BAB Il

LANDASAN TEORI

A. Pemasaran Jasa

Pemasaran untuk bisnis jasa seringkali lebih kompleks jika di bandingkan dengan
kualitas barang. Hal ini karena sifat jasa sendiri yang intangible atau tidak berwujud dan
merupakan proses yang dialami pelanggan secara subjektif, dimana aktivitas produksi dan
konsumsi berlangsung pada saat yang bersamaan. Selama proses berlangsung akan terjadi
interaksi antara pemakai dan penyedia jasa yang kemudian akan sangat berpengaruh terhadap
persepsi jasa oleh pelanggan. Karakteristik unik jasa sendiri yang membedakannya dengan

produk yang berupa barang diantaranya adalah sebagai berikut:!
1. Intangibility

Jasa merupakam sesuatu yang tidak berwujud (intangible), tidak seperti pada

produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, diraba, didengar, atau dicium sebelum jasa dibeli.
2. Inseparability

Barang biasanyan diproduksi terlebih dahulu baru kemudian di konsumsi. Di sisi lain
jasa umumnya dijual dulu, baru kemudian dikonsumsi secara bersama-sama( tidak

dipisahkan).

IPhilip Kotler dan Keller, Marketing Management, (Jakarta: Erlangga,2012), him. 46



3. Variability
Jasa bersifat variabel karena merupakan non-standarized output, artinya banyak variasi
bentuk, kualitas dan jenis jasa tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut
dihasilkan.

4. Perishability

Jasa merupakan bentuk komoditas yang tidak lama dan tidak dapat disimpan.

B. Komitmen

Komitmen adalah keinginan yang berlangsung lama dalam diri pelanggan atau nasabah
untuk mempertahankan hubungan yang berharga atau hubungan yang memberikan manfaat
(valued relantionship). Konsep valued relanionship tersebut menunjukkan bahwa, pelanggan
atau nasabah akan memiliki komitmen yang kuat atau tinggi jika hubungan yang dilakukan
dianggap penting.> Komitmen juga didefinisikan sebagai perjanjian yang eksplisit maupun
emplisit dari hubungan yang continue antar partner yang saling bertukaran. Komitmen juga
merupakan unsur perilaku sebagai upaya untuk mempertahankan dan menjaga hubungan
jangka panjang antara kedua belah pihak agar hubungan ini lebih bermakna. Tidak akan
terjadi suatu komitmen kalau salah satu atau kedua belah pihak merasa bahwa hubungannya

tidak menguntungkan.

Dengan kata lain komitmen berarti di dalamnya terdapat suatu hubungan yang berharga
yang perlu dipertahankan terus, dimana masing-masing pihak bersedia bekerja sama untuk

mempertahankan hubungan ini. Menurut Aaker mengatakan bahwa salah satu faktor yang

2Puguh setyawan, Pengaruh Kepercayaan, Komitmen, Harga dan keluhan Pelanggan terhadap Loyalitas
pelanggan Kantor Pos Surakarta.. Surakarta: Naskah Publikasi, 2013, HIm. 7



mempengaruhi kesetiaan konsumen (loyalitas nasabah) yaitu komitmen. Ada tiga dimensi

terpisah komitmen organisasional, yaitu:*

1. Komitmen Afektif (affective commitment) yaitu perasaan emosional untuk organisasi dan
keyakinan dalam nilai-nilainya.

2. Komitmen Normatif ( normative commitment) yaitu kewajiban untuk bertahan dalam
organisasi untuk alasan — alasan moral atau etis.

3. Komitmen berkelanjutan ( continuance commitment ) vyaitu nilai ekonomi yang dirasa
dari bertahan dalam suatu organisasi bila dibandingkan dengan meninggalkan organisasi

tersebut.
Indikator komitmen yang dikembangkan oleh Moorman, Deshpande dan Zalman(1993):

1. Perasaan bangga menjadi nasabah. Perasaan bangga nasabah terhadap Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

2. Perasaan memiliki, nasabah mempunyai rasa memiliki terhadap Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

3. Perhatian terhadap keberhasilan jangka panjang, perhatian yang diberikan oleh
nasabah terhadap keberhasilan jangka panjang Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

4. Menjadi pendukung setia.

5. Nasabah mempunyai sikap sebagai pendukung setia Bank Pembiayaan Rakyat

Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

Dalil tentang komitmen :

3 Stehen P. Robbins , Timothy A. Judge, Perilaku Organisasi, (Jakarta: Salemba Empat, 2009), him.101
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Artinya: Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan: “Tuhan kami ialah
Allah”, kemudian mereka tetap istigomah maka tidak ada kekhawatiran

terhadap mereka dan mereka tiada pula berduka cita. (QS. Al Ahgaaf: 13).*
C. Kepercayaan

Kepercayaan ada jika para pelanggan percaya bahwa penyedia layanan jasa tersebut
dapat dipercaya dan juga mempunyai derajat integritas yang tinggi. Oleh karena itu
kepercayaan memegang peranan penting dalam jalinan hubungan jangka panjang antara
pelanggan atau nasabah dengan suatu perusahaan terutama yang mencakup kepercayaan

nasabah mengenai kualitas, reabilitas, integritas dan jasa yang disampaikan perusahaan.’
Robbin dan judge menyatakan ada lima dimensi kunci dalam konsep kepercayaan, yaitu:

1. Integritas (integrity), merujuk pada kejujuran.

2. Kompetensi (competence), terkait pada pengetahuan dan ketrampilan terikat dan
interpersonal yang dimiliki individu.

3. Konsistensi (consistency), merujuk pada keandalan, kemampuan dan penilaian induvidu
pada penanganan situasi.

4. Loyalitas (loyalty), keinginan untuk melindungidan menyelamatkan orang lain.

5. Keterbukaan (opennes), mengacu pada tiga aspek keterbukaan, dalam komunikasi
interpersonal, meliputi:

a. Kesediaan terhadap pengungkapan diri asalkan pengungkapan tersebut memadai.

4 Al-Quran surat Al-Ahgaaf ayat 13

> Morgan, R.M. dan S.D.Hunt, The Commitment Trust Theory of Relationship Marketing.Journal of
Marketing, Vol.58 No.3, him. 20-23 dalam http://sdh.ba.ttu.edu/commitment-trust-jm94.pdf, diakses pada
12 Februari 2018 pada pukul 22.45 WIB.



http://sdh.ba.ttu.edu/commitment-trust-jm94.pdf

b. Kesediaan untuk beraksi jujur terhadap pesan-pesan orang lain.

c. Memiliki perasaan-perasaan dan pikiran-pikiran yang jernih.

kepercayaan atau trust menurut beberapa ahli dapat dilihatdari beberapa konteks yang

berbeda, dari segi bisnis dan dari segi pelanggan:®

1. Bisnis ke Bisnis ( Business to Business)
Kepercayaan merupakan keyakinan organisasi bisnis terhadap organisasi bisnis lainnya
bahwa organisasi bisnis lain tersebut akan memberikan outcome yang positif bagi
organisasi bisnis.

2. Bisnis ke Pelanggan (Business to Customers)
Kepercayaan dalam Business to Customers lebih menekankan pada sikap individu yang
mengacu pada keyakinan pelanggan atas kualitas dan keterandalan jasa yang diterimanya.
Moorman Desphande dan Zaltman menyatakan bahwa kepercayaan dapat dipandang
sebagai unsur esensial untuk membangun hubungan.

