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ABSTRAK

BMT merupakan lembaga keuangan yang tidak terlepas dari ketatnya
persaingan lembaga keuangan. Tidak hanya bersaing dengan sesama BMT, tetapi
juga dengan lembaga keuangan mikro seperti bank umum syariah untuk usaha
mikro dan BPRS yang sekarang mulai tumbuh di berbagai daerah. Dengan
menanggapi Ssituasi persaingan yang ketat, salah satu upaya yang dapat dilakukan
oleh BMT adalah dengan menumbuhkan sikap loyal pada anggota BMT.
Menumbuhkan sikap loyalitas anggota pada era bisnis saat ini merupakan tuntutan
yang segera harus dilakukan oleh BMT, karena dengan terpeliharanya loyalitas
anggota maka keberadaan BMT akan tetap terjaga.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
kualitas layanan, citra perusahaan dan kualitas layanan terhadap loyalitas anggota
BMT Beringharjo. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh anggota BMT
Beringharjo. Adapun sampel penelitian merupakan 100 orang anggota BMT
Beringharjo yang diambil dari jumlah keseluruhan populasi dengan menggunakan
teknik Random Sampling. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah uji validitas dan reliabilitas, uji asums klasik, analisis regres berganda,
pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F, serta analisis koefisien determinas
(R?).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa koefisien determinasi R square
menunjukkan angka 0,601. Hal ini berarti variable dependen (loyalitas anggota)
dipengaruhi oleh variabel independen (kualitas layanan, citra perusahaan dan
kualitas produk) sebesar 60,1% dan sebesar 39,9% (100% - 60,1%) dipengaruhi
oleh variabel-variabel lain. Berdasarkan hasil uji F secara simultan variabel
independen (kualitas layanan, citra perusahaan dan kualitas produk) berpengaruh
positif signifikan terhadap variabel dependen (loyalitas anggota). Secara parsial
berdasarkan hasil uji t ke tiga variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas anggota.

Kata kunci: Loyalitas, kualitas layanan, citra perusahaan, kualitas produk.



ABSTRACT

BMT isafinancial institution that cannot be separated from competition
in financial institutions. Not just competing with fellow BMT, but also with
microfinance institutions such as Islamic banks to micro and SRB are now starting
to grow in many areas. By responding to a situation of intense competition, one of
the efforts to be made by the BMT isto cultivate an attitude of loyalty to members
of BMT. Cultivate an attitude of loyalty members in the era of business today is
the immediate demands must be made by BMT, because by maintaining the
loyalty of members of the existence of BMT will remain intact.

This study aims to determine whether there is influence of service
guality, corporate image and quality of service to a loya member BMT
Beringharjo. The population in this study is all members of BMT Beringharjo.
The sample was 100 members of BMT Beringharjo drawn from the total
population using random sampling techniques. Analysis of the data used in this
study was to test the validity and reliability, the classic assumption test, multiple
regression analysis, hypothesis testing through t test and F, as well as the
coefficient of determination (R?).

The results showed that the coefficient of determination R square shows
the number 0.601. This means the dependent variable (loyalty member)
influenced by independent variables (quality of service, corporate image and
product quality) amounted to 60.1% and at 39.9% (100% - 60.1%) influenced by
other variables. Based on the F test resultssimultaneoudy, independent variables
(quality of service, corporate image and product quality) are significant have
positive effect on the dependent variable (loyalty member). Partially, based on t
test results, three variables have positive and significant effect on loyalty
members.

Keywords: loyalty, quality of service, corporate image, quality of the product.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar belakang

Saat ini perkembangan koperasi jasa keuangan syariah (KJKS)
dalam bentuk Baitul Maal Waa Tamwil (BMT) di Indonesia sangat
signifikan. Berkembangnya BMT di Indonesia, tidak terlepas dari
perkembangan kinerja BMT secara nasional. BMT mempunyai peran
sebagai salah satu kekuatan lembaga keuangan mikro yang mampu
menggerakan sektor riil di masyarakat. Keberadaan dari BMT di
Indonesia, tumbuh seperti jamur di musim penghujan hal ini tidak lepas
dari peran dari berbagai pihak, khususnya regulator, asosiasi, para
pengelola, anggota dan masyarakat. Keberadaan BMT saat ini juga
menjadi alternatiffinancial inclusion ketika masyarakat tidak mampu
mengakses keuangan karena keterbatasan dan beberapa prasyarat yang
harus dipenuhi dalam sistem perbankan.

