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ABSTRAK 

Pengaruh Pelayanan dan Kualitas Produk yang Menggunakan Akad Wadi’ah 

terhadap Loyalitas Nasabah BMT Pat Sepakat  

Oleh: Lia Efriyanti 

Saat ini, perusahaan pasti tentunya tidak terlepas dari ketatnya persaingan 

terutama bagi BMT Pat Sepakat yang merupakan lembaga keuangan mikro syari’ah 

yang terus berkembang di kalangan masyarakat. Sehingga, dalam menanggapi situasi 

tersebut salah satu upaya yang dilakukan BMT Pat Sepakat adalah dengan 

menumbuhkan sikap loyalitas nasabah baik itu dari segi pelayanan maupun kualitas 

produk. Masalah utama yang diangkat pada penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh pelayanan terhadap loyalitas nasabah, pengaruh kualitas produk wadi’ah 

terhadap loyalitas nasabah dan pengaruh secara simultan antara pelayanan dan 

kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah terhadap loyalitas nasabah BMT 

Pat Sepakat. 

Jenis penelitian ini yakni penelitian lapangan (field research) dengan 

pendekatan kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah suatu proses menemukan 

pengetahuan yang menggunakan data berupa angka. Penelitian ini dikumpulkan 

setelah penyebaran koesioner yakni mengelola data berupa angka kemudian 

dideskripsikan dan menyimpulkan hasil data tersebut. Tingkat signifikansi yang 

ditetapkan dalam penelitian ini adalah 5%. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) terdapat pengaruh yang 

signifikan variabel pelayanan terhadap loyalitas nasabah BMT Pat Sepakat dengan 

nilai thitung (2.272)>ttabel (2.06390) dan nilai sig 0.032< 5%. (2) tidak terdapat 

pengaruh yang signifikan kualitas produk wadi’ah terhadap loyalitas nasabah BMT 

Pat Sepakat nilai thitung (0.868)< ttabel (2.06390) dan nilai sig 0.394>5%.  (3) terdapat 

pengaruh secara simultan antara variabel pelayanan dan kualitas produk wadi’ah 

terhadap loyalitas nasabah BMT Pat Sepakat dengan memperoleh hasil nilai Fhitung 

(9.515)>Ftabel (3.39)  dengan taraf signifikansi 0.001<5% dan berdasarkan uji 

determinasi 44,2% loyalitas nasabah dipengaruhi oleh pelayanan dan kualitas produk 

wadi’ah sedangkan 55,8% sisanya dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak 

digunakan oleh penulis dalam penelitian ini. 

Kata Kunci: Pelayanan, Kualitas Produk, Wadi’ah, Loyalitas Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Secara umum sesuai dengan sistem keuangan yang ada, maka dalam 

operasionalnya lembaga keuangan dapat berbentuk lembaga keuangan 

konvensional dan lembaga keuangan syari’ah. Lembaga keuangan syari’ah 

secara esensial berbeda dengan lembaga keuangan konvensional baik dalam 

tujuan, mekanisme kekuasaan, ruang lingkup serta tanggung jawabnya. Setiap 

institusi dalam lembaga keuangan syariah menjadi bagian integral dari sistem 

keuangan syari’ah. Lembaga keuangan syari’ah bertujuan untuk membantu 

mencapai tujuan sosio-ekonomi masyarakat Islam.
1
 

Lembaga keuangan syari’ah nampak mulai tumbuh di Indonesia, 

dimana lembaga tersebut seperti bank umum syari’ah, BPRS Syari’ah dan 

Baitul Maal Wat Tamwil telah mengelolah berjuta bahkan bermilyaran rupiah 

dana masyarakat sesuai dengan prinsip syari’ah.
2
 Pada hakikatnya konsep 

BMT sudah ada di Indonesia sejak tahun 1992 yang dipelopori oleh Aries 

Mufti yang mendirikan BMT Bina Insan Kamil di Jakarta Pusat. Walau 

bagaimanapun, BMT secara resmi didirikan pada tahun 1995 setelah Bank 

Muamalat Indonesia dibentuk.
3
 

BMT di Indonesia merupakan lembaga keuangan berbasis syari’ah 

yang berprospek tumbuh karena didukung oleh potensi sumber daya alam dan 

                                                             
1
 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syari’ah, (Jakarta: Kencana, 2017), h.27 

2
 Muhammad, Model-Model Akad Pembiayaan di Bank Syari’ah, (Yogyakarta: UII Press, 

2009), h.3 
3
 Zulkifli Rusby, et al, Analisa Permasalahan Baitul Maal Wat Tamwil Melalui Pendekatan 

Analytical Process, Jurnal Al-Hikmah, , Vol.13 No. 1, 2016.,h.19 
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sumber daya manusia serta mayoritas penduduknya adalah beragama Islam.
4
 

Sebagai sebuah lembaga keuangan yang tengah berkembang, BMT tentunya 

tidak terlepas dari ketatnya persaingan antar lembaga keuangan lainnya tidak 

hanya bersaing dengan sesama BMT. Maka untuk menanggapi situasi 

persaingan yang ketat, salah satu upaya yang dapat dilakukan BMT adalah 

dengan menumbuhkan sikap loyalitas pada nasabah BMT. Menumbuhkan 

sikap loyalitas merupakan suatu keharusan yang dilakukan oleh BMT agar 

tercipta nasabah yang dapat memberikan keuntungan dan citra yang baik 

dengan perkembangan BMT.  

Hal ini sejalan dengan riset yang dilakukan F.Alia Humarah yang 

memperlihatkan kecenderungan bahwa loyalitas konsumen akan 

meningkatkan profit perusahaan karena konsumen yang loyal akan rela 

mengeluarkan biaya yang lebih tinggi untuk produk yang ditawarkan dan 

lebih toleran jika ada masalah yang datang terhadap pelayanan dan kinerja 

suatu produk.
5
   

Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Pat Sepakat telah berdiri sejak tahun 

2014 dari idea atau wacana yang disampaikan pertama kali oleh bapak 

Noprizal, M.Ag. BMT Pat Sepakat merupakan salah satu bentuk Koperasi 

Jasa Keuangan Syariah (KJKS) atau Unit Jasa Keuangan Syariah Koperasi 

(UJKS Koperasi). Dimana target utama dari BMT Pat Sepakat adalah 

mahasiswa perbankan syari’ah itu sendiri. Tentunya dalam melakukan 

                                                             
4
 Yeni Salma Barlinti, Kedudukan Fatwa Dewan Syariah Nasional, (Jakarta: Badan Litbang 

dan Diklat Kementrian Agama RI, 2010), Cet. Ke-1, h.122 
5
 F.Alia Humarah, Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Pada Online Market di Indonesia, 

Jurnal Manajemen dan Pemasaran Jasa, Vol.5 No. 6, 2013.,h.220 
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operasionalnya tidak terlepas dari permasalahan untuk meningkatkan 

loyalitas nasabah. Hal ini merupakan suatu tantangan bagi BMT Pat Sepakat 

dalam meningkatkan kualitasnya baik dari segi pelayanan maupun kualitas 

produk itu sendiri.  

Berdasarkan data yang didapat oleh penulis dari database nasabah 

tahun 2018 dengan keterangan sebagai berikut:
6
 

Tabel 1.1 

Database Nasabah BMT Pat Sepakat 

No Jenis Produk Yang Digunakan Jumlah Nasabah 

1. 

 

Nasabah Tabungan (Akad Wadi’ah) 
273 Orang 

2. Nasabah Pembiayaan Murabahah 30 Orang 

3. 
Nasabah Pembiayaan Musyarakah 

7 Orang 

4. 
Nasabah Pembiayaan Ijarah 

 
15 Orang 

5. Nasabah Pembiayaan Mudharabah 2 Orang 

Sumber: data primer yang diolah,2019 

Berdasarkan data tersebut, dapat diketahui bahwa nasabah terbanyak 

pada produk wadi’ah khususnya tabungan. Dalam hal ini tentunya BMT Pat 

Sepakat dapat dikategorikan memiliki nasabah yang cukup banyak walaupun 

berdiri dalam kurun waktu yang belum genap 5 tahun. Namun dengan jumlah 

nasabah yang cukup banyak tersebut berdasarkan observasi yang dilakukan 

penulis terhadap karyawan pada BMT Pat Sepakat tersebut hanya berjumlah 

2 orang karyawan. Selain melayani nasabah, BMT Pat sepakat juga 

melakukan penagihan ke rumah-rumah nasabah bahkan dalam kegiatan 

                                                             
6
 Rendra Anjaswara, Wawancara, tanggal 25 Februari 2019, pukul 11.50 
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promosi juga ditangani oleh karyawan tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa 

terdapat ketidaksesuaian antara jumlah karyawan yang sedikit dengan 

pekerjaan yang dilakukan cukup banyak sehingga menyebabkan adanya 

timpang tindih dalam pekerjaan, yang berarti tidak optimalnya dari segi 

pelayanan dengan tenaga kerja karyawan yang sedikit. Padahal faktor 

pelayanan merupakan aspek penting untuk meningkatkan loyalitas nasabah 

yang ada. 

Hubungan pelayanan dengan pengambilan keputusan nasabah dalam 

transaksi harus diperhatikan karena semakin baik tingkat pelayanan berarti 

semakin tinggi pula calon nasabah untuk menggunakan produk itu sendiri. 

Berdasarkan pada tabel tersebut juga, menunjukkan bahwa nasabah yang 

terbanyak pada produk tabungan sepakat dengan akad wadi’ah berjumlah 273 

orang nasabah yang berarti meskipun banyaknya pilihan lembaga keuangan 

lainnya nasabah tetap memilih pada BMT Pat Sepakat. Hal ini menimbulkan 

suatu pertanyaan sejauh mana loyalitas nasabah terhadap lembaga keuangan 

non bank seperti BMT Pat Sepakat pada khususnya baik itu dari segi 

pelayanan maupun kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah. 

Maka berdasarkan latar belakang yang dijelaskan di atas, penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian untuk mengetahui pengaruh pelayanan 

dan kualitas produk terhadap loyalitas nasabah. Produk yang akan diteliti oleh 

penulis adalah produk dengan akad wadi’ah yang bernama tabungan sepakat 

karena produk tersebut mempunyai nasabah yang banyak dibandingkan 

dengan produk lainnya. Oleh karena itu, penulis merumuskan judul penelitian 
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“Pengaruh Pelayanan dan Kualitas Produk Yang Menggunakan Akad 

Wadi’ah Terhadap Loyalitas Nasabah BMT Pat Sepakat”. 

 

B. Batasan Masalah 

Untuk lebih memahami penelitian ini  agar terhindar dari pembahasan 

yang terlalu luas, penulis membatasi penelitian ini hanya sebatas untuk 

melihat loyalitas nasabah diukur dari pengaruh pelayanan dan kualitas produk 

yang menggunakan akad wadi’ah diberikan oleh BMT Pat Sepakat. 

 

C. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dijabarkan rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh pelayanan BMT Pat Sepakat terhadap loyalitas 

nasabah? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah 

BMT Pat Sepakat terhadap loyalitas nasabah? 

3. Bagaimana pengaruh secara simultan antara pelayanan dan kualitas 

produk yang menggunakan akad wadi’ah terhadap loyalitas nasabah? 
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D. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan dari rumusan masalah di atas maka dapat diketahui 

tujuan masalah sebagai berikut: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh pelayanan terhadap loyalitas nasabah di 

BMT Pat Sepakat. 

2. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas produk Wadi’ah terhadap loyalitas 

nasabah di BMT Pat Sepakat. 

3. Untuk menjelaskan pengaruh secara simultan antara pelayanan dan 

kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah terhadap loyalitas 

nasabah BMT Pat Sepakat. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Salah satu aspek penting dalam setiap penelitian adalah menyangkut 

kegunaan dan manfaat penelitian, baik manfaat teoritis maupun manfaat 

praktis. Adapun manfaat yang penulis harapkan dari penulisan ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi penulis dapat menambah pengetahuan dan wawasan mendalam 

khususnya mengenai pelayanan, kualitas produk dan loyalitas 

nasabah. 

b. Diharapkan bisa menjadi bahan penelitian dimasa yang akan datang 

untuk dikaji atau dipelajari lebih lanjut. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Untuk memberikan inspirasi bagi penulis lain yang ingin meneliti hal 

yang sama namun ruang lingkupnya berbeda mengenai faktor-faktor 

yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

b. Diharapkan penelitian ini dapat dimanfaatkan dan dijadikan bahan 

acuan bagi BMT Pat Sepakat nantinya kebijakan-kebijakan yang 

diambil lebih mengedepankan pada pelayanan, kualitas produk  

supaya tercipta loyalitas nasabah yang baik. 

 

F. Kerangka Pemikiran  

Untuk mencapai tujuan dari penelitian ini, maka penulis menggunakan 

teori analisis-deskriptif kuantitatif. Teori analisis-deskriptif kuantitatif ini 

akan menghasilkan data dari hasil observasi, wawancara, kuesioner, 

dokumentasi, yang disusun peneliti di lokasi penelitian dan di analisis dalam 

bentuk angka-angka. Dilihat dari jenis hubungan variabel, termasuk 

hubungan sebab akibat yaitu suatu variabel dapat mempengaruhi variabel 

yang lain, sehingga variabel bebas adalah pelayanan dan kualitas produk yang 

menggunakan akad wadi’ah (X), sedangkan variabel terikat adalah loyalitas 

nasabah (Y). Dari teori yang digunakan penulis, maka kerangka pikir dari 

penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut: 
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Gambar 1.1 

Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

Keterangan:                                Parsial 

                                                     Simultan 

 

G. Definisi Operasional 

Untuk mengindari kekeliruan pemaknaan judul, penulis akan 

menjelaskan istilah penting yang perlu dipahami terkait dengan judul 

penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Pengaruh 

Pengaruh adalah daya yang ada, timbul dari sesuatu atau orang 

berbeda yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau perbuatan 

seseorang.
7
 Jadi dalam penelitian ini pengaruh yang dimaksud adalah 

perilaku yang dapat merubah tindakan seseorang terhadap sesuatu. 

 

 

 

                                                             
7
 Team Pustaka Phoenix, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Pustaka Phoenix, 2007), 

h.657 

Pelayanan (X1) 

Loyalitas (Y) 

Kualitas Produk yang 

Menggunakan Akad 

Wadi’ah(X2) 
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2. Pelayanan 

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan 

organisasi atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak 

berwujud dan tidak dapat dimiliki.
8
 

3. Kualitas 

Kualitas adalah sesuatu yang memuaskan konsumen, sehingga 

setiap upaya pengembangan kualitas harus dimulai dari pemahaman 

terhadap persepsi dan kebutuhan konsumen.
9
 

4. Produk  

Produk adalah sekumpulan sifat-sifat fisik dan kimia yang 

berwujud dan dihimpun dalam suatu bentuk yang serupa yang serupa dan 

telah dikenal.
10

  

5. Wadi’ah 

Wadi’ah adalah akad yang ada pada tabungan yang dijalankan 

berdasarkan akad wadi’ah, yakni titipan murni yang harus dijaga dan 

dikembalikan setiap saat sesuai dengan kehendak pemiliknya.
11

 Produk 

yang menggunakan akad wadi’ah pada BMT Pat Sepakat adalah pada 

tabungan sepakat. 

 

 

                                                             
8
 M. Nur Rianto Al Arif, Dasar Dasar Pemasaran Bank Syari’ah, (Bandung: Alfabeta, 2012) 

h.211 
9
 Muhammad Tho’in, Pengaruh Faktor-Faktor Kualitas Jasa terhadap kepuasan Nasabah di 

Baitul Mal Wat Tamwil Tekun Karanggede Boyolali, Jurnal Muqtasid, Vol.2, No.1: 2011., h.78 
10 M. Nur Rianto Al Arif, Op.Cit., h.139 
11

Adiwarman A. Karim, Bank Islam (Analisis Fiqh dan Keuangan), (Jakarta: PT. 

RajaGrafindo Persada, 2010), h.357 
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6. Loyalitas  

Loyalitas adalah komitmen yang dipegang kuat untuk membeli 

lagi atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan 

meskipun situasi atau usaha pemasaran berpotensi menyebabkan 

peralihan perilaku.
12

 

7. Nasabah 

Nasabah adalah seseorang ataupun lembaga yang bertransaksi atau 

menggunakan jasa suatu lembaga keuangan. Maka dalam penelitian ini 

yang menjadi nasabah adalah orang yang melakukan simpanan dan 

pinjaman di BMT Pat Sepakat. 

8. BMT Pat Sepakat 

BMT Pat Sepakat merupakan suatu Lembaga Keuangan Mikro 

(LKM) yang kegiatannya menghimpun dan menyalurkan dana bagi 

masyarakat dan  beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip syari’ah. 

