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BAB II

LANDASAN TEORI
A. PERBANKAN SYARIAH

1. Pengertian Perbankan Syariah

Perbankan syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. Bank syariah memiliki fungsi menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk titipan dan investasi dari pihak pemilik dana. Fungsi lainnya adalah menyalurkan dana kepada pihak lain yang membutuhkan dana dalam bentuk jual beli maupun kerja sama usaha.
Bank syariah sebagai lembaga intermediasi antara pihak investor yang menginvestasikan dananya di bank kemudian selanjutnya bank syariah menyalurkan dananya kepada pihak lain yang membutuhkan dana. Investor yang menempatkan dananya akan mendapatkan imbalan dari bank dalam bentuk bagi hasil atau bentuk lainnya yang disahkan dalam syariah Islam. Bank syariah menyalurkan dananya kepada pihak yang membutuhkan pada umumnya dalam akad jual beli dan kerja sama usaha. Imbalan yang diperoleh dalam margin keuntungan, bentuk bagi hasil, dan bentuk lainnya sesuai dengan syariah Islam.

Bank syariah merupakan bank yang kegiatannya mengacu pada hukum Islam, dan dalam kegiatannya tidak membebankan bunga maupun tidak membayar bunga kepada nasabah. Imbalan yang diterima oleh bank syariah maupun yang dibayarkan kepada nasabah tergantung dari akad dan perjanjian antara nasabah dan bank. Perjanjian (akad) yang terdapat diperbankan syariah harus tunduk pada syarat dan rukun akad sebagaimana yang diatur dalam syariah Islam.

2. Sejarah dan Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia

Di Indonesia, bank syari’ah yang pertama didirikan pada tahun 1992 adalah Bank Muamalat (BMI). Walaupun perkembangannya agak terlambat dibandingkan dengan negara-negara Muslim lainnya, perbankan syariah di Indonesia akan terus berkembang. Bila pada periode tahun 1992-1998 hanya ada satu unit Bank Syariah, maka pada tahun 2005 jumlah bank syariah telah bertambah menjadi 20 unit, yaitu 3 bank umum syariah dan 17 unit usaha syariah. Sementara itu jumlah jumlah Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) hingga akhir tahun 2004 bertambah menjadi 88 buah.
Berdasarkan data Bank Indonesia, prospek perbankan syariah pada tahun 2005 diperkirakan cukup baik. Industri perbankan syariah diprediksi masih akan berkembang dengan tingkat pertumbuhan yang cukup tinggi. Perkembangan perbankan syariah ini tentunya juga harus didukung oleh sumber daya insani yang memadai, baik dari segi kualitas maupun kuantitasnya. Namun, realitas yang ada menunjukkan bahwa masih banyak sumber daya insani yang selama ini terlibat institusi syariah tidak memiliki pengalaman akademis maupun praktis dalam Islamic Banking. Tentunya kondisi ini cukup signifikan mempengaruhi produktivitas dan profesionalisme perbankan syariah itu sendiri. Inilah yang memang harus mendapatkan perhatian dari kita semua, yakni mencetak sumber daya insani  yang mampu mengamalkan ekonomi syariah di semua lini karena sistem yang baik tidak mungkin dapat berjalan bila tidak didukung oleh sumber daya insani yang baik pula.

B. ATRIBUT PRODUK
1. Pengertian Atribut Produk
Karakteristik kinerja, mutu, ciri, dan gaya merupakan karakteristik produk yang sangat berwujud yang kemungkinan menjadi elemen pokok dalam sebagian besar program produk. Atribut produk ini tergantung pada variabel-variabel seperti kebutuhan konsumen, kondisi, pemakaian dan daya beli.

Teguh Budiarto dalam bukunya mengatakan bahwa “Atribut-Atribut produk adalah segala sesuatu yang melengkapi manfaat utama produk sehingga mampu lebih memuaskan konsumen”.
 Atribut produk meliputi merek, pembungkusan, label, garansi atau jaminan dan produk tambahan. Atribut dapat dipandang secara obyektif (fisik produk) maupun secara subyektif (pandangan konsumen).
Menurut Henry Simamora, menyatakan bahwa “Atribut produk adalah manfaat-manfaat yang akan diberikan oleh produsen, manfaat-manfaat ini dikomunikasikan dan dipenuhi oleh atribut-atribut yang berwujud seperti merek, kemasan, label, dan kualitas”.

