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ABSTRAK 

FERA RYANI LESTARI, NIM: 2108203035, “PENGARUH CUSTOMER 

EXPERIENCE DAN CUSTOMER VALUE TERHADAP LOYALITAS 

ANGGOTA DI KSPPS BMT MITRA HUSNUL AULIA CILEDUG 

KABUPATEN CIREBON.” 

Loyalitas anggota sangat berperan penting bagi keberlangsungan lembaga 

keuangan syariah terutama dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat. 

Customer Experience dan Customer Value dianggap sebagai faktor kunci yang 

dapat mempengaruhi loyalitas anggota. Penelitian ini bertujuan untuk mencari 

pengaruh tentang Customer Experience dan Customer Value terhadap loyalitas 

anggota di KSPPS BMT Mitra Husnul Aulia Ciledug Kabupaten Cirebon.  

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan data 

primer dan data sekunder. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan metode 

probability sampling dengan jenis simple random sampling. Sehingga diketahui 

sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Data yang terkumpul 

dianalisis menggunkan regresi linear berganda dengan menggunakan aplikasi SPSS 

versi 26.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, variabel Customer Experience 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota dengan 

pengaruh parsial sebesar 17,8%. Variabel Customer Value memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota dengan pengaruh parsial sebesar 

20,5%. Hasil uji simultan (uji F) menunjukkan bahwa variabel Customer 

Experience dan Customer Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas anggota dengan besaran pengaruh simultan yaitu 38,3%.  

Kata Kunci : Customer Experience, Customer Value dan Loyalitas Anggota 
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ABSTRACT 

FERA RYANI LESTARI, NIM: 2108203035, "THE INFLUENCE OF CUSTOMER 

EXPERIENCE AND CUSTOMER VALUE ON MEMBER LOYALTY IN KSPPS 

BMT MITRA HUSNUL AULIA CILEDUG CIREBON DISTRICT." 

 Member loyalty plays a very important role in the sustainability of sharia 

financial institutions, especially in the face of increasingly fierce competition. 

Customer Experience and Customer Value are considered key factors that can 

influence member loyalty. This research aims to determine the influence of 

Customer Experience and Customer Value on member loyalty at KSPPS BMT Mitra 

Husnul Aulia Ciledug, Cirebon Regency. 

This type of research is quantitative research using primary data and 

secondary. The sampling technique was carried out using the probability sampling 

method with simple random sampling. So the sample in this study is known to 

consist of 100 respondents. The collected data was analyzed using linear multiple 

regression using the SPSS version 26 application. 

The research results show that the Customer Experience variable has a 

positive and significant influence on member loyalty with a partial influence of 

17.8%. The Customer Value variable has a positive and significant influence on 

member loyalty with a partial influence of 20.5%. The results of the simultaneous 

test (F test) show that the Customer Experience and Customer Value variables have 

a positive and significant effect on member loyalty with a simultaneous effect size 

of 38.3%. 

Keywords: Customer Experience, Customer Value and Member Loyalty 
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 خلاصة
، "تأثير تجربة العملاء وقيمة العملاء على ولاء الأعضاء في 2108203035رياني ليستاري، نيم:  فيرا    

KSPPS BMT MITRA HUSNUL AULIA CILEDUG CIREBON DISTRICT." 

ويلعب ولاء الأعضاء دوراً مهماً للغاية في استدامة المؤسسات المالية الشرعية، خاصة في مواجهة 

أن تؤثر على المنافسة الشرسة المتزايدة. تعتبر تجربة العملاء وقيمة العميل من العوامل الرئيسية التي يمكن  

على ولاء  العميل  العملاء وقيمة  تأثير تجربة  العثور على  إلى  البحث  هذا  ولاء الأعضاء. وبالتالي، يهدف 

هذا النوع من   .KSPPS BMT Mitra Husnul Aulia Ciledug ،Cirebon Regency الأعضاء في 

البحث هو بحث كمي باستخدام البيانات الأولية والبيانات الثانوية. وقد تم تطبيق تقنية أخذ العينات باستخدام 

  100طريقة العينة الاحتمالية ذات العينة العشوائية البسيطة. ومن المعلوم أن العينة في هذه الدراسة تكونت من  

26الإصدار   SPSS فرد. تم تحليل البيانات المجمعة باستخدام الانحدار الخطي المتعدد باستخدام تطبيق .  