3. Pelanggan (Customers)
Rotterr dan Rawlins menyatakan bahwa kepercayaan sebagai sebuah harapan yang
dipegang oleh seorang individu atau sebuah kelompok ketika perkataan janji, pertanyaan

lisan atau tulisan dari seorang individu atau kelompok lainnya dapat diwujudkan.

¢ Somad Rismi dan Priansa Donni Juni, Manajemen Komunikasi, (Bandung: Alfabeta,2014), him. 104



Rawlins menyatakan bahwa penelitian yang dilakukan lebih dari 40 tahun tentang
kepercayaan, telah menghasilkan dimensi yang dapat digunakan sebagai instrumen
pengukuran kepercayaan yaitu kepuasan, skala interpersonal, terpercaya dan hasil

kepercayaan.’

1. Kepuasan
Kepuasan merupakan sikap terhadap hasil transaksi dan akan mempengaruhi perilaku
selanjutnya dari pelanggan, serta mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan. Kepuasan
pelanggan merupakan variabel mediator yang menghubungkan variabel kualitas layanan,
kepercayaan dan kesetiaaan pelanggan.

2. Skala Interpersonal (Interpersonal Scala)
Merupakan ukuran untuk mengukur kepercayaan seseorang pada pihak lain yang
dilakukan pertama kali Rotter’s. Dalam skala interpersonal, yaitu hubungan satu individu
dengan individu lain yang ada di lingkungannya dengan baik.

3. Terpercaya (Trustworthiness)
Terpercaya berkenaan dengan kepercayaan pelanggan pada kebaikan, kemampuan,
kejujuran, integritas, keandalan, dan ketulusan dalam pelayanan yang diberikan.

4. Hasil Keterpercayaan (Out Comes of Trust)
Kepercayaan berkaitan dengan tindakan, bukan hanya berhubungan dengan konigtif
maupun afektif pelanggan. Kepercayaan harus menimbulkan perilaku loyalitas pelanggan

sehingga terus menerus melakukan pembelian ulang.

7 Somad Rismi, Manajemen Komunikasi Mengembangkan Bisnis Berorientasi Pelanggan, (Bandung:
Alfabeta,2014), him.106



Dalil tentang kepercayaan:
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Artinya: Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kamu kepada Allah dan
katakanlah perkataan yang benar, niscaya Allah memperbaiki bagimu amalan-
amalanmu dan mengampuni bagimu dosa-dosamu. Dan barang siapa menaati Allah
dan Rasul-Nya, maka sesungguhnya ia telah mendapat kemenangan yang besar. (QS.

Al-Ahzab:70-71).%

D. Kepuasan nasabah
1. Pengertian Kepuasan Nasabah
Seorang konsumen yang puas adalah konsumen yang medapatkan value (nilai)
dari pemasok, produsen atau penyedia jasa, value ini bisa berasal dari produk pelayanan,

sistem atau sesuatu yang bersifat emosi.

Sebagaimana yang di kutip oleh Richard Okuer, bahwa “Kepuasan konsumen
adalah respon pemenuhan dari konsumen, kepuasan adalah hasil dari penilaian konsumen
bahwa produk dan pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan dari mana tingkat
pemenuhan ini bisa lebih atau kurang.”

Menurut Wilkie dikutip dari Tjiptono menyatakan bahwa : “Kepuasan adalah
sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu
produk atau jasa.’Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif
yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi harapan.”

8Al-Quran surat Al-Ahzab ayat 70-71.
°Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis Pemasaran. (Yogyakarta: Andi,2011), hal 24



2.

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah
suatu kinerja yang diharapan konsumen dan harapan konsumen, jika kinerja berada
dibawah harapan, pelanggan tidak puas, jika kinerja melebihi harapan, maka pelanggan
amat puas atau senang.

Atribut-atribut Pembentuk Kepuasan

Atribut-atribut pembentuk kepuasan pelanggan adalah kesesuaian harapan yang
merupakan gabungan dari kemampuan suatu produk dari produsen yang diandalkan,
sehingga suatu produk yang dihasilkan dapat sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh
perusahaan. Menurut Tjiptono atribut- atribut pembentuk kepuasan yaitu :

a. Kemudahan dalam Memperoleh, yaitu Produk atau jasa yang ditawarkan oleh
produsen tersedia di outlet-outlet dan toko yang dekat pembeli potensial.

b. Kesediaan untuk Merekomendasikan, Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya
relatif lama, kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman
atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalis dan ditindak.!°

Upaya Mempertahankan Kepuasan Nasabah

Mempertahankan kepuasan pada nasabah terhadap suatu produk hendaknya terus
dipertahankan, sementara itu untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, perusahaan
untuk melakukan hal-hal berikut:

1) Memberikan keunggulan operasi dan membentuk kedekatan dengan pelanggan dan
kepemimpinan multi produk serta meriset pelanggan.

2) Melatih dan memotivasi staf untuk loyal dan membuat data pelanggan, menyedia

kan layanan pelanggan gratis dan Relationship Marketing.

"OFandy Tjiptono, Strategi Bisnis......... hal 45



Kepuasan konsumen ditentukan oleh persepsi konsumen atas performance produk

atau jasa dalam memenuhi harapan konsumen. Faktor-faktor pendukung kepuasan

konsumen dikelompokkan sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

Kualitas produk. Konsumen akan puas jika mengetahui produk yang dibelinya
berkuaalitas baik dan unggul.

Harga. Bagi konsumen yang cenderung sensitif biasanya hanya memilih produk
dengan harga yang murah, karena memberikan kepuasan tersendiri dengan
mendapatkan value for money yang tinggi.

Service Quality. Kualitas pelayanan bergantung pada sistem tekhnologi dan manusia.
Dalam hal ini, kualitas pelayanan pada manusia memberikan kontribusi sekitar 70%
karena kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya paling sulit untuk di tiru.
Emotional Factor. Produk yang bersaing dengan kemiripan kualitas yang berbeda
tipis, namun dengan harga berani jauh lebih murah dari harga pendahulunya membuat
konsumen cenderung akan lebih puas dan tetap memilih produk dengan harga yang
lebih mahal karena emotional value yang diberikan oleh jenis dari produk tersebut.
Rasa bangga, peraya diri merupakan sumber dari kontrol emotional value.
Kemudahan. Dimana bayak konsumen yang merasa puas, apabila dalam
mendapatkan produk atau jasa yang mereka butuhkan relatif mudah, nyaman dan
efisien.!!

Menurut Garvin, indicator kepuasan pada industry jasa adalah:

'Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabet, 2015), him. 87



1) Komunikasi (communication), menyampaikan informasi kepada para nasabah
dalam bahasa yang mudah dipahami, serta selalu mendengarkan saran dan
keluhan nasabah.

2) Keamanan (security), bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan.

3) Akses (acces), meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui
(approachability) dan kemudahan kontak.

4) Kesopanan (courtesy), meliputi sikap santun, respect, atensi, dan keramahan
para karyawan kontak ( seperti receptionis, operator telepon, bell person, teller
bank, dll).

5) Memahami pelanggan (knowing the customer), berupa memahami pelanggan
dan kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual, mengenal
pelanggan regular.

4. Faktor utama kepuasan pelanggan
Kualitas perlu dipahami dan dikelola dalam seluruh bagian organisasi kualitas

jasa sendiri meliputi empat aspek, yaitu:

1) Pertemuan jasa, merupakan segala interaksi langsung antara pelanggan dengan
karyawan dan fasilitas fisik penyedia jasa.

2) Desain jasa, merupaka proses yang dilalui pelanggan dalam rangka memperoleh suatu
jasa.

