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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Elemen penting dalam pembangunan suatu negara adalah dengan salah satunya di sektor
keuangan terutama pada industri perbankan. Lembaga keuangan bank di Indonesia ada dua
macam, yaitu bank konvensional dan bank syariah. Pada saat ini perbankan syariah di
Indonesia telah menjamur dimana-mana sehingga bisa menjadi salah satu alternatif lain yang
di tawarkan perbankan syariah agar terhindar dari riba yang berbentuk bunga dan beralih
dengan menggunakan bagi hasil. Ada beberapa macam perbankan syariah yang terdapat di
Indonesia, yaitu BUS (Bank Umum Syariah), UUS (UnitUsaha Syariah), dan BPRS (Bank

Pembiayaan Rakyat Syariah).

Tabel 1.1 Jumlah Perbankan Syariah di Indonesia

No Indikator Jumlah Bank
1 BUS 12

2 uus 34

3 BPRS 164

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan(2016)'

Bank syariah atau bank islam berfungsi sebagai suatu lembaga intermediasi yaitu

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan kembali

"http://ojk.go.id , diakses 1 februari 2018, 20.00 WIB.
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kepada masyarakat yang membutuhkan dalam bentuk fasilitas pelayanan dalam rangka
meningkatkan taraf hidup rakyat. Selain itu sebagai lembaga intermediasi, bank syariah
menyalurkan dananya dalam bentuk pembiayaan (financing).? Pembiayaan dalam
kegiatan perbankan syariah merupakan kegiatan usaha yang paling utama, karena
pendapatan terbesar dari usaha bank syariah berasal dari pendapatan kegiatan usaha
pembiayaan yang berupa bagi hasil. Pembiayaan yang diberikan atas dasar kepercayaan,

dengan demikian pembiayaan yang diberikan berarti memberikan kepercayaan.’

Di antara beberapa perbankan syariah di Indonesia, Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
adalaha salah satu perbankan syariah yang menjadi pilihan masyarakat untuk
mengembangkan usaha mikro, kecil dan menengah serta memberikan pembiayaan
terhadap masyarakat kecil menengah kebawah.Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
beroperasi pada daerah terpencil, pedesaan/kabupaten dimana pada daerah tersebut masih
banyak masyarakat yang membutuhkan pembiayaan. Sehingga dapat dikatakan Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah dapat memberikan pelayanan dengan jangkauan yang lebih
luas kepada masyarakat serta dapat mendorong perolehan laba dan menjaga tingkat
rentabilitas. Tugas Bank Pembiayaan Rakyat Syariah cenderung lebih sempit jika
dibandingkan dengan bank umum, ada beberapa jenis jasa yang tidak boleh
diselenggarakan oleh Bank Pembiayaan Rakyat Syariah antara lain pembukuan rekening

giro dan jasa kliring.*

Di dalam pendirian Bank Pembiayaan Rakyat Syariah mengacu pada Undang-undang

no. 21 tahun 2008 sebagai pengganti Undang-undang no. 10 tahun 1998. Dalam Undang-

2 Abdul Ghofur Anshori, Penerapan Prinsip Syariah dalam Lembaga Keuangan, Lembaga Pembiayaan
dan Perusahaan Pembiayaan (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,2008),him.20.

3 Veithal Rivai dan Arviyan Arifin, Islamic Banking (Jakarta: Bumi Aksara,2010), him.701.

4 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana, 2014), him 46.



undang no. 21 tanhun 2008 dijelaskan bahwa BPRS adalah bank yang dalam kegiatan
uasahanya berdasarkan prinsip syariah yang didalam kegiatannya tidak memberikan jasa
dalam lalu litas pembayaan. Dan disebutkan juga dalam Undang-undang no. 21 tahun
2008 bahwa jenis kegiatan usaha dari Bank Pembiayaan Rakyat Syariah adalah
menghimpun dana dari masyarakat yang berupa simpanan (tabungan) dan investasi
(deposito), menyalurkan dana kepada masyarakat yang berupa pembiayaan,
menempatkan dana pada bank syariah lainnya yang berupa titipan atau dalam bentuk
investasi, memindahkan uang, dan menyediakan produk atau melakukan usaha bank

syariah lainnya.’

Perkembangan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah di Indonesia setelah adanya

Undang-undang no. 21 tahun 2008 mengalami peningkatan,yaitu:®

Tabel 1.2 jumlah BPRS dari tahun ke tahun

Tahun Jumlah BPRS
2008 131
2009 138
2010 150
2011 154
2012 158
2013 160
2014 164

3 Undang-undang Nomor 21 tahun 2008 pasal 21 a,b,c,d,e Tentang Kegiatan Usaha Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah.

