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ABSTRAK
Ubay Khubaibiyah (1908203124), Strategi Membangun Kepercayaan dan
Loyalitas Nasabah di BMT Gunungjati Cirebon2026.

Penelitian ini di latarbelakangi oleh pentingnya peran kepercayaan dan
loyalitas nasabah dalam menjaga keberlangsungan lembaga keuangan mikro
syariah, khususnya Baitul Maal wat Tamwil (BMT). Dalam menghadapi
persaingan yang semakin ketat serta meningkatnya kebutuhan masyarakat
terhadap layanan keuangan yang berkualitas dan sesuai prinsip syariah, BMT
dituntut untuk mampu membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah
melalui peningkatan kualitas pelayanan, transparansi, dan penerapan nilai-nilai
syariah secara konsisten. Namun, dalam praktiknya masih terdapat permasalahan
terkait belum optimalnya kepercayaan dan loyalitas nasabah, yang tercermin dari
perbedaan persepsi terhadap layanan, transparansi informasi, serta fluktuasi
jumlah nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi yang diterapkan olen BMT
Gunungjati Cirebon dalam membangun kepercayaan dan loyalitas nasabah, serta
mengidentifikasi faktor-faktor yang mendukung dan menghambat proses tersebut.
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan metode
deskriptif, melalui teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara, dan
dokumentasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan dan loyalitas nasabah
dibangun melalui beberapa strategi, antara lain peningkatan kualitas pelayanan,
penerapan prinsip syariah secara konsisten, transparansi dalam pengelolaan dana,
serta pendekatan personal kepada nasabah. Faktor pendukung meliputi sikap
ramah dan profesional karyawan, kemudahan layanan, serta penerapan nilai
keadilan dan amanah. Adapun faktor penghambat meliputi keterbatasan kecepatan
pelayanan, kurang optimalnya transparansi informasi, serta perbedaan pemahaman
nasabah terhadap produk dan akad syariah.

Dengan demikian, keberhasilan BMT dalam membangun kepercayaan dan
loyalitas nasabah tidak hanya bergantung pada kualitas pelayanan, tetapi juga
pada konsistensi penerapan prinsip syariah serta kemampuan memahami
kebutuhan nasabah secara menyeluruh. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi
bahan evaluasi dan rekomendasi dalam meningkatkan kualitas layanan dan
memperkuat hubungan dengan nasabah.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepercayaan, loyalitas, kepuasan nasabah,BMT



ABSTRACT

Ubay Khubaibiyah (1908203124), “Strategies for Building Customer Trust and
Loyalty at BMT Gunungjati Cirebon”, 2026.

This study is motivated by the crucial role of customer trust and loyalty in
sustaining Islamic microfinance institutions, particularly Baitul Maal wat Tamwil
(BMT). In the face of increasing competition and the growing demand for high-
quality financial services compliant with Sharia principles, BMT is required to
establish long-term relationships with customers through improved service
quality, transparency, and consistent implementation of Islamic values. However,
in practice, there are still issues related to suboptimal customer trust and loyalty,
as reflected in differences in service perceptions, lack of transparency, and
fluctuations in customer numbers.

This study aims to examine the strategies implemented by BMT Gunungjati
Cirebon in building customer trust and loyalty, as well as to identify the
supporting and inhibiting factors in the process. The research uses a qualitative
approach with a descriptive method, employing data collection techniques such
as observation, interviews, and documentation.

The findings indicate that customer trust and loyalty are developed through
several strategies, including improving service quality, consistently applying
Sharia principles, ensuring transparency in fund management, and adopting a
personal approach to customers. Supporting factors include friendly and
professional staff behavior, service convenience, and the implementation of
fairness and trustworthiness values. Meanwhile, inhibiting factors include
limitations in service speed, lack of optimal transparency, and differences in
customer understanding of Sharia products and contracts.

In conclusion, the success of BMT in building customer trust and loyalty
depends not only on service quality but also on the consistent application of
Sharia principles and the institution’s ability to comprehensively understand
customer needs. This study is expected to serve as an evaluation and
recommendation for improving service quality and strengthening customer
relationships.

Keywords: trust, customer loyalty, service quality, BMT
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MOTTO

"Sesungguhnya Bersama Kesulitan Ada Kemudahan." (Q.S Al-Insyirah: 5)
"Terlambat Bukan Berarti Gagal, Cepat Bukan Berarti Hebat. Terlambat bukan
menjadi alasan untuk menyerah, setiap orang memiliki proses yang berbeda.
PERCAYA PROSES itu yang paling penting, Karena Allah telah mempersiapkan
Hal Baik dibalik Kata Proses yang kamu anggap Rumit"

(Edward satria)
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