3) Produktivitas jasa, merupakan hubungan antara kualitas dan kuantitas barang atau
jasa yang diproduksi dengan kualitas sumberdaya yang dipergunakan untuk

menghasilkan barang atau jasa tersebut.



4) Budaya dan organisasi jasa. Kualitas jasa dapat pula dipengaruhi oleh budaya

organisasi dan cara pengorganisasiannya.
Ada beberapa strategi dalam meningkatkan kualitas jasa tersendiri, yaitu:'?

a) Mengidentifikasi determinan utama kualitas jasa
b) Mengelola harapan pelanggan

c) Mengelola bukti kualitas jasa

d) Mengembangkan budaya kualitas

e) Menciptakan automating quality

f) Menindaklanjuti jasa

g) Mengembangkan sistem informasi kualitas jasa.

E. Loyalitas nasabah

Loyalitas nasabah atau pelanggan dalam hal ini mempunyai peran penting dalam sebuah
perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah
perusahaan untuk menarikdan mempertahankan mereka.!* Selain itu loyalitas nasabah dapat
dijadikan sebagai dasar mengembangkan keunggulan kompetitif berkelanjutan yaitu melalui
uapaya-upaya pemasaran. Untuk memperoleh pelanggan yang loyal bukanlah suatu
pekerjaan yang mudah, sehingga memerlukan perhatian yang lebih serius dari pelaku bisnis
terutama para pemasar. Terlebih lagi loyalitas nasabah mempunyai peran penting dalam

meningkatkan profitabilitas perusahaan.'* Oliver mengungkapan bahwa loyalitas nasabah

2Subagiyo.,et.,al , Membangun Loyalitas Nasabah, ( Tulungagung: IAIN Tulungagung Press, 2014) him.
40-41

3Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran ...................., him. 87

14 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Penerbit Erlangga,2012), him. 145



adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau
melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan
datang.

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. '°

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah adalah suatu bentuk
apresiasi seorang nasabah terhadap suatu produk bank dengan terus berhubungan dalam
jangka waktu yang lama.

Ada empat jenis loyalitas nasabah, yaitu:
1. Tanpa Loyalitas ( No Loyality)

Untuk berbagai alasan , beberapa konsumen yang tidak mengembangkan loyalitas

terhadap produk atau jasa tertentu. Artinya, konsumen tidak akan pernah menjadi

konsumen yang loyal, mereka hanya berkontribusi sedikit terhadap suatu perusahaan.

Secara umum perusahaan haruslah menghindari suatu kelompok yang masuk kategori

tanpa loyalitas untuk dijadikan target pasar karena mereka tidak akan pernah menjadi

konsumen yang loyal.
2. Loyalitas yang Lemah (Inertia Loyality)

Keterkaitan yang lemah digabung dengan pembelian ulang tinggi akan menghasilkan

loyalitas yang lemah. Konsumen yang memiliki sikap ini bisanya memneli berdasarkan

kebiasaan. Dasar yang digunakan untuk pembelian produk biasanya karena sudah
terbiasa atau karena selalu menggunakan produk tersebut. Kesetiaan semacam ini

biasanya banyak terjadi pada produk yang sering dipakai, tetapi tidak menutup

SSubagiyo. et.,al, Membangun Loyalitas Nasabah................., Him. 17



kemungkinan konsumen yang memiliki liyalitas yang lemah berubah dengan cara
mendekatkan diri kepada konsumen tersebut melalui produk yang dibutuhkan
dibandingkan pesaing, misalnya dengan meningkatkan kualitas produk tersebut dan
dengan perubahan fasilitas lainnya.

Loyalitas Tersembunyi (Latent Loyality)

. Tingkat preferensi yang relatiftinggi yang digabung dengan tingkat pembelian berulang
yang rendah menunjukkan loyalitas yang tersembunyi. Pengaruh situasi dan sikap yang
menentukan pembelian ulang, perusahaan dapat mengatasi loyalitas tersembunyi ini
dengan cara memahami faktor situasi yang berkontribusi pada loyalitas tersembunyi itu.
Loyalitas Premium (Premium Loyality)

Loyalitas premium merupakan jenis loyalitas yang terjadi bilamana suatu tingkat
ketertarikan yang tinggi berjalan selaras dengan aktifitas pembelian kembali. Loyalitas
seperti inilah yang sangat diharapkan oleh perusahaan pada tingkat preferensi yang
tinggi, maka konsumen akan bangga menemukan dan menggunakan produk tersebut dan
dengan senang hati membagi pengetahuan dari pengalaman mereka kepada teman,

keluarga atau konsumen.

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa ada empat macam loyalitas

nasabah yang dapat dilihat dari perilaku dan sikap dari seorang nasabah.

Indikator dari loyalitas nasabah atau pelanggan menurut Kotler dan Keler adalah

kesetiaan terhadap pembelian produk (Repeat Purchase), ketahanan terhadap pengaruh



yang negatif mengenai perusahaan (Retention), dan mereferensikan secara total eksistensi

perusahaan (Referalls).!®

. Repeat, yaitu apabila nasabah mengkonsumsi barang atau jasa yang disediakan oleh

penyedia jasa yang bersangkutan secara berulang-ulang.

. Retention, yaitu nasabah yang tidak berpengaruh terhadap barang atau jasa yang

ditawarkan oleh pihak lain.

. Referral, vyaitu apabilajasa yang diterimamemuaskan, maka nasabah akan

memberitahukan kepda pihak lain, dan sebaliknya apabila ada ketidakpuasan atas

pelayanan yang diterima nasabah tidak akan bicara kepada pihak lain, tetapi justru akan

memberitahukan layanan yang kurang memuaskan tersebut kepada penyedia dana.
Nasabah yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari

karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan Griffin pelanggan yang loyal

memiliki karakteristik sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian ualang secara teratur.

2. Melakukan pembelian lini produk yang lainnya dari perusahaan anda.

3. Memberikan refrerensi pada orang lain.

4. Menunjukkan kekebalan terhadp tarikan dari pesaing tidak mudah terpengaruh oleh

bujukan pesaing.

Jadi dari uraian diatas dapat dikatakan jika suatu loyalitas pelanggan dipandang

sebagai kekuatan hubungan antara sikap relatif seseorang dan bisnis berulang.!’

16 Philip Kotler, Manajemen................, him.140
7Subagiyo. et.,al , Membangun Loyalitas Nasabah............., him.23



F. Bank Syariah

1. Pengertian Bank Syariah

Masyarakat di negara maju dan berkembang sangat membutuhkan bank sebagai tempat
untuk melakukan transaksi keuangannya. Masyarakat menganggap bank sebagai lembaga

keuangan yang aman dalam melakukan berbagai macam aktifitas keuangan.