 

H. Kajian Kepustakaan 

Ada beberapa penelitian yang membahas mengenai pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah yang dapat di jadikan acuan bagi penulis yaitu sebagai 

berikut: 

1. Hasil riset Feni Intan Fratiwi yang berjudul “Pengaruh Bagi Hasil dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Syari’ah 

Tabungan Wadi’ah (Studi Kasus PT. BPRS Safir Bengkulu Cabang 

                                                             
12

 Kotler,et al, Manajemen Pemasaran Jilid I, ed.12, (Jakarta: PT Indeks, 2007), h.63 
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Curup)”, menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 

bagi hasil PT BPRS Bengkulu Cabang Curup
 

terhadap keputusan 

penggunaan jasa perbankan syari’ah tabungan wadi’ah dan terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan PT BPRS Bengkulu Cabang Curup
 
terhadap 

keputusan penggunaan jasa perbankan syari’ah tabungan wadi’ah serta 

terdapat pengaruh secara simultan antara bagi hasil dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan penggunaan jasa perbankan syari’ah 

tabungan wadi’ah yang didapat bahwa 68,9% variabel terikat keputusan 

penggunaan jasa dipengaruhi oleh bagi hasil dan kualitas pelayanan 

sedangkan 31,1% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar variabel 

yang digunakan.
13

 

2. Hasil riset Amelia Rizky Maulidah yang berjudul “Pengaruh Pelayanan 

Jasa Antar Uang Tabungan Kepada Pedagang Pasar Atas Curup 

Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi di PT BPRS Bengkulu Cabang 

Curup)”, menunjukkan bahwa R square (R
2)

 adalah 0,491% yang bisa 

ditulis dalam bentuk persentase 49,1%. Angka tersebut menjelaskan 

bahwa determinasi atau sumbangan pengaruh variabel pelayanan jasa 

antar jemput uang tabungan terhadap loyalitas adalah sebesar 49,1%. 

Sedangkan sumbangan variabel lain selain pelayanan jasa yang tidak 

dijelaskan dalam penelitian ini terhadap loyalitas nasabah sebesar 50,9% 

yaitu pelayanan tabungan warung dan toko, tabungan pelajar, tabungan 

                                                             
13

 Feni Intan Fratiwi, Pengaruh Bagi Hasil dan Kulaitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Penggunaan Jasa Syari’ah Tabungan Wadi’ah (Studi Kasus PT. BPRS Safir Bengkulu Cabang 

Curup, Skripsi. (Program Studi Perbankan Syari’ah, STAIN Curup, 2017). 



12 
 

 
 

haji dan qurban, dan pembiayaan lainnya. Jadi hipotesis Ha diterima dan 

hipotesis H0 ditolak.
14

 

3. Hasil riset Freddy Andri yang berjudul “Pengaruh Brand Characteristic 

Terhadap Loyalitas Anggota Pada Koperasi Syari’ah Barokah 

Curup”, menunjukkan bahwa (1) terdapat hubungan yang signifikan 

secara parsial antara brand characteristic terhadap loyalitas anggota 

koperasi syari’ah (2) terdapat hubungan yang signifikan secara simultan 

antara brand characteristic terhadap loyalitas anggota di Koperasi 

Syari’ah, serta didapatkan bahwa 63,7% variabel terikat yang dipengaruhi 

brand characteristic, sedangkan 36,3% sisanya dipengaruhi oleh variabel 

lain (3) faktor brand characteristic cukup berpengaruh oleh variabel 

terhadap loyalitas anggota.
15

 

4. Hasil riset Kharisma Hunaning Prihandini yang berjudul “Pengaruh 

Citra Perusahaan dan Kualitas produk Terhadap Minat Nasabah 

Dalam Menggunakan Produk Pembiayaan Mudarabah Pada BMT 

Nurul Jannah Petrokimia Gresik”, menunjukkan bahwa uji validitas 

dan reliabilitas dinyatakan valid dan reliabel. Sedangkan untuk uji 

hipotesis, secara parsial (uji t) variabel citra perusahaan tidak berpengaruh 

dengan nilai sebesar 1,962 < 1,984, sedangkan uji t pada variabel kualitas 

produk dinyatakan berpengaruh signifikan dengan nilai sebesar 7,147 > 

                                                             
14

 Amelia Rizky Maulidah, Pengaruh Pelayanan Jasa Antar Uang Tabungan Kepada 

Pedagang Pasar Atas Curup Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi di PT BPRS Bengkulu Cabang 

Curup), Skripsi. (Program Studi Perbankan Syari’ah, STAIN Curup, 2016). 
15

 Freddy Andri, Pengaruh Brand Characteristic Terhadap Loyalitas Anggota Pada 

Koperasi Syari’ah Barokah Curup, Skripsi. (Program Studi Perbankan Syari’ah, STAIN Curup, 

2016). 
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1,984. Kemudian untuk uji simultan kedua variabel bebas dinyatakan 

berpengaruh positif dan signifikan dengan perolehan nilai f hitung 

42,137> f tabel 3,09 dengan signifikasi 0,000. Nilai R square sebesar 

0,465 menunjukkan bahwa pengaruh kedua variabel bebas sebanyak 

46,5% dan sisanya 53,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dikaji 

dalam penelitian ini.
16

 

5. Hasil Riset Abdul Basith, Sri Kandi Kumadji dan Kadarisman Hidayat 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan (Survei 

Pada Pelanggan De’Pans Pancake and Waffle di Kota Malang)”, yang 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, dengan 

nilai p-value (p<0,05), sedangkan pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan tidak signifikan, dengan nilai p-value (p>0,05).17 

Dari beberapa riset yang diuraikan diatas, meskipun sama-sama meneliti 

masalah pengaruh sebagai topik penelitian. Namun diketahui penelitian yang 

dilakukan penulis ini memiliki perbedaan yaitu dari segi objek penelitian yang 

berbeda dimana pada penelitian ini berlokasi di BMT Pat Sepakat, karena BMT 

                                                             
16 Kharisma hunaning prihandini, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Produk 

Terhadap Minat Nasabah Dalam menggunkan Produk Pembiayaan Mudarabah Pada BMT Nurul 

Jannah Petrokimia Gresik, Skripsi. (Fak. Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Sunan Ampel, Surabaya, 

2018). 
17

 Abdul Basith, et al, Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan (Survei Pada Pelanggan De’Pans Pancake and 

Waffle di Kota Malang), Jurnal Administrasi Bisnis, Vol.11 No.1, 2014.,h.1 



14 
 

 
 

Pat Sepakat merupakan Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) yang banyak 

diminati oleh mahasiswa terutama pada tabungan sepakat serta mampu 

berkembang ditengah banyaknya lembaga keuangan lainnya, sehingga penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian untuk mengetahui tingkat loyalitas nasabah 

dinilai dari pelayanan dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah. 

 

I. Hipotesis 

Hipotesis adalah “dibawah kebenaran” kebenaran yang belum tentu 

dibawah (belum tentu benar), dan baru dapat diangkat menjadi suatu 

kebenaran.
18

 Atau dapat disebut jawaban sementara, dikatakan sementara 

karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada fakta-fakta empiris yang 

diperoleh melalui pengumpulan data. Adapun hipotesis yang diajukan oleh 

penulis yaitu sebagai berikut: 

H1 = Faktor pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

BMT Pat Sepakat. 

H2 = Faktor kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah BMT Pat Sepakat. 

H3  =  H1 dan H2 berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BMT Pat 

Sepakat. 

 

 

 

                                                             
18

 Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 1998), h.57 



15 
 

 
 

J. Metode Penelitian  

Dalam suatu penelitian maka diperlukan beberapa metode penelitian 

yaitu sebagai berikut: 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif. Penelitian 

kuantitatif adalah suatu proses menemukan pengetahuan yang 

menggunakan data berupa angka sebagai alat menemukan keterangan 

mengenai apa yang ingin diketahui. Penelitian kuantitatif dapat 

dilaksanakan dengan penelitian deskriptif. Dengan metode deskriptif, 

memungkinkan penulis untuk melihat pengaruh antar variabel, menguji 

hipotesis, mengembangkan generalisasi, dan mengembangkan teori yang 

memiliki validitas universal.
19

 

Metode penelitian ini diharapkan dapat menemukan keterkaitan 

antara variabel-variabel yang akan diteliti. Dalam penelitian ini sebagai 

variabel bebas (X1) adalah Pelayanan, (X2) Kualitas produk yang 

menggunakan akad wadi’ah dan variabel (Y) adalah loyalitas nasabah. 

2. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini berlokasi di BMT Pat Sepakat yang berada di IAIN 

Curup. Dalam penelitian ini penulis memilih BMT Pat Sepakat untuk 

mengukur tingkat loyalitas nasabah dinilai dari faktor pelayanan dan 

kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah yang dilakukan oleh 

BMT Pat Sepakat. 

                                                             
19

 Deni Darmawan, Metode Penelitian Kuantitatif, (Bandung: Rosda, 2013), h.37-38 
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3. Populasi dan Sampel 

a. Populasi 

Populasi (N) adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakterisitik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya.
20

 Populasi juga “keseluruhan dari karakteristik atau 

unit hasil pengukuran yang menjadi objek penelitian.”
21

 Dalam 

penelitian ini, penulis mengambil populasi hanya pada nasabah BMT 

Pat Sepakat yang ada pada produk wadi’ah (Tabungan Sepakat) yang 

berjumlah 273 orang. 

b. Sampel 

Sampel (n) adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut.
22

 Maka dalam penelitian ini penulis 

hanya mengambil sampel sebanyak 10% dari seluruh populasi. sejalan 

dengan pendapat Suharsimi Arikunto, “apabila subjek kurang dari 

100, lebih baik diambil keseluruhan sehingga penelitian populasi 

selanjutnya. Selanjutnya jika populasi lebih dari 100 maka diambil 

10-15 % atau 20-25% atau lebih, tergantung setidak-tidaknya dari 

kemampuan peneliti.”
23

 Disini penulis mengambil jumlah sampel 

                                                             
20

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2014), 

h.80 
21

 Riduwan, Dasar-dasar Statistik, (Bandung : AlfaBeta,2003), h.8 
22

 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif Kualitatif dan R&D), 

(Bandung: Alfabeta, 2015), h.118  
23

 Suharsimi Arikunto, Prosedur Suatu Pendekatan dan Praktek, (Jakarta : Rineka Cipta, 

2004) h.112 
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sebanyak 27 orang untuk dijadikan sampel. Berikut ini rumus yang 

digunakan oleh penulis yaitu: 

 n = N x 10% 

 n = 273 x 10/100 

   = 27 

Teknik yang digunakan penulis pada penelitian ini adalah 

teknik simple random sampling, yaitu cara pengambilan sampel dari 

anggota populasi dengan menggunakan acak tanpa memperhatikan 

strata (tingkatan) dalam anggota populasi tersebut. Hal ini dilakukan 

karena anggota populasi dianggap homogen (sejenis).
24

 

4. Data dan Sumber Data 

Adapun sumber data yang penulis gunakan dalam penelitian ini 

ada dua yaitu data primer dan data sekunder. 

a. Data Primer  

 Data primer merupakan sumber data yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data.
25

 Dalam hal ini penulis 

memperoleh data dari wawancara dan hasil penyebaran kuesioner 

(angket) kepada nasabah BMT Pat Sepakat. 

b. Data Sekunder 

 Data sekunder adalah Sumber data yang diperoleh dari data-

data pendukung yang berhubungan dengan penelitian ini, meliputi 

dokumentasi, brosur, literatur-literatur yang relavan sebagai data 

                                                             
24

 Sugiyono, Op. Cit.,h.120 
25

 Sugiyono, Op. Cit.,h.193 
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penunjang untuk memperkuat hasil penelitian ini dan juga berkaitan 

dengan masalah yang akan diteliti oleh penulis. 

5. Teknik Pengumpulan Data 

 Dalam penelitian ini untuk mengumpulkan data maka 

diperlukan beberapa teknik yaitu sebagai berikut: 

a. Observasi 

Observasi merupakan suatu penyelidikan yang dijalankan 

secara sistematik dengan sengaja menggunakan alat indera terhadap 

kejadian-kejadian yang langsung ditangkap pada waktu kejadian.
26

 

Maka pada penelitian ini penulis melakukan pengamatan secara 

langsung ke objek penelitian yaitu loyalitas nasabah BMT Pat Sepakat 

terhadap kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah.  

b. Wawancara  

Wawancara yang dimaksud disini adalah teknik untuk 

mengumpulkan data yang akurat untuk keperluan proses pemecahan 

masalah tertentu yang sesuai dengan data.
27

 Wawancara pada 

penelitian ini adalah wawancara secara langsung kepada karyawan 

BMT Pat Sepakat dan responden sesuai dengan yang akan diteliti.  

 

 

 

                                                             
26

 Masri Singarimbun dan Sifian Efendi, Metode Penelitian Survey, (Jakarta: LPJ ES, 1995), 

h.192 
27

 Muhammad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam, (Jakarta: PT RajaGrafindo, 2008), 

h.151 
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c. Kuesioner (Angket) 

Angket merupakan suatu pengumpulan data dengan 

memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan/pernyataan kepada 

responden dengan harapan memberikan respon atas daftar 

pertanyaan tersebut.
28

 Dalam penelitian ini, penulis melakukan 

penyebaran angket kepada nasabah BMT Pat Sepakat yang akan 

menjadi responden dalam penelitian ini terutama pada nasabah 

produk yang menggunakan akad wadi’ah (tabungan sepakat).   

Jenis angket yang digunakan adalah angket tertutup, angket 

tertutup (angket berstruktur) adalah angket yang disajikan dalam 

bentuk sedemikian rupa sehingga responden diminta untuk memilih 

satu jawaban yang sesuai dengan karakteristik dirinya dengan cara 

memberikan tanda silang (X) atau tanda cheklis (√). Dan alternative 

jawaban berupa Sangat Setuju (SS) diberi skor 5, Setuju(S) diberi 

skor 4, Netral (N) diberi skor 3, Tidak Setuju (TS) diberi skor 2 dan 

Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1. Pada penelitian ini, 

pengukuran yang digunakan penulis adalah skala likert yaitu untuk 

mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok 

orang tentang fenomena sosial.
29

 

 

 

                                                             
28

 Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta: PR Raja 

Grafindo Persada, 1998), h.51 
29

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2014), 

h.93-94 
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d.  Dokumentasi 

Dokumentasi adalah ditujukan untuk memperoleh data 

langsung dari tempat penelitian, meliputi buku-buku yang relavan, 

peraturan-peraturan, laporan kegiatan, foto-foto, film dokumenter, 

data yang relavan penelitian.
30

 

6. Teknik Analisis Data 

Adapun analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif kuantitatif 

dapat dilakukan dengan beberapa metode yaitu: 

a. Tahap teknik analisis data 

1) Uji validitas  

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat 

keandalan atau kesahihan suatu alat ukur. Alat ukur yang kurang 

valid berarti memiliki validitas yang rendah.
31

 Uji validitas 

dilakukan setiap butir soal. Hasilnya dibandingkan dengan r tabel 

│df = n-k dengan tingkat kesalahan 5% dan Jika rtabel < rhitung, 

maka butir soal disebut valid.
32

 Maka dalam penelitian ini uji 

validitas digunakan untuk mengetahui kevalidan angket baik itu 

variabel bebas yaitu pelayanan (X1) dan kualitas produk yang 

menggunakan akad wadi’ah (X2) dan variabel terikat loyalitas 

nasabah (Y). 

 

                                                             
30

 Sudaryono, Metode Penelitian Pendidikan, (Jakarta: Prenadamedia Group, 2016), h.90 
31

 Riduwan, Metode & Teknik menyusun Proposal Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2013), 

h.73 
32

 Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian (Skripsi, Tesis, Disertasi, dan Karya Ilmiah), 

(Jakarta: Kencana, 2011), h.169 
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2) Uji Reabilitas (Keandalan) 

   Keandalan pengukuran dengan menggunakan Alfa 

Cronbach adalah koefisien keandalan yang menunjukkan seberapa 

baiknya item/ butir dalam suatu kumpulan secara positif 

berkorelasi satu sama lain dan jika nilai alpha>0,60, disebut 

reliabel. Maka dalam penelitian ini uji reliabilitas untuk 

mengetahui konsistensi angket antar variabel bebas yaitu 

pelayanan (X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad 

wadi’ah (X2) dan variabel terikat loyalitas nasabah (Y). 

b. Pendekatan teknik analisis data dengan uji asumsi klasik 

Uji asumsi klasik adalah persyaratan statistik yang harus 

dipenuhi pada analisis regresi linear berganda yang berbasis ordinary 

least square (OLS). 

1) Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah uji yang digunakan untuk melihat 

apakah nilai residual terdistribusi normal atau tidak. model regresi 

yang baik adalah memiliki nilai residual yang terdistribusi 

normal.
33

 Uji normalitas yang dilakukan dalam penelitian ini yakni 

dengan uji Shapiro Wilk. Maka uji normalitas ini digunakan untuk 

mengetahui apakah data penelitian berdistribusi normal pada 

variabel bebas yakni pelayanan (X1) dan kualitas produk yang 

                                                             
33

 Albert Kurniawan, Metode Riset Untuk Ekonomi dan Bisnis Teori, Konsep dan Praktik 

Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2014), h.156 
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menggunakan akad wadi’ah (X2) terhadap variabel terikat yakni 

loyalitas nasabah (Y). 

2) Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk melihat ada atau 

tidaknya kolerasi yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam 

suatu regresi linier berganda. Adapun beberapa kriteria mendeteksi 

multikolinieritas sebagai berikut:
34

 

a) Jika nilai VIF tidak lebih dari 10 dan nilai tolerance tidak 

kurang dari 0,1 maka model tersebut dinyatakan terbebas dari 

multikolinieritas. 

b) Jika nilai koefisien kolerasi antar masing-masing variabel 

independen kurang dari 0,70 maka model tersebut dinyatakan 

terbebas dari multikolinieritas. 

c) Jika nilai koefisien determinasi, baik nilai R
2 

maupun adjusted  

R
2 

diatas 0,60 maka diasumsikan model tersebut terkena dari 

multikolinieritas. 

Maka pada penelitian ini uji multikolinieritas digunakan 

untuk mengetahui ada atau tidaknya korelasi antar variabel bebas 

yaitu pelayanan (X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad 

wadi’ah (X2), dalam penelitian ini uji multikolinieritas  

seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel tersebut. 

 

                                                             
34 Ibid.,h.157 
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3) Heteroskedastisitas 

Uji heterokedastisitas bertujuan melihat apakah terdapat 

ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Deteksi heteroskedastisitas dapat dilakukan 

dengan metode scatter plot dengan memplotkan nilai ZPRED 

(nilai reduksi) dengan SRESIO (nilai residual) dan menggunakan 

uji glejser. 
35

  

Maka pada penelitian ini uji heterokedastisitas digunakan 

untuk mengetahui korelasi antar observasi variabel bebas yaitu 

pelayanan (X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad 

wadi’ah (X2) dengan nilai signifikansi>0,05 kesimpulannya tidak 

terjadi  heterokedastisitas. 

4) Autokorelasi 

Autokorelasi adalah keadaan dimana terjadinya korelasi 

dari residual untuk pengamatan yang lain yang disusun menurut 

runtut waktu. Uji autokorelasi bertujuan mengetahui ada tidaknya 

korelasi antara variabel pengganggu (ei) pada periode tertentu 

dengan variabel pengganggu periode sebelumnya (et-1).
36

 Uji 

statistik yang digunakan adalah uji Durbin Watson. 

 

 

 

                                                             
35

 Ibid.,h.158 
36

 Ibid. 
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c. Analisis Regresi Linier Berganda 

Persamaan regresi berganda adalah model persamaan regresi 

linier dengan variabel bebas dari satu. Dapat ditentukan regresi linier 

berganda penelitian ini sebagai berikut: 

 Y = a+b1X1 + b2X2 +Ԑ 

  Keterangan :  

Y =  Loyalitas Nasabah (variabel Dependen) 

a=  Konstanta 

X1 =  Pelayanan ( Variabel Independen) 

X2 = Kualitas Produk Wadi’ah ( Variabel Independen) 

b1 = Koefisien regresi variabel antara X1 dengan Y 

b2  = Koefisien regresi variabel antara X2 dengan Y 

Ԑ   = Error 

d. Uji Hipotesis 

Uji hipotesis bertujuan menguji jawaban sementara dari peneliti 

terhadap rumusan masalah penelitian. Untuk menguji hipotesis tersebut 

maka digunakan uji t sebagai berikut:  

1) Uji Koefisien Regresi Parsial (uji t) 

  Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi variabel independen yakni pelayanan (X1) dan kualitas produk 

wadi’ah (X2) secara parsial (sendiri) berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen yakni loyalitas nasabah (Y). 
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Rumus t hitung pada analisis regresi adalah: 

Thitung = 
𝑏𝑖

𝑆𝑏𝑖
 

 Keterangan: 

𝑏𝑖 = koefisien regresi variabel i 

𝑆𝑏𝑖 = standar error variabel i 

Atau dapat dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 

Thitung =
𝑟√𝑛−𝑘−1

√1−𝑟2
 

Keterangan: 

r  = koefisien korelasi parsial  

k = Jumlah variabel independen 

n = Jumlah data atau kasus 

2) Uji Koefisien Regresi Simultan (Uji F) 

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 

yakni pelayanan (X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad 

wadi’ah (X2) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen (Y) yakni loyalitas nasabah (Y). Fhitung dapat dicari 

dengan rumus sebagai berikut: 

Fhitung = 
𝑅2

(1−𝑅2)(𝑛−𝑘−1)
 

Keterangan: 

R
2 
= koefisien Determinasi 

N = Jumlah data atau kasus 

K = Jumlah variabel independen. 
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K. Sistematika Penulisan 

Untuk memberikan kemudahan pada pembahasan penelitian ini, maka 

peneliti menyusun dalam bentuk sistematika penelitian yaitu: 

BAB I, membahas tentang pendahuluan yang mencakup latar belakang 

masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, kerangka pemikiran, penjelasan judul, kajian kepustakaan, metode 

penelitian dan sistematika penelitian. 

BAB II, membahas tentang landasan teori dari teori pelayanan, kualitas 

produk, wadi’ah, loyalitas dan nasabah. 

BAB III, membahas tentang gambaran umum BMT Pat Sepakat, sejarah 

BMT Pat Sepakat, Landasan Hukum BMT Pat Sepakat, visi dan misi BMT 

Pat Sepakat, tugas dan fungsi BMT Pat Sepakat dan  produk-produk yang 

ditawarkan BMT Pat Sepakat. 

BAB IV, merupakan hasil dan pembahasan yang terdiri dari pengaruh parsial 

antara pelayanan terhadap loyalitas nasabah, pengaruh kualitas produk yang 

menggunakan akad wadi’ah terhadap loyalitas nasabah serta pengaruh secara 

simultan dari pelayanan dan kualitas produk yang menggunakan akad 

wadi’ah terhadap loyalitas nasabah BMT  Pat Sepakat. 

BAB V, merupakan penutup yang terdiri dari kesimpulan dari hasil penelitian 

dan saran yang ditujukan bagi pihak BMT Pat Sepakat dan pihak yang terkait. 

 DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Pelayanan 

1. Teori Pelayanan 

Menurut Lijen Poltak Sinambela, “pada dasarnya setiap manusia 

membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa 

pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kebutuhan manusia”. Gronroos 

dalam Tjiptono menyatakan bahwa pelayanan merupakan proses yang 

terdiri atas serangkaian aktivitas intangible yang biasa (namun tidak harus 

selalu) terjadi pada interaksi antara pelanggan dan karyawan, jasa dan 

sumber daya, fisik atau barang, dan sistem penyedia jasa, yang disediakan 

sebagai solusi atas masalah pelanggan sedangkan menurut Lovelock, 

Petterson & Walker dalam Tjiptono mengemukakan perspektif pelayanan 

sebagai sebuah sistem, dimana setiap bisnis jasa dipandang sebagai 

sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama: (1) operasi jasa; dan 

(2) penyampaian jasa.
37

 

Gespersz, menyatakan bahwa kualitas pelayanan meliputi dimensi 

dimensi sebagai berikut:
38

 

a. Ketepatan waktu pelayanan berkaitan dengan waktu tunggu dan 

proses. 

                                                             
37

 Ratna Suminar dan Mia Apriliawati, pelayanan prima pada orang tua siswa di sempoa sip 

tc paramount summarecon, jurnal Sekretari Vol.4 No.2,2017.,h.5 
38 Ibid.,h.6 
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b. Kualitas pelayanan berkaitan dengan akurasi atau ketepatan 

pelayanan 

c. Kualitas pelayanan berkaitan dengan kesopanan dan keramahan 

pelaku bisnis 

d. Kualitas pelayanan berkaitan dengan tanggung jawab dalam 

penanganan keluhan pelanggan 

e. Kualitas pelayanan berkaitan dengan sedikit banyaknya petugas 

yang melayani serta fasilitas pendukung lainnya. 

f. Kualitas pelayanan berkaitan dengan lokasi. ruangan tempat 

pelayanan,tempat parker, ketersediaan informasi, dan petunjuk/ 

panduan lainnya. 

g. Kualitas pelayanan berhubungan dengan kondisi lingkungan, 

kebersihan, ruang tunggu, fasiitas music, AC dan alat komunikasi. 

Menurut SESPANAS LAN dalam Nurhasyim, menyatakan bahwa 

pelayanan prima adalah39 

a. Pelayanan yang terbaik dari pemerintah kepada pelanggan atau 

pengguna jasa. 

b. Pelayanan prima ada bila ada standar pelayanan.  

c. Pelayanan prima bila melebihi standar atau sama dengan standar. 

Sedangkan yang belum ada standar pelayanan yang terbaik dapat 

diberikan pelayanan yang mendekati apa yang dianggap pelayanan 

standard dan pelayanan yang dilakukan secara maksimal.  

                                                             
39 Ibid.,h.7 
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d. Pelanggan adalah masyarakat dalam arti luas; masyarakat eksternal dan 

internal  

Menurut barata, pelayanan prima terdiri dari enam unsur pokok, 

antara lain sebagai berikut:40 

a. Kemampuan ( ability)  

b. Sikap ( attitude)  

c. Penampilan ( appearance )  

d. Perhatian ( attention)  

e. Tindakan ( action )  

f. Tanggung jawab ( accounttability )  

Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan juga Berry, kualitas 

layanan merupakan persepsi pelanggan terhadap keunggulan suatu 

layanan. Kualitas layanan dapat disimpulkan sebagai suatu manfaat yang 

dapat dirasakan oleh konsumen dan sifatnya intangible). Kualitas 

layanan sendiri ditentukan oleh lima dimensi kualitas layanan yaitu:
41

 

a. Dimensi reliability/ kehandalan yang meliputi kemampuan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan terbaik kepada 

konsumennya.  

b. Dimensi responsiveness/ tanggapan yang meliputi keinginan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. 

                                                             
40 Ibid. 
41

 Monica Maria dan Mohamad Yusak Anshori, jurnal pengaruh kualitas produk dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen king cake, Jurnal Manajemen Teori dan Terapan 

Tahun 6. No.1,2013.,h.2 
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c. Dimensi assurance/ kepastian yang meliputi kemampuan perusahaan 

untuk membangkitkan rasa kepercayaan pelanggan mengenai 

produknya.  

d.  Dimensi emphaty/ empati yang meliputi rasa kepedulian dan 

perhatian secara pribadi yang diberikan pada pelanggan.  

e.  Dimensi tangibles/ penampilan fisik yang meliputi penampilan/ 

bukti fisik.  

2. Pengertian Pelayanan 

Secara harfiah, menurut WJS Poerwadaminta pelayanan 

merupakan menolong menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain 

seperti tamu atau pembeli. Dibidang manajemen, beberapa pakar 

menguraikannya secara beragam yang diperoleh dari kata “SERVICE” 

diantaranya adalah sebagai berikut:
42

 S: (Self Awareness & Self Esteem), 

menanamkan kesadaran diri bahwa melayani adalah tugasnya dan 

melaksanakannya dengan menjaga martabat diri dan pihak lain yang 

dilayani. E : (Empathy & Enthuasiasm), mengetengahkan empati dan 

melayani pelanggan dengan penuh kegairahan. R: (Reform), berusaha 

untuk selalu memperbaiki pelayanan. V: (Vision & Victory), 

berpandangan ke masa depan dan memberikan layanan yang baik untuk 

menenangkan semua pihak. I  : (Initiaive & Impressive), memberikan 

layanan dengan penuh inisatif dan mengesankan pihak yang dilayani. C: 

(Care & Cooperative), menunjukkan perhatian kepada konsumen dan 

                                                             
42

 Muhammad Iqbal, Pelayanan Yang Memuaskan, (Jakarta: PT Elex Media 

Komputindo,2004), h.53-54 
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membina kerja sama yang baik. E : (Empowerment & Evaluation), 

memberdayakan diri secara terarah dan selalu mengevaluasi setiap 

tindakan yang dilakukan. 

Menurut AS. Moenir, pelayanan merupakan proses pemenuhan 

kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang langsung diterima. Dengan 

kata lain dapat dikatakan bahwa pelayanan merupakan tindakan yang 

dilakukan orang lain agar masing-masing memperoleh keuntungan yang 

diharapkan dan mendapatkan kepuasan.
43

 Sedangkan menurut Sutopo dan 

Suryanto dalam jurnal Sirhan Fikri bahwa pelayanan merupakan usaha 

apa saja yang mempertinggi kepuasan pelanggan (nasabah). Lain halnya 

menurut Haksever, pelayanan didefinisikan sebagai kegiatan ekonomi 

yang menghasilkan waktu, bentuk dan kegunaan psikologis.
44

 

Dari uraian tersebut maka menurut penulis, pelayanan merupakan 

suatu kegiatan yang ditawarkan kepada nasabah dengan cara yang ramah, 

tepat dan sesuai dengan etika yang baik agar nasabah dapat merasa puas 

dalam memenuhi kebutuhannya dan timbulnya loyalitas dari pelayanan 

yang diberikan. 

Pelayanan pelanggan (nasabah) merupakan aktivitas pelanggan 

yang diberikan kepada konsumen (nasabah), baik sebelum transaksi, saat 

transaksi, dan sesudah transaksi. 

3. Kualitas Pelayanan Yang Baik 

                                                             
43

 AS. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta: umi Aksara,2000) 

cet.ke-4, h.17 
44

 Sirhan Fikri, et al, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 

Mahasiswa, Jurnal Bisnis dan Manajemen, Vol.3  No.1, 2016.,h.121 
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Salah satu kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan dalam 

riset pemasaran adalah modal servqual (service quality). Service quality 

adalah membandingkan antara kenyataan dan harapan pelanggan/nasabah, 

jika kenyataan yang diterima lebih dari yang diharapkan, maka layanan 

dapat dikatakan bermutu dan nasabah akan puas, sebaliknya jika 

kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan dikatakan tidak 

bermutu. Maka dapatlah disimpulkan bahwa pelayanan pelanggan 

merupakan aktivitas pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen/nasabah, baik sebelum transaksi, saat transaksi dan sesudah 

transaksi. Dalam hal ini pelayanan dapat dibedakan menjadi 3 kelompok 

antara lain:
45

 

a. Core Service adalah pelayanan yang ditawarkan kepada pelanggan 

yang merupakan produk utamanya. Misalnya perbankan produk 

utamanya adalah sebagai sarana penyimpan dana masayarakat. 

b. Faciliating Service adalah fasilitas pelayanan tambahan kepada 

pelanggan tetapi sifatnya wajib. Sementara pelayanan tambahannya 

adalah bagi hasil yang diberikan kepada nasabah penabung. 

c. Suporting Service merupakan pelayanan tambahan (pendukung) 

untuk meningkatkan hasil pelayanan atau untuk membedakan dengan 

pelayanan dari pihak “pesaingnya” misalnya fasilitas mobile banking 

dan internet banking. 

4. Karakteristik pelayanan 

                                                             
45

 M. Nur Rianto Al Arif, Dasar Dasar Pemasaran Bank Syari’ah, (Bandung: Alfabeta, 

2012) h.213 
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Kualitas Pelayanan (service quality) merupakan konsepsi yang 

abstrak dan sukar dipahami, karena kualitas pelayanan memiliki 

karakteristik tidak berwujud (intangiability), bervariasi (variability), tidak 

tahan lama (perishability) serta produksi dan konsumsi jasa terjadi secara 

bersamaan (inseparitibility). Walau demikian, bukan berarti kualitas 

pelayanan tidak dapat diukur. Persepsi terhadap kualitas pelayanan 

didefinisikan sebagai penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. 

Sedangkan harapan terhadap kualitas pelayanan didefinisikan sebagai 

keyakinan pelanggan sebelum mencoba dan membeli suatu produk, yang 

dijadikan acuan atau standar dalam menilai suatu produk tersebut.
46

 

5. Indikator Pelayanan 

Menurut Muhammad Iqbal dalam buku pelayanan yang memuaskan, 

kualitas pelayanan minimal memiliki lima dimensi yaitu sebagai berikut:
47

 

a. Tangible (Bukti Langsung) 

Suatu pelayanan tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak 

bisa diraba, maka aspek tangible menjadi penting sebagai ukuran 

terhadap pelayanan. Pelanggan akan menggunakan indera penglihatan 

untuk menilai suatu kualitas pelayanan. Misalnya ruangan bersih, 

fasilitas yang lengkap, sikap ramah karyawan, seragam yang rapi 

b. Reliability (Keandalan) 

Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan suatu perusahaan 

juga ditentukan oleh dimensi reliability, yaitu dimensi yang mengukur 

                                                             
46

 Muhammad Dwi Ari Susanto, et al,, Pengaruh Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Menabung Pada KJKS BMT Binna Ummat Sejahtera Kec. Lasem, Jurnal Ilmu 

Administrasi Bisnis, h.4 
47

 Muhammad Iqbal, Op.Cit., h.55-57 
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keandalan dari perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggannya. Dimensi ini sangat penting bagi pelanggan dari 

berbagai industri jasa. Ada dua aspek dari dimensi ini pertama, adalah 

kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan seperti yang 

dijanjikan. Kedua, seberapa jauh suatu perusahaan mampu 

memberikan pelayanan yang akurat dan tidak ada error. 

c. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Responsiveness merupakan dimensi kualitas pelayanan yang 

paling dinamis. Harapan pelanggan terhadap kecepatan pelayanan 

hampir dapat dipastikan akan berubah yang kecenderungannya naik 

dari waktu ke waktu. Dalam bahasa ekonomi, waktu adalah “scarce 

resources”. Karena itu, waktu sama dengan uang yang harus 

digunakan secara bijak. Itulah sebabnya pelanggan merasa tidak puas 

apabila waktunya terbuang percuma karena dia sudah kehilangan 

kesempatan lain untuk memperoleh sumber ekonomi. Pelanggan 

bersedia untuk mengorbankan atau membayar pelayanan yang lebih 

mahal untuk setiap waktu yang dapat dihemat. 

d. Assurance (Jaminan) 

Assurance yaitu dimensi kualitas pelayanan yang berhubungan 

dengan kemampuan perilaku front-line-staff dalam menanamkan rasa 

percaya dan keyakinan kepada para pelanggannya. Berdasarkan 

banyak riset yang dilakukan, ada empat aspek dari dimensi ini yaitu 

keramahan, kompetensi, kredibilitas, dan keamanan. Keramahan 
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adalah salah satu aspek kualitas pelayanan yang paling mudah diukur. 

