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Abstrak: Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah BMT Trans Redjo Mulyo Dadi di Indonesia. Data diperoleh dari 107 responden
melalui survei dan dianalisis menggunakan SEM-PLS. Hasil menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan kepercayaan berperan signifikan dalam meningkatkan loyalitas nasabah.
Kebaruan penelitian ini terletak pada penerapan model loyalitas dalam konteks lembaga
keuangan mikro berbasis syariah, yang menegaskan pentingnya kualitas pelayanan dan
kepercayaan dalam memperkuat komitmen anggota. Kontribusi penelitian ini bagi literatur
global adalah memberikan bukti empiris dari negara berkembang, di mana lembaga mikro
berbasis syariah berperan penting dalam inklusi keuangan dan pemberdayaan masyarakat.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas Nasabah

Customer Loyalty in Islamic Microfinance: The Role of Service
Quality and Trust

Abstract: This study examines the impact of service quality and trust on customer loyalty in BMT
Trans Redjo Mulyo Dadi, Indonesia. Using survey data from 107 respondents and analyzed with
SEM-PLS, the findings reveal that both service quality and trust significantly enhance customer
loyalty. The novelty of this research lies in extending loyalty models to Islamic microfinance
institutions, highlighting the critical role of trust and service quality in sustaining member
commitment. This contributes to the global literature by offering empirical evidence from a
developing-country context, where microfinance plays a vital role in financial inclusion and
community empowerment.
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PENDAHULUAN

Sistem keuangan tanpa bunga, seperti keuangan Islam, menggunakan mekanisme
bagi hasil, sewa, dan jual beli sebagai alternatif bagi sistem berbasis bunga yang rentan
terhadap risiko dan spekulasi. Pendekatan ini sejalan dengan tujuan Sustainable
Development Goals (SDGs), khususnya dalam mendukung pembangunan berkelanjutan,
pengentasan kemiskinan, dan inklusi keuangan. Model keuangan syariah terbukti
meningkatkan partisipasi pasar, harga produsen, serta kemajuan teknologi bagi usaha
kecil, sehingga berkontribusi pada kesejahteraan masyarakat (Sher et al., 2024). Studi di
Kerala menunjukkan bahwa lembaga mikrofinansial tanpa bunga meningkatkan
kepercayaan diri, keterampilan, aset rumah tangga, dan penciptaan lapangan kerja bagi
penerimanya (Ameer & Arunachalam, 2022a, 2022b). Program pinjaman tanpa bunga di
Pakistan juga berhasil mengurangi kemiskinan dan kerentanan sosial (Natasha et al.,
2024; Sher et al., 2024). Pada tingkat makro, penghapusan bunga dikaitkan dengan
penurunan volatilitas ekonomi, pengurangan ketimpangan kekayaan, serta peningkatan
ketahanan terhadap krisis keuangan dibandingkan dengan sistem konvensional berbasis
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bunga (Sahin & Adiguzel, 2024). Meski demikian, tantangan utama meliputi skala
implementasi yang terbatas, kurangnya tenaga ahli, perbedaan pandangan hukum Islam,
serta kebutuhan regulasi yang memadai untuk mengelola risiko dan integrasi ke pasar
keuangan yang lebih luas. Oleh karena itu, penguatan lembaga keuangan syariah melalui
edukasi publik dan dukungan kebijakan sangat penting untuk mempercepat transformasi
menuju sistem keuangan yang lebih adil dan stabil di negara-negara dengan mayoritas
Muslim seperti Indonesia (Hailu & Bushera, 2020; Natasha et al., 2024; Tursun, 2022).

Di Indonesia, salah satu lembaga jasa keuangan mikro yang menganut sistem
keuangan syariah adalah Baitul Maal Wat Tamwil (BMT). BMT hadir dengan
menggabungkan konsep maal dan tamwil dalam satu kegiatan usaha. Baitul Maal
berfokus pada penggalangan dana sosial, sedangkan Baitul Tamwil menghimpun dana
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya sebagai pembiayaan usaha
mikro dengan sistem jual beli, bagi hasil, maupun jasa sesuai syariat Islam. Sebagai
lembaga keuangan yang berkembang, BMT menghadapi persaingan ketat dengan
lembaga keuangan lain. Salah satu strategi penting untuk menghadapi persaingan adalah
menumbuhkan loyalitas anggota, karena anggota yang loyal berpotensi menjadi word-of-
mouth advertisers sekaligus konsumen jangka panjang.

