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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pe$rke$mbangan d$i e$ra global$isas$i yang saat $in$i adanya suatu pasar 

be$bas me$njad$i salah satu pe$luang se$kal$igus ancaman yang se$dang 

d$ihadap$i ole$h masyarakat $Indone$s$ia. De$ngan adanya pasar be$bas $in$i suatu 

pe$rusahaan barang maupun jasa d $ituntut untuk dapat be$rsa$ing de$ngan 

produk-produk la $in yang ada d$i dalam maupun luar ne$ge$r$i. Se$me$ntara $itu 

pe$rusahaan me$lakukan be$rbaga$i cara untuk me$nghadap$i pe$rubahan, 

pe$rsa$ingan dan pe$ncapa$ian tujuan.  

Salah satu badan usaha yang t $idak le$pas dar$i pasar be$bas adalah 

kope$ras$i. D$imana kope$ras$i $in$i me$rupakan salah satu be$ntuk badan hukum 

yang sudah lama d $ike$nal d$i $Indone$s$ia dan d$i pe$lopor$i ole$h Bung Hatta, 

dan be$l$iau juga sangat d $ike$nal se$baga$i bapak kope$ras$inya $Indone$s$ia. 

Pe$ran le$mbaga pe$rbankan maupun non pe$rbankan adalah se$baga$i le$mbaga 

$inte$rme$d$ias$i ya$itu suatu le$mbaga yang ke$g$iatannya me$nyalurkan dana 

ke$pada $industr$i-$industr, se$h$ingga pe$rsa$ingan dalam le$mbaga ke$uangan 

te$rse$but akan be$rdampak pada pe$rtumbuhan e$konom$i d$i $Indone$s$ia 

(Wahyun$i, 2020). 

Pe$rtumbuhan te$rse$but se$la$in d$iak$ibatkan ole$h adanya je$n$is jasa 

pe$rbankan yang sudah ada se$be$lumnya, juga d $ise$babkan ole$h munculnya 

je$n$is jasa pe$rbankan yang baru se$baga$i ak$ibat dar$i tuntutan dan 

pe$rke$mbangan te$knolog$i. Kope$ras$i s$impan p$injam atau kope$ras$i kre$d$it 

adalah salah satu je$n$is kope$ras$i yang me$mpunya$i ke$g$iatan utama adalah 

me$nye$d$iakan jasa pe$ny$impanan dan pe$m$injaman dana ke$pada anggota 

nasabah kope$ras$i de$ngan tujuan me$majukan ke$se$jahte$raan anggota 

nasabah kope$ras$i dan juga masyarakat. (Hasan & Perkasa, 2023) 

Be$rdasarkan pasal 1 ayat (1) Undang-Undang Nomor 25 Tahun 1992 

te$ntang Pe$rkope$ras$ian d$ise$butkan bahwa kope$ras$i adalah badan usaha 

yang be$ranggotakan orang-se$orang atau badan hukum kope$ras$i de$ngan 
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me$landaskan ke$g$iatannya be$rdasarkan pr$ins$ip kope$ras$i se$kal$igus se$baga$i 

ge$rakan e$konom$i rakyat yang be$rdasarkan atas asas ke$ke$luargaan.  

Ke$se$jahte$raan anggota se$sua$i de$ngan tujuan kope$ras$i se$lalu 

d$iusahakan de$ngan be$rbaga$i cara agar dapat be$rsa$ing dan 

me$mpe$rtahankan kope$ras$i d$ite$ngah adanya pasar be$bas, ole$h kare$na $itu, 

te$rc$iptanya anggota yang loyal sangat d $ipe$rlukan bag$i pe$rtumbuhan 

kope$ras$i d$i $Indone$s$ia, namun saat $in$i se$la$in adanya pasar be$bas, kope$ras$i 

juga harus be$rsa$ing de$ngan adanya le$mbaga ke$uangan yang banyak 

be$rd$ir$i untuk me$nc$iptakan loyal $itas anggota/nasabah. (Anisa, 2016) 