Atribut yang dimiliki oleh suatu produk harus berbeda dengan produk lain agar konsumen dapat membedakan produk kita dengan pesaing. Unsur-unsur atribut produk tersebut harus mampu untuk menjadi suatu daya tarik bagi konsumen dan merupakan suatu faktor yang dianggap penting oleh konsumen untuk membuat keputusan pembelian.
2. Unsur-Unsur Atribut Produk
Kotler dan Amstrong mengelompokkan atribut produk pada tiga unsur penting yaitu:

a. Kualitas Produk.

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk memberikan kinerja sesuai dengan fungsinya. Kualitas dipandang mempunyai peranan yang sangat penting dari segi konsumen maupun produsen. Bagi konsumen, dengan semakin meningkatnya kualitas suatu produk akan semakin meningkatkan kepuasan terhadap barang yang ditawarkan produsen. Bagi produsen semakin meningkatnya kualitas produk yang dihasilkan berarti terjadi peningkatan pangsa pasar dan kemampuan peningkatan atau penciptaan laba.
b. Fitur Produk

Fitur Produk adalah alat untuk bersaing yang membedakan produk suatu perusahaan dengan perusahaan lainnya. Pada umumnya, ciri-ciri yang melekat pada suatu produk merupakan hasil dari pengembangan dan penyempurnaan secara terus menerus. Untuk dapat mengetahui apa yang sedang digemari dan dibutuhkan pelanggan, perusahaan hendaknya melakukan survey secara periodik dengan mencari tentang tingkatan kesukaan pelanggan terhadap produk yang ditawarkan, fitur yang paling disukai dari produk, fitur yang dapat memperbaiki kinerja produk, dan biaya yang pantas dikeluarkan untuk memanfaatkan fitur-fitur tersebut.

c. Desain produk

Cara lain untuk menambah nilai bagi pelanggan adalah melalui rancangan produk yang berbeda. Rancangan memiliki konsep yang lebih luas dibandingkan gaya. Gaya lebih menonjolkan pada aspek penampilan tanpa melihat kinerja produk. Desain yang baik dapat menarik perhatian konsumen, memperbaiki kinerja produk, mengurangi biaya produksi, dan menambah keunggulan bersaing.
C. PENERAPAN NILAI ISLAM

1. Bisnis Perbankan Syariah dalam Konsep Islami
Islam sebagai agama, memuat ajaran yang bersifat universal dan komperatif. Universal artinya bersifat umum, dan komprehensif artinya mencakup seluruh bidang kehidupan manusia. Maka tidak ada satu aspek kehidupan manusia yang terlepas dari ajaran Islam, termasuk aspek ekonomi yang di dalamnya terdapat aspek pehubungan aspek perbankan.

Secara umum hubungan aspek atau ajaran dalam Islam dapat dilihat pada gambar berikut ini :













Gambar 2.1

Posisi Sistem Muamalah dalam Islam

Syariah Islam sebagai suatu syariah yang dibawa oleh rasul terakhir, mempunyai keunikan tersendiri. Islam bukan saja menyeluruh atau komprehensif, tetapi juga universal. Karakter istimewa ini diperlukan sebab karena tidak akan ada syariah lain yang menyempurnakannya. Komprehensif berarti syariah Islam merangkum seluruh aspek kehidupan, baik ritual (ibadah) maupun social (muamalah). Ibadah diperlukan untuk menjaga ketaatan dan keharmonisan hubungan manusia dengan Kholiq-Nya bahkan untuk mengingatkan secara kontinu tugas manusia sebagai khalifah-Nya di muka bumi ini. Adapun muamalah diturunkan untuk menjadi aturan main manusia dalam kehidupan social. Universal tampak jelas terutama pada bidang muamalah.