Namun, loyalitas anggota BMT Trans Redjo Mulyo Dadi Desa Telang Rejo
menghadapi tantangan. Kualitas pelayanan masih dianggap kurang memadai, misalnya
keterbatasan fasilitas (musala, toilet, parkir, komputer), antrean panjang, serta interaksi
karyawan yang kurang ramah. Kepercayaan juga menjadi isu, seperti keterlambatan
kehadiran karyawan dan prosedur penarikan dana yang dianggap menyulitkan. Kondisi
ini berdampak pada penurunan jumlah anggota dari 297 orang pada 2019 menjadi hanya
107 orang pada 2023, sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 1. Penurunan signifikan ini
mengurangi omzet dan mengancam keberlangsungan BMT.

Tabel 1
Perkembangan Jumlah Anggota BMT Trans Redjo Mulyo Dadi Desa Telang Rejo
Kecamatan Muara Telang Tahun 2019-2023

Tahun Jumlah Anggota
2019 297
2020 224
2021 230
2022 173
2023 107

Sumber : BMT Trans Redjo Mulyo Dadi Desa Telang Rejo, 2024

Kajian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah menunjukkan
hasil yang beragam. Sejumlah penelitian menegaskan bahwa kualitas layanan
berpengaruh langsung signifikan terhadap loyalitas, sekaligus meningkatkan kepuasan
dan kepercayaan (Fida et al., 2020; Khan et al., 2014; Purwani et al., 2024; Setiawan et
al., 2024; Wahyudi & Ruswanti, 2021). Namun, penelitian lain menemukan bahwa
kualitas layanan tidak selalu berpengaruh langsung terhadap loyalitas (Oktaviani & Nisa,
2024; Ozkan et al., 2020; Phi & Huong, 2023; Supriyanto et al., 2021). Selain kualitas
layanan, faktor kepercayaan juga menjadi variabel penting. Beberapa studi menunjukkan
kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas (Setiawan et al., 2024; Wahyudi & Ruswanti,
2021), tetapi ada pula penelitian yang menemukan hasil berbeda, yakni kepercayaan tidak
berpengaruh signifikan (Jabbar & Hana, 2024; Sriwidadi & Prabowo, 2023).
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Secara lebih luas, literatur internasional menekankan bahwa loyalitas pelanggan
terutama didorong oleh kepuasan, kepercayaan, persepsi nilai, dan kualitas layanan, yang
bersama-sama mendorong pembelian berulang serta komitmen jangka panjang (Rane et
al., 2023). Kepercayaan berperan krusial dalam mengurangi risiko transaksi yang
dirasakan dan memperkuat hubungan emosional, sehingga loyalitas dapat bertahan
melampaui sekadar sikap positif (Watson et al., 2015). Dalam sektor perbankan yang
kompetitif, loyalitas dipengaruhi tidak hanya oleh kepuasan dan kepercayaan, tetapi juga
oleh citra perusahaan, pertimbangan etis, serta adaptasi terhadap transformasi digital
seperti inovasi FinTech (Kim et al., 2024).

Penelitian ini menawarkan kebaruan dengan menempatkan Baitul Maal Wat
Tamwil (BMT) sebagai objek kajian, yang masih jarang diteliti dalam literatur global
mengenai loyalitas nasabah lembaga keuangan mikro syariah. Fokus pada konteks
pedesaan di Desa Telang Rejo memberikan perspektif berbeda dari studi perbankan
konvensional di perkotaan. Selain itu, penggunaan metode SEM-PLS memungkinkan
analisis hubungan antarvariabel secara komprehensif, sementara integrasi teori
pertukaran sosial menegaskan peran kepercayaan dan kualitas layanan dalam
membangun loyalitas jangka panjang. Dengan demikian, penelitian ini memperluas
literatur global sekaligus mendukung agenda Sustainable Development Goals terkait
inklusi keuangan dan pengentasan kemiskinan.