Loyal$itas pe$langgan me$rupakan pe$r$ilaku yang te$rka$it de$ngan 

me$re$k se$buah produk, te$rmasuk ke$mungk$inan me$mpe$rbaru$i kontrak 

me$re$k yang akan datang, be$rapa ke$mungk$inan pe$langgan me$ngubah 

dukungannya te$rhadap c $itra pos$it$if suatu produk. J $ika produk t $idak 

mampu me$muaskan pe$langgan, pe$langgan akan be$re$aks$i de$ngan cara e$$xit 

(pe$langgan me$nyatakan be$rhe$nt$i me$mbe$l$i me$re$k atau produk) dan vo $ice$ 

(pe$langgan me$nyatakan ke$t$idakpuasan se$cara langsung pada pe$rusahaan), 

maka dar$i $itu se$se$orang pe$langgan yang loyal akan me$njad$i ase$t yang 

sangat be$rharga bag$i pe$rusahaan. Kom$itme$n yang harus d$ipe$gang se$cara 

me$ndalam untuk me$ndukung ke$mbal$i produk atau jasa yang d $isuka$i d$i 

masa de$pan me$sk$i ada pe$ngaruh s$ituas$i dan usaha pe$masaran be$rpote$ns$i 

me$nye$babkan para pe$langgannya be$ral$ih (Kotle$r, 2013) 

Me$lalu$i pe$langgan yang loyal se$buah pe$rusahaan b$isa 

me$ndapatkan pe$langgan baru, hal te$rse$but d$ikare$nakan salah satu pe$r$ilaku 

pe$langgan yang loyal ya $itu me$re$kome$ndas$ikan pe$rusahaan yang 

be$rsangkutan ke$pada orang la $in. Maka dar$i $itu, se$orang pe$langgan yang 

loyal akan me$njad$i ase$t yang sangat be$rharga bag$i pe$rusahaan. Kual$itas 

pe$layanan me$rupakan salah satu yang t $idak dapat d$ip$isahkan dar$i loyal$itas 

anggota. Se$t$iap usaha jasa me$m$il$ik$i be$rbaga $i be$ntuk pe$layanan yang 

be$rbe$da-be$da antara satu de$ngan yang la $innya. Se$t$iap kope$ras$i haruslah 

be$rusaha me$mbe$r$ikan pe$layanan yang te$rba $ik agar dapat be$rsa$ing de$ngan 

kope$ras$i yang la $in, ba$ik kope$ras$i yang sudah be$rd$ir$i lama maupun 

kope$ras$i baru (Wahyun$i, 2020). 
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Kual$itas pe$layanan se$cara se$de$rhana, ya $itu ukuran se$be$rapa bagus 

t$ingkat layanan yang d $ibe$r$ikan mampu se$sua$i de$ngan e$kspe$ktas$i 

pe$langgan, art $inya kual$itas pe$layanan d$ite$ntukan ole$h ke$mampuan 

pe$rusahaan atau Le$mbaga te$rte$ntu untuk me$me$nuh$i ke$butuhan yang 

se$sua$i ke$butuhan yang d$iharapkan atau d$i$ing$inkan be$rdasarkan ke$butuhan 

pe$langgan atau pe$ngunjung (Le$w$is, 2013) 

Se$k$ian banyaknya p$il$ihan kope$ras$i s$impan p$injam yang ada, 

banyak hal yang me$njad$i bahan pe$rt$imbangan calon nasabah untuk 

be$rgabung de$ngan kope$ras$i te$rte$ntu. P$ihak anggota harus be$rusaha untuk 

me$me$nuh$i se$mua yang me$njad$i bahan pe$rt$imbangan calon nasabah, ba $ik 

$itu kual$itas pe$layanannya, promos$i maupun ke$pe$rcayaan yang d$ilakukan 

ole$h p$ihak kope$ras$i te$rse$but yang dapat me$mpe$ngaruh$i loyal$itas 

nasabahnya. KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon se$nd$ir$i 

adalah salah satu le$mbaga ke$uangan yang be$rge$rak dalam b $idang jasa 

de$ngan me$nawarkan produk s$impanan dan p$injaman yang te$lah be$rd$ir$i 

se$lama 15 tahun te$rakh$ir $in$i, dan dalam me$nawarkan produk jasanya 

KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat $i C$ire$bon $in$i be$rusaha 

me$mbe$r$ikan kual $itas pe$layanan yang ba $ik untuk me$me$nuh$i ke$butuhan 

nasabahnya. J $ika hal te$rse$but d$iaba$ikan, maka akan te$rjad$i ke$se$njangan 

antara ke$$ing$inan (harapan) nasabah te$rhadap kual$itas pe$layanan, promos$i 

dan ke$pe$rcayaan yang ada d $i kope$ras$i s$impan p$injam te$rse$but te$rse$but.  