Kata bank berasal dari bahasa Latin banco yang artinya bangku atau meja. Pada abad ke
12 kata banco merujuk pada meja, counter atau tempat penukaran uang (money changer).
Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan
dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk lainnya dalam
rangka meningkatkan taraf hidup rakyat.!® Dengan demikian, dalam sebuah bank terdapat
minimal dua fungsi pokok (financial intermediary) yaitu, penghimpunan dana dari
masyarakat yang mempunyai kelebihan dana (surplus unit) dan penyaluran dana kepada
masyarakat yang membutuhan dana (defisit unit).Berdasarkan undang-undang No. 21 tahun
2008 tentang perbankan syariah di jelaskan bahwa bank syariah adalah bank yang

menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah.!®

Menurut jenisnya, bank syariah terdiri dari Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha
Syariah (UUS), dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Bank Umum Syariah adalah
bank syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Unit
Usaha Syariah adalah unit kerja dari kantor pusat bankumum konvensional yang berfungsi

sebagai kantor induk dari kantor atau unit yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan

'8pasal 1 angka 2 Undang-Undang No. 10 tahun 1995 tentang Perbankan
"Spasal 1 angka 7 Undang-Undang NO. 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah



prinsipsyariah. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah adalah bank syariah yang dalam

kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalulintas pembayaran.2

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa, bank syariah adalah badan usaha yang
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kepada masyarakat berdasarkan

prinsip-prinsip syariah dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.
2. Perbedaan Bank syariah dengan Bank Konvensional

Perbankan syariah merupakan penggantidari sistem perbankan Barat yang konvensional.
Praktik-praktik perbankan syariah harus dilaksanakan dengan menggunakan instrumen-
instrumen keuangan yang bertumpu pada asas pembagian keuntungan dan kerugian (profit
and loss sharing principle) bukanbertumpu pada bunga. Selain sebagaisuatu sistem yang
tidak memungut bunga, perbankan syariah juga dapat melaksanakan berbagai transaksi
keuangan bukan saja yang dapat dilakukan oleh bank konvensional, akan tetapi juga dapat

dilakukan oleh suatu multifinance company.

Pada dasarnya, tujuan utama dari perbankan syariah adalah untuk menciptakan
kemaslahatan umat muslim khususnya dan masyarakat pada umumnya dalam aktivitas
perekonomian sesuai dengan tuntunan syariah islam. Oleh karena itu, tidak heran kajian
tentang maslahat menjadi lembaran panjang dalam sejarah hukum Islam. Al-Junawi seorang
ulama ushul al-figh pertama menekankan pentingnya Magashid Asy-Syariah dalam
menetapkan hukum Islam. Menurutnya, tanpa memahami tujuan yang terdapat dalamperinah
dan larangan Allah maka seseorang tidak dapat dikatakan mampu menetapkan hukum islam.

Untuk itu setiap aktivitas perbankan syariah harus senantisa berada pada jalur Magashid

20Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2014),
him. 61-62



syariah agar tercipta kemaslahatan umat yang hakiki di bidang perekonomian khususnya

dunia perbankan.

Berikut ini dapat dirincikan perbedaan antarabank syariah dan bankkonvensional dilihat
dari sisi investasi, return, perjanjian, orientasi, hubungan dengan nasabah, dewan pengawas

dan penyelesaian sengketa, yaitu:2!

Tabel. 2.1 Perbedaan bank syariah dan konvensional

Bank syariah

Bank konvensional

Investasi hanya untuk proyek
dan produk yang halal serta
menguntungkan.

Investasitidak
mempertimbangkan halal atau
haram asalkan proyek yang di
biayai menguntungkan.

Return yang dibayar dan atau
diterima berasal dari bagi
hasil ataupendapatan lainnya
yang berdasarkan prinsip
syariah.

Return baik yang dibayar
kepada nasabah penyimpan dana
dan yang diterima dari nasabah
pengguna dana berupa bunga.

Perjanjian  dibuat  dalam
bentuk akad sesuai dengan
syariat islam.

Perjanjian menggunakan hukum
positif.

Orientasi pembiayaan, tidak
hanya untuk keuntungan
akan tetapi juga falah
oriented yaitu berorientasi
dalam kesejahteraan
masyarakat.

Orientasi pembiayaan untuk
memperoleh keuntungan atas
dana yang dipinjamkan.

Hubungan antara bank dan
nasabah adalah mitra.

Hubungan antara bank dan
nasabah adalah debitur dan
kreditur.

Dewan pengawas terdiri dari
BI, OJK, Bapepam,
Komisaris  dan Dewan
Pengawas Syariah.

Dewan pengawas terdiri dari Bl,
OJK, Bapepam, dan Komisaris.

Penyelesaian sengketa
diupayakan diselesaikan
secara musyawarah antara
bank da nasabah melalui
peradilan agama.

Penyelesaian sengketa melalui
pengadilan negeri setempat.

2"Mardani, Figh Ekonomi Syariah, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2013), him. 38




Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa bank syariah merupakan bank yang dalam
sistem operasionalnya tidak menggunakan sistem bunga, akan tetapi menggunakan prinsip
dasar sesuai dengan syariah islam. Dalam menentukan imbalannya baik imbalan yang
diberikan ataupun imbalan yang diterima, bank syariah tidak menggunakan sistem bunga

akan tetapi menggunakan konsep imbalan sesuai dengan akad yang diperjanjikan.

3. Jenis-jenis Produk Bank Syariah

Produk-produk yang ada di bank syariah diklasifikasikan berdasarkan empat macam
kategori perjanjian yang dikenal dalamislam. Dalam perbankan syariah, setiap produk yang
dikeluarkan didasrkan pada prinsip titipan, jual beli, sewa-menyewa, bagi hasil dan akad
yang sifatnya sosial (fabarru’). Keempat konsep tersebut adalah akad yang apabila
dijalankan dengan syarat dan rukunnya akan menghasilkan transaksi-transaksi yang bebas

dari riba, maysir dan gharar.?

Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia No. 10/16/PBI1/2008, secara garis besar produk-

produk perbankan syariah terdiri dari:*

a. Produk bank syariah yang didasarkan pada akad jual-beli

b. Produk bank syariah yang didasarkan pada akad bagi hasil

c. Produk bank syariah yang didasarkan pada akad sewa-menyewa

d. Produk bank syariah yang didasarkan pada akad pelengkap yang bersifat soaial (akad

Tabarru’).

22K hotibul Umam, Perbankan Syariah, Dasar-dasar Dan Dinamika Perkembangannya di Indonesia,
(Jakarta: RajaGrafindo Persada,2016), him.60
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Produk-produk bank syariah yang didasarkan pada akad jual beli terdiri dari
murabahabh, istishna dan salam. Murabahah adalah jual beli barang dengan menyatakan
harga perolehan dan keuntungan (margin) yang disepakati penjualandan pembeli. Akad
murabahah merupakan salah satu bentuk natural certainty contracts, karena dalam
murabahah ditentukan beberapa required rate profit-nya (keuntungan yang ingin
diperoleh).2* Istishna adalah jual beli barang dalam bentuk pemesanan pembuatan barang
dengan kriteria dan persyaratan tertentu yang disepakati dengan pembayaran sesuai
dengan kesepakatan. Salam adalah jual beli barang dengan pemesanan dengan syarat-
syarat tertentu pembayaran tunai terlebih dahulu secara penuh.?

Produk-produk bank syariah yang didasarkan pada akad bagi hasil terdiri dari dari
mudharabah dan musyarakah. Mudharabah adalah penanaman modal dari dana pemilik
dana (shahibul maal) kepada pengelola dana (mudharib) untuk melakukan kegiatan usaha
tertentu, dengan pembagian menggunakan metode bagi untung dan rugi (profit and loss
sharing) atau metode bagi pendapatan (revenue sharing) antara kedua belah pihak
berdasrkan nisbah yang telah disepakati sebelumnya. Musyarakah adalah penanaman
dana dari pemilik dana/ modal untuk mencampurkan dana/ modal pada suatu usaha
tertentu, dengan pembagian keuntungan berdasarkan nisbah yang telah disepakati
sebelumnya, sedangkan kerugian ditanggung semua pemilik dana/modal berdasarkan
bagian dana/modal masing-masing.2®

Produk-produk bank syariah yang didasarkan pada akad sewa-menyewa terdiri dari
ijarah/sewa murni dan ijarah wa igtina/ ijarah muntahiyah bi tamlik (IMBT). ljarah/sewa

murni adalah transaksi sewa menyewa atas suatu barang dan atau upah mengupah atas

24K hotibul umam, Perbankan Syariah, Dasar-dasar Dan Dinamika.............., him. 62
B1bid, him.63
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suatu jasa dalam waktu tertentu melalui pembayaran sewa atau imbalan jasa. ljarah
muntahiyah bi tamlik (IMBT) merupakan rangkaian dua buah akad yaitu akad ba’i (jual-
beli) dan akad ijarah (kombinasi antara sewa-menyewa dan jual beli atau hibah di akhir
masa sewa).?’

