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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



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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PEDOMAN TRANSLITERASI
Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan bersama (SKB)

Menteri Agama serta Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor: 158 Tahun
1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. Uraian secara garis besarnya sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal
Fonen konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
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
i Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

< Sa S es (dengan titik di
atas)

z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di
bawah)

c Kha Kh ka dan ha

3 Dal d De

A Zal Z Zet (dengan titik di
atas)

J Ra r Er

B Zai z zet
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o Sin s Es

8= Syin sy es dan ye

o= Sad $ es (dengan titik di
bawah)

o= Dad d de (dengan titik di
bawah)

L Ta t te (dengan titik di
bawah)

L Za z zet (dengan titik di
bawah)

¢ ‘ain koma terbalik (di
atas)

¢ Gain g ge

- Fa f Ef

3 Qaf q Ki

&l Kaf k Ka

J Lam 1 El

2 Mim m Em

o Nun n En

K Wau w we

A Ha h Ha

¢ Hamzah ¢ apostrof

$ Ya y Ye
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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,

C.

transliterasinya sebagai berikut:

Tabel 0.2: Tabel Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
: Fathah a a
- Kasrah 1 1
Z Dammah u u

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

Nama

Huruf

Nama

Arab
5

3

Fathah dan ya

Latin
ai

adanu

Fathah dan wau

au

adanu

Contoh:
K kataba

J=é fa'ala
di suila
CaX Kaifa
Jd3~ haula
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
...s...) | Fathah dan alif atau a a dan garis di atas
ya
S Kasrah dan ya 1 1 dan garis di atas
s Dammah dan wau a u dan garis di atas
Contoh:
-J&  gala
- *) rama
-d8 qila
-J5%  yagqilu

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”.

Coqtoh:
- Jakyaay;
- bosad dnadd

munawwarah

-oaslh

talhah
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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:
- U3 nazzala

- 5 al-birr

F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu

J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
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 gamariyah, kata

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan
dengan tanpa sempang.

Contoh:
- 353 arrajulu

- A&l al-qalamu
- Gl asy-syamsu
- & al-jalalu

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): B

- B ta’khuzu

- (2% gyai’un

- ¢35 an-nau’u

-0 inna

. 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:
- BN A s A ) g Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/

Wa innallaha lahuwa khairurrazigin

- LR 5 ak Al Ay Bismillahi majreha wa mursaha

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’: , ,
NSN3 N (R EN | Alhamdu lillahi rabbi al-"alamin/

Alhamdu lillahi rabbil "alamin
- el el Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-

rahim
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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:
- EaD e W Alladhu gaftirun rahtm
S Gded 53V Lillahi al-amru jami'an/Lillahil-amru
jamT an
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