Penelitian ini berupaya menjawab gap tersebut dengan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah BMT Trans Redjo Mulyo
Dadi. Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di BMT Trans Redjo Mulyo Dadi Desa Telang
Rejo, Kecamatan Muara Telang.

METODOLOGI PENELITIAN

Jenis Penelitian

Berdasarkan jenis datanya, penelitian ini menggunakan metode penelitian
kuantitatif. Data kuantitatif adalah data yang berupa angka-angka. Pada data jenis ini,
sifat informasi yang dikandung oleh data berupa informasi angka-angka. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah BMT Trans Redjo Mulyo Dadi Desa Telang Rejo, Kecamatan Muara
Telang.

Populasi Dan Sampel

Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah BMT Trans Redjo Mulyo Dadi
Desa Telang Rejo, Kecamatan Muara Telang, yang berjumlah 107 orang. Sampel
penelitian terdiri dari 107 nasabah, sehingga penelitian ini menggunakan metode
sampling jenuh (census sampling), di mana seluruh anggota populasi dijadikan sampel.

Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini ialah dengan menggunakan
metode kuesioner sehubungan dengan kualitas pelayanan, kepercayaan dan loyalitas
nasabah.
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Definisi Operasional Variabel

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi kualitas pelayanan (X1)

dan kepercayaan (X2) serta loyalitas nasabah (Y) yang masing-masing diuraikan pada
table 2 berikut ini.

Tabel 2
Definisi dan Operasional Variabel Penelitian
Variabel Definisi operasional Indikator Skala
Kualitas Perbandingan antara 1. Bukti langsung (Tangibles) Likert
Pelayanan kenyataan dan harapan 2. Kehandalan (Reability)
(X1) nasabah (Mon, 2023) 3. Daya tanggap (Responsiveness)
4. Jaminan (Assurance)
5. Empati (Empathy)
Kepercayaan Perasaan yakin seseorang 1. Integritas (integrity) likert
(X2) dalam menjalin  kerja 2. Kebaikan (Benevolence)
sama dengan mitra bisnis 3. Kompetensi (competence)

(Bakalo & Bogale, 2024)

Loyalitas Sikap dari nasabah dalam 1. Melakukan pembelian secara likert
Nasabah (Y)  menentukan pilihannya teratur
untuk tetap menggunakan 2. Membeli semua produk atau
produk atau jasa dari pelayanan yang sama
suatu perusahaan 3. Mempromosikan produk atau
(Ciunova-Shuleska et al., jasa kepada orang lain
2022) 4. Menunjukan kekebalan dari
daya tarik produk atau jasa
sejenis

Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan dengan metode Structural Equation Modeling—Partial

Least Square (SEM-PLS) melalui pengujian, yaitu outer model dan inner model.

1.

Model Pengukuran (Outer Model)

Evaluasi dilakukan untuk menguji validitas dan reliabilitas konstruk. Validitas
konvergen dinilai dari nilai outer loading (>0,7 ideal; 0,6-0,7 masih dapat diterima
pada penelitian eksploratori), sedangkan validitas diskriminan dilihat dari nilai cross-
loading (>0,7). Reliabilitas konstruk diuji menggunakan Composite Reliability (>0,7)
dan Cronbach’s Alpha, dengan Composite Reliability yang lebih disarankan karena
memberikan estimasi lebih akurat.