%http://ojk.go.id/syariah/data-dan-statistik / statistik-perbankan-syariah/default.aspx di akses pada kamis 1
februari 2018, 22.10 WIB.
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2015 163

2016 164

Sumber : Otoritas Jasa Keuangan

Pertumbuhan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah lebih cepat jika dibandingkan
dengan bank umum syariah (BUS) ataupun unit usaha syariah (UUS). Akan tetap
pertumbuhan yang terjadi kurang signifikan jika dilihat dari fungsi BPRS sendiri, yaitu
untuk membantu masyarakat kecil di kecamatan dan pedesaan. Belum banyak terdapat
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah ataupun kantor cabang dari Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah ditingkat kecamatan. Pertumbuhan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah yang
kurang signifikan dikarenakan terlalu sulit untuk membuka cabang, kendalanya pada
modal. Untuk membuka kantor baru BPRS harus menyetorkan modal sebesar 12 milyar
zona 1, 7milyar zona 2, 5 milyar zona 3, dan 3,5milyar untuk zona 4, dan untuk
membuka kantor cabang syaratnya nilai non performing financing (NPF) palingtinggi
adalah 7% dalam 6 bulan terakhir, memenuhi capital adequacy ratio atau disebut CAR

minimum 12% dan tidak dalam kerugian selama 1 tahun terakhir.”

Perkembangan industri Bank Pembiayaan Rakyat Syariah yang terus mengalami
peningkatan secara pesat berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan hingga bulan april
2016, ada 165 buah jaringan yang tersebar dan beroperasi di seluruh wilayah Indonesia.
Provinsi Jawa Timur tercatat sebagai wilayah yang paling banyak memiliki Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah sebanyak 29 bank. Hal ini juga menunjukkan bahwa
jangkauan pelayanan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah semakin luas dan keberadaannya

semakin dibutuhkan oleh masyarakat.

"www.0jk.go.id , di akses pada kamis 1 februari 2018, 22.00 WIB
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Tabel 1.3 pertumbuhan jumlah nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat

Syariah Prima Mandiri dari tahun ke tahun.

Jumlah Nasabah Jumlah Nasabah

Tahun Akumulatif Tahun
2008 329 329
2009 1138 809
2010 1767 629
2011 2684 917
2012 3663 979

2013 5056 1393

2014 6550 1494
2015 7384 834
2016 8253 869

2017 9653 1400

TOTAL 9653

Sumber: data dari BPRS SPM Pamekasan?®

Tabel 1.3 menunjukkan pertumbuhan jumlah nasabah di Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan dari tahun 2008 sampai tahun 2018.
Seperti yang terlihat pada tabel 1.3 bahwa jumlah nasabah yang menggunakan produk di
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Prima Mandiri Pamekasan mengalami peningkatan
nasabah selama 10 tahun terakhir. Jumlah tersebut berasal dari banyaknya nasabah yang

menggunakan jasa dan produk yang ditawarkan. Hal ini menunjukkan bahwa adanya

8Data dari Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan, kamis 24 Mei 2018



kepercayaan, komitmen, kepuasan serta loyalitas nasabah terhadap Bank Pembiayaan

Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) sebagai salah satu pelaku usaha dalam
industri perbankan tidak lepas dari fenomena perubahan yang timbul dari intensitas
persaingan untuk mendapatkan hati nasabah mereka. Saat ini perilaku nasabah bank di
Indonesia makin tidak mudah untuk ditebak, ada nasabah yang menginginkan suku bunga
yang rendah (contoh pinjaman) atau suku bunga yang tinggi (contoh tabungan, giro dan
deposito), biaya administrasi yang rendah dan ada pula nasabah yang menginginkan
transaksi keuangan yang cepat, efisien, nyaman dan mudah dalam pengaksesannya,
kapanpun, dan dimanapun. Industri perbankan saat ini telah menyadari bahwa nasabah
saat ini tidak hanya mempertimbangkan faktor bunga atau kecanggihan dan kelengkapan
fitur dari suatu produk perbankan, tetapi saat ini yang dicari oleh nasabah adalah value
(nilai) yang akan didapatkan dari apa yang ditawarkan oleh pihak bank, sehingga pada

akhirnya akan bersedia untuk menjadi nasabah yang loyal.

