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ABSTRAK 

 

Lulu Masruroh (1702055046) 

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR KEPUTUSAN NASABAH DALAM 

MENGGUNAKAN KSPPS BMT TAWFIN 

 

Skripsi. Program Sarjana Program Studi Ekonomi Islam. Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2022. Jakarta 

 

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan, Promosi, Religiusitas, 

Pengetahuan, Faktor Sosial, Keputusan Nasabah 

 

Dilakukannya penelitian ini untuk mengetahui pengaruh hubungan dari citra 

perusahaan, kualitas pelayanan, promosi, religiusitas, pengetahuan dan faktor sosial 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan KSPPS BMT Tawfin. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitaif dengan sampel sejumlah 100 

responden yang menggunakan dan pernah menggunakan KSPPS BMT Tawfin. 

Adapun untuk teknik pengambilan sampel yaitu dengan probability samping. 

Teknik pengolahan dan analisis data yaitu analisis ststistik deskriptif dan analisis 

regresi linear berganda dengan menggunakan Software SPSS Statistics 20. 

Hasil yang didapatkan dalam penelitian ini menunjukan Uji t, citra 

perusahaan dengan nilai signifikan 0,017, kualitas pelayanan dengan nilai 

signifikan 0,078, promosi dengan nilai signifikan 0,061, religiusitas dengan nilai 

signifikan 0,009, pengetahuan dengan nilai signifikan 0,380, dan faktor sosial 

dengan nilai signifikan 0,318 menunjukan bahwa dengan taraf signifikansi 0,05 

hanya variabel religius saja yang memiliki pengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Nasabah dalam Menggunakan KSPPS BMT Tawfin. 

Dalam Uji F variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan, promosi, 

religiusitas, pengetahuan dan faktor sosial dengan nilai signifikan 0,022 
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menunjukan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah 

dalam Menggunakan KSPPS BMT Tawfin. 

Dengan hasil penelitian tersebut maka disarankan kepada BMT untuk dapat 

meningkatkan lagi citra perusahaan, kualitas pelayanan, promosi, religiusitas, 

pengetahuan dan sosial dengan hal ini apabila dari faktor tersebut susai dengan 

harapan nasabah maka akan membuat nasabah untuk memutuskan menggunakan 

BMT Tawfin.  
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ABSTRACK 

 

Lulu Masruroh (1702055046) 

ANALYSIS FACTORS CUSTOMER DECISION USING KSPPSBMT 

TAWFIN 

 

Thesis. Undergraduate Program in Studies Program Islamic Economics. Faculty 

of Economics and Business, University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 

2021. Jakarta 

 

Keywords: Corporate Image, Service Quality, Promotion, Religiosoty, Knowledge, 

Factors Social, Customer Decisions 

 

This study was conducted to determine the effect of the relationship of corporate 

image, service quality, promotion, religion, knowledge and social factors on 

customer decisions in using KSPPS BMT Tawfin. The method used in this research 

is quantitative with a sample of 100 respondents who use and have used KSPPS 

BMT Tawfin. As for the sampling technique, namely the probability sampling. Data 

processing and analysis techniques are descriptive statistical analysis and multiple 

linear regression analysis using SPSS Statistics 20 Software. 

 The results obtained in this study show the t-test, corporate image with a 

significant value of 0.017, service quality with a significant value of 0.078, 

promotion with a significant value of 0.061, religiosity with a significant value of 

0.009, knowledge with a significant value of 0.380, and social factors with a 

significant value of 0.318. that with a significance level of 0.05, only religious 

variables have a significant influence on Customer Decisions in Using KSPPS BMT 

Tawfin. 
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In the F test the variables of corporate image, service quality, promotion, religiosity, 

knowledge and social factors with a significant value of 0.022 indicate a positive 

and significant influence on Customer Decisions in Using KSPPS BMT Tawfin. 

 With the results of these studies, it is suggested to BMT to be able to 

improve the company's image, service quality, promotion, religiosity, knowledge 

and social, in this case if these factors are in accordance with customer expectations, 

it will make customers decide to use BMT Tawfin.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Lembaga keuangan syariah memiliki peran yang penting dalam proses 

perkembangan perekonomian nasional. Berdirinya lembaga keuangan syariah 

merupakan bentuk atas pemahaman umat islam terhadap prinsip-prinsip yang 

tertera dalam hukum islam. Lembaga keuangan syariah merupakan badan usaha 

yang memiliki fungsi untuk menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan 

dana masyarakat dengan berbasis syariat islam serta memiliki produk atau jasa yang 

berbasis syariah.  