Produk-produk bank syariah yang didasarkan pada akad pelengkap yag brsifat sosial
(Tabrru’) terdiri dari gardh, hiwalah, wakalah, kafalah, dan wadiah. Qardh adalah injam
meminjam dana tanpa imbalan dengan kewajiban pihak peminjam mengembalikan pokok
pinjaman secara sekaligus atau cicilan dalam jangka waktu tertentu. Hiwalah adalah
pengalihan utang dari orang yang berutang kepada orang lain yang wajib
menanggungnya. Wakalah adalah perjanjian pemberian kuasa dari satu pihak kepada
pihak lain untuk melaksanakan urusan baik kuasa secara umum maupun kuasa secara
khusus. Kafalah adalah jaminan yang diberikan oleh penanggung (kafil) kepada pihak
ketiga untuk memenuhi kewajiban pihak kedua atau yang ditanggun. Wadiah adalah
penitipan dana atau barang dari pemilik dana atau barang pada penyimpanan dana atau
barang dengan kewajiban pihak yang menerima titipan untuk mengembalikan dana atau

barang titipan sewaktu-waktu.?

2"1bid, him. 63
281bid, him. 64



G. Hubungan Antara Komitmen, Kepercayaan, dan Kepuasan Nasabah terhadap
Loyalitas Nasabah
1. Hubungan antara Komitmen Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah.

Penelitian Bilal Afsar.et.,al yang mengemukakan bahwa komitmen berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah.?’ Komitmen adalah suatu sikap yang merupakan niat untuk
mempertahankan keterbukaan jangka panjang. Demekian juga dalam hubungan penyedia
jasa dan pelayanan, komitmen didefinisikan sebagai suatu janji sekaligus menjadi
kecenderungan untuk melawan perubahan preferensi yang menjadi kunci untuk loyalitas
yang dimana sebagian besar dijelaskan oleh keinginan nasabah untuk mengidentifikasi
pemilihan suatu produk atau jasa layanan yang dipilih oleh nasabah.

Dari pernyataaan diatas dapat disimpulkan bahwa Apabila seorang nasabah
merasakan layanan yang baik dan berkomitmen untuk menggunakan produk-produk yang
ditawarkan dan tidak merugikan maka hal ini menunjukkan adanya hubungan positif
antara komitmen dengan loyalitas nasabah.

2. Hubungan antara Kepercayaan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah.

Penelitian Rahmani Nejad, L., et..al yang mengemukakan bahwa kepercayaan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. *°Kepercayaan merupakan suatu keadaan
psikologis khusus yang hanya dapat terjadi dalam hubungan tertentu. Jika bank mendapat
masalah yang berupa pelayanan yang lambat atau komplain dari nasabahnya dan pihak

bank dapat menyelesaikan dengan memberikan pelayanan yang cepat dan mudah bagi

29Bilal Afsar., et.,al,Determinants of customer loyalty in the banking sector. Journal of Bussiness
Management, Vol.4 no.6 p.1040-1047, 2010. Dalam http://www.academicjournal.org-article1380722441-
Afsar-et-al.pdf, diakses pada 12 Februari 2018 pada pukul 20.00 WIB.

30Rahmani Nejad., et.,al, Service Quality, Realitionship Quality and Customer Loyalty (Case Study:
Banking Industry in Iran), Journal of Sosial Science Vol.2 , 2014. HIm. 263 dalam http://www.scirp.org-
j55-201400211052012014.pdf, diakses pada 15 Faebruari 2018 pada pukul 14.00 WIB.
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nasabahnya seta cepat tanggap dalam menangani komplain dari nasabahnya, maka bank
tersebut akan dipercayai oleh nasabahnya dan secara otomatis bank tersebut akan
memperoleh kepercayaan yang baik oleh nasabahnya. Maka kepercayaan mempunyai
pengaruh yang kuat terhadap loyalitas nasabah.

3. Hubungan antara Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah.

Penelitian Kazi Omar Siddigi yang mengemukakan bahwa kepuasan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah.*! Nasabah yang puas memiliki loyalitas, tidak mudah
berpindah ke bank lainnya, sedangkan nasabah yang tidak puas akan tidak loyal terhadap
bank yang dipilihnya. Kepuasan adalah salah satu diantaranya penyebab terbentunya
loyalitas. Hubungan kepuasan nasabah dengan loyalitas berbanding lurus, ketika
kepuasan meningkat maka loyalitas tinggi, maka nasabah tersebut akan melakukan

pembelian secara berulang.

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa apabila nasabah merasa puas
terhadap layanan maupun produk yang diberikan oleh pihak perusahaan dan secara terus
menerus menggunakan produknya maka akan terjadi hubungan positif antara kepuasana

nasabah terhadap loyalitas nasabah.
H. Penelitian Terdahulu

Puguh Setyawan (2013) dalam penelitiannya berjudul: “pengaruh kepercayaan,
komitmen, harga dan keluhan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Kantor Pos Surakarta”.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan, komitmen, harga, dan keluhan

31 Kazi Omar Siddiqi, Interrelation between customer satisfaction and commitment attributes, customer
loyalty in the Retail banking sector in Bangladesh, International Journal of Business and Management,
Vol.6 No.3, 2011.



pelanggan berpengaruh pada loyalitas pelanggan Kantor pos Surakarta. Penelitian ini
dilakukan dengan sampel pelanggan kantor pos Surakarta dengan alat regresi linier
berganda.Persamaan penelitian dengan Puguh Setyawan adalah sama-sama menggunakan
komitmen dan kepercayaan sebagai variabel independen dan loyalitas sebagai variabel
dependen. Sedangkan perbedaannya, Puguh Setyawan menggunakan teknik nonrandom
sampling dengan metode purposive sampling. Dan peneliti disini menggunakan objek
penelitian pada jasa perbankan dengan metode probability sampling dengan teknik simple

random sampling*?

Ahmad Riantoro (2016) dalam penelitiannya yang berjudul: “pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini dilakukan dengan sampel
nasabah Bank BRI cabang Sukoharjo dengan alat regresi linier berganda. Persamaan
penelitian dengan Ahmad Riantoro adalah sama-sama menggunakan loyalitas sebagai
variabel dependen. Sedangkan perbedaannya, Ahmad Riantoro menggunakan teknik
nonrandom sampling dengan metode purposive sampling. Dan peneliti disini menggunakan
objek penelitian pada jasa perbankan dengan metode probability sampling dengan teknik

simple random sampling*?