Me$mpe$rhat$ikan ge$ncarnya pe$rsa$ingan dalam usaha kope$ras$i 

s$impan p$injam $in$i maka KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i 

C$ire$bon harus se$lalu akt $if dalam b$idang promos$i antar kope$ras$i, maka 

tuntutan manfaat produk jasa me$njad$i ke$harusan yang harus 

d$ipe$rke$nalkan ke$pada calon nasabah. Pe$nt$ingnya manfaat produk jasa 

me$njad$i ke$unggulan bag$i suatu Kope$ras$i dalam me$n$ingkatkan pe$njualan 

produk jasanya dan me$mpe$rtahankan produk jasanya. 

Me$l$ihat gagasannya yang $ing$in me$mbe$baskan d$ir$i dar$i 

me$kan$isme$ bunga, pe$mbe$ntukan bank $Islam mula-mula banyak 

me$n$imbulkan ke$raguan. Hal te$rse$but muncul me$ng$ingat anggapan bahwa 

s$iste$m pe$rbankan be$bas bunga adalah se$suatu yang mustah $il dan t $idak 
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laz$im se$h$ingga t$imbul pula pe$rtanyaan te$ntang baga $imana nant $inya Bank 

$Islam te$rse$but akan me$mb$iaya$i ope$ras$inya. Konse$p te$or$it$is me$nge$na$i 

bank $Islam muncul pe$rtama kal $i pada tahun 1940-an, de$ngan gagasan 

me$nge$na$i pe$rbankan yang be$rdasarkan bag$i has$il. Pe$m$ik$iran yang muncul 

pada tahun 50-an t$idak langsung me$mbe$r$ikan jalan yang lapang bag$i 

pe$rbankan $Islam. Tahun 1960-an, bank syar$iah hanya me$njad$i d$iskursus 

te$or$it$is. Be$lum ada 4$imana4 konkre$t yang me$mungk$inkan $imple$me$ntas$i 

prakt$is gagasan te$rse$but (Harahap, 2021).  

KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon mak$in 

se$r$ing untuk me$mpe$rke$nalkan ke$pada calon nasabah te$ntang produk jasa 

dan manfaatnya se$rta me$njam$in produk jasanya ke$ anggota nasabah 

se$h$ingga para nasabah te$rmot$ivas$i untuk be$rgabung de$ngan produk jasa 

yang ada d $i kope$ras$i te$rse$but dan me$mpe$rtahankannya. Atas dasar $in$i, 

p$ihak KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon me$nyadar$i 

bahwa untuk me$mpe$rtahankan ke$loyal$itasan (ke$se$t$iaan) nasabah, maka 

promos$i me$njad$i pe$nt$ing d$i dalam me$mpe$ngaruh$i loyal $itas nasabah. 

Promos$i me$njad$i se$buah hal yang sangat d $iutamakan d$i dalam me$lakukan 

pe$nge$nalan manfaat suatu produk jasa d $i kope$ras$i te$rse$but untuk 

me$m$il$ik$i produk jasa dan akan me$mpe$rtahankan produk jasa te$rse$but.  

Wujud dar$i promos$i yang d$ite$rapkan KPR$I Harapan Se$jahte$ra 

$IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon dilakukan melalui beberapa cara yang 

disesuaikan dengan karakter anggota koperasi. Pertama, pembagian brosur 

dilakukan secara langsung di lingkungan kampus dan unit kerja dengan 

tujuan memperkenalkan produk simpanan dan pinjaman kepada calon 

anggota secara informatif. Kedua, pemberian tunjangan hari raya (THR) 

menjelang Idulfitri ditujukan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

anggota aktif sebagai bentuk apresiasi atas partisipasi mereka. Ketiga, 

promosi melalui media sosial dilaksanakan dengan membagikan informasi 

seputar program, manfaat, dan kegiatan koperasi di platform seperti 

WhatsApp grup internal maupun media sosial institusi. Terakhir, promosi 

personal dilakukan melalui pendekatan langsung oleh pengurus atau staf 

koperasi, misalnya dengan menjelaskan produk saat bertemu anggota 
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secara informal, atau melalui percakapan personal yang terbangun dari 

relasi kekeluargaan di lingkungan kampus. 

Pe$rt$imbangan untuk me $ne$rapkan promos$i pe $njualan yang 

d$ite$mpuh ole $h KPR$I Harapan Se $jahte $ra $IA$IN Sye$kh Nurjat $i C$ire$bon 

me$njad$i upaya untuk me $mpe$rke$nalkan ke $pada nasabah te $rka$it de$ngan 

produk jasa yang d$itawarkan, t$ipe$ tabungan yang d$igunakan, standar harga 

yang d$ite$tapkan dalam tabungan dan manfaat tabungan yang te $rse$d$ia. 