Berdasarkan gambar di atas posisi bank sebagai lembaga keuangan masuk kedalam kategori fikih muamalah. Yaitu berbagai hal yang menerangkan dan membahas berbagai macam persoalan yang mengatur hubungan antar sesama manusia. Baik dari segi politik, sosial maupun ekonomi. Dalam kegiatan ekonomi, konsumsi adalah kegiatan yang berkaitan dengan masalah pribadi, sedangkan simpanan menabung dan investasi adalah kegiatan seseorang yang berkaitan dengan lembaga keuangan. Dalam melaksanakan kegiatan keuangan kedua macam lembaga tersebut harus dapat menyeimbangkan antara posisi pendapatan uang dan posisi pengeluaran uang. Pada kegiatan ini, maka lembaga keuangan tersebut harus memiliki strategi manajemen keuangannya, secara baik.

Satu perkembangan lain perbankan syariah di Indonesia pasca reformasi adalah diperkenankannya konversi cabang bank umum konvensional menjadi cabang syariah. Beberapa bank yang sudah dan akan membuka cabang syariah diantaranya : 
1. Bank IFI (membuka cabang syariah pada 28 Juni 1999),

2. Bank Niaga (akan membuka cabang syariah),

3. Bank BNI’46 (telah membuka lima cabang syariah),

4. Bank BTN (akan membuka cabang syariah),
5. Bank Mega (akan mengkonversikan satu bank konvensional-anak perusahaan-menjadi bank syariah),
6. Bank BRI (telah membuka cabang syariah),

7. Bank Bukopin (tengah melakukan program konversi untuk cabang Aceh),

8. BPD JABAR (telah membuka cabang syariah di Bandung),

9. BPD Aceh (tengah menyiapkan SDM untuk konversi cabang).

Tabel berikut meringkas perbedaan antara bank syariah dan bank konvensionl.
Tabel 2.1 Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional

	No.
	Bank Syariah
	Bank Konvensional

	1.
	Investasi, hanya untuk proyek dan produk yang halal serta menguntungkan.
	Investasi, tidak mempertimbangkan halal atau haram asalkan proyek yang dibiayai menguntungkan. 

	2.
	Return yang dibayar dan/ atau diterima berasal dari bagi hasil atau pendapatan lainnya berdasarkan prinsip bagi hasil.
	Return baik yang dibayar kepada nasabah penyimpan dana dan return yang diterima dari nasabah pengguna dana berupa bunga.

	3.
	Perjanjian dibuat dalam bentuk akad sesuai dengan syariah Islam.
	Perjanjian menggunakan hokum positif.

	4.
	Orientasi pembiayaan, tidak hanya untuk keuntungan qakan tetapi juga falah oriented, yaitu berorientasi pada kesejahteraan masyarakat.
	Orientasi pembiayaan, untuk memperoleh keuntungan atas dana yang dipinjamkan.

	5
	Hubungan antara bank dan nasabah adalah mitra.
	Hubungan antara bank dan nasabah adalah kreditor dan debitur.

	6
	Dewan pengawas terdiri dari BI, Bapepam, Komisaris, dan Dewan Pengawas Syariah (DPS).
	Dewan pengawas terdiri dari BI, Bapepam, dan Komisaris.

	7
	Penyelesaian sengketa, diupayakan diselesaikan secara musyawarah antara bank dan nasabah, melalui peradilan agama.
	Penyeesaian sengketa melalui pengadilan negeri setempat.


Islam mendorong masyarakat ke arah usaha nyata dan produktif. Islam mendorong masyarakat untuk melakukan investasi dan melarang membungakan uang. Sesuai tabel diatas, menyimpan uang di bank syari’ah termasuk kategori kegiatan investasi karena perolehan kembaliannya (return) dari waktu ke waktu tidak pasti dan tidak tetap. Besar kecilnya perolehan kembali itu tergantung kepada hasil usaha yang benar-benar terjadi dan dilakukan bank sebagai mudharib (pengelola dana). Dari kedua tabel di atas, hal yang paling menonjol yang membedakan antara bank konvensional dengan bank syariah adalah adanya bunga, bagi hasil, keberadan DSN dan DPS.