Model Struktural (Inner Model)

Evaluasi dilakukan untuk menilai hubungan antar variabel eksogen dan endogen.
Kriteria penilaian meliputi nilai R-Square (0,75 = kuat; 0,50 = moderat; 0,25 = lemah)
serta uji signifikansi. Hipotesis diterima jika nilai t-szatistik > 1,96 (a = 5%) atau nilai
probabilitas p < 0,05.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Pengujian outer model (model pengukuran) akan dilakukan untuk menunjukkan

hasil uji validitas dan reliabilitas. Analisa outer model menggunakan convergent validity,
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discriminant validity, Average Variance Extracted (AVE), composite reliability,

cronbach’s alpha sebagaimana yang dijelaskan sebagai berikut:

Convergent Validity

Hasil loading factor dari masing-masing indikator dalam penelitian ini dapat

dilihat pada tabel 3:

Tabel 3
Outer Loading
Variabel Indikator Outer Loading Keterangan
X1.1 0.877 Valid
X1.2 0.784 Valid
X1.3 0.899 Valid
Kualitas Pelayanan X1.5 0.851 Valid
X1.7 0.876 Valid
X1.8 0.854 Valid
X1.9 0.883 Valid
X1.10 0.863 Valid
X2.1 0.796 Valid
X2.2 0.907 Valid
Kepercayaan X2.3 0.853 Valid
X2.4 0.732 Valid
X2.6 0.878 Valid
Y.l 0.855 Valid
Y.2 0.804 Valid
Y.3 0.823 Valid
Loyalitas Nasabah Y.4 0.764 Valid
Y.5 0.769 Valid
Y.6 0.771 Valid
Y.7 0.795 Valid

Sumber: Penelitian lapangan data di olah, 2024

Hal ini juga dapat dilihat pada Gambar 1 berikut.
Gambar 1
Outer Loading

Sumber: Penelitian lapangan data di olah, 2024
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Berdasarkan Tabel 3 dan Gambar 1, terdapat beberapa loading factor dengan nilai
di bawah 0,7, yaitu pada variabel kualitas pelayanan (indikator X1.4 dan X1.6) serta
variabel kepercayaan (indikator X2.5). Seluruh indikator tersebut telah dikeluarkan dari
model. Setelah dilakukan perhitungan ulang, seluruh variabel penelitian memiliki
indikator yang valid.

Discriminant Validity
Hasil uji discriminant validity disajikan pada tabel 4 berikut.
Tabel 4
Cross loading
Indikator Kualitas pelayanan(X1) Kepercayaan (X2) Loyalitas Nasabah (Y)

X11 0.877 0.570 0.487
X1.2 0.784 0.461 0.565
X1.3 0.899 0.572 0.578
X1.5 0.851 0.567 0.401
X1.7 0.876 0.573 0.467
X1.8 0.854 0.536 0.428
X1.9 0.883 0.584 0.459
X1.10 0.863 0.545 0.423
X2.1 0.525 0.796 0.526
X2.2 0.551 0.907 0.539
X2.3 0.520 0.853 0.433
X2.4 0.588 0.732 0.514
X2.6 0.478 0.878 0.538
Y.l 0.518 0.627 0.855
Y.2 0471 0.543 0.804
Y.3 0.526 0.558 0.823
Y.4 0.399 0.395 0.764
Y.5 0.409 0.418 0.769
Y.6 0.368 0.402 0.771
Y.7 0.404 0.415 0.795

Sumber: Penelitian lapangan data di olah, 2024

Berdasarkan hasil analisis cross-loading pada Tabel 4, seluruh variabel penelitian
telah memenuhi kriteria discriminant validity. Pada variabel kualitas pelayanan (X1),
indikator yang memiliki nilai loading terbesar dibandingkan nilai cross-loading lainnya
menunjukkan validitas diskriminan yang baik. Hal serupa juga terlihat pada variabel
kepercayaan (X2) dan loyalitas nasabah (), di mana indikator-indikator yang diblok
memiliki nilai loading tertinggi pada konstruk yang dituju. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa ketiga variabel penelitian, kualitas pelayanan, kepercayaan, dan
loyalitas nasabah telah memiliki discriminant validity yang memadai.

Average Variance Extracted (AVE)
Hasil uji average variant extracted (AVE) disajikan pada tabel 5 berikut.
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Tabel 5
Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)  Kriteria Keterangan
Kualitas pelayanan 0,742 >0.5 Valid
Kepercayaan 0,698 >0.5 Valid
Loyalitas nasabah 0,637 >0.5 Valid

Sumber: Penelitian lapangan data di olah, 2024

Berdasarkan Tabel 5 semua variabel penelitian ini mempunyai nilai AVE > 0,5.
Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa setiap variabel telah memiliki validitas yang
baik.