Kehadiran BMT di tengah-tengah masyarakat dapat menjadi solusi
bagi pelaku usaha kecil dan menengah untuk menjadikan usahanya lebih
berkembang. Pelaku usaha kecil dan menengah pada umumnya mengalami
kesulitan dalam meningkatkan usaha yang dikelolanya. Pada kondisi ini
salah satunya disebabkan keterbatasan modal dan juga kesulitan
mengakses lembaga pembiayaan seperti perbankan umum yang cukup
sulit untuk dijadikan tempat alternative untuk mendapatkan modal usaha.
Fakta inilah yang menjadi motivasi bagi BMT untuk mengelola segmen

pasar mikro.



Sebagai sebuah lembaga keuangan yang tengah berkembang, BMT
tentunya tidak terlepas dari ketatnya persaingan antar lembaga keuangan
lainnya. Bukan hanya bersaing dengan sesama BMT, tetapi juga dengan
lembaga keuangan mikro sepperti bank umum syariah untuk usaha mikro
dan BPRS yang sekarang sudah mulai tumbuh di berbagai daerah. Dengan
menanggapi situasi persaingan yang ketat ini, salah satu upaya yang dapat
dilakukan oleh BMT adalah dengan menumbuhkan sikap loyal pada
anggota BMT.

Menumbuhkan sikap loyalitas anggota pada era bisnis masa kini
merupakan tuntutan yang harus segera dilakukan oleh BMT, karena
dengan terpeliharanya loyalitas anggota maka keberadaan BMT tetap
terjaga. Anggota yang loyal ini akan memanfaatkan ulang jasa BMT dan
juga melakukan kegiatamord of mouthmelalui memberikan rekomendasi
orang-orang terdekat.

Anggota BMT loyal merupakan anggota terbaik yang dimiliki oleh
suatu BMT. Tidak hanya mudah untuk dilayani, anggota yang loyal dapat
memberikan keuntungan yang lebih besar. Menurut Dwi dan Febriana
(2010), loyalitas pelanggan tidak hanya meningkatkan nilai dalam bisnis,
tetapi juga dapat menarik pelanggan baru. Loyalitas jangka pendek akan
menguntungkan perusahaan dengan meningkatnya profit dalam penjualan.
Dalam jangka panjang pelanggan bersedia membayar dengan harga yang
lebih tinggi dan bersedia merekomendasikan kepada pelanggan yang baru.
Dengan mempertahankan anggota yang loyal dapat menghemat biaya yang

seharusnya dikeluarkan untuk mendapatkan pelanggan baru. Seorang



pelanggan yang loyal menjadi asset yang sangat bernilai bagi perusahaan.
Pelanggan yang loyal akan mengurangi usaha mencari pelanggan baru,
memberikan umpan balik positif kepada perusahaan (Darsono, 2004,
p.34).

Alur tahapan pertama dalam menumbuhkan sikap loyal pada
anggota BMT adalah dengan mengoptimalkan kualitas layanan. BMT
sebagai salah satu sektor jasa layanan keuangan, kinerjanya akan sangat
bergantung pada baik atau buruknya layanan secara keseluruhan kepada
para anggotanya. Makin baik layanan dari suatu lembaga keuangan, maka
akan semakin relatif lebih mudah untuk mendapatkan kepercayaan dari
anggota untuk menyimpan dana atau mengajukan pinjaman peda lembaga
keuangan tersebut. Hal tersebut membuktikan bahwa persaingan yang
terjadi tidak hanya didasarkan pada peningkatan kualitas dari suatu
perbankan saja, akan tetapi saat ini lebih condong untuk menumbuhkan
rasa kepercayaan dan terwujudnya loyalitas anggota sebagai syarat utama,
baik itu anggota pinjaman maupun anggota simpanan.

Alur kedua yang diyakini mampu menciptakan loyalitas anggota
adalah citra perusahaan. Sebuah citra dapat berapengaruh terhadap
kelangsungan perusahaan, citra yang baik akan memberikan nilai tambah
bagi perusahaan tersebut karena semakin baik citra yang timbul dimata
konsumen akan menadi penggerak emosi konsumen dan membuat
konsumen bahwa nilai yang mereka terima setara dengan biaya yang

mereka keluarkan.



Selain dari faktor yang telah disebutkan di atas, faktor yang
diyakini mampu munumbuhkan loyalitas anggota adalah kualitas produk
dari perusahaan itu sendiri. Perubahan lingkungan perusahaan terutama
faktor pesaing yang mampu menghasilkan produk yang sama,
menyebabkan banyak perusahaan berorientasi pada konscosénmer
oriented. Perusahaan yang berorientasi pada konsumen hendaknya selalu
memikirkan apa yang dibutuhkan oleh konsumen sehingga konsumen
tidak hanya puas, akan tetapi menjadi loyal dan akan kembali lagi.

