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ABSTRAK

Sabiatul Maula, NIM 2282133079: ANALISIS PENGARUH KUALITAS
LAYANAN DAN TRANSPARANSI TERHADAP KEPERCAYAAN NASABAH
DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI PEMODERASI PADA PRODUK
MUDHARABAH DI KOPERASI SIMPAN PINJAM DAN PEMBIAYAAN
(KSPPS) SAHABAT BERKAH MANBAUL ULUM.

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan dan transparansi
terhadap kepercayaan nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel moderasi
pada produk mudharabah di Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah
(KSPPS) Sahabat Berkah Manbaul Ulum. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan populasi penelitian adalah seluruh nasabah pengguna produk
pembiayaan mudharabah, sedangkan sampel penelitian berjumlah 160 responden yang
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data penelitian diperoleh melalui
penyebaran kuesioner dengan skala Likert dan dianalisis menggunakan metode
Structural Equation Modeling (SEM) berbasis SmartPLS. Variabel yang diteliti
meliputi kualitas layanan, transparansi, kepuasan nasabah, dan kepercayaan nasabah.
Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM)
berbasis Partial Least Square (PLS) melalui aplikasi SmartPLS 4. Tahapan analisis
meliputi uji outer model, inner model, dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
nasabah dengan nilai p-value sebesar 0,000 dan z-statistic sebesar 6,382. Transparansi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah dengan nilai p-value
sebesar 0,002 dan ¢-statistic sebesar 3,049. Kepuasan nasabah mampu memoderasi
hubungan antara kualitas layanan terhadap kepercayaan nasabah dengan nilai p-value
sebesar 0,000 dan ¢-statistic sebesar 5,747. Namun, nilai original sample (O) sebesar -
0,309 menunjukkan bahwa moderasi tersebut bersifat memperlemah, sehingga
kepercayaan nasabah tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kepuasan,
tetapi juga oleh faktor lain seperti aspek pengawasan lembaga. Kepuasan nasabah tidak
mampu memoderasi hubungan antara transparansi terhadap kepercayaan nasabah
karena memperoleh nilai p-value sebesar 0,293 dan ¢-statistic sebesar 1,052.
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan
transparansi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah.
Semakin baik layanan, kompetensi pegawai, konsistensi layanan, fasilitas, serta
keterbukaan informasi mengenai layanan, transaksi, dan pengelolaan dana, maka
semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap lembaga. Selain itu, kepuasan nasabah
mampu memoderasi hubungan kualitas layanan terhadap kepercayaan nasabah secara
signifikan, namun bersifat memperlemah, yang menunjukkan bahwa kepercayaan
nasabah juga dipengaruhi oleh faktor lain seperti pengawasan lembaga, keamanan
dana, serta kredibilitas dan legalitas lembaga. Sementara itu, kepuasan nasabah tidak
mampu memoderasi hubungan transparansi terhadap kepercayaan nasabah karena



transparansi lembaga secara langsung telah mampu membangun kepercayaan melalui
keterbukaan informasi, kejujuran, dan tata kelola yang baik.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Transparansi, Kepercayaan Nasabah, Kepuasan
Nasabah dan Mudharabah



ABSTRACK
Sabiatul Maula, NIM 2282133079: ANALYSIS OF THE EFFECT OF SERVICE

QUALITY AND TRANSPARENCY ON CUSTOMER TRUST, WITH
CUSTOMER SATISFACTION AS A MODERATOR, IN MUDHARABAH
PRODUCTS AT THE SAVINGS, LOAN, AND FINANCING COOPERATIVE
(KSPPS) SAHABAT BERKAH MANBAUL ULUM

This study aims to analyze the influence of service quality and transparency on
customer trust, with customer satisfaction as a moderating variable, regarding
mudharabah products at the Sahabat Berkah Manbaul Ulum Sharia Savings, Loan, and
Financing Cooperative (KSPPS). This study employs a quantitative approach, with the
study population comprising all customers using mudharabah financing products,
while the sample consists of 160 respondents selected using purposive sampling.
Research data were collected through the distribution of a questionnaire using a Likert
scale and analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) based on SmartPLS.
The variables studied include service quality, transparency, customer satisfaction, and
customer trust. Data analysis was conducted using Partial Least Squares (PLS)-based
Structural Equation Modeling (SEM) via the SmartPLS 4 application. The analysis
stages included outer model testing, inner model testing, and hypothesis testing. The
results of the study indicate that service quality has a positive and significant effect on
customer trust, with a p-value of 0.000 and a t-statistic of 6.382. Transparency has a
positive and significant effect on customer trust, with a p-value of 0.002 and a t-statistic
of 3.049. Customer satisfaction moderates the relationship between service quality and
customer trust, with a p-value of 0.000 and a t-statistic of 5.747. However, the original
sample (O) value of -0.309 indicates that this moderation is weakening; thus, customer
trust is influenced not only by service quality and satisfaction but also by other factors
such as institutional oversight. Customer satisfaction does not moderate the
relationship between transparency and customer trust, as it yields a p-value of 0.293
and a t-statistic of 1.052. Based on the research findings, it can be concluded that
service quality and transparency have a positive and significant effect on customer
trust. The better the service, employee competence, service consistency, facilities, and
transparency of information regarding services, transactions, and fund management,
the higher the level of customer trust in the institution. Furthermore, customer
satisfaction significantly moderates the relationship between service quality and
customer trust, though in a weakening manner, indicating that customer trust is also
influenced by other factors such as institutional oversight, fund security, and the
institution’s credibility and legal standing. Meanwhile, customer satisfaction does not
moderate the relationship between transparency and customer trust because
institutional transparency has directly built trust through information disclosure,
honesty, and good governance.
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KATA PERSEMBAHAN
Alhamdulillah, segala puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah
Subhanahu Wata’ala yang Maha Pengasih lagi Maha Penyayang sehingga penulis
memperoleh kekuatan, kesabaran, ketabahan, serta kemudahan dalam menyelesaikan