Salah satu bentuk konkretnya adalah bersikap sopan dan murah 

senyum. 

Aspek kompetensi, maksudnya adalah setiap karyawan 

perusahaan, apalagi yang banyak berhubungan langsung dengan 

pelanggan, harus memiliki pengetahuan yang baik terhadap suatu 

produk, sehingga tidak kelihatan bodoh ketika ditanya pelanggan. 

Kredibilitas adalah sejauh mana perusahaan memiliki reputasi yang 

baik, sehingga pelanggan mempunyai keyakinan untuk menggunakan 

produk perusahaan. Sedangkan yang dimaksud dengan keamanan 

adalah pelanggan harus mempunyai rasa aman dalam melakukan 

transaksi aman karena perusahaan jujur dalam bertransaksi. 

e. Empathy (empati) 

Empathy Adalah dimensi kelima dari kualitas pelayanan. 

Secara umum, dimensi ini memang dipersepsi kurang penting 

dibandingkan reliability dan responsiveness di mata kebanyakan 

pelanggan. Akan tetapi, untuk kelompok pelanggan kelas menengah-

atas dimensi ini bisa menjadi dimensi yang paling penting. Pelanggan 

dari kelompok ini mempunyai harapan yang tinggi agar perusahaan 

mengenal mereka secara pribadi. Perusahaan harus tahu nama mereka, 

kebutuhan mereka secara sprsifik dan bila perlu mengetahui apa yang 

menjadi hobi dan karakter personal lainnya. Apabila tidak, maka 
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perusahaan akan kehilangan kesempatan untuk dapat memuaskan 

mereka dari aspek ini. 

6. Etika Pelayanan 

Kata “Ethics” bersala dari bahasa Yunani “Ethos” yang berarti 

karakter atau kebiasaan atau adat istiadat. Menurut Prof. Robert C. 

Solomon, ethics adalah karakter atau sikap atau kebiasaan seseorang atau 

kelompok. Etika adalah ilmu tentang apa yang baik dan apa yang buruk 

dianut oleh masyarakat. Ada yang merupakan etiket artinya kumpulan tata 

cara dalam pergaulan. Kata etiked berasal dari Perancis (Etiqueyye) yang 

berarti kartu undangan. Akhirnya perkataan etiqueete diartikan sebagai 

ketentuan yang mengatur tindak atau gerak manusia dalam pergaulan 

dimasyarakat seperti penampilan, cara berbicara, cara berpakaian, sopan 

santun dan lain-lain. 
48

 

Ada beberapa alasan mengapa etika penting dalam praktik bisnis 

perusahaan terutama pada dunia perbankan, yaitu:
49

 

a. Menanamkan kepercayaan dan citra, apabila petugas Customer 

Service dapat mengimplementasikan beberapa karakter etika 

pelayanan, maka dengan sendirinya kepercayaan nasabah kepada 

bank tersebut semakin tinggi. 

b. Mengindari terjadinya bahaya rush dan kejahatan kerah putih (white 

collar crime) yang sering melibatkan orang dalam pejabat bank 

maupun karyawan. 

                                                             
48

 M. Nur Rianto Al Arif, Op.Cit., h.208 
49

 Ibid.,h.209 
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Pelayanan Prima (pelayanan yang sangat baik) dapat diwujudkan 

apabila penyelenggara pelayanan publik dilakukan secara baik sesuai 

dengan harapan customer, sehingga merasa puas.
50

 

Ciri-ciri etika pelayanan yang prima:
51

 

a. Memiliki personil yang profesional dan bermoral. 

b. Memiliki sarana dan prasarana yang meyakinkan. 

c. Responsive (Tanggapan). 

d. Komunikatif 

e. Memiliki perilaku dan penampilan simpatik. 

f. Memiliki penampilan dan bicara yang menyakinkan. 

 

B. Kualitas Produk 

1. Teori Kualitas Produk 

Menurut Kotler kualitas produk adalah karakteristik produk atau 

jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

pelanggan yang dinyatakann atau diimplikasikan. Kualitas berkaitan erat 

dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus bagi 

para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan 

dengan perusahaan dalam jangka panjang.
52

 

                                                             
50 Ratminto, et al, Pelayanan Prima Pedoman Penerapan Momen Kritis Pelayanan dari A 

Sampai Z, (Yogyakarta: Gadjah Mada University Press, 2017), h.1 
51 Op.Cit.,h.209 
52

 Siti Wasiah, Pengaruh Kualitas Produk Dan Promosi Penjualan Terhadap Keputusan 

Nasabah Memilih Tabungan IB Siaga Pada Bank Syariah Bukopin Kantor Cabang Sidoarjo, Journal 

of Economics, Vol.2, No.1,2017.,h.7 
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Dalam Islam produk yang berkualitas yaitu produk yang berdaya 

guna secara moral bagi konsumennya. Menurut Sentot dimensi kualitas 

produk meliputi:
53

 

a. Kinerja produk (performance)  

b. Keistimewaan tambahan (features)  

c. Kehandalan (realibility)  

d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesifications)  

e. Daya tahan (durability) yang berkaitan dengan berapa lama produk 

tersebut dapat terus digunakan.  

f. Serviceability  

g. Estetika, yakni daya tarik produk oleh panca indra.  

h. Citra dan reputasi. 

2. Pengertian Kualitas Produk 

Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa 

yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat.
54

 Kualitas  produk merupakan suatu faktor 

penentu kepuasan dan loyalitas nasabah setelah melakukan pembelian dan 

pemakaian terhadap suatu produk. Karena melalui kualitas produk yang 

baik maka kebutuhan nasabah akan terpenuhi dan akan terus 

menggunakan produk tersebut dalam jangka panjang. 

Pengertian mengenai kualitas dari suatu produk yang ditawarkan 

dapat berbeda bagi setiap orang karena kualitas itu sendiri memiliki 

                                                             
53 Ibid. 
54

 Henry G Piri, Kualitas Pelayanan Jasa Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 

Steiner Salon Manado, Jurnal EMBA, , Vol.1  No.4, 2013.,h.506 
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banyak kriteria. Kotler merumuskan bahwa kualitas merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses 

dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
55

 Jadi kualitas 

produk merupakan poin penting yang harus juga diperhatikan bagi suatu 

lembaga keuangan sehingga nasabah dapat menjadi puas dan bahkan 

loyal setelah penggunaan terhadap produk itu sendiri. 

3. Produk Yang Berkualitas 

Produk yang diterima dipasar, haruslah memperhatikan tingkat 

kualitas yang sesuai dengan keinginan nasabahnya. Produk yang 

berkualitas tinggi artinya memiliki nilai yang lebih tinggi dibandingkan 

dengan produk pesaing atau sering disebut produk plus. Bagi dunia 

perbankan produk plus harus selalu dapat diciptakan setiap waktu, agar 

dapat menarik calon nasabah baru atau mempertahankan nasabah yang 

lama. Adapun keuntungan atau manfaat dari adanya produk plus adalah:
56

 

a. Untuk meningkatkan penjualan, dalam hal ini produk yang memiliki 

nilai lebih akan menjadi pembicaraan antar nasabah (word of mouth). 

Setiap kelebihan produk akan dibandingkan dengan produk pesaing. 

Sehingga berpotensi untuk menarik nasabah lain atau menyebabkan 

nasabah lama untuk menambah konsumsi atas produk produk 

perbankan, yang pada akhirnya akan mampu meningkatkan 

penjualan.  
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b. Meningkatkan rasa bangga bagi nasabahnya. Produk yang memiliki 

keunggulan dibandingkan produk pesaing, menyebabnkan nasabah 

yang menggunakan produk tersebut akan bangga dikarenakan 

keuggulan produk tersebut dibandingkan produk pesaing. Misalnya 

layanan prioritas pada perbankan, maka nasabah yang menggunakan 

layanan prioritas tersebut akan bangga karena ia menerima pelayanan 

lebih dibandingkan nasabah lainnya. 

c. Menimbulkan kepercayaan, dalam hal ini akan memberikan 

keyakinan kepada nasabah akan kesenangan  menggunakan fasilitas 

dan pelayanan yang diberikan, sehingga nasabah semakin percaya 

kepada produk yang dibelinya. Apabila seorang nasabah yakin bahwa 

produk perbankan yang dibelinya berkualitas tinggi, maka ia akan 

semakin percaya kepada bank yang bersangkutan. 

d. Menimbulkan kepuasan. Pada akhirnya nasabah akan mendapatkan 

kepuasan dari jasa yang dijual sehingga kecil kemungkinan untuk 

pindah ke produk lain yang ditawarkan oleh pesaing, atau bahkan 

akan meningkatkan konsumsinya baik dengan meningkatkan saldo 

tabungan maupun mencoba produk perbankan lain yang ditawarkan. 

Kepuasan yang didapat oleh nasabah apabila pelayanan yang ia 

dapatkan melebihi ekspetasi (harapan) pelayanan oleh nasabh 

bersangkutan. 

Dalam menciptakan produk plus tidaklah mudah, produk plus 

yang diciptakan haruslah memiliki keunggulan dan kelebihan jika 
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dibandingkan dengan produk sejenis yang ditawakan oleh pesaing. Untuk 

menciptakan produk plus maka diperlukan kondisi-kondisi yang satu 

sama lainnya harus saling terkait dan mendukung. Kondisi-kondisi dalam 

rangka menciptakan produk plus tersebut sangat tergantung dari:
57

 

a. Pelayanan prima 

Produk bank sangatlah tergantung dari pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan bank, maka kualitas layanannya sanagat mnentukan 

kaunggulan produk tersebut. Pelayanan prima yang diberikan 

karyawan mampu menciptakan suatu produk plus. 

b. Pegawai yang profesional 

Para karyawan bank muali dari yang paling rendah sampai karyawan 

atas perlu diberikan pendidikan dan latihan dalam melayani nasbah 

maupun memperlancar proses transaksi dengan nasabah. Pendidikan 

yang diberikan tidaklah semata pendidikan yang bersifat teknis tetapi 

juga harus diberikan cara melayani nasabah secara sopan dan ramah. 

c. Sarana dan prasarana  

sarana dan prasarana yang dimiliki dapat memberikan pelayanan 

yang cepat dan tepat, sehingga nasabah merasa puas atas setiap 

pelayanan yang diberikan. Misalnya fasilitas ATM yang selalu 

online. 
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d. Lokasi dan lay out gedung serta ruangan 

Lokasi bank yang diinginkan oleh nasbah adalah lokasi yang mudah 

dijangkau baik dari possi jalan maupun angkutan yang melewatinya 

serta layout (tata ruang) dan desain interor gedung dan ruangan yang 

dapat memberikan kenyamanan dan keamanan bagi nasabahnya. 

e. Nama baik bank yang ditunjukkan dari citra dan prsentasi pencapaian 

bank ikut mengangkat produk yang dihasilkan, demikian pula 

sebaliknya apabila citra dan prestasi pencapaian bank yang rendah 

maka akan menjatuhkan produk yang ditawarkan. 

4. Indikator Kualitas Produk 

Setiap lembaga keuangan yang menghasilkan produk baik itu 

berupa barang ataupun jasa pasti menginginkan produk tersebut laku dan 

dapat menarik perhatian untuk dibeli atau digunakan dalam dunia 

perbankan agar produk yang dihasilkan dapat menarik minat nasabah 

maka dalam menciptakan produk pun harus memperhatikan tingkat 

kualitas produk tersebut sehingga sesuai dengan keinginan nasabah. 

Menurut Mullins, Orville, Larreche dan Boyd apabila suatu usaha 

ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, 

perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh 

konsumen untuk membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut 

dengan produk pesaing, indikator dari kualitas produk terdiri dari sebagai 

berikut:
58
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a. Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi 

dasar dari sebuah produk. Kinerja merupakan karakteristik atau fungsi 

utama suatu produk. Ini merupakan manfaat atau khasiat utama 

produk yang kita beli. Biasanya ini menjadi pertimbangan pertama 

kita membeli produk. 

b. Compormance to specifications (Kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu 

sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi 

spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada 

produk. 

c. Features (fitur) adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 

menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan 

konsumen terhadap produk. Dimensi ini fitur merupakan karakteristik 

atau ciri-ciri tambahan yang melengkapi manfaat dasar suatu produk.  

d. Reliability (reliabilitas) adalah probabilitas bahwa produk akan 

bekerja secara memuaskan atau tidak dapat periode waktu tertentu. 

Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk 

tersebut dapat diandalkan. 

e. Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan 

produk bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk 

C. Loyalitas  

1. Teori Loyalitas  

Menurut Kotler dan Keller, menyatakan bahwa loyalitas 

pelanggan merupakan situasi yang pelanggan secara konsisten 
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membelanjakan seluruh anggaran yang ada untuk membeli produk suatu 

layanan jasa dari penjual yang sama. Sedangkan Oliver menyatakan 

loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk 

berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa 

terpilih secara konsisten pada masa yang akan datang, meskipun pengaruh 

situasi dan usaha-usaha pemasaran mem-punyai potensi untuk 

menyebabkan pe-rubahan perilaku.
59

 

Menurut Oliver , loyalitas konsumen terjadi dalam beberapa fase 

dimulai dari: 1) Loyalitas kognitif (cognitive loyalty) atau loyalitas yang 

didasarkan hanya pada keyakinan merek. 2) Loyalitas afektif (affective 

loyalty) atau kesukaan atau sikap terhadap merek didasarkan pada 

kesempatan menggunakan kepuasan secara kumulatif. 3) Loyalitas 

konatif (conative loyalty) yang menunjukkan sebuah kondisi loyalitas 

yang berisi apakah pada kemunculan pertama memperlihatkan komitmen 

mendalam untuk membeli. 4) Loyalitas tindakan (action loyalty), di mana 

niat dikonversi ke tindakan.
60

 

 

2. Pengertian Loyalitas 

Loyalitas merupakan istilah kuno yang secara tradisional telah 

digunakan untuk melukiskan kesetiaan dan pengabdian kepada negara, 

cita-cita, atau individu. Dalam konteks bisnis, loyalitas digunakan untuk 
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2, 2014.,h.128 
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melukiskan kesediaan pelanggan untuk terus berlanggan pada sebuah 

perusahaan dalam jangka panjang dengan membeli dan menggunakan 

barang dan jasanya secara berulang, lebih baik lagi secara ekslusif dan 

dengan suka rela merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada 

teman-temannya.
61

 

Oliver menyatakan bahwa loyalitas merupakan komitmen yang 

dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali 

produk atau jasa yang disukai di masa depan, meski pengaruh situasi dan 

usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih dengan 

berkembangnya teknologi seperti internet, pelanggan akan semakin 

pandai dalam mengharapkan perusahaan melakukan lebih banyak hal. 

Bukan hanya sekedar berhubungan dengan pelanggan, lebih dari 

memuaskan pelanggan, bahkan lebih dari menyenangkan pelanggan.
62

 

Konsep loyalitas pelanggan menurut Constabile adalah suatu 

bentuk hubungan yang kuat antara konsumen dengan perusahaan. 

Rusdarti mengutip pernyataan Hill yang mendefinisikan loyalitas sebagai 

perilaku yang ditunjukkan dengan pembelian rutin yang didasarkan pada 

unit pengambilan keputusan,.
63

 

Loyalitas pelanggan yang meningkat akan mengakibatkan hal 

positif berupa profitabilitas yang lebih tinggi, retensi pegawai yang lebih 
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tinggi dan basis keuangan yang lebih stabil. Kesetiaan konsumen tidak 

terbentuk dalam waktu yang singkat tetapi melalui proses belajar dan 

berdasarkan hasil pengalaman dari konsumen itu sendiri serta pembelian 

konsisten sepanjang waktu. Apabila yang didapat sudah sesuai dengan 

harapan, maka proses pembelian ini terus berulang. Hal ini dapat 

dikatakan bahwa telah timbulnya kesetiaan konsumen.
64

 

Maka dalam hal ini penulis menyatakan bahwa loyalitas nasabah 

memiliki peran yang amat penting dalam suatu perusahaan, karena 

dengan mempertahankan pelanggan (nasabah) dalam jangka waktu yang 

panjang berarti perusahaan tersebut memiliki aset yang bernilai dan 

meningkatkan keuntungan bagi perusahaan itu sendiri. 