Dengan demikian BMT harus memperbaiki kinerja dan kualitas
layanan lebih professional dan menawarkan produk yang lebih inovatif
untuk anggotanya. Di tengah perkembangan indutsri BMT, masih perlu
dilakukan penelitian yang lebih lanjut mengenai loyalitas anggota, kualitas
layanan, produkdan citra perusahaan yang khas terdapat pada BMT dan
objek penelitian ini adalah anggota BMT Beringharjo.

BMT Beringharjo merupakan salah satu lembaga jasa keuangan
yang tidak terlepas dari ketatnya persaingan antar lembaga keuangan
penyedia modal usaha terutama pada wilayah pasar Beringharjo
Yogyakarta sebagaimana lokasi penelitian ini. Dalam menanggapi situasi
persaingan yang semakin ketat, salah satu upaya yang dilakukan BMT
Beringharjo adalah menumbuhkan sikap loyal pada anggota kepada BMT
Beringharjo. Membangun sikap loyal pada diri anggota dianggap sebagai
solusi penting, karena dengan tumbuhnya sikap loyal di dalam diri anggota

berarti anggota telah mampu bersikap konsisten untuk tetap percaya



terhadap kinerja yang diberikan pihak BMT Beringharjo terhadap anggota
tersebut.

Berbicara tentang loyalitas, dapat dikatakan bahwa BMT
Beringharjo telah memiliki mitra-mitra usaha di pasar Beringharjo yang
senantiasa loyal dengan jasa keuangan yang diberikan oleh BMT
Beringharjo. Meskipun telah banyak lembaga keuangan sejenis, bahkan
lembaga keuangan perbankan umum yang diketahui memiliki kapasitas
modal yang lebih besar, situasi tersebut tidak menyurutkan sikap kesetiaan
anggota untuk tetap menggunakan jasa dari BMT Beringharjo.
Perkembangan anggotanya cukup pesat dari tahun ke tahun dengan adanya
perubahan kebijakan dari manajeman BMT Beringharjo itu sendiri.

Berikut ini disajikan data perkembangan anggota BMT
Beringharjo periode 2011-2015.

Table 1.1
Data perkembangan BMT Beringharjo
Tahun 2012-2015

Tahun 2012 2013 2014 2015

anggota 108 348 487 4,645

Asset | 735,635,839.0081,154,958,490.0098,667,854,884.00110,322,493,99%

karyawan 115 121 132 134

kancab 12 12 14 16

Berdasarkan pada tabel tersebut menunjukkan bahwa pada tahun
2014 mengalami peningkatan yang sangat pesat dikarenakan adanya
perubahan kebijakan manajemen yang menurunkan biaya simpanan pokok

yang cukup signifikan dari Rp. 1.000.000,- menjadi hanya Rp. 25.000,-.



Dimana simpanan pokok menjadi salah satu syarat untuk menjadi anggota
BMT Beringharjo. Dengan kebijakan tersebut maka bisa kemungkinan
besar jumlah anggota BMT beringharjo akan terus mengalami peningkatan
dari tahun ke tahun. Data terbaru perbulan Juni 2016 saja sudah
mengalami perkembangan yang cukup pesat menjadi 7.143 anggota.

Berdasakan uraian di atas maka peneliti memiliki ketertarikan
untuk meneliti tentang fenomena sikap loyal yang dimiiki oleh anggota
BMT Beringharjo ditengah persaingan antar lembaga keuangan mikro
hingga makro, serta lembaga keuangan yang barbasis syariah maupun
konvensional. Peneliti menyadari bahwa loyalitas anggota yang telah
dimiliki merupakan sikap dan perilaku yang harus terus diperhatikan,
dijaga, serta dipertahankan. Oleh karena itu, dalam penelitian ini peneliti
menggunakan variabel-variabel yang sekiranya terkait sebagai aspek-
aspek pembentuk sikap loyal, untuk kemudian dapat mengetahui aspek apa
saja yang paling dominan agar nantinya dapat digunakan bagi BMT
Beringharjo dalam mempertahankan sikap loyal yang terdapat dalam diri
anggotanya.

Dengan demikian, adapun judul yang menjadi fokus penelitian
yang diajukan vyakni, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Citra
Perusahaan dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Anggota (Studi Kasus

Pada Anggota BMT Beringharjo).



. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah
dalam penelitian adalah sebagai berikut:
. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota?
. Apakah citra perusahhan berpengaruh terhadap loyalitas anggota?

. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas anggota?

. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas anggota,

. Untuk menjelaskan pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas anggota,

. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas anggota.
Manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah:

. Manfaat teoritis, yaitu sebagai tambahan referensi dan wawasan dalam
pengembangkan ilmu pengetahuan bidang pemasaran khususnya mengenai
Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Kualias Produk dan Loyalitas
Anggota.

. Manfaat praktis, yaitu meningkatkan Loyalitas anggota dan juga sebagai
bahan acuan penelitian dimasa yang akan datang dan akan diketahui faktor
mana yang dominan dari faktor-faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas
anggota.

. Manfaat bagi pihak BMT dapat digunakan untuk bahan pertimbangan

dalam memberikan pelayanan kepada para anggota.



D. Sistematika Pembahasan

Bab | merupakan Pendahuluan yang menjelaskan gambaran umum
tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat
penelitianserta sistematika pembahasan dalam penelitian yang dilakukan.

Bab Il berisi Landasan Teori yang memaparkan penelitian terdahulu
yang berhubungan dengan penelitian ini serta menjelaskan teori-teori yang
mendasari penelitian ini, mencakup teori mengenai BMT, loyalitas nasbah,
kualitas layanan, citra perusahaan dan kualitas produk.

Bab Il berisi Jenis Penelitian, Sifat Penelitian, Populasi dan Sample,
Sumber dan Jenis data, Teknik Pengumpulan Sampel, Definisi operasional
dan pengukuran variabel serta Teknik analisis data.

Bab IV memuat pembahasan tentang penelitian yang akan
dilaksanakan, penganalisisan data, serta intepretasi dari hasil penelitian yang
dilakukan. Proses analisis data dilakukan sesuai dengan metode yang ada pada
BAB IIl.

Bab V yaitu Penutup yang memuat kesimpulan dari hasil penelitian
dan memberikan saran-saran atas hasil penelitian yang ditujukan kepada

pihak-pihak yang berkaitan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Beradasarkan hasil analisis pengujian hipotesis pada penelitian ini,
maka diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan pengujian model (Uji F) dapat disimpukan bahwa
variabel kualitas layanan, citra perusahaan dan kualitas produk secara
simultan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada BMT
Beringharjo Yogyakarta.

2. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial dapat disimpulkan bahwa:
a. Variabel kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas anggota BMT Beringharjo Yogyakarta. Hal ini
mengindikasikan jika kualitas layanan meningkat maka loyalitas
pun akan meningkat. Hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis
yang menyebutkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh
terhadap loyalitas anggota sehindgfjaditerima.

b. Variabel citra perusahaan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas anggota BMT Beringharjo Yogyakarta. Hal ini
mengindikasikan jika citra perusahaan meningkat maka loyalitas
pun akan meningkat. Hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis
yang menyebutkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh

terhadap loyalitas anggota sehindfjaditerima.
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c. Variabel kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas anggota BMT Beringharjo Yogyakarta. Hal ini
mengindikasikan jika kualitas produk meningkat maka loyalitas
pun akan meningkat. Hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis
yang menyebutkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh

terhadap loyalitas anggota sehingbaditerima.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan tersebut maka dapat disampaikanbeberapa

saran yaitu:

1. Bagi Akademik
Hasil penelitan yang sama dengan penelitian terdahulu
mengindikasikan bahwa kualitas layanan, citra perusahaan dan kualitas
produklah yang pada akhirnya melahirkan loyalitas. Namun bagi
peneliti selanjutnya yang berkeinginan meneliti mengenai loyalitas di
lembaga keuangan, sebagai bahan penelitian sebaiknya menambahkan
jumlah variabel-variabel independen yang disinyalir mempunyai
pengaruh terhadap variabel loyalitas seperti lokasi, bagi hasil dan
persepsi syariah, sehingga penelitan mengenai loyalitas lebih

berkembang.

2. Begi Lembaga Terkait
* Loyalitas pelanggan merupakan suatu sikap yang muncul dari

dalam diri konsumen maupun pelanggan untuk tetap bertahan
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menggunakan produk suatu perusahaan. Bagi BMT Beringharjo
hal ini penting untuk dibangun guna mempertahankan dan
meningkatkan segmen pasar dalam persaingan antar lembaga
keuangan mikro yang semakin ketat. Terdapat banyak hal yang
dapat dijadikan instrumen loyalitas anggota, diantaranya adalah
kualitas layanan, citra perusahaan serta kualitas produk
berdasarkan harapan anggota. Untuk melakukan hal ini, maka
pada dasarnya karyawan merupakan barisan terdepan dalam
perusahaan, oleh karena itu sumber daya manusia (SDM) yang
baik sangat menentukan kemajuan suatu perusahaan.