LKS terdiri atas Bank dan non-Bank. LKS non-Bank terdiri dari Takaful 

(Asuransi Syariah), Baitul Maal Wa Tamwil (BMT), pasar modal syariah, Rahn 

(pegadaian syariah), Unit Simpan Pinjam syariah (USPS), Koperasi Syariah, 

Obligasi Syariah, Rekasadana syariah dan lembaga ZISWAF.  

Dalam lembaga keuangan syariah non-Bank yaitu BMT adalah lembaga 

keuangan mikro yang berlandaskan pada aturan atau hukum islam, dalam upaya 

meningkatkan derajat dan mengembangkan bisnis usaha mikro dan kecil (Waluyo, 

2006:02). Dalam kegiatannya BMT memiliki tujuan untuk mendukung masyarakat 

kecil yang dalam opersialnya berdasarkan syariat islam (Subhan, 2021:67). 

Dalam perkembangannya BMT sangat pesat ditengah perkembangan 

lembaga keuangan mkro konvensional lainnya. Namun dalam perkembangannya 

BMT tidak diikuti dengan pengaturan dan landasan hukum yang jelas. Sehingga 
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BMT menggunakan landasan hukum Kementrian Koperasi dan UKM melalui UU 

No. 25 tahun 1992 tentang perkoperasian. BMT yang berada di bawah regulasi 

Kementrian Koperasi dan UKM dikenal sebagai Koperasi Simpan Pinjam dan 

Pembiayaan Syariah (KSPPS) atau Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah (USPPS). 

Kemudian sebagian BMT lainnya berada di bawah patung Otoritas Jasa Keuangan 

OJK melalui Undang-Undang NO. 1 tahun 2013 tentang Lembaga Kuangan Mikro. 

BMT yang dibawah pengawasan OJK dikenal sebagai Lembaga Keuangan Mikro 

Syariah (LKMS) (Juwaini, 2019:21). 

Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah Baitul Maal Wa Tamwil 

Tawfin atau lebih dikenal dengan KSPPS BMT Tawfin didirikan pada 1 februari 

2012 atas dorongan dan motivasi dari para pengurus serta para anggota yang 

memiliki keinginan untuk berkontribusi terhadap perkembangan ekonomi syariah 

di Indonesia, khususnya dibidang keuangan mikro. Para pengurus dan anggota 

KSPPS BMT Tawfin merupakan para alumni penggiat ekonomi di kampusnya yang 

masing-masing memiliki aktivitas lain yang beragam.  

Jakarta merupakan Ibu Kota Indonesia serta salah satu kota besar di 

Indonesia yang mayoritas penduduknya beragama islam. Pada tahun 2021 

penduduk di Jakarta yang beragama islam sebanyak 9,43 juta. Dengan banyaknya 

masyarakat yang bergama islam di daerah Jakarta memberikan dampak positif 

terhadap perkembangan koperasi syariah hal ini dapat di lihat pada gambar berikut:  
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Gambar 1  

Jumlah Koperasi Di Jakarta 

Didasarkan pada gambar 1 pada jumlah koperasi di DKI Jakarta mengalami 

kenaikan dan penurunan (fluktuatif) sedangkan jumlah anggota mengalami 

peningkatan setiap tahunnya. Hal ini memberikan dampak positif kepada 

perekonomian di Indonesia terlebih lagi di DKI Jakarta. KSPPS BMT Tawfin 

sendiri terdapat kantor Operational Office di daerah jakarta tepatnya di Jln Lontar 

Raya, RT 14 RW 8 No. 2, Menteng Atas, Setiabudi, Jakarta selatan. 

Dilansir dari (https://kemenomukm.go.id) pada masa pandemi covid 19 

koperasi syariah mengalami masalah pada awal masa pandemi. akan tetapi, pada 

saat ini koperasi syariah mendorong pemberdayaan dan kesejehteraan masyarakat 

melalui pendayaagunaan sumber daya modal, zakat, infaq/shodaqoh dan wakaf 

yang berlandaskan sesuai dengan syariat agama islam. kini  jumlah koperasi syariah 

di indonesia kini mencapai 4.064 unit dan jumlah yang terbanyak berada di jawa 

timur. 