 

3. Karakteristik Loyalitas 

Griffin menyebutkan ada empat karakteristik pelanggan yang loyal, 

yaitu:
65

 

a. Melakukan pembelian secara teratur (Makes regular repeat 

purchases). 

b. Membeli di luar ini produk/jasa (Purchases across product and 

service lines). 

c. Merekomendasikan produk lain (Refers other). 
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d. Menujukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 

(Demonstrates an immunity to the full of the competition). 

4. Optimalisasi Loyalitas 

Setiap kegiatan bisnis tidak terlepas dari dua unsur yaitu penjual 

dan pembeli. Upaya dalam mempertahankan pelanggan lebih sulit dari 

mendapatkan pelanggan baru. Setiap kegiatan usaha atau bisnis pasti akan 

berlomba-lomba untuk mempertahankan pelanggan dengan berbagai car 

agar pelanggan tidak beralih ketempat lain. Berikut upaya yang dapat 

dilakukan untuk mempertahankan pelanggan.
66

 

a. Bersikap ramah dan tulus. Hal ini dapat dilakukan dengan menyapa 

pelanggan berserta senyum tulus. Perilaku bisnis baik pelanggan 

maupun pemasar harus mendapatkan kesan pertama yang ramha dan 

sopan. 

b. Menanyakan kebutuhan pelanggan. P;erilaku bisnis dalam hal ini 

baik pedagang maupun pemasar harus aktif menanyakan kebutuhan 

pelanggan. 

c. Berikan kualitas produk terbaik. 

d. Berikan harga yang sewajarnyadan jangan terlalu mahal, namun tetap 

dengan kualitas yang baik. Pada tingkat persaingan yang ketat harga 

suatu produk atau layanan akan menjadi penentu. 

e. Tepati janji dengan pelanggan agar tidak mengecewakan pelanggan 
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f. Ciptakan suasana kekeluargaan. Dalam hal ini, libatkan pelanggan 

dalam suatu obrolan yang ringan untuk menciptakan situasi yang 

nyaman 

g. Bentuk ikatan psikologis dengan cara memberikan ucapan momen 

tertentu seperti ucapan ulang tahun. Dengan demikian, pelanggan 

akan merasa diperhatikan. 

Terkait dengan pembentukan program loyalias, berikut hal yang 

perlu diperhatikan dan dapat memberikan nilai terhadap program loyalitas 

a. Membentuk keterikatan dengan produk atau brend merupakan tujuan 

utama program loyalitas. Keterikatan tersebut merupakan awal dari 

pembentukan pelanggan setia 

b. Membentuk program loyalitas untuk tujuan jangka panjang. Dalam 

hal ini, diperlukan informasi yang berasal dari database pelanggan. 

Database dapat memberikan kesempatan kepada pemasar untuk 

menilai efektivitas suatu program terhadap perilaku pembelian 

pelanggan. 

c. Meningkatkan nilai tambah yang dirasakan pelanggan. Dalam hal ini, 

program loyalitas harus dapat menawarkan nilai yang lebih nyata dan 

nilai manfaat yang lebih tinggi. 

d. Memanfaatkan media-media bar. Dalam hal ini, pemasar memiliki 

kesempatan yang lebih besar untuk terlibat dalam komunikasi 

ddengan pelanggan melalui media sosial. 
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5. Tingkatan Loyalitas 

Seorang nasabah yang loyal terhadap perusahaan tentunya melalui 

bebarapa tingkatan. Loyalitas nasabah dengan suatu keadaan dimana 

terdapat komitmen yang kuat dalam pembelian ulang serta penggunaan 

kembali barang dan jasa perusahaan sehingga terdapat penawaran konsep 

loyalitas mengenai tingkatan loyalitas konsumen yang terdiri dari empat 

tahap, yakni:
67

 

a. Loyalitas kognitif 

Tahap dimana pengetahuan konsumen secara langsung 

maupun tidak langsung terhadap merek dan manfaatnya dilanjutkan 

ke pembelian berdasarkan keyakinan akan superioritas yang 

ditawarkan. Pada tahap ini, dasar kesetiaan adalah informasi tentang 

produk atau jasa yang tersedia bagi konsumen. 

b. Loyalitas Afektif 

Sikap favorable (baik) konsumen terhadap merek yang 

merupakan hasil dari konfirmasi yang berulang dari harapannya 

selamat tahap cognitively loyalty (loyal secara kognitif) berlangsung. 

Pada tahap ini, dasar kesetiaannya adalah pada sikap dan komitmen 

konsumen terhadap produk dan jasa sehingga pada tahap ini telah 

terbentk suatu hubungan yang lebih mendalam antara konsumen 

dengan penyedia produk atau jasa dibandingkan pada tahap 

sebelumnya. 
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c. Loyalitas konatif 

Intensi pembelian berulang sangat kuat dan memiliki 

keterlibatan tinggi yang merupakan dorongan motivasi. 

d. Loyalitas tindakan 

Menghubungkan penambahan yang baik untuk tindakan serta 

keinginan  untuk mengatasi kesulitan seperti pada tindakan 

kesetiaaan. 

6. Membangun Loyalitas 

Perusahaan harus menyadari pentingnya membina hubungan baik 

dengan pelanggan (nasabah), serta harus memperhatikan perbaikan 

pelayanan kepada pelanggan. Hal tersebut dilakukan guna membangun 

loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan sangat penting karena semakin 

lama biaya akuisisi pelanggan semakin mahal. Proses akuisisi menjadi 

semakin rumit karena semakin banyaknya kompetitor dan munculnya 

berbagai media baru untuk menjangkau pelanggan (nasabah). Adapun 

cara yang dapat digunakan untuk membangun loyalitas pelanggan antara 

lain sebagai berikut:
68

 

a. Memperkuat merek, kegiatan ini mencerminkan karakter pelanggan 

membentuk ikatan emosional anatra pelanggan dengan merek 

tersebut. 
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b. Memperbaiki pelayanan, pelayanan kepada pelanggan menciptakan 

pengalaman yang unik kepada pelanggan sehingga ia merasa 

dihargai. 

c. Meningkatkan kualitas produk, dengan kualitas produk yang baik 

maka akan mengurangi resiko pelanggan mengalami kegagalan 

produk. 

Cara-cara tersebut memiliki dampak terhadap pengalaman pelanggan 

(nasabah) dalam menggunakan produk baik barang maupun jasa dalam 

perusahaan. Pengalaman yang positif membentuk suatu ikatan emosional 

kepada suatu produk barang maupun jasa dari suatu perusahaan. Ikatan 

emosional inilah yang kemudian dapat membentuk loyalitas pelanggan. 

D. Nasabah 

Menurut undang-undang No.10 Tahun 1998 tentang pokok perbankan 

pasal 1 mendefinisikan nasabah sebagai berikut “Nasabah adalah pihak yang 

menggunakan jasa bank. Nasabah penyimpan adalah nasabah yang 

menempatkan dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan 

perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan”.
69

 

Secara etimologis, Kamus besar Bahasa Indonesia menyatakan 

nasabah adalah orang yang bisa berhubungan dengan dan menjadi langganan 

bank dalam hal keuangan.
70

 Menurut kasmir, nasabah merupakan konsumen 
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yang membeli atau menggunakan produk yang dijual atau ditawarkan oleh 

bank.
71

 

Maka sudah seharusnya suatu perusahaan dapat membuat nasabahnya 

loyal, agar bisa meningkatkan kinerja keuangan pada perusahaan atau 

lembaga tersebut. Meskipun usaha dalam membuat nasabah untuk loyal tidak 

dapat dilakukan secara langsung namun melalui beberapa tingkatan, dimulai 

dengan mencari nasabah kemudian memberikan kualitas pelayanan dan 

produk yang baik. 

E. Wadi’ah 

1. Pengertian Wadi’ah 

Dalam bahasa Indonesia wadi’ah berarti “titipan”. Akad wadi’ah 

merupakan suatu akad yang bersifat tolong menolong antara sesama 

manusia.
72

 Wadi’ah juga dapat diartikan sebagai titipan nasabah yang 

harus dijaga dan dikembalikan setiap saat apabila nasabah yang 

bersangkutan menghendakinya.
73

 Wadi’ah yaitu perjanjian antara pemilik 

barang (termasuk uang) dengan penyimpan (termasuk bank) dimana pihak 

penyimpan bersedia untuk menyimpan dan menjaga keselamatan barang 

dan atau uang yang dititipkan kepadanya. Jadi, wadi’ah merupakan titipan 

murni yang dipercayakan oleh pemiliknya.
74
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Ada dua definisi wadi’ah yang dikemukakan oleh ahli fikih. 

Pertama ulama Mazhab Hanafi dalam buku Sutan Remy Sjahdeini 

mendefinisikan wadi’ah dengan, “Mengikutsertakan orang lain dalam 

memelihara harta, baik dengan ungkapan yang jelas, maupun tindakan, 

maupun melalui isyarat.” Misalnya, seseorang berkata kepada orang lain , 

“Saya titipkan tas saya ini kepada anda,” lalu orang itu menjawab, “Saya 

terima.” Maka sempurnakanlah akad wadi’ah. Atau seseorang menitipkan 

buku kepada orang lain dengan mengatakan, “Saya titipkan buku kepada 

Anda,” lalu orang yang dititipi diam saja (tanda setuju). Kedua, ulama 

Mazhab Maliki, Mazhab Syari’i dan Mazhab Hanbali, mendefenisikan 

wadi’ah dengan, “Mewakilkan orang lain untuk memelihara harta tertentu 

dengan cara tertentu.”
75

 

Maka menurut penulis dapat disimpulkan wadi’ah adalah suatu 

akad titipan murni yang dipegang oleh penyimpan baik itu barang ataupun 

uang. Dimana barang atau uang tersebut dapat diambil kapan saja oleh 

pemiliknya dan harus dijaga keamanannya oleh pihak yang menjaga.  

2. Dasar Hukum Wadi’ah 

a. Al-Qur’an 

QS. Al-Baqarah: 283 
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283. jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara 

tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, Maka 

hendaklah ada barang tanggungan yang dipegang[180] (oleh yang 

berpiutang). akan tetapi jika sebagian kamu mempercayai sebagian 

yang lain, Maka hendaklah yang dipercayai itu menunaikan 

amanatnya (hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 

Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) Menyembunyikan 

persaksian. dan Barangsiapa yang menyembunyikannya, Maka 

Sesungguhnya ia adalah orang yang berdosa hatinya; dan Allah 

Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan. 

QS. An-Nisa: 58 

                       

                            

58. Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat 

kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila 

menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan 

dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-

baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha mendengar 

lagi Maha melihat. 

 

b. Hadist 

  

نْ مَنْ خَانكَ )رواه أأبو داود والتر مذىأَد    لََ مَنْ ائتَْمَنكََ وَلَا تََُ
ِ
الأمَانةََ ا    

  والحاكم(

Sabda Nabi SAW: Serahkanlah amanat kepada orang yang 

mempercayai anda dan janganlah anda menghianati orang yang 

menghianati anda. (HR. Abu Daud, Tirmidzi, dan Hakim). 
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لََ  
ِ
الَْمَانةََ ا ُ عَنْهُ قاَلَ: قاَلَ رَسُوْلُ اللَّه  ص م: أَد   يَاللَّه ْ هُرَيْرَةَ رَض  عَنْ أَبِ 

نْ مَنْ خَانكََض  مَن  ائتَْمَنكََ وَلَاتََُ

Dari Abu Hurairah, diriwayatkan bahwa Rasulullah SAW, bersabda: 

“Tunaikanlah amanat (titipan) kepada yang berhak menerimanya dan 

janganlah membalas khianat kepada orang yang lebih 

menghianatimu.” (HR. Abu Daud dan Tirmidzi).
76

 

3. Rukun dan Syarat Wadi’ah 

Rukun dari akad wadi’ah (yad amanah maupun yad dhamanah) 

yang harus dipenuhi dalam transaksi meliputi: 

a. Pelaku akad, yaitu penitip (mudi’/ muwaddi’) dan penyimpan atau 

penerima titipan (muda’/musitawda’) 

b. Objek akad, yaitu barang yang dititipkan; dan 

c. Shighat, yaitu ijab dan qabul.
77

 

Adapun syarat dari wadi’ah yakni sebagai berikut: 

a. Orang yang berakad 

Menurut Mazhab Hanafi, orang yang berakad harus berakal. 

Anak kecil yang tidak berakal (mumayyiz) yang telah diizinkan oleh 

walinya, boleh melakukan akad wadi’ah. Mereka tidak mensyaratkan 

baligh dalam soal wadi’ah. Orang gila tidak dibenarkan dalam 

melakukan akad wadi’ah.  

b. Barang Titipan 
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Barang titipan itu harus jelas dan dapat dipegang dan dikuasai, 

maksudnya barang titipan itu dapat diketahui jenisnya atau 

identitasnya dan dikuasai untuk dipelihara.
78

 Syarat-syarat untuk 

barang/benda yang ditiitpkan adalah sebagai berikut: 

1) Benda yang dititipkan diisyaratkan harus benda yang bisa untuk 

disimpan. Apabila benda tersebut tidak disimpan, seperti burung 

diudara atau benda yang jatuh di dalam air, maka wadi’ah tidak 

sah sehingga apabila hilang tidak wajib mengganti. Syarat ini 

dikemukakan oleh ulama-ulama Hanafiyah. 

2) Syafi’iyyah dan Hanabillah mensyaratkan benda yang dititipkan 

harus benda yang mempunyai nilai (qimah) dan dipandang sebagai 

maal walaupun najis seperti anjing yang dimanfaatkan untuk 

berburu atau menjaga keamanan. Apabila benda tersebut tidak 

mempunyai nilai, seperti anjing yang tidak ada manfaatnya, maka 

wadi’ah tidak sah. 

c. Shighat  

Shighat akad adalah ijab dan qabul. Shighat ini mempunyai 

syarat yaitu ijab harus dinyatakan dengan ucapan dan perbuatan. 

Ucapan adakalanya tegas (sharih) dan adakalanya dengan sindiran 

(kinayah). Malikiyyah menyatakan bahwa lafal dengan kinayah harus 

disertai dengan niat. Contoh lafal sharih: “saya titipkan barang ini 

kepada anda”. Sedangkan contoh lafal sindiran (kinayah): seseorang 
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mengatakan “berikan kepadaku mobil ini”, pemilik mobil menjawab, 

“saya berikan mobil ini kepada anda”. Kata “berikan” mengandung 

arti hibah dan wadi’ah (titipan). Contoh ijab dengan perbuatan: 

seseorang menaruh motor dihadapan seseorang tanpa mengucapkan 

kata-kata apapun. Perbuatan tersebut menunjukkan penitipan 

(wadi’ah). Demikian pula qobul kadang-kadang dengan lafal yang 

tegas (sharih) seperti “saya terima”.
79

 

4. Macam-Macam Wadi’ah 

Berdasarkan kewenangannya yang diberikan maka wadi’ah 

dibedakan menjadi dua yaitu wadi’ah yad amanah dan wadi’ah yad 

dhamanah. Berikut ini penjelasannya: 

a. Wadi’ah Yad Amanah 

Wadi’ah Yad amanah, pada prinsipnya harta titipan tidak 

boleh dimanfaatkan oleh yang dititipi.
80

 Barang/aset yang dititipkan 

adalah sesuatu yang berharga yang dapat berupa uang, barang, 

dokumen, suarat berharga atau barang berharga lainnya. Dalam 

konteks ini pada dasarnya pihak penyimpan (custodian) sebagai 

penerima kepercayaan (trustee) adalah yad al-amanah “tangan 

amanah” yang berarti bahwa ia tidak diharuskan bertanggung jawab 

jika sewaktu dalam penitipan terjadi kehilangan atau kerusakan pada 

barang/aset titipan, selama ini bukan akibat dari kelalaian atau 

kecerobohan yang bersangkutan dalam memelihara barang/aset 
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titipan.biaya penitipan boleh dibebankan kepada pihak penitip sebagai 

kompensasi atas tanggung jawab pemeliharaan. 

Dengan prinsip ini, pihak penyimpan tidak boleh 

menggunakan atau memanfaatkan barang/aset yang dititipkan, 

melainkan hanya menjaganya. Selain itu, barang/aset yang dititipkan 

tidak boleh dicampuradukkan dengan barang/aset lain, melainkan 

harus dipisahkan untuk masing-masing barang/aset penitip. Karena 

menggunakan prinsip yad al-amanah, akad titipan seperti ini biasa 

disebut wadi’ah yad amanah dengan skema gambar 2.1 seperti 

berikut:
81

 

Gambar 2.1 

Skema Wadi’ah Yad Amanah 

 

 

  Titipan Barang/Aset 

 

 

Bayar biaya 

Penitipan 
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b. Wadi’ah Yad Dhamanah 

Wadi’ah Yad Dhamanah adalah titipan yang selama belum 

dikembalikan kepada penitip dapat dimanfaatkan oleh penerima 

titipan. Apabila dari hasil pemanfaatan tersebut diperoleh keuntungan 

maka seluruhnya menjadi hak penerima titipan. Namun bank dapat 

memberikan bonus kepada nasabah dari hasil pemanfaatan uang 

titipan tetapi tidak boleh diperjanjikan sebelumnya dan besarnya 

tergantung pada kebijakan penerima titipan (bank).
82

 

Wadi’ah yang diterapkan dalam produk giro perbankan ini 

juga disifati dengan yad dhamanah, implikasi hukumnya sama 

dengan qardh, dimana nasabah bertindak sebagai yang 

meminjamkan uang, dan bank bertindak sebagai yang dipinjami. Jadi 

mirip seperti yang dilakukan Zubair bin Awwam ketika menerima 

titipan uang di zaman Rasulullah SAW. 