إيجابي ومعنوي على ولاء الأعضاء بتأثير   تأثير  العملاء  لمتغير تجربة  البحث أن  أظهرت نتائج 

%. 20.5%. لمتغير قيمة العميل تأثير إيجابي وكبير على ولاء الأعضاء بتأثير جزئي قدره  17.8جزئي قدره  

المتزامن الاختبار  نتائج  إيجابي  (F اختبار) أظهرت  تأثير  لهما  العميل  وقيمة  العميل  تجربة  متغيرات  أن 

38.3ومعنوي على ولاء الأعضاء بحجم تأثير متزامن قدره  %. 

 

 الكلمات المفتاحية: تجربة العملاء، قيمة العملاء، ولاء الأعضاء 
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dilambangkan dengan huruf, sedangkan dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Dibawah ini merupakan tabel daftar huruf Arab dan transliterasinya 

ke dalam huruf latin: 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak أ

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di ث

atas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal d De د

 Żal ż Zet (dengan titik di ذ

atas) 

 Ra r Er ر

 Zai z zet ز
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 Sin s Es س

 Syin sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di ص

bawah) 

 Ḍad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di ط

bawah) 

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ` koma terbalik (di` ع

atas) 

 Gain g             ge غ

 Fa f             Ef ف

 Qaf q Ki ق

 Kaf k Ka ك

 Lam l El ل

 Mim m Em م

 Nun n En ن

 Wau w we و

 Ha h Ha ه

 Hamzah ‘ apostrof ء

 Ya y Ye ي
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B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Tabel 0.2: Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Fathah a a ـَ

 Kasrah i i ـِ

 Dammah u u ـُ

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Tabel 0.3: Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Fathah dan ya ai a dan u يْ.َ..

  Fathah dan wau au a dan u وْ.َ..

Contoh: 

 kataba  كَتبََ  -

 fa`ala  فعََلَ  -

 suila  سُئِلَ  -

 kaifa  كَيْفَ  -

 haula حَوْلَ  -

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut
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Tabel 0.4: Tabel Transliterasi Maddah 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif atau ا.َ..ى.َ..

ya 

ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya ī i dan garis di atas ى.ِ..

 Dammah dan wau ū u dan garis di atas و.ُ..

Contoh: 

 qāla  قَالَ  -

 ramā  رَمَى -

 qīla  قيِْلَ  -

 yaqūlu  يقَوُْلُ  -

 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

 raudah al-atfāl/raudahtul atfāl  رَؤْضَةُ الأطَْفَالِ  -

رَةُ  -  al-madīnah al-munawwarah/al-madīnatul  الْمَدِيْنَةُ الْمُنوََّ

munawwarah 

 talhah   طَلْحَةْ  -
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E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

لَ  -  nazzala  نَزَّ

 al-birr  البِر   -

 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 :namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas ,ال

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai 

dengan bunyinya. 

 Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan 

dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

جُلُ  -  ar-rajulu  الرَّ

 al-qalamu الْقَلَمُ  -

 asy-syamsu الشَّمْسُ  -

 al-jalālu الْجَلاَلُ  -

 

 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah 
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yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تأَخُْذُ  -

 syai’un شَيئ   -

 an-nau’u النَّوْءُ  -

 inna إِنَّ  -

 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah 

lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang 

dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata 

lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

ازِقيِْنَ  -  /Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn  وَ إِنَّ اللهَ فهَُوَ خَيْرُ الرَّ

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā  بسِْمِ اللهِ مَجْرَاهَا وَ مُرْسَاهَا  -

 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. 

Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya. 

Contoh: 

ِ الْعَالمَِيْنَ  -  /Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn  الْحَمْدُ للهِ رَب 

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

حْمنِ  - حِيْمِ الرَّ الرَّ    Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-

rahīm
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Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 

Contoh: 

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفوُْر  رَحِيْم   -

ِ الأمُُوْرُ جَمِيْعًا  -  Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru  لِِل 

jamī`an 