Faris Mujaddid Adinugroho (2015) dalam penelitian yang berjudul: “pengaruh
kepercayaan pelanggan, komitmen pelanggan, dan komunikasi word of mouth terhadap

loyalitas pelanggan Minimarket. Dengan tujuan penelitian untuk menganalisis pengaruh

32 Puguh Setyawan, Pengaruh Kepercayaan.................... him.60

33 Ahmad Riantoro, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank BRI cabang Sukoharjo,
dalam skripsi Universitas Muhammadiyah Surakarta 2016, dalam
https://eprints.ums.ac.id/48123/1/NASKAH%2520PUBLIKASI.pdf, diakses pada 15 Februari 2018 pada
pukul 12.00 WIB.
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kepercayaan pelanggan, komitmen pelanggan, dan komunikasi word of mouth terhadap
loyalitas pelanggan Minimarket. Penelitian ini dilakukan pada minimarket Indomaret yang
berlokasi di JI.Demangan Baru, Depok,Sleman, Yogyakarta. Sampel yang ditentukan dengan
metode purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 220, pengumpulan data
dilakukan dengan cara memberikan daftar pertanyaan kepada responden yaitu pelanggan
minimarket Indomaret dan menggunakan alat analisis regresi linier berganda, hipotesis di uji
dengan t test dan F test. Persamaan dengan penelitian Faris Mujaddid Adinugroho adalah
sama-sama menggunakan kepercayaan dan komitmen sebagai variabel Independen, loyalitas
sebagai variabel dependen dan menggunakan alat analisis regresi linier berganda. Sedangkan
perbedaannya, Faris Mujaddid Adinugroho melakukan penelitian pada lingkup perniagaan
khususnya minimarket dan peneliti melakukan penelitian pada lingkuh jasa perbankan yang
dalam hal ini BPRS Sarana Prima Mandiri Pamekasan. Perbedaan lainnya, pada teknik
pengambilan sampel dimana Faris Mujaddid Adinugroho menggunakan teknik nonrandom

sampling dengan metode purposive sampling.>*

Uvi Suanti (2016) dalam penelitiannya yang berjudul: “pengaruh kualitas layanan dan
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah BMT Surya Barokah. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh pada loyalitas nasabah di
BMT Surya Barokah. Penelitian ini dilakukan dengan sampel nasabah BMT Surya Barokah
dengan alat analisis regresi linier berganda.Persamaan penelitian dengan Uvi Suanti adalah
sama-sama menggunakan kepercayaan sebagai variabel independen dan loyalitas sebagai

variabel dependen, serta pengujian dengan analisis regresi linier berganda. Perbedaannya,

34 Faris Mujaddid Adinugroho,pengaruh kepercayaan pelanggan, komitmen pelanggan, dan komunikasi
word of mouth terhadap loyalitas pelanggan Minimarket Sleman dalam skripsi Universitas Negri
Yogyakarta 2015, HIm.82 dalam http://eprints.uny.ac.id/23041/1/FarisMujaddidAdinugroho.pdf, diakses
16 Februari 2018 pada 20.15 WIB.
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Uvi Suanti menggunakan 2 variabel independen, dengan non probability sampling dengan
teknik penentuan sampel menggunakan purposive sampling. Sedangkan peneliti disini
menggunakan 3 variabel independen, dengan metode probability sampling dengan teknik

penentuan sampel menggunakan simple random sampling?’

Mulyo Budi Setiawan (2007) (jurnal Bisnis Ekonomi) dalam penelitiannya yang berjudul:
“ pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan komitmen terhadap loyalitas nasabah studi
kasus pada PD.BPR Bank Pasar Kendal”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
layanan, kepercayaan, dan komitmen berpengaruh pada loyalitas nasabah pada PD.BPR
Bank Pasar Kendal. Penelitian ini dilakukan dengan sampel nasabah pada PD.BPR Bank
Pasar Kendal dengan alat analisis data SEM (structural Equation Model) dengan program
AMOS versi 5. Persamaan penelitian dengan Mulyo Budi Setiawan adalah sama-sama
menggunakan kepercayaan dan komitmen sebagai variabel independen dan loyalitas sebagai
variabel dependen. Sedangkan perbedaannya, Mulyo Budi Setiawan menggunakan alat
analisis data SEM (Structural Equation Model) dengan progam AMOS versi 5 dan peneliti

menggunakan alat analisis regresi linier berganda.>®

Helgesen dan Nesset (2007) dalam penelitiannya yang berjudul: “images, satisfaction
and antecedent: drivers of student loyalty? A case study of a Norwegian University College”,
Corporate Reputation Reviem, Vol. 10 No.1 p.38-59.Hasil dari penelitian ini menunjukkan
bahwa mutu layanan, citra, kepuasan pelanggan dan loyalitas berpengaruh positif. Penelitian

ini menggunakan analisis data SEM. Persamaan penelitian dengan Helgesen dan Nesset

35Uvi Suanti ,pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah BMT Surya
Barokah,2016 (dalam skripsi yang diakses 16 Februari 2018 pada 20.45 WIB). him. 98

36 Mulyo Budi Setiawan, pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan komitmen terhadap loyalitas
nasabah studi kasus pada PD.BPR Bank Pasar Kendal,2007. Dalam
http://www.unisbank.ac.id/ojs/index.php/fe3/article/view/247, diakses 17 Februari 2018 pada 13.00 WIB
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adalah sama-sama menggunakan kepuasan sebagai variabel independen dan loyalitas sebagai
variabel dependen. Sedangkan perbedaannya, Helgesen dan Nesset menggunakan analisis
data SEM (Structural Equation Model) dan peneliti disini menggunakan analisis regresi linier

berganda.*’

Muhammad Rizwan (2014) dalam penelitiannya yang berjudul: “Effect of brand trust
and customer satisfaction on brand loyalty in Bahawalpur, journal of sociological research
ISSN 1948-5468 2014, Vol.5 No.1l. Dengan tujuan penelitian untuk mempelajari dan
menyelediki pengaruh kualitas pelayanan, persepsi kualitas, nilai yang dirasakan,
kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek. Metode yang
digunakan kuantitatif dengan jenis deskriptif dan teknik nonrandom sampling dengan
metode convenience sampling, penyebaran kuisioner kepada 150 pengguna produk Hewlett
Packard yang dipilih secara acak. Hasil penelitian menunjukkan kepercayaan atas merek dan
kepuasan pelanggan memiliki efek tertinggi pada loyalitas merek. Persamaan penelitian
dengan Muhammad Rizwan, sama-sama menggunakan kepercayaan dan kepuasan sebagai
variabel independen dan loyalitas sebagai variabel dependen, pendekatan penelitian yang
dilakukan juga sama yakni dengan pendekatan kuantitatif. Sedangkan perbedaannya,
Muhammad Rizwan melakukan penelitian pada sektor jasa komunikasi yang dalam hal ini
adalah pengguna produk Hewlett Packard (HP) di Bahawalpur Pakistan dengan teknik