Ketentuan umum dari produk ini adalah:
83

 

(a) Keuntungan atau kerugian dari penyaluran dana menjadi hak 

milik atau ditanggung bank, sedangkan pemilik dana tidak 

dijanjikan imbalan dan tidak menanggung kerugian. Bank 

dimungkin memberikan bonus kepada pemilik dana sebagai 

suatu insentif untuk menarik dana masyarakat tapi tidak boleh 

diperjanjikan di muka. 
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(b) Bank harus membuat akad pembukaan rekening yang isinya 

mencakup izin penyaluran dana yang disimpan dan persyaratan 

lain yang disepakati selama tidak bertentangan dengan prinsip 

syariah. Khusus bagi pemilik rekening giro, bank dapat 

memberikan buku cek, bilyet giro, dan debit card. 

(c) Terdapat pembukaan rekening bank dapat mengenakan 

pengganti biaya administrasi untuk sekedar menutupi biaya yang 

benar-benar terjadi. 

(d) Ketentuan-ketentuan lain yang berkaitan dengan rekening giro 

dan tabungan tetap berlaku selama tidak bertentangan dengan 

prinsip syari’ah. 

Dalam fatwa DSN-MUI No. 01-02/DSN-MUI/IV/2002 

dijelaskan bahwa tabungan dan giro (tanpa deposito) diperbolehkan 

dengan menggunakan akad wadi’ah. Akad wadi’ah dhamanah yang 

dipraktikkan oleh bank syari’ah di Indonesia untuk produk pendanaan 

sesuai dengan fatwa MUI. Dapat dilihat pada skema gambar 2.2 

berikut:
84
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Gambar 2.2 

Skema Wadi’ah Yad Dhamanah 

1. Negosiasi & Persyaratan 

2. Akad Wadi’ah Yad Dhamanah 

3. Titip Barang/Aset 

 6.Bonus 

5. Bagi Hasil, Margin,sewa           

4. Pemanfaatan Aset 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BANK 

(Mustawda’) 

 

NASABAH 

(Muwaddi’) 

 

KEGIATAN 
USAHA 
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BAB III 

Profil BMT Pat Sepakat 

A. Sejarah BMT Pat Sepakat 

Munculnya BMT sebagai lembaga keuangan syari’ah di Indonesia 

kelihatannya masih belum jelas kapan dan dari mana asal-usulnya. Akan 

tetapi dapat ditemui sejak tahun 1984, BMT telah dikembangkan mahasiswa 

ITB di Masjid Salman yang mencoba menggulirkan lembaga pembiayaan 

berdasarkan syariah bagi usaha kecil. Kemudian BMT lebih berdayakan oleh 

Ikatan Cendekiawan Muslim se-Indonesia (ICMI) sebagai gerakan yang 

secara operasional ditindaklanjuti oleh Pusat Inkubasi Bisnis Usaha Kecil 

(PINKUB). 

Menurut karnaen A. Perwataatmadja BMT merupakan pengembangan 

ekonomi bisnis berbasis masjid sebagai sarana untuk memakmurkan masjid. 

Keanggotaan dan mitra usaha BMT adalah masyarakat disekitar masjid baik 

perorangan atau kelembagaan sepanjang jelas domisili dan identitasnya. 

Muncul BMT yang dilatarbelakangi oleh adanya keinginan pengelolaan 

keuangan dan manajemen masjid di kota-kota besar seperti DKI Jakarta 

bermula dari adanya penghimpunan dan untuk pemeliharaan masjid. 

Pada setiap masjid biasanya dihimpun dana untuk pemeliharaan 

masjid yang bersangkutan. Akan tetapi kebanyakan masjid yang punya 

potensi ekonomi besar tidak didukung oleh manajemen yang memadai. 

Untuk itulah, tahap pertama yang segera dilakukan oleh Biro Bina Mental 

Spiritual Pemd DKI menyelenggarakan penataran manajemen masjid, 
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meskipun mengikuti penataran ini tidak sepenuhnya hadir dari jumlah masjid 

yang mencapai 2.267 buah. Meskipun materi penataran manajemen masjid 

tersebut belum menyangkut pengelolaan dan diluar zakat, infaq dan 

shadaqah (ZIS) yang sifatnya rumit. Walaupun demikian, babak baru 

pendirian BMT sudah mulai digulirkan dengan basis bisnis usaha kecil di 

sekitar masjid.
85

 

Untuk sejarah Baitul maal wat Tamwil (BMT) Pat Sepakat, 

perencanaan mendirikan BMT sudah terpikirkan pada tahun 2010. Dimana 

pada tahun 2010 diadakan pelantikan pengelolaan BMT. Namun, rencana 

yang telah dirancang sedemikian rupa masih belum bias terealisasi dalam 

kenyataan. Penyebab belum bisa terealisasinya BMT karena belum adanya 

calon pengelola khusus dari mahasiswa prodi Perbankan Syariah. Mengingat 

sebelumnya bahwa prodi perbankan syariah baru didirikan pada tahun 

2008/2009. 

Alasan yang melatar belakangi didirikannya BMT Pat Sepakat ini 

yaitu sebagai praktik riil bagi mahasiswa dalam bidang lembaga keuangan, 

sehingga mahasiswa tidak hanya mempelajari teorinya saja tetapi paham 

terhadap praktek keuangan syariah yang sesungguhnya kemudian untuk 

memperkenalkan kepada masyarakat tentang lembaga keuangan syariah 

yang riil syariah. Melalui didirikannya BMT ini bisa berinovasi dan 

mendesain akad yang disesuaikan dengan prinsip syariah. 

                                                             
85

 Mariya Ulfah, Kapita Selekta Ekonomi Islam Kontemporer, (Bandung;Alfabeta, 2010), h. 

116 



64 
 

 
 

Lembaga keuangan merupakan sebuah kebutuhan, dimana BMT Pat 

Sepakat diharapkan bisa mensejahterakan anggotanya dan juga warga yang 

berada di lingkungan STAIN Curup. Selain itu BMT adalah lembaga 

keuangan yang paling memungkinkan untuk didirikan di STAIN CURUP 

karena untuk mendirikan BMT modal yang diperlukan minimal Rp. 

20.000.000 (dua puluh juta rupiah) yang diprediksi tidak terlalu 

memberatkan bagi pendiri. 

Proses awal pendirian BMT Pat Sepakat ini dimulai dari idea atau 

wacana yang disampaikan oleh ketua Prodi yaitu Noprizal, M. Ag dan juga 

kesepakatan yang dibuat oleh dosen jurusan syariah lainnya untuk 

mendirikan sebuah BMT. Setelah itu barulah dibentuk Panitia Penyiapan 

Pendirian BMT (P3B) sebagai sekretaris saat itu adalah Muhammad Rahman 

Bayumi dan Bendaharanya Irma Sari, keduanya tidak lain merupakan alumni 

Prodi Perbankan Syariah. P3B ini bertugas mencari calon pendiri dan juga 

modal awal untuk pendirian BMT. 

Awalnya untuk memenuhi syarat pendirian BMT hanya dibutuhkan 

20 calon pendiri dengan modal awal Rp. 1.000.000 per orang. Namun 

ternyata terdapat 46 orang calon yang bersedia untuk menjadi pendiri. 

Namun dalam proses hanya terdapat kurang lebih 33 orang pendiri yang 

menyerahkan modal awal sebesar Rp. 1.000.000 yang telah disepakati. 

Akhirnya pada tanggal 02 mei 2014, diadakanlah rapat pendiri BMT Pat 

Sepakat di gedung aula Prodi Perbankan Syariah yang diikuti oleh 33 pendiri 

BMT Pat Sepakat dengan total modal Rp. 33.000.000 (tiga puluh tiga juta 
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rupiah). Dalam rapat pendiri membahas masalah Anggaran Dasar Rumah 

Tangga (ADRT), mekanisme kerja BMT, sasaran, strategi, kebijakan dan 

program kerja setelah diadakan rapat pendiri, maka operasional BMT Pat 

Sepakat dimulai pada 23 Mei 2014 dan pada tanggal 30 Mei 2014 

diadakanlah peresmian BMT Pat Sepakat. Peresmian dilakukan oleh wakil 

ketua 1 STAIN Curup saat itu yaitu Sugiatno, S.Ag., M.Pd.I. 

Nama Pat Sepakat yang digunakan sebagai identitas BMT mempunyai 

makna yang sangat mendalam, dimana Pat Sepakat sebagai identitas terdiri 

dari empat unsur yaitu Dosen, Mahasiswa, Alumni dan Karyawan atau Staf. 

Keempat unsur yang berbeda-beda ini sepakat untuk mendirikan BMT. 

Selain itu jika disingkat Pat Sepakat akan menjadi PS yaitu singkatan dari 

prodi Perbankan Syariah yang merupakan penggagas didirikannya BMT Pat 

Sepakat ini. Selain itu kata Pat Sepakat sendiri membawa unsur bahasa 

daerah Rejang, sehingga masyarakat diharapkan menjadi lebih mudah 

menerima keberadaan BMT Pat Sepakat ini. 

 

B. Keadaan Umum BMT Pat Sepakat 

Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Pat Sepakat adalah suatu lembaga 

keuangan non bank yang menjalankan operasional sesuai dengan prinsip-

prinsip syariah dengan status badan hukum Koperasi, yakni Koperasi Jasa 

Keuangan Syariah (KJKS) atau Unit Jasa Keuangan Syariah Koperasi (UJKS 

Koperasi). Kantor BMT Pat Sepakat beralamatkan di Jln. DR. AK. Gani. 

Kotak Pos 108 Kelurahan Dusun Curup, Kecamatan Curup Utara, Kabupaten 
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Rejang Lebong, Provinsi Bengkulu. Alasan pemilihan lokasi ini karena sesuai 

dengan nama BMT ini yaitu BMT Pat Sepakat keempat komponen yaitu 

dosen, karyawan, alumni dan mahasiswa semuanya berada di STAIN Curup.  

Pada BMT Pat Sepakat dapat dimiliki oleh seluruh masyarakat yang 

menjadi anggotanya, Maka jika seseorang ingin menjadi anggota BMT Pat 

Sepakat harus menyetorkan simpanan pokok sekali diawal sebesar 

Rp.300.000 dan menyetorkan simpanan wajib sebesar Rp. 20.000/Bulan. 

Selain itu juga untuk meminimalkan biaya yang dikeluarkan dan tidak 

menutup kemungkinan jika asset terus berkembang maka BMT Pat Sepakat 

akan dibuka diluar lingkungan STAIN Curup. BMT Pat Sepakat dikelola oleh 

tenaga professional yang memahami dan mengerti mengenai prinsip-prinsip 

syariah.  

Pengelola BMT Pat Sepakat berasal dari alumni STAIN Curup 

khususnya prodi Perbankan Syariah. Hal ini, selain mempermudah dalam 

pelaksanaan produk-produk yang akan dijalankan, juga memberikan motivasi 

bagi mahasiswa prodi Perbankan Syariah untuk terbiasa direkrut dalam 

lembaga keuangan bank maupun lembaga keuangan non bank seperti BMT 

Pat Sepakat 

Jumlah karyawan di BMT Pat Sepakat awalnya berjumlah 3 orang 

namun diawal tahun 2015 terjadi perubahan kebijakan sehingga kini hanya 

ada 2 orang karyawan dan berlangsung hingga saat ini (2019). Jadi dengan 

bantuan kedua karyawan inilah BMT Pat Sepakat menjalankan 
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operasionalnya. Terdapat dua jenis tanggung jawab dan tugas karyawan yaitu 

adalah: 

a. Manager Operasional 

Manager operasional bertugas mengambil keputusan dalam 

kegiatan operasional yang dijalankan oleh BMT. 

b. Petugas Administrasi 

Petugas administrasi bertugas untuk melakukan segala hal yang 

berhubungan dengan administrasi dan juga keuangan BMT diantaranta 

seperti membuat laporan keuangan. 

Target utama yang menjadi tujuan dari BMT Pat Sepakat adalah 

berusaha untuk menegakkan syariat Islam dengan menjalankan semua 

kegiatan dengan prinsip-prinsip syariah dan berusaha membantu masyarakat 

yang memiliki masalah dalam hal pembiayaan. Adanya Instansi ini 

diharapkan dapat mempermudah masyarakat dalam aktivitas ekonomi dan 

bermanfaat bagi masyarakat.
86

 

 

C. Landasan Hukum Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) 

Landasan hukumnya adalah Undang-undang nomor 17 tahun 2012 

tentang perkoperasian atas perubahan undang-undang nomor 25 tahun 1992 

tentang perkoperasian dan PP nomor 9 tahun 1995 tentang pelaksanaan usaha 

simpan pinjam oleh koperasi,Kemudian dipertegas oleh KEP.MEN nomor 91 

tahun 2004 tentang koperasi jasa keuangan syari’ah. Peraturan menteri 

negawa koperasi dan UKM RI. No.35.2/PER/M.KUKM/X/2007 tentang 
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Pedoman Standar Operasioanal Manajemen Koperasi Jasa Keuangan Syari’ah 

(KJKS) dan Unit Jasa Keuangan Syari’ah (UJKS). Peraturan menteri negara 

koperasi dan UKM RI No.19/PER/M.UKM/XI/2008 tentang pedoman 

kegiatan Usaha Simpan Pinjam (USP) oleh koperasi.
87

 

 

D. Visi dan Misi BMT Pat Sepakat 

a. Visi  

Visi BMT Pat Sepakat “Menjadi lembaga keuangan syariah yang 

profesional, religius dan mampu membangun potensi insani dalam 

rangka mewujudkan perekonomian umat yang berdasarkan syariat 

Islam.” 

b. Misi  

Misi BMT Pat Sepakat “memberikan kontribusi nyata dalam 

pembangunan melalui pemberian permohonan tentang perekonomian 

yang sesuai dengan syariat Islam dan penerapan prinsip syariah dalam 

bermuamalah, mewujudkan lembaga keuangan syariah yang berbasis 

kejujuran, amanah, hemat, kerja keras, rukun dan kompak”. 

c. Motto 

Motto BMT Pat Sepakat “Sepakat Mengemban Amanah 

Menjauhi Riba dan Menuju Hidup Berkah”. 
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E. Struktur Organisasi BMT Pat Sepakat 

Gambar 3.1 

Struktur Organisasi BMT Pat Sepakat
88

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F. Kegiatan Pokok BMT Pat Sepakat 

Kegiatan pokok Instansi BMT Pat Sepakat sama dengan Instansi-

Instansi yang lainnya yaitu menghimpun dana dan menyalurkan dana. 

Tetapi yang membedakan dengan lembaga keuangan lainnya adalah bahwa 

BMT Pat Sepakat benar-benar melaksanakan setiap kegiatannya sesuai 
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dengan prinsip syariah. Hal ini ditunjukkan dengan bukti-bukti produk yang 

ditawarkan oleh BMT Pat Sepakat menggunakan prinsip syariah dan sesuai 

dengan ajaran-ajaran yang ada dalam Al-Qur’an dan Hadits. 

Tujuan dari BMT Pat Sepakat tidak hanya mencari keuntungan 

semata tetapi juga ingin membantu masyarakat untuk menghindari praktek 

ribawi. Karena riba memang mendatangkan keuntungan besar bagi 

pelakunya tetapi praktek riba tidak akan mendapat berkah dari Allah. 

Menurut ketentuan syariat, sistem bunga bank (interest) sama dengan riba 

yang haram hukumnya sebagaimana dalam QS. Al-Baqarah : 275 

                       

                               

                             

                    

Artinya: 

 “Orang-orang yang Makan (mengambil) riba tidak dapat berdiri 

melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan syaitan lantaran 

(tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka yang demikian itu, adalah 

disebabkan mereka berkata (berpendapat), Sesungguhnya jual beli itu sama 

dengan riba, Padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan 

riba. orang-orang yang telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu 

terus berhenti (dari mengambil riba), Maka baginya apa yang telah 

diambilnya dahulu (sebelum datang larangan); dan urusannya (terserah) 

kepada Allah. orang yang kembali (mengambil riba), Maka orang itu adalah 

penghuni-penghuni neraka; mereka kekal di dalamnya.” 
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Dan Hadits Rasulullah SAW 
بْر قاَن  عَنْ أَبِ  حَيهانَ   دُ بْنُ الز   ثنَاَ مُحَمه ُّ حَده يصِ  ص   دُ بْنُ سُليَْمَانَ المْ  ثنَاَ مُحَمه حَده

َ يقَُولُ أَنََ ثََل ثُ الشَّه يكَيْْ  مَا  نه اللَّه
ِ
ي   عَنْ أَب يه  عَنْ أَبِ  هُرَيْرَةَ رَفعََهُ قاَلَ ا التهيْم 

مَا نْ  بيَنِْ   ذَا خَانهَُ خَرَجْتُ م 
ِ
بَهُ فاَ نْ أَحَدُهَُُا صَاح   لمَْ يََُ

            Artinya: 

Dari Abu Hurairah meriwayatkan sampai ke Rasul (Marfu’) 

bersabda: Sesungguhnya Allah berfirman, Aku adalah yang ketiga dari dua 

orang yang berserikat selama tidak ada pihak yang menghianati mitra 

perserikatan, jika ada yang berkhianat maka Aku keluar dari keduanya. (HR. 

