meningkatkan daya saing produk yang harus memberi
kepuasan kepada konsumen melebihi atau paling tidak sama dengan
kualitas produk pesaing.”> Produk berkualitas adalah produk yang
memerlukan sedikit perbaikan dan tahan lama (durasi waktu) dari pada
produk para pesaing. Meningkatkan kualitas produk dicapai dengan
mengimplementasikan prosedur yang dapat membuat produk bekerja
dan berfungsi lebih baik untuk jangka panjang®
d. Penerapan Prinsip Syariah
Sebagai lembaga keuangan syariah, lembaga tersebut harus
menerapkan prinsip syariah yang merupakan aturan syariat Islam yang
dijadikan pedoman oleh lembaga syariah. Prinsip syariah tersebut yang
menjadi pembeda antara lembaga konven dan syariah. %’
. Definisi Operasional
Definisi  operasional merupakan definisi variabel secara

operasional, secara praktik, secara riil, secara nyata dalam lingkup obyek

** 1bid., hal. 24

% Nasution, Manajemen Mutu Terpadu..., hal. 3

% \Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa..., (Jakarta: Indeks, 2011), hal. 19
" Muhammad, Lembaga Ekonomi Syariah..., hal.12
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penelitian/ obyek yang diteliti. Sesuai dengan judul yang penulis angkat

yaitu pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan penerapan prinsip

syariah terhadap loyalitas anggota di BMT Berkah Trenggalek, akan peulis

paparkan terkait:

a. Loyalitas Anggota

Untuk mengumpulkan data kualitas pelayanan dalam penelitian

ini menggunakan beberapa indiator, yaitu melakukan pembelian secara
berulang (Make regular repeat purchases), membeli diluar lini
produk/jasa (Purchases across product and service lines),
merekomendasikan produk lain (Refers other), dan menunjukkan
kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (Demonstrates
an immunity to the full of thr competition).?® Dari tahun ke tahun
jumlah anggota yang dimiliki oleh BMT Berkah semakin meningkat.
Salah satu penyebab meningkatnya jumlah anggota karena loyalnya
anggota yang dimiliki. Loyalitas Anggota merupakan salah satu tujuan
bagi BMT Berkah Trenggalek untuk dapat berkembang dan bersaing
dengan lembaga lain.

b. Kualitas Pelayanan

Untuk mengumpulkan data kualitas pelayanan dalam penelitian

ini menggunakan beberapa indiator, yaitu bukti langsung (tangibles),

daya tanggap (reliability), keandalan (responsiveness), jaminan

% Hurriyati, Bauran Pemasaran..., hal. 130
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(assurance), dan perhatian (empati).”® Kualitas pelayanan merupakan
Penilaian yang diberikan terhadap pelayanan yang diterima oleh
anggota. Penilaian ini tergantung seberapa puasnya anggota atau
nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh pegawai BMT
tersebut.
c. Kualitas produk

Untuk mengumpulkan data kualitas produk dalam penelitian ini
menggunakan beberapa indiator, yaitu performa (performance),
keistimewaan (features), keandalan (reliability), konformitas
(conformance), daya tahan (durability), kemampuan pelayanan
(service ability), estetika (aesthetics), kualitas yang dipersepsikan
(perceived quality).®® Produk merupakan salah satu alat yang diberikan
oleh lembaga untuk membantu anggotanya. Dengan menyediakan
berbagai macam produk, sehingga anggota dapat memilih sesuai
kebutuhannya. Karena kualitas merupakan hal yang relatif atau baik
tidaknya kualitas suatu produk itu tergantung penilaian masing-masing
orang.*

d. Penerapan Prinsip Syariah

Untuk mengumpulkan data penerapan prinsip syariah dalam

penelitian ini menggunakan beberapa indiator, yaitu prinsip keadilan,

prinsip kesederajatan, dan prinsip ketentraman.®* Prisip Syariah

2% Nasution, Manajemen Mutu Terpadu..., hal. 5

% 1bid., hal. 4-5

1 Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa..., (Jakarta: Indeks, 2011), hal. 21
%2 Muhammad, Lembaga Ekonomi Syariah..., hal.12
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merupakan pedoman operasional yang digunakan oleh lembaga BMT

dalam melakukan kegiatan operasionalnya. Sesuai dengan tujuan

berdirinya lembaga keuangan syariah salah satunya BMT vyaitu

membantu masyarakat tanpa memberatkan sebelah dan tanpa

melanggar aturan-aturan Islam, maka penting untuk menerapkan

prinsip syariat Islam.

H. Sistematika Penulisan Skripsi

BAB |

BAB I

BAB Il

BAB IV

Merupakan Pendahuluan, yang diuraikan menjadi beberapa sub
bab yang meliputi: latar belakang, rumusan masalah, tujuan
penelitian, hipotesis penelitian, kegunaan penelitian, keterbatasan
penelitian, definisi operasional dan sistematika, penulisan skripsi.
Berisikan tentang landasan teori. Landasan Teori merupakan
penjelasan atau pendapat yang didasarkan dari penelitian atau
lliteratur yang membahas semua variabel yang didasarkan pada
teori yang berisikan Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Prinsip
Syariah, Loyalitas Nasabah, kajian penelitian terdahulu, kerangka
konseptual dan hipotesis penelitian.

Bab ini akan membahas terkait Metodologi Penelitian yang
mencakup beberapa sub bab yaitu pendekatan dan jenis penelitian,
populasi, sampling dan sampel penelitian, sumber data, variable
dan skala pengukurannya, teknik pengumpulan data dan instrumen.
Membahas terkait Hasil Penelitian, yang terdiri dari hasil

penelitian dan temuan penelitian.



BAB V

BAB VI
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Dari hasil penelitian yang didapat, dalam bab ini hasil penelitian
tersebut dibahas dan diuraikan hasil-hasil yang didapat. Serta
menganalisis data-data yang diperoleh.

Bab penutup, yang berisikan tentang kesimpulan dan saran dari

penulis yang merupakan kata penutup dari hasil penelitian.