Fungsi utama Dewan Syariah Nasional (DSN) adalah mengawasi produk-produk lembaga keuangan syariah agar sesuai dengan syariah Islam. Dewan ini bukan hanya mengawasi bank syariah, tetapi juga lembaga-lembaga lain seperti asuransi, reksadana, modal ventura, dan sebagainya. DSN dapat memberi teguran kepada lembaga keuangan syariah jika lembaga yang bersangkutan menyimpang dari garis panduan yang telah ditetapkan. Hal ini dilakukan jika DSN telah menerima laporan dari Dewan Pengawas Syariah (DPS) pada lembaga yang bersangkutan mengenai hal tersebut. Jika lembaga keuangan syariah tidak mengindahkan teguran yang diberikan, Dewan Syariah Nasional (DSN) dapat mengusulkan kepada otoritas yang berwenang, seperti Bank Indonesia dan Departemen Keuangan.

Peran utama para ulama dalam Dewan Pengawas Syariah adalah mengawasi jalannya operasional bank sehari-hari agar selalu sesuai dengan ketentuan-ketentuan syariah. DPS harus membuat pernyataan secara berkala (biasanya tiap tahun) bahwa bank yang diawasinya telah berjalan sesuai dengan ketentuan syariah. Tugas lain dari DPS adalah meneliti dan membuat rekomendasi produk baru dari bank yang diawasinya. Dengan demikian DPS bertindak sebagai penyaring pertama sebelum suatu produk diteliti kembali dan difatwakan oleh Dewan Syariah Nasional.
Menurut UU No. 10 Tahun 1998 tentang perubahan UU No. 7 tahun 1992 tentang Perbankan, disebutkan bahwa Bank Syari’ah adalah Bank Umum yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syari’ah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Dalam menjalankan aktivitasnya, Bank Syari’ah menganut prinsip-prinsip sebagai berikut:

1. Prinsip keadilan
Dengan sistem operasional yang berdasarkan “profit and loss sharing system”, bank Islam memiliki kekuatan tersendiri yang berbeda dengan sistem konvensional. Apabila terjadi kerugian pada proyek yang didanai, maka kekayaan peminjam modal akan disita menjadi hak milik pemodal (Bank). Sementara dalam Bank Islam kelayakan usaha atau proyek yang akan didanai itu menjadi jaminanya, sehingga keuntungan dan kerugian ditanggung bersama. Konsep syari’ah mengajarkan menyangga usaha secara bersama, baik dalam membagi keuntungan atau sebaliknya menanggung kerugian. 
2. Prinsip Kesederajatan
Bank syariah menempatkan nasabah penyimpanan dana, nasabah pengguna dana, maupun Bank pada kedudukan yang sama dan sederajat. Hal ini tercermin dalam hak, kewajiban, risiko, dan keuntungan yang berimbang antara nasabah penyimpanan dana, nasabah pengguna dana , maupun Bank. Dengan sistem bagi hasil yang diterapkannya, bank syariah mensyaratkan adanya kemitraan nasabah harus sharing the profit and the risk secara bersama-sama.
3. Prinsip Ketentraman
Menurut falsafah Al-Qur’an, semua aktivitas yang dapat dilakukan oleh manusia patut dikerjakan untuk mendapatkan falah (ketentraman,kesejahteraan atau kebahagiaan), yaitu istilah yang dimaksudkan untuk mencapai kesempurnaan dunia dan akhirat (Siddiqi, 1991,3). Tujuan dan aktivitas ekonomi dalam perspektif Islam harus diselaraskan dengan tujuan akhir yaitu pada pencapaian falah. 
Menurut M. Rosidi karakter bank syariah yaitu:

4. Sesuai Prinsip keadilan
Dengan sistem bagi hasil, pihak pemberi modal dan peminjam menanggung bersama resiko laba ataupun rugi. Hal ini sesuai dengan prinsip keadilan.

5. Menciptakan rasa kebersamaan
Bank syariah menciptakan suasana kebersamaan antara pemilik modal dengan peminjam. Keduanya berusaha untuk menghadapi risiko secara adil. 
6. Jaminan
Bank syariah menjadikan proyek yang sedang dikerjakan sebagai jaminan, sementara bank konvensional (dengan bunga) menjadikan kekayaan si peminjam sebagai jaminannya.