Composite Reliability
Hasil uji composite reliability disajikan pada tabel 6 berikut.

Tabel 6
Composite reliability
Variabel Composite Reliability Kriteria Keterangan
Kualitas pelayanan 0,956 >0.7 Reliabel
Kepercayaan 0,893 >0.7 Reliabel
Loyalitas nasabah 0,917 >0.7 Reliabel

Sumber: Penelitian lapangan data di olah, 2024

Berdasarkan Tabel 6, hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai composite
reliability dari variabel kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan loyalitas nasabah
(YY) memiliki nilai di atas 0,7 yang menunjukkan bahwa semua konstruk tersebut telah
reliabel.

Cronbach’s Alpha
Hasil pengujian reliabilitas disajikan pada Tabel 7 berikut ini.
Tabel 7
Cronbach’s alpha
Variabel Cronbach’s alpha Kriteria Keterangan
Kualitas pelayanan 0,951 >0.7 Reliabel
Kepercayaan 0,890 >0.7 Reliabel
Loyalitas nasabah 0,906 >0.7 Reliabel

Sumber: Penelitian lapangan data di olah, 2024

Berdasarkan Tabel 7, hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan loyalitas nasabah (Y) memiliki nilai Cronbach’s
alpha di atas 0,7 yang menunjukkan bahwa semua konstruk tersebut telah reliabel.

Pengujian selanjutnya adalah inner model (model struktural) yang bertujuan untuk
memprediksi hubungan antarvariabel laten, dievaluasi dengan menggunakan R Square
sebagaimana disajikan pada Tabel 8.

Tabel 8
R Square
Variabel R-Square R-Square Adjusted
Loyalitas nasabah 0.427 0.416

Sumber: Penelitian lapangan data di olah, 2024
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Berdasarkan Tabel 8, hasil uji yang disajikan menunjukkan bahwa nilai R Square
untuk variabel kualitas pelayanan (X1) dan kepercayaan (X2) terhadap loyalitas nasabah
(Y) yaitu sebesar 42,7%. Hal ini menunjukan bahwa sebaran variabel loyalitas nasabah
(YY) dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan (X1) dan kepercayaan (X2) sebesar
42,7%. Sedangkan sisanya 52,4% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Untuk mengetahui pengaruh antara variabel eksogen dan endogen dilakukan
pengujian SEM PLS melalui bootstrapping dengan hasil sebagai berikut.

_Tabel 9
Uji Hipotesis
(ggirg::lzl Sample 32%?;?53 T statistics P
(0) mean (M) (STDEV) (|O/STDEV|)  values
K>u%32|snges|i£232ho(<\})) 0.286 0.292 0.091 3.125 0.002
Kepercayaan (X2) > ) 4qq 0.438 0.098 4.439 0.000

loyalitas nasabah (YY)
Sumber: Penelitian lapangan data di olah, 2024

Hasil pengujian ini juga dapat dilihat pada Gambar 2 berikut.
Gambar 2
Hasil Bootstrapping
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Sumber: Penelitian lapangan data di olah, 2024

Berdasarkan Tabel 9 dan Gambar 2 dapat diuraikan pengaruh masing-masing
variabel eksogen terhadap variabel endogen sebagai berikut:
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Variabel kualitas pelayanan (X1) menunjukkan pengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah (YY) dengan koefisien sebesar 0,286. Arah hubungan ini bersifat positif,
didukung oleh nilai t-statistic sebesar 3,125 (lebih tinggi dari batas 1,96) dan p-value
sebesar 0,002 (lebih rendah dari 0,05). Temuan tersebut mengindikasikan bahwa
hipotesis H1 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berperan
signifikan dalam meningkatkan loyalitas nasabah.
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Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah

Variabel kepercayaan (X2) menunjukkan pengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah (Y) dengan koefisien sebesar 0,433. Hubungan ini bersifat positif, didukung oleh
nilai t-statistic sebesar 4,439 (lebih tinggi dari ambang batas 1,96) dan p-value sebesar
0,000 (lebih rendah dari 0,05). Hasil tersebut mengindikasikan bahwa hipotesis H2
diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan memiliki peran signifikan
dalam meningkatkan loyalitas nasabah.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah, dengan nilai t-statistik 3,125 > 1,96 dan p-value 0,002 < 0,05.
Temuan ini sejalan dengan Social Exchange Theory (SET) yang dikemukakan Blau
(1964), di mana hubungan timbal balik yang positif antara lembaga dan nasabah akan
mendorong kepuasan serta loyalitas jangka panjang. Dalam konteks BMT Trans Redjo
Mulyo Dadi di Desa Telang Rejo, hasil ini dapat dijelaskan melalui pengalaman nyata
nasabah terhadap kualitas pelayanan, baik dari aspek fisik maupun interaksi manusia.

Secara fisik, fasilitas BMT yang terbatas—seperti toilet rusak, musala yang belum
tersedia, serta area parkir yang sempit—menjadi faktor yang menurunkan kenyamanan
nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa dimensi tangible service quality berperan penting
dalam membentuk persepsi nasabah terhadap lembaga. Di sisi lain, aspek interaksi
manusia juga berpengaruh. Keluhan nasabah tentang karyawan yang kurang ramah atau
tidak memberikan solusi memadai mencerminkan lemahnya dimensi responsiveness dan
empathy. Ketika interaksi tidak memenuhi harapan, nasabah cenderung merasa tidak
dihargai, sehingga loyalitas mereka menurun. Dengan demikian, hasil penelitian ini
menegaskan bahwa loyalitas tidak hanya bergantung pada kualitas produk keuangan,
tetapi juga pada kualitas pengalaman layanan sehari-hari.

Secara kritis, temuan ini mengindikasikan bahwa loyalitas nasabah BMT di
pedesaan sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor sederhana namun mendasar. Antrean
panjang, keterlambatan pelayanan, dan fasilitas yang kurang memadai menjadi hambatan
nyata yang dapat mengikis kepercayaan dan loyalitas. Hal ini memperkuat relevansi teori
pertukaran sosial: ketika nasabah merasa tidak memperoleh nilai yang sepadan dengan
komitmen mereka, maka kecenderungan untuk berpindah ke lembaga lain meningkat.
Untuk meningkatkan loyalitas, BMT perlu melakukan perbaikan konkret pada aspek
pelayanan. Pertama, memperbaiki fasilitas fisik seperti toilet, musala, dan area parkir agar
nasabah merasa lebih nyaman. Kedua, meningkatkan kualitas interaksi dengan pelatihan
bagi karyawan agar lebih ramah, solutif, dan konsisten hadir tepat waktu. Ketiga,
mengelola antrean dengan sistem pelayanan yang lebih efisien, misalnya penjadwalan
layanan atau penggunaan teknologi sederhana untuk mempercepat transaksi. Langkah-
langkah ini tidak hanya akan meningkatkan kepuasan, tetapi juga memperkuat
kepercayaan nasabah terhadap BMT sebagai lembaga keuangan mikro syariah yang
profesional dan peduli terhadap kebutuhan anggotanya.

Hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian (Fida et al., 2020; Khan et al., 2014;
Purwani et al., 2024; Setiawan et al., 2024; Wahyudi & Ruswanti, 2021) Kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
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Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah, dengan nilai t-statistik 4,439 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05.
Temuan ini sejalan dengan Social Exchange Theory (SET) yang menekankan bahwa
individu akan menilai manfaat dan kerugian dari suatu hubungan, lalu memutuskan
apakah hubungan tersebut layak dipertahankan (Blau, 1964). Dalam konteks BMT Trans
Redjo Mulyo Dadi di Desa Telang Rejo, kepercayaan menjadi faktor kunci karena
nasabah sangat bergantung pada transparansi dan konsistensi layanan untuk menjaga rasa
aman terhadap dana mereka.