2018 2019 2020

Jumlah Koperasi 126,343 123,045 127,124

Jumlah Anggota 304,592 348,598 429,243

Analisis Faktor-Faktor..., Lulu Masruroh, FEB, 2022.



4 
 

 
 

Banyak alasan serta faktor yang mendorong masyarakat untuk melakukan 

kegiatan transaksi atau menyimpan dananya kepada lembaga atau perusahaan 

diantaranya faktor internal dan eksternal Adapun Faktor internal diartikan sebagai 

motivasi, pengalaman, kebutuhan akan pendapat, faktor internal ini harus dimiliki 

dan dilakukan oleh perusahaan dalam kegiatan oprasionalnya serta dilakukan agar 

perusahaan dalam berkembang. Adapun faktor internal dalam penelitian ini adalah 

Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan, dan Promosi faktor eksternal yang akan 

digunakan dalam penelitian ini adalah Religiusitas, Pengetahuan dan Faktor Sosial. 

Pada penelitian sebelumnya (Habib, 2021) Citra perusahaan memiliki 

pengaruh yang positif dan siginifikan terhadap keputusan nasabah. Dan pada 

(ZAHRA, 2019) menunjukan reputasi perusahan berpengaruh positif terhadap 

keputusan menabung nasabah. Sedangkan dalam penelitian (Prihandin, 2018) citra 

perusahaan tidak berpengaruh terhadap minat nasabah. Penelitian (Mochammad 

Wiku Ari Sandi, 2019) secara parsial Citra perusahaan tidak berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah. 

Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Isnawati, 2018), (Beti 

Saniyatun Farida, 2021) dan (Habib, 2021) bahwa variabel kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dan penelitian (C. U. Putri, 2018) 

dan (Yulianti, Sangen, & Rifani, 2016) menunjukan hasil yang sama yakni kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota KSPPS. Namun pada penelitian 

(M. Maulida, 2019) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tiak berpengaruh 

terhadap keputusan nasabah. 

Analisis Faktor-Faktor..., Lulu Masruroh, FEB, 2022.



5 
 

 
 

 Menurut penelitian (Murniati, 2019) dan (Hidayatulloh, Koesmawan, & 

Muftie, 2019) Faktor promosi berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

nasabah. Penelitian yang dilakukan olehh (Aruf, 2019) dan (Asiah, 2019) Promosi 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan anggota. Sedangkan dalam penelitian 

(Mandasari, 2015) dan (Zahra, 2019) promosi tidak memiliki pengaruh terhadap 

keputusan nasabah. 

Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Saifudin, 2018), (Aini, 

2021) dan (Sulistyono, 2016) menyatakan bahwa Religiusitas berpengaruh 

terhadap keputusan nasabah. Namun sebaliknya pada penelitian (Hartina, 2019) dan 

(D. Rahmawati, 2016) Religiusitas tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah.  

Pada penelitian yang dilakukan (Ardharanie, 2020), (Wati, 2019), 

(Sholihah, 2016) dan (Faradilah, 2019) Pengetahuan memiliki pengaruh terhadap 

keputusan nasabah. Sebaliknya pada penelitian (W. F. Putri, 2019) pengetahuan 

tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan nasabah. 

Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Rochmah, 2018), 

(Puspitasari, 2017) dan (Suryadi, 2018) menyatakan bahwa faktor sosial memiliki 

pengaruh terhadap keptusan nasabah, sedangkan dalam penelitian (Sharvina, 2019), 

(Yulaifah, 2011) dan (Bekti, 2017) menyatakan bahwa faktor sosial tidak memiliki 

pengaruh terhadap keputusan nasabah 

Berdasarkan uraian diatas peneliti tertatrik untuk melakukan analisis faktor 

terhadap keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Koperasi Syariah di daerah 

Jakarta. Karena dalam faktor internal (Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan, 

Promosi) dan faktor eksternal (Religiusitas, Pengetahuan, Faktor Sosial) 
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merupakan faktor ukup kuat untuk mengetahui seseorang dalam mengambil 

keputusan memilih produk atau jasa. Oleh karena itu penulis ingin memastikan 

apakah faktor-faktor tersebut dapat mempengaruhi keputusan konsumen. Dalam 

hal ini penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Faktor-

Faktor Keputusan Nasabah dalam Menggunakan KSPPS BMT Tawfin” 