Abu Dawud, diriwayat oleh periwayat tsiqah). 

  

Dalam surah tersebut dinyatakan secara tegas bahwa Allah melaknat 

semua pihak yang terikat riba. Dengan demikian, siapapun sekarang ini yang 

masih berhubungan dengan praktik riba, hendaklah segera bertaubat kepada 

Allah. Bentuk pertubatan ini harus ditindaklanjuti dengan adanya kebijakan 

penghapusan riba dalam setiap sendi-sendi kehidupan.
89

 Hal ini tentunya yang 

menjadi pondasi bagi pendiri BMT Pat Sepakat untuk membantu mahasiswa dan 

masyarakat luas. Sehingga BMT Pat Sepakat memiliki perbedaan dari lembaga 

keuangan konvensional karena setiap produk yang akan ditawarkan kepada 

masyarakat harus melalui analisis dan persetujuan dari pengurus dan Dewan 

Pengawas Syariah (DPS). 

 

G. Produk-Produk BMT Pat Sepakat 

Ada beberapa produk yang ditawarkan BMT Pat Sepakat baik dalam 

menghimpun dana maupun menyalurkan dananya yaitu sebagai berikut:
90

 

                                                             
89

 Burhanuddin S, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syari’ah, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 

2010), h.40-41 
90

 Brosur BMT Pat Sepakat  
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1. Produk Penghimpun Dana 

   Jenis produk penghimpun dana yang ada di BMT Pat Sepakat yang 

meliputi: 

a. Tabungan Sepakat merupakan tabungan dengan menggunakan akad 

wadi’ah (titipan) yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat (saat 

jam kerja). Keuntungan yang diberikan berupa bonus sesuai dengan 

kebijakan BMT dan tidak diperjanjikan diawal. 

b. Tabungan Pendidikan Sepakat merupakan tabungan yang 

penarikannya dapat dilakukan dua kali dalam setahun pada saat 

ajaran baru dan pada saat semester. 

c. Tabungan Idul Fitri Sepakat merupakan tabungan yang diperlukan 

untuk idul fitri. Penarikannya hanya dapat dilakukan sekali pada saat 

idul fitri. Seperti tabungan lebaran ceria merupakan tabungan yang 

diperuntukkan untuk nasabah yang merencanakan keperluan lebaran. 

Penarikannya hanya dapat dilakukan sembilan bulan sekali dan akad 

yang digunakan adalah akad wadi’ah. 

d. Tabungan Qurban atau Aqiqah Sepakat merupakan tabungan yang 

tujuannya untuk keperluan hewan qurban/aqiqah. Penarikannya 

dapat dilakukan menjelang hari raya idul adha. 

e. Tabungan Walimah Sepakat merupakan tabungan yang 

diperuntukkan untuk nasabah yang merencanakan pernikahan. 

Penarikan dapat dilakukan satu kali satu bulan menjelang pernikahan. 



73 
 

 
 

f. Tabungan Umrah Sepakat merupakan tabungan yang diperuntukkan 

bagi nasabah yang ingin melaksanakan umrah. Penarikannya dapat 

dilakukan pada saat akan mengikuti umrah. 

g. Deposito Sepakat merupakan tabungan berjangka atau investasi yang 

penarikannya bisa tiga bulan sekali, enam bulan sekali. Satu tahun 

sekali, 2 tahun sekalli, tergantung kesepakatan masing-masing. 

2. Produk Penyaluran Dana 

a. Pembiayaan Prinsip Bagi Hasil 

1) Pembiayaan Mudharabah adalah akad kerjasama antara BMT 

(selaku pemilik modal) dengan mitra (selaku pengelola modal) 

untuk mengelola usaha yang produktif dan halal. Keuntungan 

dibagi sesuai kesepakatan nisbah diawal perjanjian. Pembiayaan 

Mudharabah ini terbagi menjadi dua yaitu mudharabah murni 

dan mudharabah Taqsith. 

2) Pembiayaan Musyarakah merupakan akad kerjasama antara 

BMT dengan mitra dana sumber dana berasal dari kedua belah 

pihah. Keuntungan dibagi sesuai kesepakatan nisbah diawal 

perjanjiaan. Musyarakah ini terbagi menjadi dua macam yaitu 

musyarakah murni dan musyarakah mutanaqhisah. 

b. Pembiayaan dengan Prinsip Jual Beli 

Pembiayaan Murabahah merupakan jual beli yang dilakukan 

oleh BMT kepada nasabah dengan menyebutkan harga pokok dan 
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margin yang diinginkan oleh pihak BMT. Dalam hal margin, harus 

sesuai kesepakatan masing-masing. 

c. Pembiayaan Prinsip Sewa 

Ijarah yaitu BMT menyewakan barang atau jasa kepada 

nasabah dengan harga sewa yang telah disepakati dan diangsur setiap 

bulan. 

d. Pembiayaan Dana Kebajikan (Qardhul Hasan) 

Merupakan pembiayaan atau pinjaman kebajikan tanpa bunga 

atau tambahan. pembiayaan dengan akad pinjaman dana pihak ketiga 

yang layak untuk mendapatkannya, peminjam hanya berkewajiban 

membayar kembali pokok pinjamannya. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

A. Karakteristik Responden 

Pada penelitian ini jumlah responden yang dijadikan sampel yaitu 27 

orang, dimana responden yang diambil oleh penulis merupakan nasabah yang 

menggunakan produk yang menggunakan akad wadi’ah tepatnya pada tabungan 

di BMT Pat Sepakat. Pada penelitian ini, terlebih dahulu penulis akan 

menyajikan profil dari responden  menurut jenis kelamin, tingkatan semester 

dan alamat. Berikut ini profil responden yang dilakukan berdasarkan jenis 

kelamin, dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

Laki-laki 8 29.6 

Perempuan 19 70.4 

Total 27 100% 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Pada tabel 4.1 yakni profil responden berdasarkan jenis kelamin 

menunjukkan bahwa jenis kelamin perempuan sebanyak 19 orang atau 70.4% 

sedangkan untuk jenis kelamin laki-laki sebanyak 8 orang atau 29.6% serta 

total keseluruhan sesuai dengan sampel yaitu 27 orang. Kemudian disajikan 

profil responden berdasarkan tingkatan semester responden dapat dilihat pada 

tabel berikut: 

 

 



76 
 

 
 

Tabel 4.2 

Profil Responden Berdasarkan Tingkatan Semester 

Tingkatan Semester Frekuensi Persentase (%) 

Enam  5 18.5 

Delapan 22 81.5 

Total 27 100% 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Pada tabel 4.2 yakni profil responden berdasarkan tingkatan semester 

menunjukkan bahwa semester responden yang terbesar dalam penelitian ini 

adalah pada tingkatan semester delapan yakni sebanyak 22 orang atau 81.5% 

sedangkan untuk tingkat semester enam yakni sebanyak 5 orang atau 18.5%.  

Kemudian akan disajikan profil responden berdasarkan alamat dari 

responden yang dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.3 

Profil Responden Berdasarkan Alamat Responden 

Alamat Frekuensi Persentase (%) 

di sekitaran IAIN Curup  10 37.0 

di luar IAIN Curup 17 63.0 

Total 27 100% 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Pada tabel 4.3 diatas dapat diketahui bahwa berdasarkan alamat 

responden adalah 17 orang atau 63.0% berasal dari luar IAIN Curup dan 10 

orang atau 37.0% berada di sekitaran IAIN curup.  
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B. Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas  

Uji validitas adalah ukuran yang menunjukkan sejauh mana 

ketepatan atau kevalidan suatu alat ukur kuesioner (angket). Indikator 

dikatakan valid jika  rhitung lebih besar dari rtabel. Pada penelitian ini 

menggunakan sampel (n)= 27 dan besarnya df dapat dihitung df = 27-2= 

25. Maka df=25 dengan tingkat kesalahan 5% didapat r tabel= 0.3809. 

Berikut ini pengujian validitas pada variabel pelayanan (X1) yang dihitung 

dengan menggunakan SPSS versi 16.0. Maka hasilnya dapat diperoleh 

sebagai berikut: 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan(X1) 

No Keterangan r hitung r tabel 
Hasil Validitas 

1 X1.1 0.407 0.3809 Valid 

2 X1.2 0.613 0.3809 Valid 

3 X1.3 0.586 0.3809 Valid 

4 X1.4 0.422 0.3809 Valid 

5 X1.5 0.588 0.3809 Valid 

6 X1.6 0.445 0.3809 Valid 

7 X1.7 0.666 0.3809 Valid 

8 X1.8 0.651 0.3809 Valid 

9 X1.9 0.724 0.3809 Valid 

10  X1.10 0.724 0.3809 Valid 

11  X1.11 0.752 0.3809 Valid 

12  X1.12 0.710 0.3809 Valid 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Berdasarkan tabel 4.4 diatas menunjukkan bahwa seluruh item soal  

memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel (0.3809) maka seluruh 

pertanyaan tersebut dinyatakan valid. 
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Tabel 4.5 

Variabel Kualitas Produk yang menggunakan akad Wadi’ah (X2) 

No Keterangan r hitung r tabel Hasil Validitas 

13 X2.13 0.557 0.3809 Valid 

14 X2.14 0.538 0.3809 Valid 

15 X2.15 0.746 0.3809 Valid 

16 X2.16 0.816 0.3809 Valid 

17 X2.17 0.677 0.3809 Valid 

18 X2.18 0.576 0.3809 Valid 

19 X2.19 0.616 0.3809 Valid 

20 X2.20 0.631 0.3809 Valid 

21 X2.21 0.778 0.3809 Valid 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Berdasarkan tabel 4.5 diatas menunjukkan bahwa seluruh item soal  

memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel (0.3809) maka seluruh 

pertanyaan tersebut dinyatakan valid. 

Tabel 4.6 

Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

No Keterangan r hitung r tabel Hasil Validitas 

22 Y.22 0.686 0.3809 Valid 

23 Y.23 0.837 0.3809 Valid 

24 Y.24 0.810 0.3809 Valid 

25 Y.25 0.681 0.3809 Valid 

26 Y.26 0.861 0.3809 Valid 

27 Y.27 0.728 0.3809 Valid 

28 Y.28 0.675 0.3809 Valid 

29 Y.29 0.804 0.3809 Valid 

30 Y.30 0.605 0.3809 Valid 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 
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Berdasarkan tabel 4.6 diatas menunjukkan bahwa seluruh item 

soal  memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel (0.3809) maka 

seluruh pertanyaan tersebut dinyatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji konsistensi dari suatu 

kuesioner (angket). Maka alat ukur untuk kuesioner dikatakan reliabilitas 

jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60. Berikut dapat dilihat hasil 

uji reliabilitas: 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Reliabilitas Pelayanan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.831 12 

Sumber: data primer yang diolah,2019 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Produk Wadi’ah (X2) 

Reliability Statistics 

       Cronbach's      

Alpha N of Items 

.818 9 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.899 9 
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Dari tabel-tabel diatas dapat diketahui variabel bebas yaitu 

pelayanan (X1) dengan jumlah 12 item soal memiliki nilai Cronbach's 

Alpha 0.831 > 0.60, variabel kualitas produk yang menggunakan akad 

wadi’ah (X2) dengan jumlah 9 item soal memiliki nilai Cronbach's Alpha 

0.818 > 0.60 dan variabel terikat yaitu loyalitas nasabah (Y) dengan 

jumalah 9 item soal memiliki nilai Cronbach's Alpha 0.899 > 0.60. 

Sehingga dapat di simpulkan masing masing variabel memiliki Cronbach 

Alpha lebih besar dari 0.60 yang artinya X1, X2 dan Y dinyatakan reliabel. 

3. Uji Asumsi Klasik 

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan penulis untuk uji 

asumsi klasik terhadap data penelitian maka dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah uji yang digunakan untuk melihat apakah 

nilai residual terdistribusi normal atau tidak. Dalam penelitian ini yang 

digunakan untuk menguji normalitas data, dilakukan dengan uji Shapiro 

Wilk. Dasar pengambilan keputusanya yakni jika nilai signifikansi > 

0.05, maka data penelitian berdistribusi normal. Sebaliknya, jika 

signifikansi < 0.05, maka data penelitian tidak berdistribusi normal. 
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Dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.10 

Uji Normalitas 

 

Tests of Normality 

 Shapiro-Wilk 

 Statistic df Sig. 

LOYALITAS NASABAH .978 27 .807 

PELAYANAN .923 27 .047 

KUALITAS PRODUK YANG 

MENGGUNAKAN WADIAH 
.956 27 .300 

a. Lilliefors Significance Correction  

*. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Berdasarkan gambar 4.10 diketahui bahwa nilai sigifikansi dari 

variabel loyalitas nasabah sebesar 0.807 > 0.05, variabel pelayanan 

sebesar 0,047 > 0.05 dan variabel kualitas produk yang menggunakan 

akad wadi’ah sebesar 0,300 > 0.05. Maka dapat disimpulkan data 

penelitian ini berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas digunakan untuk mengetahui apakah ada 

atau tidaknya korelasi yang kuat di antara variabel bebas yaitu 

pelayanan (X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah 

(X2). Dasar pengambilan keputusan untuk mendeteksi apakah model 

regresi linier mengalami multikolinieritas ataupun tidak dapat diperiksa  
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menggunakan variance inflation factor (VIF) untuk masing-masing 

variabel independen, yaitu jika suatu variabel independen mempunyai 

nilai VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,10 maka tidak terjadi gejala 

multikolinieritas dan sebaliknya. Dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.11 

Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Pelayanan .463 2.161 

Kualitas Produk yang 

menggunakan akad Wadiah 
.463 2.161 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Berdasarkan tabel 4.11 diatas yakni uji multikolinieritas 

diketahui bahwa nilai tolerance kedua variabel yakni pelayanan dan 

kualitas produk wadi’ah 0.463 lebih besar dari 0.10 sedangkan variance 

inflation factor (VIF) kedua variabel, yakni pelayanan dan kualitas 

produk wadi’ah adalah 2.161 lebih kecil dari 10. Maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel independen (X1, X2 dan Y)  tidak terjadi 

gejala multikolinieritas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heterokedastisitas bertujuan melihat apakah terdapat 

ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

yang lain. Deteksi heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan metode 
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scatter plot dan glejser. Metode scatter plot dapat dilihat dari pola 

gambar scatterplot, jika pada grafik tersebut tidak membentuk pola 

tertentu maka tidak terjadi heterokedastisitas. Perhatikan pada gambar 

berikut:  

Gambar 4.2 

Uji heterokedastisitas 

 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Berdasarkan gambar 4.1 diatas yakni uji heterokedastisitas 

scetterplot diketahui bahwa titik-titik menyebar diatas dan dibawah  

atau disekitar  angka 0 pada sumbu Y dan tidak terdapat pola yang jelas 

pada gambar serta titik-titik juga tidak mengumpul hanya diatas atau 

dibawah saja. Jadi dapat disimpulkan tidak terjadi gejala 

heterokedastisitas. 
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Tabel 4.12 

Uji Glejser 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .933 3.293  .283 .779 

PELAYANAN -.116 .098 -.337 -1.181 .249 

KUALITAS PRODUK 

YANG 

MENGGUNAKAN 

AKAD WADIAH 

.204 .129 .453 1.588 .125 

a. Dependent Variable: ABS_RES_1 
Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Berdasarkan tabel 4.12 diatas yakni uji glejser diketahui nilai 

signifikansi dari variabel pelayanan (X1) sebesar 0.249 > 0.05 dan 

signifikansi dari variabel kualitas produk yang menggunakan akad 

wadi’ah (X2) sebesar 0.125 > 0.05 yang berarti dapat disimpulkan 

bahwa tidak terjadi heterokedastisitas. 

d. Uji Autokorelasi 

Uji Autokorelasi bertujuan untuk mengetahui hubungan antara 

variabel pengganggu pada periode t dengan kesalahan pada periode t 

sebelumnya. Dasar pengambilan keputusan jika du<d<4-du maka tidak 

terdapat autokorelasi. Uji statistik yang digunakan pada penelitian ini 

adalah uji Durbin Watson.  
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Dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.13 

Uji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .665
a
 .442 .396 3.425 1.843 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk Wadiah, Pelayanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah   

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Berdasarkan tabel 4.13 yakni uji autokorelasi diketahui bahwa 

nilai DW (Durbin Watson) sebesar 1.843. Dalam penelitian ini 

pembanding menggunakan nilai signifikansi 5%, jumlah sampel 27 (n) 

dan jumlah variabel independen 2 (k=2), maka pada tabel Durbin 

Watson akan didapat nilai dl=1.240 dan nilai du=1.556. karena nilai 

DW sebesar 1.843 terletak diantara nilai 1.556 (du) dan 4-du (2.444) 

dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat autokorelasi. 