Atas dasar fenomena tersebut di atas, maka pihak manajemen Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri di Pamekasan harus berusaha untuk melindungi
pangsa pasar yang telah dikuasai serta berusaha menarik nasabah baru. Salah satu teori
pemasaran yang relevan untuk mengatasi masalah tersebut di atas adalah relationship
marketing theory. Teori pemasaran hubungan merupakan filosofi pemasaran yang
berfokus pada upaya mempertahankan relasi jangka panjang dengan pelanggan yang ada
dalam bentuk wujud loyalitas disamping berupaya untuk menarik pelanggan baru. Jadi
inti pemasaran hubungan adalah membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

Dalam penelitian ini, loyalitas nasabah diukur dengan empat indikator yaitu melakukan



transaksi ulang, menceritakan kebaikan perusahaan, memberi rekomendasi, dan akan

memanfaatkan produk yang baru jika dibuttuhkan.

Terdapat beberapa keuntungan strategik bagi  perusahaan tentang
pentingnya mempertahankan loyalitas pelanggan. Griffin menyatakan bahwa Imbalan
dari loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas seorang
konsumen, semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang konsumen.
Seorang pelanggan yang loyal akan menjadi asset yang sangat bernilai bagi organisasi.
Dipertahankannya pelanggan yang loyal dapat mengurangi usaha mencari pelanggan
baru, memberikan umpan balik positif kepada organisasi, dan loyalitas mempunyai
hubungan positif dengan profitabilitas. Sementara Kotler berpendapat bahwa pelanggan
yang loyal merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan baru. Mempertahankan
semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan
pergantian pelanggan karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari

biaya mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada.

Dalam relationship marketing theory, loyalitas pelanggan dipengaruhi beberapa
faktor, antara lain : Customer satisfaction, compalind handling, customer trust and
customer commitment. Loyalitas pelanggan merupakan hasil penilaian pelanggan setelah
pembelian barang dan jasa sehingga sangat dipengaruhi oleh kepuasan, kepercayaan dan

komitmen pelanggan.

Faktor pertama yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah adalah kepuasan
nasabah. Kepuasan nasabah adalah rasa puas/senang terhadap Kkinerja jasa setelah

mengkonsumsi atau memakainya. Kepuasan diukur dengan indikator : Perasaan puas atas



kecepatan layanan, perasaan puas atas ketepatan atau keterandalan layanan, perasaan
puas atas manfaat, perasaan puas atas jaminan keamanan tabungan dan perasaan puas atas
personil dalam memperhatikan nasabah sehingga akan menimbulkan pengaruh langsung
untuk melakukan pembelian ulang dan menceritakan kebaikan atau merekomendasi

produk/jasa kepada orang lain untuk membeli.

Faktor kedua yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah adalah
kepercayaan nasabah. Alasan yang mendasari adalah loyalitas nasabah akan terwujud jika
nasabah tersebut benar-benar mempercayai Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana
Prima Mandiri Pamekasan yang diukur dengan indikator : Dependability
(Mengantungkan harapan), honest (Kejujuran) competence (Kompetensi), and likable
(menyenangkan). Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan
akan dipercaya nasabah jika memberikan layanan yang handal dan prima, jujur dalam
memberikan informasi dan layanan, memiliki kemampuan financial dan mental dalam

memenuhi janji dan menyenangkan nasabah.

Faktor ketiga yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah komitmen nasabah
untuk mempertahankan hubungan jangka panjang yang bernilai dengan perusahaan.
Alasan yang mendasari adalah tanpa ada komitmen nasabah yang tinggi maka akan sulit
bagi perusahaan dalam mewujudkan loyalitas pelanggan. Disamping itu, komitmen
nasabah memediasi pengaruh kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah.
Kepercayaan nasabah yang tinggi menimbulkan komitmen dan selanjutnya berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini, komitmen nasabah diukur dengan
indikator : Ikatan emosional, perasaan memiliki, perasaan saling membutuhkan,

hubungan penting unuk dipertahankan, dan merasa takut kehilangan.