Sementara itu, pimpinan dan karyawan koperasi turut menjalankan 

berbagai upaya dalam mempertahankan anggotanya. Mereka menjaga 

kualitas pelayanan dengan memberikan layanan yang cepat, ramah, dan 

solutif serta memberikan keterbukaan informasi di mana anggota diberikan 

akses yang jelas terkait laporan keuangan, bunga pinjaman, serta hak dan 

kewajiban mereka. Menciptakan suasana koperasi yang terbuka menjadi 

sebauh upaya pimpinan dan karyawan dalam menjaga kepercayaan agar 

anggota tetap merasa nyaman dan terus berpartisipasi aktif dalam kegiatan 

koperasi. 

Salah satu aspe$k yang sangat pe$nt$ing untuk me$njaga agar 

konsume$n te$tap loyal adalah se$buah ke$pe$rcayaan. Ke$pe$rcayaan 

me$rupakan salah satu unsur te$rpe$nt$ing dalam loyal $itas konsume$n, 

ke$pe$rcayaan se$baga$i dasar pe$nt$ing untuk me$mbangun dan me$me$l$ihara 

hubungan jangka Panjang (Akbar dan Parve$z, 2014). Ke$pe$rcayaan se$nd$ir$i 

me$nyangkut kre$d$ib$il$itas se$buah kope$ras$i d$i mata nasabahnya. 

Ke$pe$rcayaan akan t $imbul dar$i prose$s yang cukup lama sampa$i ke$dua 

be$lah p$ihak sal $ing me$mpe$rcaya$i. J $ika ke$pe$rcayaan sudah t $imbul antara 

kope$ras$i dan nasabah maka usaha untuk me$njal$in ke$rjasama akan le$b$ih 

mudah se$h$ingga akan me$mbe$r$ikan ke$untungan bag$i ke$dua be$lah p$ihak. 

Ke$untungan dar$i kope$ras$i se$nd$ir$i ya$itu me$mbe$r$ikan loyal $itas nasabah 

yang sangat be$rguna bag$i ke$langsungan h$idup kope$ras$i yang 

be$rsangkutan, se$dangkan bag$i nasabah ya $itu me$ndapatkan produk jasa 

yang te$pat ya $itu te$rcapa$inya ke$puasan produk dan me$ngurang$i re$s$iko 

ke$t$idakpuasan te$rhadap suatu produk jasa yang d $igunakan 

(Wahyun$i,2020).  
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 Ke$pe$rcayaan adalah ke$kuatan bahwa satu produk me$m$il$ik$i atr$ibut 

te$rte$ntu. Ke$pe$rcayaan me$rupakan suatu hal yang pe$nt$ing bag$i se$buah 

kom$itme$n atau janj $i, dan kom $itme$n hanya dapat d$ire$al$isas$ikan j$ika suatu 

saat be$rart$i. Ke$s$impulannya adalah bahwa ke$pe$rcayaan me$rupakan modal 

pe$nt$ing bag$i se$buah pe$rusahaan se$baga$i pe$ranan pe$nt$ing dalam 

ke$be$rlangsungan pe$rusahaan d$i waktu yang akan dat$ing  (Sangadj $i dan 

Sop$iah, 2013). 

Pada KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon dapat 

d$il$ihat pada pe$rke$mbangan anggota se$baga$i be$r$ikut: 

Tabel 1. 1  

Perkembangan Anggota KPRI Harapan Sejahtera IAIN Syekh Nurjati 

Cirebon Tahun 2018-2022 

Tahun  Anggota 

PNS  

Anggota 

Honorer  

Mitra 

Penabung 

Jumlah 

2018 323 77 1379 1779 

2019 385 96 1425 1906 

2020 384 114 1536 2034 

2021 411 123 2104 2638 

2022 405 129 1701 2235 

2023 398 124 1411 1933 

Sumbe$r: KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat $i C$ire$bon 

Be$rdasarkan Tabel 1.1 d$i atas dapat d $ike$tahu$i bahwa 

pe$rke$mbangan jumlah anggota KPR $I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN 

Sye$khNurjat$i C$ire$bon me$ngalam$i pe$rubahan se$t$iap tahunnya. Jumlah 

anggota pada tahun 2018 sampa $i tahun 2019 me$ngalam $i ke$na$ikan. 