* Loyalitas anggota sebagaimana tema dalampenelitian ini pada
dasarnya merupakan sikap yang harusdipertahankan agar tetap
ada di dalam diri anggota. Oleh karenaitu, alangkah baiknya jika
pihak BMT Beringharjo mampumemberikan sikap apresiasi
yang lebih berupa award baikberwujud fisik maupun
kemudahan dalam mendapatkanpermodalan selanjutnya. Besar
kemungkinan bentuk apresiasiini nantinya akan memberikan

dampak yang positif dari anggota terhadap BMT Beringharjo.

3. Bagi Pembaca Umum
Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat menambah wawasan
iimu pengetahuan dalam studi strategi pemasaran.Perbedaan hasil
antara satu penelitian dengan penelitian lainnya yang serupa merupakan

hal yang wajar.Meskipun demikian, tidak ada hasil penelitian
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sebagaimana penelitian ini yang hasilnya bersifat mutlak dan berlaku
konstan selamanya. Perilaku konsumen yang terus mengalami
perubahan secara cepat juga dapat dijadikan suatu alasan bahwa hasil
penelitian satu dengan lainnya juga dapat berubah-ubah secara cepat
meskipun memiliki tema penelitian yang sama. Oleh karena itu,
diperlukan telaah pemikiran yang mendalam dalam membaca suatu

hasil penelitian.
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Lampiran |

Terjemahan Al-Qur’an

HLM

TERJEMAH

14

Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu
saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang
batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku
dengan suka sama-suka di antara kamu. Dan
janganlah kamu membunuh dirimu; sesungguhnya
Allah adalah Maha Penyayang kepadamu. (An-
Nisa:29)

14

Dan Kami tidak mengutus rasul-rasul sebelummu,
melainkan mereka pasti memakan makanan dan
berjalan di pasar-pasar. Dan Kami jadikan sebagian
kamu sebagai cobaan bagi sebagian yang lain.
Maukah kamu bersabar? Dan Tuhanmu Maha
Melihat. (Al-Furgan:20)

14

Wahai orang-orang yang beriman! Bertagwalah
kepada Allah dan hendaklah setiap orang
memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk
hari esok, dan bertakwalah kepada Allah. Sungguh,
Allah Maha teliti terhadap apa yang kamu kerjakan
(Al-Hasyr:18)

15

Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu
termasuk orang-orang Yyang merugikan. (Asy-
Syu’ara:181)




20

Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu
mengambil orang-orang Yahudi dan Nasrani menjadi
pemimpin-pemimpin(mu); sebahagian mereka adalah
pemimpin bagi sebahagian yang lain. Barangsiapa
diantara kamu mengambil mereka menjadi pemimpin,
maka sesungguhnya orang itu termasuk golongan
mereka. Sesungguhnya Allah tidak memberi petunjuk
kepada orang-orang yang zalim (Al-Ma’idah:51)

21

Allah Pelindung orang-orang yang beriman; Dia
mengeluarkan mereka dari kegelapan (kekafiran)
kepada cahaya (iman). Dan orang-orang yang kafir,
pelindung-pelindungnya  ialah  syaitan, yang
mengeluarkan mereka daripada cahaya kepada
kegelapan (kekafiran). Mereka itu adalah penghuni
neraka; mereka kekal di dalamnya (Al-Baqgarah:257)

23

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu
bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi
mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam
urusan itu. Kemudian apabila kamu telah
membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kepada-Nya. (Al-Imran:159)

25

Maka hadapkanlah wajahmu dengan lurus kepada
agama Allah; (tetaplah atas) fitrah Allah yang telah
menciptakan manusia menurut fitrah itu. Tidak ada
peubahan pada fitrah Allah. (Itulah) agama yang
lurus; tetapi kebanyakan manusia tidak mengetahui.
(Ar-Rum:30)




30

Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di
jalan allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-
baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari
bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang
buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya,
padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya.
Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji. (Al-Bagarah:267)
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KUISIONER PENELITIAN

Kepada Yth.:
Bapak/Ibu/Saudara/i Responden

Di Tempat

Assalamualaikum Wr. Wb.