nonrandom sampling dengan metode convenience sampling. ¥

37 Helgesen dan Nesset, dalam jurnalnya: images, satisfaction and antecedent: drivers of student loyalty? A
case study of a Norwegian University College, Corporate Reputation Reviem, Vol. 10 No.1 p.38-59, 2007.
38Muhammad Rizwan, Effect of Brand Trust and Customer Satisfaction on Brand Loyalty in Bahawalpur,
dalam journal of Sosiological Rasearch ISSN 1948-5468 2014, Vol.5, No. 1, 2014. Dalam
http://www.macrothink.org/journal/index.php/jsr/article/download/6568/5407, diakses 14 Februari 2018
pada pukul 22.30 WIB.
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Nadira Artantie (2015) dalam penelitiannya yang berjudul: “Pengaruh Komunikasi,
Kepercayaan, Komitmen, dan penyelesaian masalah terdahap Loyalitas Nasabah (studi pada
nasabah debitur PD. BPR Tugu Artha Malang)”. Dengan tujuan penelitian untuk mengetahui
pengaruh komunikasi, kepercayaan, komitmen, dan penyelesaian masalah sebagai faktor
kunci relationship marketing baik secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas nasabah
debitur PD.BPR Tugu Arta Malang. Penelitian menggunakan metode non probability
sampling dengan teknik penentuan sampel menggunakan purposive sampling dan diperoleh
sampel yang valid sebanyak 90 nasabah debitur dengan analisis regresi linier berganda.
Persamaan penelitian dengan Nadira Artantie adalah sama-sama menggunakan kepercayaan
dan komitmen sebagai variabel independen dan loyalitas sebagai variabel dependen, serta
pengujian dengan analisis regresi linier berganda. Perbedaannya, Nadira Artantie
menggunakan 4 variabel independen, dengan non probability sampling dengan teknik
penentuan sampel menggunakan purposive sampling. Sedangkan peneliti  disini
menggunakan 3 variabel independen, dengan metode probability sampling dengan teknik

penentuan sampel menggunakan simple random sampling.?’

Simona-Mihaela (2013) dalam penelitiannya yang berjudul: “The Influence of Overall
Satisfaction and Trust on Customer Loyalty”.Dengan tujuan penelitian untuk menjelaskan
konsep loyalitas dan meneliti pengaruh dua konsep relationshipmarketing, yaitu total
kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas nasabah di sektor
perbankan di Rumania. Dengan survei menggunakan kuesioner yang diberikan melalui email

sebanyak 78 kuesioner, dengan metode Structural Equation Model (SEM) digunakan untuk

3Nadira Artantie,dalam jurnal: Pengaruh Komunikasi, Kepercayaan, Komitmen, dan Penyelesaian
Masalah terhadap Loyalitas Nasabah (studi pada nasabah debitur Pd. BPR Tugu Artha Malang), 2015,
dalam http://jimfeb.ub.ac.id/index.php/jimfeb/articel/view/936, diakses 15 Februari 2018 pada pukul 19.00
WIB.
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meguji model fit dan memperkirakan hubungan melalui hipotesis. Persamaan penelitian
dengan Simona-Mihaela TRIF adalah sama-sama menggunakan variabel kepuasan dan
kepercayaan sebagai variabel independen dan loyalitas sebagai variabel dependen serta
pencarian hubungan penelitian melalui hipotesis. Perbedaannya, Simona-Mihaela TRIF
melakukan penelitian pada nasabah perbankan di Rumania dengan metode Structural
Equation Model (SEM). Sedangkan peneliti menyebarkan angket secara langsung kepada

nasabah saat berkunjung di BPRS Sarana Prima Mandiri Pamekasan.*’

Evi Oktaviani Satriyanti (2012)dalam penelitiannya yang berjudul: Pengaruh Kualitas
Layanan, Kepuasan Nasabah dan Citra terhadap Loyalitas nasabah Bank Muamalat di
Surabaya. Dengan tujuan penelitian untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualita
pelayanan, kepuasan nasabah dan citra bank terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat di
Surabaya. Peneltian tersebut menggunakan metode non probality denga teknik penentuan
sampel menggunakan purposive sampling dan diuji dengan analisis regresi liner berganda.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah
dan Citra terhadap Loyalitas nasabah Bank Muamalat di Surabaya berpengaruh signifikan.
Persamaan penelitian dengan Evi Oktaviani Satriyanti adalah sama-sama menggunakan
variabel independen kepuasan dan varibel dependen loyalitas. Dan sama-sama menggunakan
data primer sebagai data penelitian, dimana data diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada

nasabah. Perbedaannya, Evi Oktaviani Satriyanti menggunakan kepuasan sebagai variabel

49Simona-Mihaela, The Influence of Overall Satisfaction and Trust on Customer Loyalty, sektor Perbakan
Rumania, 2013.



yang memidiasi pengaruhnya terhadap loyalitas dan metode non probability sampling dengan

teknik penentuan sampel menggunakan purposive sampling.*!

Muhammad Rosyid (2014) dalam penelitiannya yang berjudul: Pengaruh Komitmen
Relasi, Kualitas Layanan, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen Jasa Rental Mobil
(studi Pelanggan Rental Mobil di Kabupaten Boyolali). Dengan tujuan penelitian untuk
menganalisis pengaruh komitmen relasi, kualitas layanan dan kepercayaan terhadap loyalitas
konsumen dan menganalisis diantara komitmen relasi, kualitas layanan dan kepercayaan,
variabel mana yang mempunyai pengaruh dominan terhadap loyalitas konsumen. Metode
pengujiian hipotesis dalam penelitian menggunakan alat analisis regresi linier berganda
dengan uji t, uji F dan koefisien determinasi (R2), populasi dari penelitian adalah seluruh
konsumen rental mobil kabupaten Boyolali, sedangkan sampel dalam penelitian adalah 100
konsumen rental mobil di Kabupatem Boyolali dengan purposive sampling sebagai teknik
pengambilan sampel. Persamaan penelitian dengan Muhammmad Rosyid adalah sama-sama
menggunakan kepercayaan sebagai variabel independen dan loyalitas sebagai variabel
dependen. Sedangkan perbedaannya, Muhammad Rosyid menggunakan teknik nonrandom
sampling dengan metode purposive sampling. Dan peneliti disini menggunakan objek
penelitian pada jasa perbankan dengan metode probability sampling dengan teknik simple

random sampling.*?

41Evi Oktaviani Satriyanti, Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah dan Citra terhadap Loyalitas
nasabah Bank Muamalat di Surabaya, dalam journal of Bussiness and Banking Vol.2 November 2012.,
dalam http://digilib.unisby.ac.id/1356/2/Bab%201.pdf, diakses 15 Februari 2018 pada pukul 20.00 WIB
42Muhammad Rosyid, Pengaruh Komitmen Relasi, Kualitas Layanan, dan Kepercayaan terhadap
Loyalitas Konsumen Jasa Rental Mobil (studi Pelanggan Rental Mobil di Kabupaten Boyolali), dalam
artikel publikasi llmiah Universitas Muhammadiyah Surakarta 2014,him.93 dalam
http://eprints.ums.ac.id/30272/16/02_Artikel_Publikasi_lImiah.pdf, diakses 16 februari 2018 pada 20.00
WIB.
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Arifah Rahmawati (2017) dalam penelitiannya yang berjudul: Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Citra Lembaga, dan Kepuasan terhadap Loyalitas Anggota studi kasus pada BMT
Surya Madani Ngemplak Boyolali. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan, Citra Lembaga, dan Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Anggota . Penelitian ini dilakukan dengan sampel Anggota BMT Surya Madani di Boyolali
dengan alat regresi linier berganda. Dengan sampel penelitian ini dari populasi yaitu 100
responden dan teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Persamaan
penelitian dengan Arifah Rahmawati, sama-sama menggunakan kepuasan sebagai variabel
independen dan loyalitas sebagai variabel dependen. Sedangkan perbedaannnya, Arifah
Rahmawati menggunakan teknik pengambilan sampel dengan purposive sampling dan