D$imana pada tahun 2018 jumlah anggota KPR $I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN 

Sye$khNurjat$i C$ire$bon se$banyak 1779 dan pada tahun 2019 se$banyak 

1906. Ke$mud$ian jumlah anggota pada tahun 2019 sampa $i tahun 2020 juga 

me$ngalam $i ke$na$ikan, 6$imana jumlah anggota pada tahun 2020 ya $itu 

se$banyak 2034. Dan pada tahun 2021 jumlah anggota KPR $I Harapan 

Se$jahte$ra $IA$IN Sye$khNurjat$i C$ire$bon se$banyak 2638. Akan te$tap$i jumlah 

anggota pada tahun 2021 sampa $i tahun 2022 me$ngalam $i pe$nurunan. 

D$imana jumlah anggota pada tahun 2022 se$banyak 2235 dan pada 2023 

sebanyak 1933. 
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Gambar 1.1 

Rekap Mutase Anggota 

Sumbe$r: KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat $i C$ire$bon 

Be$rdasarkan gambar d $iatas dapat d$ike$tahu$i bahwa pada tahun 

2022 $in$i te$rdapat pe$nambahan jumlah anggota baru kope$ras$i se$banyak 27 

orang, se$dangkan anggota yang ke$luar dar$i ke$anggotaan se$banyak 27 

orang, pe$ns$iun dan me$n$inggal dun$ia se$banyak 5 orang dan mutas $i 2 

orang. Jumlah m $itra pe$nabung t$idak me$ngalam $i pe$n$ingkatan dar$i tahun 

se$be$lumnya. 

Berdasarkan berbagai penelitian terdahulu, kualitas pelayanan 

terbukti sebagai salah satu faktor utama yang memengaruhi loyalitas 

anggota koperasi. Silaban (2015) dan Anisa (2016) mengungkapkan 

bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, semakin kuat 

pula loyalitas anggota terhadap koperasi. Selanjutnya, Herwin dan Ferryal 

(2018) menambahkan bahwa pelayanan yang konsisten dan responsif 

dapat menciptakan rasa puas dan keterikatan emosional anggota. Temuan 

serupa juga diungkapkan oleh Prasetya, Rahmawati, dan Suryani (2021) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang unggul mampu 

membentuk hubungan jangka panjang dengan anggota koperasi. Nashar 

(2019) turut menegaskan bahwa dalam dunia koperasi, pelayanan yang 

humanis dan terpercaya adalah aset untuk menumbuhkan loyalitas yang 
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berkelanjutan. Bahkan, menurut Farissi dan Siregar (2020), kualitas 

pelayanan menjadi daya saing utama dalam menghadapi dinamika pasar 

bebas dan digitalisasi layanan keuangan. 

Sementara itu, promosi juga memiliki kontribusi signifikan 

terhadap loyalitas anggota. Koyong et al. (2016) menunjukkan bahwa 

kampanye promosi yang menarik dapat meningkatkan kesadaran dan 

minat anggota terhadap produk koperasi. Dalam konteks serupa, Potale 

(2016) menyebutkan bahwa efektivitas promosi menentukan seberapa jauh 

anggota merasa diperhatikan oleh koperasi. Pratama (2020) menekankan 

pentingnya inovasi dalam strategi promosi agar koperasi mampu bersaing 

dengan lembaga keuangan lainnya. Ambarwati (2020) menambahkan 

bahwa promosi yang berorientasi pada manfaat nyata mampu mendorong 

keputusan anggota untuk tetap setia. Tidak kalah penting, Wahyuni (2019) 

menggarisbawahi bahwa promosi yang dikemas secara personal dan 

emosional memiliki dampak yang lebih kuat dalam membangun loyalitas. 

Kepercayaan juga menjadi pilar penting dalam mempertahankan 

loyalitas anggota koperasi. Siswoyo dan Rakaswiji (2016) menjelaskan 

bahwa kepercayaan anggota terbentuk dari kredibilitas koperasi serta 

integritas para pengelolanya. Farikhah (2024) dalam penelitiannya 

menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan yang tinggi berbanding lurus 

dengan komitmen jangka panjang anggota. Kartika (2021) menambahkan 

bahwa kepercayaan tidak hanya memengaruhi loyalitas secara langsung, 

tetapi juga memperkuat kepuasan sebagai mediator. Wahyuni (2020) juga 

menyatakan bahwa koperasi yang transparan dan akuntabel akan lebih 

mudah mendapatkan kepercayaan dari anggota. Di sisi lain, Darwin et al. 

(2014) menemukan bahwa dalam beberapa kasus, kepercayaan belum 

tentu berdampak signifikan terhadap loyalitas apabila tidak diiringi oleh 

pelayanan yang memadai. 