Saat ini saya sedang melakukan penelitian dengan judul: “Analisis
Pengaruh Kualitas Layanan, Citra Perusahaan dan Kualitas Produk
Terhadap Loyalitas Nasabah. (Studi Kasus Pada  Anggota BMT
Beringharjo Yogyakarta)”. Untuk itu dalam kesempatan ini, dengan penuh
kerendahan hati saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk
membantu saya dalam mengisi kuesioner ini dengan SEBENAR-
BENARNYA DAN SEBAIK-BAIKNYA. Apapun pendapat dan
informasi yang Bapak/Ibu/Saudara/i berikan, SAYA SANGAT
MENJAMIN KERAHASIAANNYA, dan ini semata-mata hanya untuk

kepentingan penelitian saya.

Saya sangat menghargai pengorbanan waktu dan sumbangan
pemikiran Bapak/lbu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini. Oleh karena
itu, Saya sangat mengucapkan banyak terima kasih, semoga bantuan dan
amal baik Bapak/lbu/Saudara/i sekalian mendapat imbalan dari Allah
SWT. AMIN.

Hormat saya,

Muhammad Linggar Jati

NIM: 09390104



Petunjuk pengisian:
Pada pertanyaan dibawah ini, Anda dimohon mengisi pertanyaan-
pertanyaan tersebut dengan keadaan/ kondisi yang sebenarnya. Jawablah

pertanyaan tersebut dengan tanda silang (X).

IDENTITAS RESPONDEN
Nama
Alamat

1. Jenis kelamin ;a. Pria b. Wanita

2. Pendidikan terakhir . (pilih salah satu dibawah ini)
SD

SMP

SMA

Diploma

® 2 6 T 9

Sarjana

3. Usia : (pilih salah satu dibawah ini)
a. <20
b. 21 -30

31-40

41 - 50

> 50

®© o o

4. Penghasilan per bulan  : (pilih salah satu dibawah ini)

< Rp. 500.000,-

Rp. 500.001,- — Rp. 1.000.000,-
Rp. 1.000.001,- — Rp. 5.000.000,-
Rp. 5.000.001,- — Rp. 25.000.000,-
> Rp. 25.000.000,-

® 2 6 T 9



5. Sudah berapa lama menggunakan BMT Beringharjo: (pilih salah satu
dibawah ini)

< 3 bulan

3 -6 bulan

7 — 12 bulan

13 — 24 bulan

> 24 bulan

® 2 0o T 9

Petunjuk Pengisian:

Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan
kondisi yang ada dengan jalan memberikan tanjigpdda pilihan jawaban yang
tersedia.

Keterangan:

SS= Sangat Setuju

S = Setuju

TS = Tidak Setuju

STS= Sangat Tidak Setuju

KUALITAS PRODUK
No Pertanyaan SS| S| TS| STS

1 | Saya merasa produk di BMT Beringhafjo

sudah sesuai dengan syariah.

2 | Saya merasa produk di BMT Beringharjo
memiliki nilai tambah.

3 | Saya merasa tidak dirugikan dengan

produk yang ada di BMT Beringharjo.

4 | BMT Beringharjo memiliki produk

produk yang beragam

5 | Produk-produk yang ditawarkan sudah

sesuai dengan kebutuhan saya.

\



CITRA PERUSAHAAN

No Pertanyaan SS TS| STS
4 2 1
1 | BMT Beringharjo dikenal punya citra yang
baik.
2 | BMT Beringharjo menjaga nhama baiknya
dengan cara menghargai nasabah.
3 | Dengan semboyan BMT Terkemuka Mitra
Bisnis Berbasis Syariah,saya yakin BMT
Beringharjo bisa dipercaya dalam kerjasama
usaha.
4 | Dengan membangun citra BMT Beringharjo
dapat membantu saya menciptakan kerjasama
yang saling menguntungkan.
5 | BMT Beringharjo selalu memberikan yang
terbaik untuk para nasabahnya.
KUALITAS LAYANAN
No | Pertanyaan SS | S TS| STS
4 3 2 1
1 | Kondisi fasilitas BMT Beringharjo baik
2 | Karyawan BMT Beringharjo melayani
dengan ramah.
3 |Karyawan BMT Beringharjo selalu
berpenampilan rapi.
4 | Karyawan mampu menangani dan
memberikan penjelasan kepada nasgbah
dengan tepat.
5 |Saya merasa memiliki kemudahan

bertransaksi di BMT Beringharjo.