Tabel 1.4 Jumlah Aset dan Omzet BPRS SPM dalam jangka waktu 3 tahun

Asset Omzet
(Data disajikan dalam Milyaran)
2015 2016 2017
Tabungan
- Tabungan 2.159 2.653 4.002
Multiguna
- Tabungan 1.982 2.632 4.326
Taubah
- Tabungan 2.447 3.214 4.621
Tarbiyah
- Tabungan 2.361 2.460 3.810
Ibadiah
Pembiayaan
- Murabahah 1.362 1.635 2.653
- Musyarakah 1.295 1.789 2.654
- ljarah 1.400 1.853 2.963
Multiguna
- ljarah Multijasa 1.162 1.762 2.534
- ljarah Modal 2.136 2.536 3.548
Jasa
- Tabarok 1.593 1.383 2.406
Deposito Murabahah 102.325 215.034 275.432
Gadai Emas Syariah 145.231 174.757 197.074

sumber: Data dari BPRS SPM Pamekasan?

® Data dari Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.



Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Sarana Prima Mandiri Pamekasan
merupakan salah satu Bank Syariah yang dikelola dengan prinsip universalitas dan
keterbukaan, mencoba untuk memberi solusi bagi pengembangan dan pemberdayaan
ekonomi umat yang berpegang pada syariah Islam.!® Tepatnya berada di JI.KH. Agus
Salim No.20 Kabupaten Pamekasan. BPRS Sarana Prima Mandiri Pamekasan ini resmi
beroperasi pada tanggal 1 juli 2008 berdasarkan keputusan Gubernur Bank Indonesia
NO.10/41/KEP.GBI1/2008 jkt. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri
lebih dikenal dengan sebutan Bank Syariah SPM memiliki slogan Bersyariah Menuju
Berkah dengan tujuan agar produk-produk kami bisa memberikan berkah sesuai syariah.
Kehadiran Bank Pembiayaan Rakyat Syariah di wilayah Madura yang religius diharapkan
mampu memenuhi kebutuhan masyarakat Madura dalam bertransaksi sesuai Syariah

islam.

Bank Syariah SPM Pamekasan memiliki 1 kantor cabang di JI. Trunojoyo no.56
Bangkalan dan 1 kantor kas di Jalan Raya Bandaran Pamekasan, dengan mengajak
kepada para masyarakat untuk menabung dan berinvestasi di Bank Syariah SPM melalui
produk-produk yang disediakan sesuai dengan kebutuhan masyarakat di wilayah Madura.
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri ini mempunyai visi dan misi
dalam menjalankan operasionalnya.!' Visi dari Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana
Prima Mandiri adalah menjadi Bank Syariah yang dekat dengan masyarakat dan
terpercaya dalam usaha syariah. Sedangkan misinya adalah memberikan pelayanan yang
mudah, cepat, dan terbaik kepada seluruh nasabah sesuai prinsip kehati-hatian serta

senantiasa menjunjung tinggi prinsip-prinsip syariah.

19 Syaiful, Aktiva Jurnal Akuntansi dan Investasi, Vol.2 no.1, 2017, him. 67.
www.banksyariahspm.co.id , diakses pada Jumat 2 Februari 2018, 13.00 WIB.
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B.

Dalam dunia perbankan tentunya Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima
Mandiri Pamekasan ini mempunyai strategi tersendiri dalam mempertahankan
nasabahnya. Karena dengan semakin lamanya loyalitas seorang nasabah, jadi semakin
besar laba yang diperoleh perusahaan dari seorang nasabah tersebut. Loyalitas nasabah
merupakan hasil penilaian nasabah setelah pembelian barang dan jasa sehingga

dipengaruhi oleh komitmen, kepercayaan, dan kepuasan nasabah.

Sehingga peneliti tertarik untuk  melakukan penelitian  dengan judul
“Komitmen, Kepercayaan, dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah di PT
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan”.

Identifikasi dan Batasan Masalah
1. Identifikasi Masalah

Penelitian tentang komitmen, kepercayaan dan kepuasan nasabah ini mengambil

tempat di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan

Madura Jawa Timur. Penentuan tema dan lokasi penelitian didasarkan pada :

a. Pertama, komitmen, kepercayaan dan kepuasan nasabah adalah faktor utama
dari timbulnya loyalitas nasabah atau kesetiaan atas respon terhadap stimulus
baik internal maupun eksternal untuk tetap menggunakan jasa atau pelayanan
di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

b. Kedua, Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri adalah suatu
entitas lembaga keuangan untuk mengembangkan usaha mikro, kecil dan
menengah serta memberikan pembiayaan terhadap masyarakat kecil
menengah kebawah di wilayah Madura, memiliki potensi yang besar dalam

mengembangkan perekonomian berbasis nilai Islam. Kondisi faktual



masyarakat sebagai komunitas yang memiliki akar tradisi keagamaan dan
sosial yang kokoh mengakibatkan mereka memainkan peran strategis dalam
pengembangan kelembagaan ekonomi Islam.