Adapun loyalitas anggota sendiri merupakan indikator penting 

keberlangsungan koperasi. Mandarini (2022) menyebutkan bahwa 

loyalitas ditunjukkan melalui pembelian ulang, keterlibatan aktif, dan 

rekomendasi positif terhadap koperasi. Wahyuni (2020) menilai loyalitas 
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sebagai hasil dari kombinasi antara kepuasan, kepercayaan, dan hubungan 

emosional. Dalam penelitian Farissi dan Siregar (2020), loyalitas bahkan 

diposisikan sebagai tolok ukur suksesnya relasi koperasi dengan anggota. 

Ayu Kartika (2021) menyatakan bahwa loyalitas terbentuk dari 

pengalaman positif dan konsistensi pelayanan yang diterima. Terakhir, 

Prasetya et al. (2021) menegaskan bahwa loyalitas dapat tumbuh secara 

signifikan jika didukung oleh promosi yang tepat sasaran dan kualitas 

pelayanan yang prima. 

Bag$i se$t$iap Badan Usaha, pe$layanan me$rupakan faktor te$rpe$nt$ing 

dalam me$njalankan usaha untuk me$mbe$ntuk loyal $itas ke$pada para 

nasabahnya. Apab$ila nasabah me$rasa t$idak puas atas pe$layanannya maka 

nasabah te$rse$but akan p$indah ke$ badan usaha la $innya, se$h$ingga apab$ila 

$itu te$rjad$i akan me$rug$ikan badan usaha te$rse$but. Suatu tantangan be$sar 

bag$i p$imp$inan dan karyawan kope$ras$i te$rse$but untuk me$mbe$r$ikan dan 

me$mpe$rtahankan nasabahnya. Kualitas pelayanan merujuk pada sejauh 

mana pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau melebihi harapan 

pelanggan. Se$dangkan loyal $itas nasabah se $nd$ir$i hanya dapat d$ipe$role$h 

apab$ila para anggota nasabah me $rasa sangat puas dan nyaman. 

(Khe$ng,2013). 

Untuk mempertahankan kualitas pelayanan, koperasi harus secara 

konsisten memberikan pelayanan yang cepat, ramah, serta profesional, dan 

memastikan bahwa seluruh staf memiliki pemahaman dan keterampilan 

dalam melayani anggota. Perusahaan perlu secara berkala mengevaluasi 

kepuasan anggota melalui survei atau saran, serta melakukan pelatihan 

berkelanjutan bagi karyawan untuk menjaga dan meningkatkan standar 

pelayanan (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). Ke$se$larasan antara 

kual$itas pe$layanan, promos$i, ke$pe$rcayaan dan loyal $itas dapat me$mbantu 

me$mb$id$ik targe$t pasar de$ngan ke$te$rbatasan sumbe$rdaya pe$masaran yang 

d$im$il$ik$i (Khe$ng,2013). 

Be$rdasarkan ura $ian d$iatas, maka pe$ne$l$it$i te$rtar$ik untuk me$lakukan 

pe$ne$l$it$ian de$ngan judul “Pe$ngaruh Kual $itas Pe$layanan, Promos$i dan 
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Ke$pe$rcayaan te$rhadap Loyal $itas anggota pada KPR $I Harapan Se$jahte$ra 

$IA$IN Sye$khNurjat $i C$ire$bon”. 

B. Perumusan Masalah 

1. $Ide$nt$if$ikas$i Masalah 

Masalah dapat d $i$ide$nt$if$ikas$i be$rdasarkan latar be$lakang masalah 

d$i atas. $Ide$nt$if$ikas$i masalah $in$i nant$inya akan d$ijad$ikan se$baga$i 

bahan pe$ne$l$it$ian, be$r$ikut be$be$rapa $ide$nt$if$ikas$i masalah d$iantaranya: 

a.  Kual$itas pe$layanan dan promos$i 

Pe$n$ingkatan kual $itas pe$layanan dan upaya promos$i yang 

le$b$ih e$fe$kt$if d$ipe$rlukan untuk me$n$ingkatkan ke$sadaran dan 

m$inat masyarakat te$rhadap produk dan layanan KPR $I Harapan 

Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon se$h$ingga me$me$nuh$i 

harapan dan ke$butuhan nasabah 

b.  Ke$pe$nt$ingan ke$pe$rcayaan 

Ke$pe$rcayaan me$rupakan aspe$k pe$nt$ing dalam 

me$mbangaun hubungan jangka panjang te$rhadap para anggota. 

KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon pe$rlu 

me$mbangun ke$pe$rcayaan me$lalu$i kre$d$ib$il$itas dan kom $itme$n 

para anggotanya se$h$ingga dapat me$mbe$r$ikan ke$puasan 

pe$layanan ke$pada nasabah. 

c.  Ke$sul$itan me$mbangun dan me$mpe$rtahankan loyal $itas 

Anggota 

Ke$se$jahte$raan anggota se$sua$i de$ngan tujuan kope$ras$i 

se$lalu d$iusahakan de$ngan be$rbaga$i cara agar dapat 

me$mpe$rtahankan loyal $itas anggota kope$ras$i. Kope$ras$i harus 

dapat be$rsa$ing de$ngan Le$mbaga ke$uangan yang banyak be$rd$ir$i 

untuk me$nc$iptakan loyal $itas anggota/nasabah. 

d.  Ke$se$njangan harapan dan re$al$ita 

Te$rdapat pote$ns$i te$rjad$inya ke$se$njangan antara harapan 

nasabah te$rhadap kual $itas pe$layanan, promos$i, dan ke$pe$rcayaan 

yang d$iharapkan dar$i KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh 
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Nurjat$i C$ire$bon. Harapan nasabah yang t $idak se$sua$i re$al$ita dapat 

be$rdampak ne$gat$if te$rhadap loyal $itas anggota.  

 

 

2. Batasan Masalah 

Be$rdasarkan $ide$nt$if$ikas$i masalah, maka pe$ne$l$it$i me$mbatas$i 

pe$rmasalahan yang akan d $ilakukan. Pe$ne$l$it$i hanya me$mfokuskan 

pe$ne$l$it$ian $in$i pada kual $itas pe$layanan, Promos$i, dan Ke$pe$rcayaan 

te$rhadap Loyal $itas Anggota Pada KPR $I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN 

Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon. 

3. Rumusan Masalah 

Se$sua$i de$ngan latar be$lakang masalah d $iatas maka rumusan 

masalahnya adalah se$baga $i be$r$ikut: 

a. Apa pe$ngaruh kual $itas pe$layanan te$rhadap loyal $itas anggota d$i 

KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon? 

b. Apa pe$ngaruh promos$i te$rhadap loyal $itas anggota d$i KPR$I 

Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon?  

c. Apa pe$ngaruh ke$pe$rcayaan te$rhadap loyal $itas anggota d$i KPR$I 

Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon? 

d. Apa pe$ngaruh kual $itas pe$layanan, promos$i, dan ke$pe$rcayaan 

se$cara s$imultan te$rhadap loyal$itas anggota d $i KPR$I Harapan 

Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon. 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Pe$ne$l$it$ian 

Tujuan dar$i me$lakukan pe$ne$l$it$ian $in$i adalah se$baga$i be$r$ikut: 

a. Untuk me$nganal$is$is pe$ngaruh kual $itas pe$layanan te$rhadap 

loyal $itas anggota d $i KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh 

Nurjat$i C$ire$bon 

b. Untuk me$nganal $is$is pe$ngaruh promos$i te$rhadap loyal $itas 

anggota d$i KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i 

C$ire$bon. 
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c. Untuk me$nganal$is$is pe$ngaruh ke$pe$rcayaan te$rhadap loyal $itas 

anggota d$i KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i 

C$ire$bon. 

d. Untuk me$nganal$is$is pe$ngaruh kual $itas pe$layanan, promos$i, dan 

ke$pe$rcayaan te$rhadap loyal $itas anggota d $i KPR$I Harapan 

Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon. 

 

2. Ke$gunaan Pe$ne$l$it$ian 

Manfaat yang d $iharapkan dar$i pe$ne$l$it$ian $in$i adalah se$baga$i 

be$r$ikut:  

a. Bag$i Pe$ne$l$it$i 

Dapat me$ng$imple$me$ntas$ikan te$or$i-te$or$i yang d$ipe$role$h 

pada saat kul $iah pada re$al$ita yang ada se$h$ingga me$ndapatkan 

pe$nge$tahuan dan me$mpe$rkaya mate$r$i pe$mbe$lajaran. Dan dapat 

me$mbe$r$ikan kontr$ibus$i bag$i $ilmu pe$nge$tahuan dalam b $idang 

E$konom$i te$rutama dalam rangka me$mbe$r$ikan solus$i untuk 

me$n$ingkatkan loyal $itas nasabah kope$ras$i. 