tugas akhir perkuliahan Strata-1 (S1) ini.

Dengan penuh rasa syukur kehadirat Allah SWT atas segala rahmat, nikmat,
dan karunia-Nya, karya ilmiah ini penulis persembahkan dengan sepenuh hati kepada
kedua orang tua tercinta, Bapak Abdul Kohar dan Ibu Robiah atas setiap doa yang tidak
pernah putus, kasih sayang yang tulus, pengorbanan yang begitu besar, serta dukungan
moral maupun materi yang selalu diberikan kepada penulis sejak awal perkuliahan
hingga terselesaikannya skripsi ini. Tidak ada kata yang mampu menggambarkan
betapa besar rasa terima kasih atas segala perjuangan yang telah diberikan demi masa
depan penulis. Penulis juga mengucapkan terima kasih kepada adik tercinta, Nadia
Lovita Alifatul Qohar karena selalu menjadi tempat berbagi cerita, memberikan
keceriaan di tengah rasa lelah, serta menjadi salah satu alasan bagi penulis untuk terus
berusaha menjadi pribadi yang lebih baik. Kepada Bapak dan Ibu dosen, khususnya
dosen pembimbing, penulis ucapkan terima kasih atas ilmu, arahan, bimbingan, serta
kesabaran yang telah diberikan selama proses penyusunan karya ilmiah ini sehingga
penulis dapat menyelesaikannya dengan baik. Terima kasih juga penulis sampaikan
kepada sahabat dan teman-teman seperjuangan yang selalu hadir memberikan
dukungan, bantuan, motivasi, serta menemani dalam suka maupun duka selama masa
perkuliahan. Kebersamaan, cerita, dan perjuangan yang telah dilalui bersama akan
menjadi kenangan berharga dalam hidup Penulis. Dan yang terakhir, karya ini penulis
persembahkan untuk diri penulis sendiri sebagai bentuk penghargaan atas segala usaha,
perjuangan, air mata, kesabaran, dan keteguhan dalam menghadapi berbagai tantangan
selama proses penyelesaian skripsi ini. Terima kasih karena telah mampu bertahan,

bangkit, dan terus melangkah hingga akhirnya dapat mencapai titik ini.



MOTO HIDUP

“Karena sesungguhnya setelah kesulitan itu ada kemudahan”
(Q.S Al-Insyirah 94:6)
“Dan bersabarlah kamu, sesungguhnya janji Allah adalah benar”
(QS. Ar-Rum:60)

“Teruslah berbuat baik meskipun dunia tidak selalu membalas dengan cara
yang sama. Apa yang kita tanam hari ini, itulah yang akan kita tuai nanti.
Sebab setiap ketulusan, kesabaran, dan kebaikan yang diberikan tidak akan
pernah sia-sia. Cepat atau lambat, kehidupan akan mengembalikan semuanya
pada waktunya, karena karma selalu bekerja tanpa perlu diminta.”

(Penulis)
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PEDOMAN LITERASI

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan Bersama
Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 tahun 1987 dan
no. 0543 b/u/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai berikut:

A. Konsonan

Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
dalam Transliterasi ini sebagian dilambangkan huruf dan sebagian dilambangkan
dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di

bawah ini daftar huruf Arab itu dan Transliterasinya dengan huruf Latin.

No | Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
1 i Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
2 < Ba B Be
3 < Ta T Te
4 & Sa S Es
(dengan tidak jelas)
5 z Jim J Je
6 z Ha H Ha
(dengan titik
dibawah)
7 e Kha Kh Ka dan ha

Xiii



8 Dal D De

9 Zal V4 Zet
(Dengan titik diatas)

10 Ra R Er

11 Zai V4 Zet

12 Sin S Es

13 Syin Sy Es dan Ye

14 Sad S Es
(Dengan titik di
bawah)

15 Dad D De
(Dengan titik di
bawah)

16 Ta T Te
(Dengan titik di
bawah)

17 Za Z Zet
(Dengan titik di
bawah)

18 ‘ain - Koma terbalik
(diatas)

19 Gain G Ge

Xiv




20 - Fa F Ef

21 3 Qaf Q Ki

22 &l Kaf K Ka

23 J Lam L El

24 a Mim M Em

25 O Nun N En

26 ) Wau W We

27 ° Ha H Ha

28 3 Hamzah -, Apostrof
29 $ Ya Y Ye

B. Vokal
1. Vokal Tunggal
No Huruf Arab | Nama Huruf Lain | Nama

XV




1 () Fathah A A
2 ). Kasrah I I
3 ("’ Dammah U U

2. Vokal Rangkap

Lambang yang diunakan untuk vokal rangkap adalah gabungan antara

harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa gabungan huruf.

No Huruf Arab | Nama Huruf Lain | Nama

1 s Fathah dan Ya | Ai A dan U

2 5 Fathah dan Au AdanU
Wau

3 ¢ ° Fathah dan Ya | Ai A dan U

3. Vokal Panjang
No Huruf Arab | Nama Huruf Nama
Latin

1 bevis” Fathah dan | A A dan garis
Alif atau diatas
Ya

2 .. Kasrah dan | I I dan garis
Ya diatas

3 S Dammah U U dan garis
dan Wau diatas

XVi




4. Ta’marbutoh

Ta’marbutoh ini diatur dalam tiga kategori:

a.

Huruf ta’marbutoh pada kata berdiri sendiri, huruf tersebut
ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: s»S< menjadi mahkamah

Jika Huruf fa 'marbutoh diikuti oleh kata sifat (na’af), huruf tersebut
ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: S iy pmenjadi
almadinah al-munawwarah

Jika huruf Ta“marbutoh diikuti oleh kata benda (isim), huruf tersebut

ditransliterasikan menjadi /t/ misalnya s 1248 menjadi raudat al-

atfa.

5. Huruf Ganda (Syaddah atau tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan arab dilambangkan dengan

tanda (- "-), dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan

dengan huruf yang sama (konsonan ganda). Contoh: & menjadi nazzala.
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KATA PENGANTAR

Alhamdulillahirabbil’alamin penulis panjatkan segala puji dan syukur
kehadirat Allah SWT atas segala Rahmat, karunia, taufik dan hidayah-Nya,
sehinggan penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “ANALISIS
KUALITAS LAYANAN DAN TRANSPARANSI TERHADAP
KEPERCAYAN NASABAH DENGAN KEPUASAN NASABAH
SEBAGAI PEMODERASI PADA PRODUK MUDHARABAH DI
KOPERASI SIMPAN PINJAM DAN PEMBIAYAAN (KSPPS)
SAHABAT BERKAH MANBAUL ULUM” dengan lancar dan baik.
Shalawat serta salam semoga selalu tercurah kepada Nabi Muhammad
SAW, teladan terbaik bagi umat manusia, yang telah membawa umat dari
masa kegelapan menuju zaman yang penuh ilmu pengetahuan dan
kebenaran.

Penyusunan skripsi ini dilakukan sebagai salah satu syarat untuk
memperoleh gelar sarjana (S1) pada Program Studi Akuntansi Syariah,
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri (UIN) Siber
Syekh Nurjati Cirebon. Dalam proses penyusunannya, penulis menyadari
bahwa skripsi ini tidak akan terselesaikan tanpa adanya bantuan, dukungan,
arahan, serta bimbingan dari berbagai pihak. Oleh sebab itu, dengan penuh
rasa hormat dan terima kasih, penulis ingin menyampaikan penghargaan
yang sebesar-besarnya kepada:

1. Prof. Dr. H. Aan Jaelani, M.Ag. selaku Rektor Univeristas Islam
Negeri (UIN) Siber Syekh Nurjati Cirebon.

2. Dr. H. Didi Sukardi, M.H. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam (FEBI) Univeristas Islam Negeri (UIN) Siber Syekh

Nurjati Cirebon.
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Syariah Univeristas Islam Negeri (UIN) Siber Syekh Nurjati
Cirebon.

. Abdul Muizz Abdul Wadud Kasyful Anwar, M.Si. selaku Sekretaris
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. Bapak Makmuri Ahdi, M.Ak, selaku Dosen Pembimbing Akademik

yang telah memberikan dukungan, waktu, dan saran selama penulis
menempuh studi Akuntansi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis
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Pembimbing I, yang telah memberikan bimbingan dan arahan kepada
penulis. Penulis mengucapkan terima kasih atas ilmu, perhatian, dan
kesabaran Bapak dalam membimbing penulis hingga skripsi ini dapat

diselesaikan.
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