c. Ketiga, pangsa pasar potensial Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana
Prima Mandiri di Pamekasan yang sangat besar,menunjukkan bahwa respon
nasabah terhadap Bank Pembiayaan Rakyat Syariah adalah baik.
Sehinggaupaya mengembangan dan menciptakan diversifikasi produk-produk
syariah yang dilakukan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima
Mandiri menghasilkan prestasi yang signifikan.

d. Keempat, banyaknya penelitian sejenis dengan mengambil cakupan objek
penelitian yang luas.Pemilihan lokasi penelitian yang lebih spesifik
diharapkan mampu menghadirkan hasil penelitian yang lebih berkualitas.

2. Batasan Masalah

Pembatasan masalah ditujukan agar ruang lingkup penelitian dapat lebih jelas dan
terarah dan tidak meluas. Oleh karena itu skripsi ini membatasi masalah sebagai

berikut :

a. Penelitian ini hanya dibatasi pada komitmen, kepercayaan dan kepuasan
nasabah yang mempengaruhi loyalitas nasabah, sehingga tidak dapat
digeneralisasikan untuk seluruh faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah.

b. Selain itu, peneliti juga melakukan penelitian pada beberapa nasabah di Bank
Prima Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

c. Karena luasnya asumsi yang dapat diambil dari teori dan kondisi riil

dilapangan maka peneliti hanya menyoroti komitmen, kepercayaan dan



kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

Pengumpulan data yang akan dilakukan pada bulan Februari-Maret 2018,
sehingga data yang nantinya diolah dalam penelitian hanya dapat

digeneralisasikan sesuai dengan data yang di dapat peneliti pada bulan itu.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan pemaparan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini sebagai berikut:

1.

2.

3.

4.

Apakah komitmen berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan?
Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan?
Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan?
Apakah komitmen, kepercayaan dan kepuasan nasabah secara bersama-sama
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah

Sarana Prima Mandiri?

D. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut:

1. Untuk mengukur besar pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah di Bank

Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

2. Untuk mengukur besar pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di Bank

Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.



3. Untuk mengukur besar pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah di
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

4. Untuk mengukur besar pengaruh komitmen, kepercayaan dan kepuasan nasabah
secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat

Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

E. Kegunaan Penelitian
1. Kegunaan Teoritis
Penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk pengembangan keilmuan khususnya
di bidang perbankan syariah, sebagai bahan refrensi atau rujukan, dan tambahan
pustaka pada perpustakaan IAIN Tulungagung.
2. Secara Praktis
a. Bagi Akademis
Melatih ketajaman analisis dan meningkatkan khasanah ilmupengetahuan
terhadap komitmen, kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
b. Bagi Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
Dapat memberi kontribusi pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima
Mandiri Pamekasan dalam meningkatkan jumlah nasabah.

c. Bagi Peneliti Selanjutnya



Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman tentang Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah khususnya mengenai komitmen, kepercayaan dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
Sarana Prima Mandiri Pamekasan, sehingga nantinya dapat melakukan
pengkajiam lebih mendalam dengan cara mengkaji pengaruh lain selain yang
dalam penelitian ini.
F. Penegasan Istilah
Untuk menghindari kesalah pahaman, memudahkan menelah, dan memahami
pokok-pokok permasalahan dalam uraian selanjutnya, maka terlebih dahulu penulis
mengemukakan pengertian yang ada dalam judul skripsi diatas. Adapun istilah-istilah
yang dikemukakan dalam judul adalah sebagai berikut:
1. Definisi Konseptual
a. Komitmen menurut Moorman, Deshpane dan Zaltman adalah suatu hasrat
(desire) untuk mempertahankan keterhubungan dalam jangka panjang.
12Sehingga dapat dikatakan sebagai perasaan bangga menjadi nasabah,
dalam penelitian ini sebagai perasaan bangga nasabah di Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
b. Kepercayaan menurut Moorman, Deshpane dan Zaltman merupakan
keinginan untuk menggantungkan diri terhadap mitra yang dipercayai.!?