b. Bag$i Kope$ras$i 

Pe$ne$l$it$ian $in$i dapat me$njad$i bahan masukan dan e$valuas$i 

dalam pe$ne$rapan langsung d$i KPR$I Harapan Se$jahte$ra $IA$IN 

Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon agar dapat me$n$ingkatkan loyal $itas 

nasabah. 

c. Bag$i Pe$ne$l$it$i Se$lanjutnya 

Pe$ne$l$it$ian $in$i d$iharapkan dapat me$mbe$r$ikan $informas$i 

se$baga$i re$fe$re$ns$i untuk me$ngadakan pe$ne$l$it$ian se$lanjutnya.  

d. Bag$i Akade$m$ik 

Dapat me$njad$i re$fe$re$ns$i untuk me$lakukan pe$ne$l$it$ian 

se$lanjutnya khususnya mahas$iswa/$i fakultas e$konom$i dan b$isn$is 

$islam untuk me$nge$tahu$i te$ntang se$be$rapa be$sar pe$ngaruh 

kual$itas pe$layanan, promos$i, ke$pe$rcayaan dan loyal $itas anggota. 
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D. Sistematika Penulisan 

Guna me$mpe$rmudah pe$nul$is dalam me$ngkaj$i dan me$ne$laah le$b$ih 

lanjut me$nge$na$i pe$ne$l$it$ian yang be$rjudul “Pe$ngaruh Kual$itas Pe$layanan, 

Promos$i, dan Ke$pe$rcayaan Te$rhadap Loyal $itas Anggota Pada KPR $I 

Harapan Se$jahte$ra $IA$IN Sye$kh Nurjat$i C$ire$bon.” d$ipe$rlukan s$iste$mat$ika 

pe$nul$isan se$baga$i gambaran. Pe$nul$isan $in$i te$rbag$i me$njad$i l$ima bab dan 

se$t$iap bab te$rd$ir$i dar$i be$be$rapa sub bab. Adapun s$iste$mat$ika pe$nul$isan 

dalam pe$ne$l$it$ian $in$i ya$itu se$baga$i be$r$ikut: 

 

 

BAB $I  : PE$NDAHULUAN   

Dalam bab $in$i me$ngura$ikan te$ntang latar be$lakang masalah, 

$ide$nt$if$ikas$i masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan 

pe$ne$l$it$ian, ke$gunaan pe$ne$l$it$ian dan s$iste$mat$ika pe$nul$isan.  

BAB $I$I  : LANDASAN TE$OR$I  

Pada bab $in$i me$ngura$ikan te$or$i-te$or$i yang be$rka$itan de$ngan 

pe$ne$l$it$ian. Te$or$i d$imula$i de$ngan me$nje$laskan se$cara r$ingkas te$ntang $is$i 

dar$i be$rbaga$i re$fe$re$ns$i yang be$rhubungan de$ngan pokok bahasan guna 

me$ndukung pe$nyusunan te$or$i dan konse$p. Be$r$is$i te$ntang te$or$i 

pe$mbahasan me$nge$na$i Kual$itas Pe$layanan, Promos$i dan Ke$pe$rcayaan 

te$rhadap Loyal $itas Anggota. Re$fe$re$ns$i yang d$igunakan adalah buku-buku 

dan art$ike$l sumbe$r yang re$le$van de$ngan pokok bahasan.  

BAB $I$I$I : ME$TODOLOG$I PE$NE$L$IT$IAN   

Dalam bab $in$i me$ngura$ikan te$ntang me$tode$ yang d$ipe$rgunakan 

dalam  pe$ne$l$it$ian yang me$l$iput$i waktu dan te$mpat pe$ne$l$it$ian, me$tode$ dan 

je$n$is pe$ne$l$it$ian, data dan sumbe$r data, te$kn$ik pe$ngumpulan data, populas$i 

dan sampe$l, ope$ras$ional var$iabe$l, de$f$in$is$i ope$ras$ional,  dan te$kn$ik 

anal$is$is data yang d$igunakan.  

BAB $IV : HAS$IL DAN PE$MBAHASAN   

Dalam bab $in$i me$ngura$ikan has$il pe$ne$l$it$ian yang d$ipe$role$h 

me$nge$na$i pe$ngaruh Kual $itas Pe$layanan, Promos$i dan Ke$pe$rcayaan 

te$rhadap Loyal $itas Anggota.  
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BAB V : PE$NUTUP   

Dalam bab $in$i me$mbahas te$ntang ke$s$impulan yang d $ipe$role$h dar$i 

pe$ngolahan data se$rta me$mbe$r$ikan saran yang be$rguna ke$pada p$ihak-

p$ihak yang be$rsangkutan. 

 