1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Didasarkan pada latar belakang yang penulis uraikan diatas, maka dapat 

dilakukan identifikasi masalah, yaitu : 

1. Jumlah koperasi di DKI Jakarta mengalami kenaikan dan penurunan setiap 

tahunnya 

2. Koperasi syariah mengalami masalah pada saat pertama COVID-19. 

3. Terdapat kesenjangan penelitian terdahulu mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan nasabah. 

1.2.3 Pembatasan Masalah 

Dalam penelitian yang akan dibahas oleh peneliti, peneliti akan membatasi 

permasalahannya agar terdapat batasan pada penelitian ini, Maka permasalahan dan 

ruang lingkup yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian ini terfokus pada “Analisis Faktor-Faktor Keputusan Nasabah dalam 

Menggunakan KSPPS BMT Tawfin” 

2. Variabel independen dalam penelitian ini adalah Faktor Internal (Citra 

Perusahaan (X1),  Kualitas (X2), dan Promosi (X3)) dan Faktor Eksternal 
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(Religiusitas (X4),  Pengetahuan (X5),  dan Faktor Sosial (X6)) terhadap variabel 

dependen (Keputusan Nasabah dalam Menggunakan KSPPS BMT Tawfin). 

3. Responden yang akan dijadikan sampel dalam penelitian ini adalah nasabah 

yang menggunakan atau pernah menggunakan KSPPS BMT Tawfin 

1.2.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat dirumuskan 

permasalannya, sebagai berikut : 

1. AApakah Citra Perusahaa berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan KSPPS BMT Tawfin? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan KSPPS BMT Tawfin? 

3. Apakah Promosi berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan 

KSPPS BMT Tawfin? 

4. Apakah Religiusitas berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan KSPPS BMT Tawfin? 

5. Apakah Pengetahuan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan KSPPS BMT Tawfin? 

6. Apakah Faktor Sosial berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan KSPPS BMT Tawfin? 

7. Apakah Citra Prusahaan, Kualitas Pelayanan, Promosi, Religiusitas, 

Pengetahuan dan Faktor Sosial berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan KSPPS BMT Tawfin? 

Analisis Faktor-Faktor..., Lulu Masruroh, FEB, 2022.



8 
 

 
 

1.2.4 Tujuan penelitian 

Setelah mengetahui rumusan masalahnya, maka yang akan menjadi tujuan 

penelitian : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh Citra Perusahaan 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan KSPPS BMT Tawfin. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan KSPPS BMT 

Tawfin. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh Promosi terhadap 

keputusan nasabah dalam menggunakan KSPPS BMT Tawfin. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh Religiusitas 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan KSPPS BMT Tawfin. 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh Pengetahuan 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan KSPPS BMT Tawfin. 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh Faktor Promosi 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan KSPPS BMT Tawfin. 

7. Untuk menegtahui dan menganalisis secara simultan pengaruh Citra 

Perusahaan, Kualitas Pelayanan, Promosi, Religiusitas, Pengetahuan dan Faktor 

Sosial terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan KSPPS BMT Tawfin. 

1.3 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dalam penelitian ini yaitu, 

sebagai berikut : 

1. Secara Teoritis 
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Dilakukannya penelitian ini diharapkan bisa menambah ilmu pengetahuan, 

serta teori-teori yang bersangkutan khususnya mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi masyarakat dalam menggunakan KSPPS BMT. Serta penelitian 

ini diharapkan nantinya akan bermanfaat bagi mahasiswa lain, dan bisa 

dijadikan referensi maupun perbandingan untuk penelitian selanjutnya. 

2. Secara Praktis 

1) Bagi masyarakat/nasabah hasil dalam penelitia ini diharapkan dapat 

memberikan pengetahuan kepada masayrakat/nasabah mengenai literasi, 

sosial, kepercayaan dan kepuasan yang perlu dipertimbangkan sebelum 

menggunakan KSPPS BMT. 

2) Bagi koperasi syariah diharapkan penelitian ini bisa memberikan 

pengetahuan mengenai faktor-faktor yang mempengaruji nasabah dalam 

menggunakan KSPPS BMT. 

3) Bagi penelitian selanjutnya, hasil dari penelitianniini diharapkan bisa 

memberikan manfaat dan dijadikan sebagai pertimbangan dalam penelitian 

selanjutnya serta dapat mencipkatan penelitian yang lebih variabel.
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