Dalam penelitian ini berarti kepercayaan adalah kesesuaian kinerja yang

12 Zaltman dan Moorman, Factors Affecting Trust in Market Research Relationship, Journal Marketing
Research, Vol. 57 , 1993, him. 316.
13- Zaltman dan Moorman, Factors Affecting Trust in Market Research Relationship ....... him 82.



diharapkan nasabah oleh pelayanan dari Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

Kepuasan nasabah menurut Fandy Tjiptono, kepuasan merupakan salah satu
dimensi kinerja pasar.'* Peningkatan kepuasan nasabah berpotensi
mengarah pada penjualan jangka pendek dan jangka panjang, serta pangsa
pasar sebagai hasil pembelian ulang dan kepuasan nasabah dapat membantu
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan dalam
memperkokoh posisi bersaing produknya melalui segmentasi.

Loyalitas Nasabah Menurut Subagiyo., et.,al dikutip dari Jacoby dan
Keyner, loyalitas nasabah merupakan pembelian non random dari waktu ke

waktu pada suatu merek diantara banyak merek oleh konsumen.!?

2. Definisi Operasional

a) Komitmen merupakan keinginan yang berlangsung lama dari
pelanggan atau nasabah untuk mempertahankan suatu hubungan yang
berharga atau hubungan yang saling memberikan manfaat.

b) Kepercayaan merupakan suatu sikap kesediaan seorang pelanggan atau
nasabah untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain dengan resiko
tertentu.

c) Kepuasan nasabah merupakan suatu Kkinerja yang diharapkan

konsumen dan harapan konsumen, jika Kkinerja berada dibawah

14 Fandy Tjiptono, Service Management, (Yogyakarta: CV.Andi Offset,2011), him 37
5Subagiyo.,et.,al , Membangun Loyalitas Nasabah, ( Tulungagung: IAIN Tulungagung Press, 2014) him.
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harapan, pelanggan tidak puas tetapi jika kinerja melebihi harapan
maka pelanggan sangat puas.

d) Loyalitas nasabah merupakan bentuk apresiasi dari seorang nasabah
terhadap suatu produk bank dengan terus berhubungan dalam jangka
waktu yang lama.

G. Sistematika Penelitian

Sistematika penulisan skripsi ini berisi tentang keseluruhan penelitian yang terdiri
dari bagian awal, bagian isi, dan bagian akhir penelitian.

Bagian awal berisi tentang halaman judul, halaman persetujuan, halaman pengesahan
dosen pembimbing, motto, persembahan, kata pengantar, daftar isi, daftar tabel, daftar
gambar, daftar lampiran, tranliterasi, dan abstrak.

Bagian isi terdiri dari lima bab, yaitu:

Bab 1 Pendahuluan, diuraikan secara garis besar permasalahan penelitian yang
meliputi : Latar belakang masalah; ldentifikasi dan Pembatasan Masalah; Rumusan
Masalah; Tujuan Penelitian; Kegunaan Penelitian; Hipotesis Penelitian; Penegasan

Istilah; dan Sistematika Skripsi.

Bab Il Landasan Teori yang mencakup tentang: Diskripsi teori (komitmen,
kepercayaan, kepuasaan nasabah dan loyalitas nasabah di BPRS Sarana Prima Mandiri
Pamekasan); Penelitian Terdahulu; Kerangka Konseptual/kerangka berfikir penelitian.

Bab 111 Metodologi penelitian merupakan gambaran proses penelitian dilapangan di
tempat observasi, yang disesuaikan dengan teori atau konsep-konsep relevan yang telah

diuraikan pada bab sebelumnya. Dimana metodologi yang digunakan dalam penelitian ini



meliputi: Rancangan Penelitian yang berisi tentang Pendekatan Penelitian dan Jenis
Penelitian; Variabel Penelitian; Populasi dan Sampel Penelitian, Kisi-kisi Instrument,
Instrumen Penelitian; Data dan Sumber Data; Teknik Pengumpulan Data; dan Analisis
Data.

Bab IV Hasil Penelitian , terdiri dari: gamaran umum objek riset, profil responden,
analisis data dan Pengujian Hipotesis.

Bab V Pembahasan Hasil Penelitian

Bab VI Penutup, yang terdiri dari :Kesimpulan; dan Saran. Kesimpulan merupakan
uraian jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam rumusan masalah.
Sedangkan sub bab berisi rekomendasi dari penelitian mengenai permasalahan yang telah
diteliti sesuai hasil kesimpulan yang diperoleh.

Bagian Akhir yang terdiri dari : Daftar Pustaka; Daftar Lampiran; Surat

Pernyataan Keaslian Skripsi; dan Daftar Riwayat Hidup.