Vil



LOYALITAS NASABAH

No Pertanyaan SS TS| STS
4 2 1
1 | Guna kemajuan usaha saya, maka saya gkan
terus bermitra dengan BMT Beringhatrjo.
2 | Saya percaya BMT Beringharjo akan terus
berusaha memajukan usaha mikro seperti
usaha saya.
3 | Saya akan menyarankan orang lain agar ke
BMT Beringharjo untuk mendapatkan
modal usaha.
4 | Komentar negatif orang lain tidak akan
membuat saya pergi dari BMT Beringharjo.
5 | Saya tidak mudah tergiur oleh tawaran BMT

lain.

Vil
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Data Mentah Jawaban Responden

Total

skor

19
16
20
18
16
15
15
17
20
15
17
20
19
18
20
16
17
15
15

14
19
15

20
19

18
19
16
17
15
15
19
18
20

Total

X3

skor

17
18
18
16
14
14
14
16
18
14
17
16
17
15
19
16
15
14
16
13
19
13
16
18
19
20
19
18
17
16
19
15
17
18
20

Total

X2

skor

20
14
17
17
17
18
14
15
18
14
16
18
18
18
19
14
14
15
14
15
18
13
13
15
17
17
16
14
17
17
15
16
16
16
16

Total

X1

skor

18
17
20
17
15
15
16
16
19
17
18
16
18
16
19
16
17
16
16
16
17
14
17
18
18
17
17
18
16
17
15
17
18
17
19

Y.

Y.

Y.

20

19

Loyalitas Nasabah (Y)

16 | 17 | 18

14 | 15

13

12

Kualitas Produk (X3

X2 X2 X2 X2 X2 | X3 X3 X3 X3 X3

10 | 11

9

8

Citra Perusahaan (X2)

X1 X1 X1 X1

X1

Kualitas Layaan (X1)

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

IX



18
16
15
20
18
13
20
19
15
16

14
20
19
15
19
17

14
16
18

14
14
14
17
18
16
12
16
17
18
15
12
17
15
16
15
15
17
19
16
17
16
17

14

19
16
17
19
17
17
19
18
12
15
12
20
16
17
17
19
16
18
17
16
16
18
12
18
17
16
15
17
16
16
14
15
16
10
17
15
14
17
15
15
17
14
15

15
14
14
19
16
14
19
16
17
16
13
13
15
14
16
16
16
16
16
19
19
15
16
16
19
20
16
16
19
16
12
16
20
19
16
11

15
18
17
13
17
17
15

17
16
17
19
17
13
18
17
15
16
15
19
18
14
18
16
14
20
20
15
14
15
18
18
15
13
14
15
18
14
10
16
15
15
17
15
16
18
15
16
15
16
13

36
37

38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68

69
70

71

72

73

74
75
76

77
78




17
16
19
15
18
20
16
13
13
13

14
13
17
10
19
17
13
16
12
15
15
15

15
18
18
14
18
17
16
13
15
14
15
12
17
14
18
17
12
15
14
15
15
13

17
15
17
13
15
16
17
17
16
17
15
18
15
15
18
14
14
17
10
14
17
14

16
14
16
14
16
15
15
13
15
13
13
16
16
16

14
15

14
15
15

14
13
17

4

79
80
81

82

83

84
85

86

87

88

89
90

91

92
93

94
95

96
97
98
99

100 | 3
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Lampiran IV
Hasil Uji Validitas Dan Realibilitas
A. Kualitas Layanan

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TotalX1
Pearson Correlation 1 250" 3027 .095 255 589"
X1.1 Sig. (2-tailed) 012 .002 349 010 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 250" 1 4517 2577 -.026 615"
X1.2 Sig. (2-tailed) 012 .000 .010 .800 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 3027 4517 1 336" .150 7137
X1.3 Sig. (2-tailed) .002 .000 .001 137 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .095 2577 336" 1 404" 673"
X1.4 Sig. (2-tailed) 349 .010 .001 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 255 -.026 .150 404" 1 564"
X1.5 Sig. (2-tailed) 010 .800 137 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 589" 615" 7137 6737 564" 1
TotalX1  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

B. Citra Perusahaan

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TotalX2
Pearson Correlation 1 4617 370”7 3157 .189 678"
X2.1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .060 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 4617 1 4277 4757 218 7527
X2.2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .029 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 3707 4277 1 4027 230 706"
X2.3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 021 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson Correlation 3157 4757 402" 1 3097 7217