7. Persaingan sehat
Persaingan di antara bank syariah tidak saling mematikan tetapi saling menghidupi. Bentuk persaingan antara bank syariah adalah berlomba-lomba untuk lebih tinggi dari yang lain dalam memberikan porsi bagi hasil kepada nasabah. Sehingga mereka yang mampu membina peminjaman dengan baik akan berhasil. Dan kesempatan ini terbuka untuk semua bank syariah.
D. LOYALITAS 

1. Definisi Loyalitas
Era perdagangan bebas dewasa ini, perusahaan dituntut untuk menemukan dan membangun system manajemen yang mampu secara professional meretensi para pelanggannya. Mempertahankan pelanggan menjadi hal yang sangat penting bagi perusahaan jasa khususnya bank. Bank sebagai perusahaan penyedia jasa keuangan sangatlah tergantung pada nasabah yang menggunakan jasanya.
Pertumbuhan sektor layanan jasa perbankan, khususnya kartu kredit semakin bersaing dewasa ini dengan semakin banyaknya lembaga keuangan. Kondisi ini menuntut seluruh perusahaan jasa perbankan untuk lebih mampu memupuk keunggulan kompetitifnya masing-masing melalui upaya-upaya yang kreatif, inovatif serta efisien, sehingga menjadi pilihan dari banyak pelanggan yang pada gilirannya nanti diharapkan loyal. 
Loyalitas nasabah merupakan perilaku yang terkait dengan merek sebuah produk, termasuk kemungkinan nanti memperbaharui kontrak di masa yang akan datang. Jika produk tidak mampu memuaskan nasabah, secara langsung nasabah akan menyatakan berhenti membeli produk suatu perusahaan.
Menurut Oliver dalam bukunya Ratih Hurriyati mengungkapkan definisi loyalitas pelanggan sebagai berikut: 
 
Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasidan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. 

Sedangkan menurut Griffin dalam buku Ratih Hurriyati menyatakan loyalitas nasabah lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang/ jasa suatu perusahaan yang dipilih.

Keuntungan yang diperoleh perusahaan jika memiliki pelanggan yang loyal, menurut Griffin yang diterjemahkan oleh Nirwana sebagai berikut:
a. Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik nasabah yang baru lebih mahal).
b. Dapat mengurangi biaya transaksi (seperti biaya negoisasi kontrak, pemrosesan pesanan, dll).
c. Dapat mengurangi biaya turn over pelanggan (karena pergantian pelanggan yang lebih sedikit).
d. Dapat meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar pelanggan.
e. Mendorong world of mounth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa pelanggan yang loyal berarti mereka yang merasa puas.
f.  Mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya pergantian, dll).
 
2. Karakteristik Loyalitas Pelanggan
Pelanggan yang loyal merupakan asset penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan Griffin , pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut : 

a. Melakukan pembelian secara teratur 
b. Membeli diluar lini produk/ jasa
c. Merekomendasikan produk lain
d. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing.

3. Tahapan loyalitas

Untuk dapat menjadi pelanggan yang loyal, seseorang harus melalui beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama, dengan penekanan dan perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap. Karena setiap tahap mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan memperhatikan masing-masing tahap dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap tersebut, perusahaan memiliki peluang yang lebih besar untuk membentuk calon pembeli menjadi pelanggan loyal dan akhirnya menjadi klien perusahaan. Griffin menjelaskan bahwa tingkatan loyalitas terbagi atas 7 tingkat seperti yang terungkap di bawah ini:
a. Suspects
Meliputi semua orang yang mungkin akan menjadi nasabah bank syariah. Kita menyebutnya sebagai suspects karena yakin bahwa mereka akan menjadi nasabah bank syariah, tapi belum tahu apapun tentang bank syariah mana yang akan dipilih dan produk/jasa apa saja yang ditawarkan.
b. Prospects
Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan produk atau jasa tertentu , dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Para prospects ini, meskipun mereka belum menjadi nasabah, mereka telah mengetahui keberadaan bank syariah dan produk/jasa yang ditawarkan. Karena seseorang telah merekomendasikan produk/jasa tersebut padanya.
c. Disqualified Prospects

Yaitu prospects yang telah mengetahui keberadaan produk/jasa bank syariah tertentu, tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan produk/jasa bank syariah tersebut.

d. First Time Customers

Yaitu nasabah yang melakukan transaksi untuk pertama kalinya di bank syariah tertentu. Mereka masih menjadi nasbah baru.
e.  Repeat Customers