Secara kontekstual, beberapa permasalahan yang muncul di BMT seperti
keterlambatan kehadiran karyawan, prosedur penarikan dana yang berbelit, serta
kurangnya komunikasi yang jelas—menjadi indikator lemahnya dimensi reliability dan
assurance dalam kualitas pelayanan. Ketika nasabah merasa proses transaksi tidak
transparan atau tidak dapat diandalkan, kepercayaan mereka menurun, yang pada
akhirnya mengurangi loyalitas. Sebaliknya, ketika BMT menunjukkan amanah dalam
mengelola dana, kejujuran dalam transaksi, serta pelayanan yang adil berbasis syariah,
nasabah cenderung mempertahankan hubungan jangka panjang. Hal ini memperkuat teori
pertukaran sosial: nasabah akan tetap loyal jika mereka merasa memperoleh nilai yang
sepadan dengan komitmen yang diberikan.

Untuk membangun dan memperkuat kepercayaan, BMT perlu melakukan
langkah-langkah konkret. Pertama, meningkatkan transparansi dengan memberikan
informasi yang jelas mengenai syarat, biaya, dan ketentuan produk. Kedua, memastikan
ketepatan waktu dalam pelayanan, misalnya dengan disiplin kehadiran karyawan dan
konsistensi jadwal operasional. Ketiga, memperbaiki prosedur penarikan dana agar lebih
sederhana dan cepat, sehingga nasabah merasa aman dan tidak terbebani. Keempat,
memperkuat komunikasi melalui penyampaian informasi yang proaktif dan responsif
terhadap keluhan. Dengan perbaikan ini, BMT dapat memperkuat reputasi sebagai
lembaga keuangan mikro syariah yang amanah, sehingga loyalitas nasabah dapat terjaga
dan bahkan meningkat.

Hal tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan (Setiawan et al., 2024;
Wahyudi & Ruswanti, 2021) yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah.

KESIMPULAN

Penelitian ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan berperan
signifikan dalam meningkatkan loyalitas nasabah BMT. Kualitas pelayanan yang baik
menciptakan kesan positif dan menjadi faktor utama dalam membangun citra perusahaan,
sedangkan kepercayaan nasabah memperkuat komitmen serta mendorong hubungan
jangka panjang. Dengan demikian, kedua variabel tersebut terbukti sebagai determinan
penting dalam mempertahankan loyalitas nasabah.

Temuan penelitian ini memperkuat Social Exchange Theory (SET) dalam konteks
keuangan syariah, dengan menunjukkan bahwa hubungan timbal balik yang positif
melalui pelayanan berkualitas dan kepercayaan yang terjaga menjadi dasar terbentuknya
loyalitas nasabah. Hal ini menegaskan relevansi teori pertukaran sosial tidak hanya pada
sektor bisnis konvensional, tetapi juga pada lembaga keuangan mikro berbasis syariah di
pedesaan. Secara praktis, hasil penelitian memberikan arahan bagi BMT untuk
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meningkatkan loyalitas nasabah melalui perbaikan kualitas pelayanan dan penguatan
kepercayaan. Strategi yang dapat dilakukan antara lain memperbaiki fasilitas fisik (toilet,
musala, area parkir), meningkatkan keramahan dan ketepatan waktu karyawan,
menyederhanakan prosedur penarikan dana, serta memperkuat transparansi informasi
produk. Langkah-langkah ini akan meningkatkan kenyamanan, rasa aman, dan
kepercayaan nasabah, sehingga loyalitas dapat terjaga.

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah sampel yang relatif kecil (107
responden) dan hanya dilakukan pada satu BMT di Desa Telang Rejo. Selain itu,
penelitian hanya menguji dua variabel utama, yaitu kualitas pelayanan dan kepercayaan,
sehingga belum mencakup faktor-faktor lain yang juga berpotensi memengaruhi loyalitas.
Penelitian berikutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti kepuasan
nasabah, religiusitas, citra perusahaan, maupun digitalisasi layanan agar hasil lebih
komprehensif. Selain itu, memperluas objek penelitian ke beberapa BMT di wilayah
berbeda akan memberikan gambaran yang lebih representatif mengenai loyalitas nasabah
dalam konteks keuangan mikro syariah di Indonesia.
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