peneliti disini menggunakan simple random sampling.*

Kartika Imasari (2011) dalam penelitiannya yang berjudul: Pengaruh Customer
Relationship Management (CRM) terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT BCA Tbk. Tujuan
penelitian untuk mengetahui seberapa besar pengaruh antara customer relationship
management terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan dengan penyebaran
kuesioner kepada masyarakat di kota Bandung, yang pernah melakukan transaksi perbankan
di PT BCA Tbk. Pengujian dan pengolahan data menggunakan peranggkat lunak SPSS 11,5
dengan bantuan regresi dan metode korelasi sederhana. Persamaan penelitian Kartika Imasari

adalah sama-sama menggunakan loyalitas sebagai variabel dependen. Sedangkan

4 Arifah Rahmawati, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga, dan Kepuasan terhadap Loyalitas
Anggota (studi kasus pada BMT Surya Madani Ngemplak Boyolali)., him. 96, dalam http://eprints.iain-
surakarta.ac.id/917/1/skripsi%20FULL.pdf, diakses 16 Februari 2018 pada pukul 20.15 WIB.
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perbedaannya, Kartika Imasari meggunakan bantuan regresi dan metode korelasi

sederhana.*

Deby Meigy Arzena (2013) dalam penelitiannya yang berjudul: Pengaruh Kepuasan atas
Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Mandiri Tbhk
cabang Muaro Padang. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Kepuasan atas Kualitas
Pelayanan tidak berpengaruh signifikan sedangkan Kepercayaan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Loyalitas nasabah pada PT.Bank Mandiri Tbk cabang Muaro Padang.
Penelitian ini dilakukan dengan sampel nasabah PT.Bank Mandiri Tbk cabang Muaro Padang
dengan alat regresi linier berganda. Persamaan penelitian dengan Deby Meigy Arzena, sama-
sama menggunakan kepuasan dan kepercayaan sebagai variabel independen sedangkan
loyalitas sebagai variabel dependen dan perhitungan sampel yang digunakan pendekatan
rumus Slovin. Sedangkan perbedaannya, Deby Meigy Arzena menggunakan pengambilan
sampel dengan metode accidental sampling dan peneliti menggunakan simple random

sampling.*

Naila Bidayati Saada (2014) dalam penelitiannya yang berjudul: Pengaruh Layanan,
Kepercayaan, Komitmen, dan Promosi terhadap Loyalitas Anggota (studi kasus pada
Anggota Pembiayaan di BMT Batik Matarram). Hasil dari penelitianini menunjukkan bahwa
Layanan, Kepercayaan, Komitmen, dan Promosi diuji secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas Anggota Pembiayaan di BMT Batik Matarram. Penelitian ini

dilakukan dengan alat analisis regresi linier berganda dan pengujian hipotesis melalui uji t

44Kartika Imasari, jurnal:Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap Loyalitas
Pelanggan pada PT.BCA Thbk, Vol. 10,No.3, 2011, him 183.

“5Deby Meigy Arzena, jurnal: Pengaruh Kepuasan atas Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap
Loyalitas Nasabah PT. Bank Mandiri Tbk cabang Muaro Padang, Vol.2 No.02,2013., dalam
http://webcache.google:ejournal.unp.ac.id/students/index.php/mnj/articel/view/id, diakses pada 17 Februari
pada 14.00 WIB
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dan uji F serta analisis koefesien determinasi (R?). Persamaan penelitian dengan Naila
Bidayati Saada adalah sama-sama menggunakan kepercayaan dan komitmen sebagai variabel
independen dan loyalitas sebagai variabel dependen serta sama-sama menggunakan alat
analisis regresi linier berganda. Sedangkan perbedaannya, Naila Bidayati Saada

menggunakan metode purposive sampling dan peneliti menggunakan probability sampling.*®

I. Kerangka Konseptual

Uma Sekaran dalam bukunya Business Research mengemukakan bahwa, kerangka
berfikir merupakan kerangka konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan
berbagai factor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. Kerangka berfikir
yang baik akan menjelaskan secara teoris pertautan antar variable yang akan diteliti. Jadi
secara otomatis perlu dijelaskan hubungan antara variable independen dan variable dependen.

Kerangka berfikir dalam suatu penelian perlu dikemukakan apabila dalam penelitian
tersebut berkenaan dengan dua variable atau lebih. Apabila peneliti hanya membahas sebuah
variable atau lebih secara deskripsi teoris untuk masing-masing variable, juga argumentasi
terhadap variari besaran dan variasi yang diteliti.Penelitian yang berkenaan dengan dua
variable atau lebih, biasanya dirumuskan dengan hipotesis yang berbentuk konparasi maupun
hubungan.Oleh karena itu dalam rangka menyusun hipotesis penelitian yang berbentuk
konsparasi atau hubungan maka perlu dikemukakan kerangka pemikiran®’.

Kerangka konseptual penelitian dengan judul komitmen, kepercayaan dan kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah di PT.BPRS Sarana Prima Mandiri Pamekasan adalah

sebagai berikut:

“Naila Bidayati Saada, Pengaruh Layanan, Kepercayaan, Komitmen, dan Promosi terhadap Loyalitas
Anggota (studi kasus pada Anggota Pembiayaan di BMT Batik Matrram), (Yogyakarta:UIN Kalijaga
Yogyakarta,2014). Dalam http://digilib.uin-suka.ac.id.pdf, diakses 17 Februari 2018 pada 17.00 WIB.
47Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, (Bandung: Alfabeta, 2012),hal.93
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Gambar 2.1Kerangka Konseptual

H: -
Komitmen (Xi)
Ha Loyalitas Nasabah
Kepercayaan (Xz) | Y),
3
L Kepuasan Nasabah (X3)
Keterangan :

1. Pengaruh Komitmen (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) didukung oleh penelitian Bilal

Afsar,et.,al (2010) yang mengemukakan bahwa komitmen berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah.*®

2. Pengaruh Kepercayaan (X2) Loyalitas Nasabah (Y) didukung oleh penelitian Rahmani

Najed, L., et., al (2014) yang mengemukakan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah.*

3. Pengaruh Kepuasan Nasabah (X3) Loyalitas Nasabah () didukung oleh penelitian Kazi

Omar Siddigi (2011) yang mengemukakan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh pada

loyalitas nasabah.>

48Bilal Afsar, et.,al , Determinants of customer loyalty
Hlm. 263

30 Kazi Omar Siddigi, Interrelation between customer satisfaction and commitment attributes, customer
loyalty in the Retail banking sector in Bangladesh, International Journal of Business and Management,

“Rahmani Nejad., et.,al, Service Quality

Vol.6 No.3, 2011.

him.1040-1047




4. Pengaruh Komitmen (X1), Kepercayaan (X2) dan Kepuasan Nasabah (X3) Loyalitas
Nasabah (Y) didukung oleh teori yang dikemukakan Puguh Setyawan®, Fandy

Tjiptono®?, dan Ratih Huriyati3.

J. Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana
rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan
sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relavan. Belum
didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data>*.
Berdasarkan kerangka berfikir, maka dapat dirumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut :
1. Pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
Ho = Komitmen tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
H: = Komitmen berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
2. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
Ho = Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
H> = Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Pembiayaan

Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

5'Puguh setyawan, Pengaruh Kepercayaan......nIm.7

32 Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis...................... him. 24
>3 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran .............. him. 128
34Sugiyono, Metode Penelitian.........., him: 99



3. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
Ho = Kepuasan nasabah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
Hz = Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.

4. Pengaruh komitemen, kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah di
PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.
Ho = Komitmen, kepercayaan dan kepuasan nasabah tidak berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah di PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri
Pamekasan.
Hs = Komitmen, kepercayaan dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah di PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Sarana Prima Mandiri Pamekasan.