4. Uji Regresi Linier Berganda 

Uji regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya pengaruh variabel bebas yakni pelayanan (X1) dan kualitas produk 

yang menggunakan akad wadi’ah (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) pada 

BMT Pat Sepakat.  
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Berikut dapat dilihat hasil uji regresi linier berganda: 

Tabel 4.14 

Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.271 6.366  .985 .334 

Pelayanan  .431 .190 .509 2.272 .032 

Kualitas Produk yang 

menggunakan akad 

Wadiah  

.216 .249 .195 .868 .394 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Nasabah  

    

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Berdasarkan tabel 4.14 diatas dapat dibuat regresi linier berganda 

pada penelitian ini sebagai berikut: 

Y = a+b1X1 + b2X2 +Ԑ 

Y = 6.271 + 0.431 X1 + 0.216 X2 +Ԑ 

Keterangan: 

Y = Loyalitas Nasabah (variabel Dependen) 

a  =  Konstanta 

X1 =  Pelayanan ( Variabel Independen) 

X2 = Kualitas Produk yang menggunakan akad Wadi’ah ( Variabel 

Independen) 
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Sehingga dapat disimpulkan dari persamaan tersebut adalah: 

a. Konstanta memiliki angka 6.271 yang berarti nilai konstanta positif 

menunjukkan pengaruh positif variabel independen yakni pelayanan 

(X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah (X2). Bila 

variabel independen naik atau berpengaruh satu satuan, maka variabel 

loyalitas nasabah (Y) akan naik sebesar 6.271. 

b. Nilai beta dalam Unstandardized Coefficients menunjukkan nilai 

koefisien regresi variabel pelayanan sebesar 0.431 artinya jika 

pelayanan (X1) mengalami kenaikan satu satuan, maka loyalitas 

nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0.431 dimana 

koefisien tersebut bernilai positif. Maka variabel pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BMT Pat Sepakat. 

c. Nilai beta dalam Unstandardized Coefficients menunjukkan nilai 

koefesien regresi variabel kualitas produk wadi’ah (X2)  sebesar 0.216 

artinya jika variabel kualitas produk wadi’ah (X2)  mengalami 

kenaikan satu satuan, maka loyalitas nasabah akan mengalami 

peningkatan sebesar 0.216 dimana koefisien tersebut bernilai positif. 

Maka variabel kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah 

memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BMT Pat 

Sepakat. 
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5. Uji Hipotesis 

1. Uji Koefisien Regresi Parsial (uji T) 

  Uji parsial pada penelitian ini digunakan untuk menguji 

signifikan model regresi variabel independen yakni pelayanan (X1) dan 

kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah (X2) secara parsial 

(sendiri) yang ditimbulkan dari masing-masing variabel baik itu X1 

ataupun X2 terhadap variabel dependen yakni loyalitas nasabah (Y). 

Secara terperinci dapat dijelaskan pada hasil thitung sebagai berikut: 

Tabel 4.15 

Uji Koefisien Regresi Parsial (uji t) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.271 6.366  .985 .334 

Pelayanan  .431 .190 .509 2.272 .032 

Kualitas Produk 

yang 

menggunakan 

akad Wadiah  

.216 .249 .195 .868 .394 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Nasabah  

    

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

  Dasar pengambilan keputusan untuk uji t pada penelitian ini 

yakni jika nilai sig < 0.05 atau thitung > ttabel maka terdapat pengaruh 

variabel X terhadap Y dan sebaliknya jika nilai sig > 0.05 atau thitung < 

ttabel maka tidak terdapat pengaruh variabel X terhadap Y. Pada 

penelitian ini menggunakan signifikansi 5% (0.05) dan df sebesar 24 
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sehingga ditemukan ttabel sebesar 2.06390, dapat diketahui hasil uji 

parsial (uji t) adalah sebagai berikut: 

a. Berdasarkan tabel 4.15 di atas hasil uji Regresi Parsial antara 

variabel pelayanan (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

menunjukkan nilai thitung 2.272 dan p value(Sig) sebesar 0.032 lebih 

kecil dari alpha 5% (0.05), sehingga dapat dikatakan bahwa thitung 

(2.272) > ttabel (2.06390). Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

(H1) diterima yang berarti variabel pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah di BMT Pat Sepakat. 

b. Berdasarkan tabel 4.15 di atas hasil uji Regresi Parsial antara 

variabel kualitas produk wadiah (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

menunjukkan nilai thitung 0.868 dan p value(Sig) sebesar 0.394 lebih 

besar dari alpha 5% (0.05), sehingga dapat dikatakan bahwa thitung 

(0.868) < ttabel (2.06390). Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

(H2) ditolak yang berarti variabel kualitas produk yang 

menggunakan akad wadiah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

di BMT Pat Sepakat. 

2. Uji Koefisien Regresi Simultan (Uji F) 

  Uji Simultan (Uji F) pada penelitian ini digunakan menguji 

variabel independen yakni pelayanan (X1) dan kualitas produk yang 

menggunakan akad wadi’ah (X2) secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen (Y) yakni loyalitas nasabah (Y).  
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Secara terperinci dapat dijelaskan pada hasil thitung sebagai berikut: 

Tabel 4.16 

Uji Koefisien Regresi Simultan (Uji F) 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 223.217 2 111.609 9.515 .001
a
 

Residual 281.523 24 11.730   

Total 504.741 26    

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PRODUK YANG 

MENGGUNAKAN AKAD WADIAH, PELAYANAN 

 

b. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH   

 Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Dasar pengambilan keputusan untuk uji F pada penelitian ini 

yakni jika nilai sig < 0.05 atau Fhitung > Ftabel maka terdapat pengaruh 

variabel X1 dan X2 secara simultan terhadap Y. Pada penelitian ini 

menggunakan signifikansi 5% (0.05) sehingga ditemukan Ftabel sebesar 

3.39 yakni hasil dari rumus dari Ftabel = F (2; 27-2) = F (2; 27-2) = 3.39. 

Maka berdasarkan tabel 4.16 uji Koefisien Regresi Simultan (Uji F) 

diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh pelayanan (X1) dan kualitas 

produk yang menggunakan akad wadi’ah (X2) secara simultan 

(bersama-sama) terhadap loyalitas nasabah (Y) adalah sebesar 0.001 < 

0.05 dan nilai Fhitung (9.515) > Ftabel (3.39) maka dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis (H3) diterima yang berarti terdapat pengaruh pelayanan 

(X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah (X2) secara 

simultan (bersama-sama) terhadap loyalitas nasabah (Y). 
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3. Uji Koefisien Determinasi 

  Uji Koefisien Determinasi berfungsi untuk mengetahui berapa 

persen pengaruh yang diberikan variabel independen yakni pelayanan 

(X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah (X2) secara 

simultan terhadap variabel dependen (Y) yakni loyalitas nasabah (Y). 

Secara terperinci perhatikan tabel berikut ini: 

Tabel 4.17 

Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .665
a
 .442 .396 3.425 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PRODUK YANG 

MENGGUNAKAN AKAD WADIAH, PELAYANAN 

Sumber: data primer yang diolah,2019. 

Berdasarkan tabel 4.17 diatas diketahui nilai R Square sebesar 

0.442, hal ini mengandung arti bahwa pengaruh variabel pelayanan 

(X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah (X2) secara 

simultan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) sebesar 44.2% 

sedangkan sisanya 55,8% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

digunakan oleh penulis. Maka dalam hal ini menunjukkan bahwa 

terdapat variabel independen lainnya yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah di BMT Pat Sepakat. 
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C. Pembahasan Hasil Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan sampel sebanyak 27 orang 

dari populasi nasabah di BMT Pat Sepakat tepatnya pada produk wadi’ah 

(tabungan) yakni berjumlah 273 orang. Maka untuk sampel tersebut penulis 

hanya mengambil 10% dari populasi produk yang menggunakan akad wadi’ah 

(tabungan sepakat) dan teknik yang digunakan  adalah teknik simple random 

sampling, yaitu cara pengambilan sampel dari anggota populasi dengan 

menggunakan acak tanpa memperhatikan strata (tingkatan) dalam anggota 

populasi tersebut. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dan diperoleh penulis untuk 

mengetahui pengaruh antara pelayanan dan kualitas produk yang menggunakan 

akad wadi’ah terhadap loyalitas BMT Pat Sepakat. Hal ini dibuktikan dengan 

olahan SPSS 16.00 dalam uji validitas dan reliabilitas semua variabel penelitian 

yang menunjukkan bahwa  seluruh nilai r hitung lebih besar dari r tabel yang 

artinya seluruh pertanyaan bersifat valid dan masing-masing variabel memiliki 

Cronbach Alpha lebih besar dari 0.60 yang artinya X1, X2 dan Y dinyatakan 

reliabel. 

Hasil yang didapatkan untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan dalam 

rumusan masalah dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Rumusan masalah yang pertama yaitu bagaimana pengaruh pelayanan 

BMT Pat Sepakat terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil olahan 

SPSS 16.00 pada tabel 4.14 uji regresi linier berganda yang memperoleh 

nilai sig 0.032 dengan alpha 5% dan didapat nilai beta dalam 
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Unstandardized Coefficients menunjukkan nilai koefisien regresi variabel 

pelayanan sebesar 0.431 artinya jika pelayanan (X1) mengalami kenaikan 

satu satuan, maka loyalitas nasabah (Y) akan mengalami peningkatan 

sebesar 0.431 dimana koefisien tersebut bernilai positif. Hal ini sejalan 

dengan hasil hipotesis yang menunjukkan bahwa thitung (2.272) > ttabel 

(2.06390) dengan Sig sebesar 0.032 lebih kecil dari alpha 5% dapat dilihat 

pada tabel 4.15 dalam hal ini dapat diartikan semakin baik pelayanan yang 

diberikan oleh BMT Pat Sepakat maka akan semakin meningkatkan 

loyalitas nasabah. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang 

menyatakan faktor pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah BMT Pat Sepakat dapat diterima yang artinya variabel pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

2. Rumusan masalah yang kedua yaitu bagaimana pengaruh kualitas produk 

yang menggunakan akad wadi’ah BMT Pat Sepakat terhadap loyalitas 

nasabah. Berdasarkan hasil olahan SPSS 16.00 pada tabel 4.14 uji regresi 

linier berganda yang memperoleh sig 0.394 dengan alpha 5% dan didapat 

nilai beta dalam Unstandardized Coefficients menunjukkan nilai koefisien 

regresi variabel kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah (X2)  

sebesar 0.216 artinya jika variabel kualitas produk wadi’ah (X2)  

mengalami kenaikan satu satuan, maka loyalitas nasabah akan mengalami 

peningkatan sebesar 0.216 dimana koefisien tersebut bernilai positif. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang menunjukkan signifikansi kualitas 

produk wadi’ah (X2)  sebesar  0.394 lebih besar dari alpha 5%  sedangkan 
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thitung (0.868) < ttabel (2.06390). Dalam hal ini dapat  diartikan kualitas 

produk yang menggunakan akad wadi’ah berpengaruh tidak signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini berarti menolak indikator 

yang menyatakan bahwa: pertama, Performance (kinerja), berhubungan 

dengan karakteristik operasi dasar dari sebuah produk. Kedua, 

Compormance to specifications (Kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu 

sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi 

spesifikasi tertentu. Ketiga, Features (fitur) adalah karakteristik produk 

yang dirancang untuk menyempurnakan fungsi produk atau menambah 

ketertarikan konsumen terhadap produk. Keempat, Reliability (reliabilitas) 

adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja secara memuaskan atau 

tidak dapat periode waktu tertentu. Kelima, Aesthetics (estetika), 

berhubungan dengan bagaimana penampilan produk bisa dilihat dari 

tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk. Sehingga dapat disimpulkan 

hipotesis yang menyatakan terdapat pengaruh signifikan antara kualitas 

produk yang menggunakan akad wadi’ah terhadap loyalitas nasabah BMT 

Pat Sepakat tidak dapat diterima. 

3. Rumusan masalah yang ketiga yakni bagaimana pengaruh secara simultan 

antara  pelayanan dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah 

terhadap loyalitas nasabah di BMT Pat Sepakat. Berdasarkan hasil olahan 

SPSS 16.00 uji koefisien regresi simultan (Uji F) pengaruh antara 

pelayanan (X1)  dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah (X2) 

secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah (Y)  dapat dilihat pada 
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tabel 4.16 (Anova) dimana memperoleh nilai Fhitung (9.515) lebih besar dari 

Ftabel (3.39)  dengan taraf signifikansi 0.001 lebih kecil dari 0.05. Maka 

dapat dijelaskan bahwa kedua variabel independen yakni antara pelayanan 

(X1)  dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah (X2) secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BMT Pat 

Sepakat (Y). Dalam hal ini dapat diartikan dimana loyalitas nasabah dalam 

menggunakan produk di BMT Pat Sepakat sangat terpengaruh oleh kedua 

variabel tersebut. Sehingga disimpulkan bahwa hipotesis yang menyatakan 

terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara pelayanan dan 

kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah terhadap loyalitas 

nasabah diterima dan terbukti berpengaruh. 

Hasil uji koefisien determinasi yang menunjukkan angka R Square atau 

koefisien (R
2
) adalah 0.442 dapat dilihat pada tabel 4.17, yang berarti 44,2% 

variabel terikat (loyalitas nasabah) dijelaskan ataupun dipengaruhi oleh variabel 

bebas (pelayanan dan kualitas produk yang menggunakan akad wadi’ah) 

sedangkan sisanya 55,8%(100-44,2%) dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

digunakan oleh penulis. 

 

 

 

 



 

96 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian sebelumnya, maka 

kesimpulan yang diperoleh oleh penulis adalah sebagai berikut: 

1. Variabel pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y) BMT Pat Sepakat. Sehingga dapat dikatakan semakin baik 

pelayanan yang diberikan oleh pihak BMT Pat Sepakat maka akan 

semakin meningkatkan loyalitas dari nasabah.  Hal ini ditunjukkan 

dengan nilai thitung (2.272) lebih besar dari ttabel (2.06390) dan nilai sig 

0.032 lebih kecil dari alpha (0.05). Dengan demikian hipotesis pertama 

(H1) yang menyatakan “ada pengaruh pelayanan  terhadap loyalitas 

nasabah BMT Pat Sepakat” diterima dan terbukti. 

2. Variabel kualitas produk wadi’ah (X2) tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah (Y) BMT Pat Sepakat. Sehingga dapat 

dikatakan kualitas produk wadi’ah tidak secara otomatis  meningkatkan 

loyalitas dari nasabah. Hal ini ditunjukkan dengan thitung (0.868) lebih 

kecil  ttabel (2.06390) dan nilai sig 0.394 lebih besar alpha 0.05.  Dengan 

demikian hipotesis kedua (H2) yang menyatakan “ada pengaruh  kualitas 

produk wadi’ah (X2) terhadap loyalitas nasabah BMT Pat Sepakat” 

ditolak dan tidak terbukti. 

3. Variabel pelayanan (X1) dan kualitas produk yang menggunakan akad 

wadi’ah (X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (Y) BMT Pat 



97 
 

 
 

Sepakat. Sehingga dapat dikatakan kedua variabel independen tersebut 

secara bersama-sama (simultan) memiliki pengaruh bagi loyalitas 

nasabah. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Fhitung (9.515) lebih besar dari 

Ftabel (3.39)  dengan taraf signifikansi 0.001 lebih kecil dari 0.05. Dengan 

demikian hipotesis kedua (H3) yang menyatakan “ada pengaruh  

pelayanan (X1) dan kualitas produk wadi’ah (X2) terhadap loyalitas 

nasabah BMT Pat Sepakat” diterima dan terbukti. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian maka penulis, menyarankan sebagai berikut: 

1. Sebaiknya BMT Pat Sepakat lebih meningkatkan kualitasnya dari segi 

pelayanan, karena pelayanan dapat memberikan rasa puas dan 

menimbulkan loyalitas terhadap nasabah. Kemudian BMT Pat Sepakat 

juga harus lebih memperhatikan kualitas produk wadi’ah melakukan 

sosialisasi mengenai manfaat dan keuntungan dari produk wadi’ah 

(tabungan) sehingga nasabah dapat lebih berminat dan menggunakan 

produk dengan akad wadi’ah itu sendiri dan dalam jangka waktu yang 

panjang dapat menimbulkan rasa loyal terhadap produk yang digunakan. 

2. Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan dapat melakukan penelitian yang 

menggunakan variabel yang lebih baik lagi dan luas karena diketahui 

pada pembahasan sebelumnya yakni uji determinasi didapat variabel lain 

diluar variabel yang diteliti oleh penulis yakni sebesar 55,8%. Sehingga 

terdapat peluang bagi peneliti lain untuk meneliti variabel lain tersebut 

yang memiliki pengaruh terhadap loyalitas BMT Pat Sepakat.
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