Xl




Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .002 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .189 218 230" .309” 1 577"
X2.5 Sig. (2-tailed) .060 .029 021 .002 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 678" 752" 706" 721" 577" 1
TotalX2  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
C. Kualitas Produk
Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 TotalX3
Pearson Correlation 1 660" .187 125 228" 660"
X3.1 Sig. (2-tailed) .000 .062 215 022 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 660" 1 173 143 300" 6917
X3.2 Sig. (2-tailed) .000 .085 .155 .002 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 187 173 1 655" 133 6727
X3.3 Sig. (2-tailed) .062 .085 .000 .186 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 125 143 655" 1 217 676"
X3.4 Sig. (2-tailed) 215 155 .000 .030 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 228 3007 133 217 1 562"
X3.5 Sig. (2-tailed) 022 .002 .186 .030 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 660" 6917 6727 676" 562" 1
TotalX3  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Xl




D. Loyalitas Nasabah

Correlations

Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 TotalY
Pearson Correlation 1 285" 363" 3137 209" 673"
Y.l Sig. (2-tailed) .004 .000 .001 .037 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 285" 1 3777 194 210" 628"
Y.2 Sig. (2-tailed) .004 .000 .054 .036 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 363" 3777 1 232 250" 695"
Y.3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .020 .012 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 313" 194 232" 1 226 614"
Y.4 Sig. (2-tailed) .001 .054 .020 .024 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 209" 210" 250" 226’ 1 601"
Y.5 Sig. (2-tailed) .037 .036 .012 .024 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 673" 628" 695" 614”7 601" 1
Totally  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran V
A. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Histogram

Mean = -2.92E-16
30 Std. Dev. = 0.985
— N=100
= 20+ '\
o
c
)
3
o
@
1
i S|
10
0 T T
-4 -2 0 2
Regression Standardized Residual
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
TotalX1 TotalX2 TotalX3 TotalY Unstandardized
Residual
N 100 100 100 100 100
b Mean 16.0300 15.9400 16.0800 16.4000 0E-7
Normal Parameters™
Std. Deviation 1.82272 1.95825 2.05814 2.26524 1.40880711
Absolute 117 122 .123 112 117
Most Extreme Differences Positive 117 .108 .080 112 .086
Negative -.103 -.122 -.123 -.104 -.117
Kolmogorov-Smirnov Z 1.166 1.222 1.226 1.117 1.174
Asymp. Sig. (2-tailed) 132 .101 .099 .165 127

a.
b.

Test distribution is Normal.

Calculated from data.
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2. Uji

Multikolinearitas

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -2.959 1.682 -1.759 .082
TotalX1 .613 .089 494 6.876 .000 .782 1.279
1
TotalX2 199 .075 172 2.660 .009 .962 1.040
TotalX3 .395 .079 .359 5.003 .000 .783 1.276
a. Dependent Variable: totally
3. Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: TotalY
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o
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Regression Standardized Predicted Value
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 1.744 1.114 1.565 121
TotalX1 -.027 .059 -.052 -.450 .653 .782 1.279
1
TotalX2 .023 .050 .047 454 .651 .962 1.040
TotalX3 -.039 .052 -.086 -.752 .454 .783 1.276

a. Dependent Variable: RES2
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Lampiran VI

B. Uji Persamaan Regresi

1. Uji F
ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 311.511 3 103.837 50.732 .000"
1 Residual 196.489 96 2.047
Total 508.000 99
a. Dependent Variable: totally
b. Predictors: (Constant), TotalX3, TotalX2, TotalX1
2. Uji Koefisien Determinasi
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 .783% .613 .601 1.43065 1.977
a. Predictors: (Constant), TotalX3, TotalX2, TotalX1
b. Dependent Variable: totally
3. Uji t
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -2.959 1.682 -1.759 .082
TotalX1 .613 .089 494 6.876 .000 .782 1.27
! TotalX2 .199 .075 172 2.660 .009 .962 1.0¢
TotalX3 .395 .079 .359 5.003 .000 .783 127

a. Dependent Variable: totally

XV



Lampiran VII
CURICULUM VITAE

Data Pribadi
Nama : Muhammad Linggar Jati
Nama Panggilan : Linggar

Tempat/Tanggal Lahir: Yogyakarta, 3 Juli 1991

Jenis Kelamin : Laki-laki
Agama : Islam
Alamat Asal : Tahunan UH Il NdL7RT 06 RW 01 Kota Jogja Provinsi

D.l.Yogyakarta.

No. Hp. : 083867628217

E-mail : m.linggarjati@yahoo.com

Riwayat Pendidikan Formal:

- TK Tahunan Yogyakarta

- SD Negeri Tahunan Yogyakarta
- SMP Negeril5 Yogyakarta

- SMA Negeri 2Banguntapan

- UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Xvil

: Lulus Tahmi@97

: Lulus Tal2®d03

: Lulus Tahu2006
. Lulus Tah@009

: Masuk TaHG0D9
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