Yaitu nasabah yang melakukan transaksi sebanyak 2 kali atau lebih pada bank syariah tertentu.

f.  Clients

Clients membeli semua produk/jasa yang mereka butuhkan pada satu bank syariah tertentu. Mereka melakukan transaksi secara teratur. Hubungan pihak bank dengan nasabah sudah kuat dan berlangsung lama, yang membuat mereka tidak terpengaruh oleh tarikan persaingan produk/jasa bank lain.

g.  Advocates

Advocates adalah clients yang mendorong teman-temannya agar menjadi nasabah bank syariah tersebut. Ia membicarakan tentang produk/jasa bank syariah tersebut, melakukan pemasaran untuk bank syariah tersebut dan membawa nasabah untuk bank syariah tersebut.

Disamping itu ada pula yang disebut klien yang hilang, yaitu seseorang yang pernah menjadi nasabah atau klien suatu bank syariah tertentu, tetapi tidak melakukan transaksi lagi dalam periode waktu yang lebih lama daripada siklus transaksi biasanya.
4. Tingkatan pelanggan menuju loyalitas

Tingkatan pelanggan menuju loyalitas menurut Syafruddin Chan dibagi menjadi empat tahapan, yaitu :
a. Emas (Gold)
Kelompok pelanggan yang memberikan keuntungan terbesar kepada perusahaan. Biasanya kelompok ini yang selalu membeli daam jumlah yang besar dan frekuensi pembeliannya tinggi. Mereka tidak sensitive terhadap harga, tidak segan mengeluarkan uang untuk sesuatu yang hanya bisa dinikmati pada masa yang akan datang, mau mencoba sesuatu yang baru yang ditawarkan oleh perusahaan, dan yang paling penting memiliki komitmen untuk tidak berpaling kepada pesaing. Ciri-ciri dari pelanggan emas ini adalah :

1) Mereka masih memiliki potensi untuk terus memperbesar sumbangan profitnya bagi perusahaan.
2) Mereka termasuk orang yang mapan, dan cenderung tidak punya masalah dengan keuangannya.
3) Jumlah mereka tidak banyak, tetapi memiliki peran yang cukup besar dalam menentukan kesuksesan perusahaan.
b. Perak (Silver)
Kelompok ini memberikan keuntungan yang besar walaupun posisinya masih dibawah gold tier. Mereka mulai memperhatikan tawaran potongan harga dikarenakan mereka cenderung sensitive terhadap harga, mereka pun tidak seloyal gold. Walaupun mereka sebenarnya heavy user, tetapi pemenuhan kebutuhannya diperoleh dari berbagai perusahaan, tergantung penawaran yang ebih baik.
c. Perunggu (Bronze)
Kelompok ini spending level-nya relatif rendah. Driver terkuatnya untuk bertransaksi semata-mata didorong oleh potongan harga yang besar, sehingga mereka juga dikenal sebagia pemburu diskon. Dengan demikian margin  yang diterima perusahaan juga relatif kecil. Kelompok ini tergolong paling besar jumlahnya. 
d. Besi (Iron)
Kelompok pelanggan yang bukannya menghasilkan keuntungan justru membebani perusahaan, tipe pelanggan seperti ini memiliki kecenderungan untuk meminta perhatian lebih besar dan cenderung bermasalah, membuat perusahaan berfikir lebih baik menyingkirkan mereka dari daftar pelanggan. Ciri-ciri pelanggan ini sebagai berikut :

1) Potensi profit yang akan didapatkan dari kelompok pelanggan ini sangat kecil, dan bahkan tidak ada sama sekali. 
2) Mereka memiliki kemungkinan berjuang untuk mengatur pengeluarannya.
3) Mereka tidak berfikir jangka panjang. Transaksi yang dilakukan hanya berdasarkan kebutuhan hari ini dan selalu membanding-bandingkan dengan perusahaan pesaing untuk mencari harga yang paling murah.
4) Mereka pelanggan yang paling banyak jumlahnya dan paling sedikit transaksinya.
5. Siklus pembelian
Setiap kali pelanggan membeli, ia bergerak melalui siklus pembelian. Sikus pembelian ini melalui lima langkah : 
Kesadaran        Pembelian awal 
      
                     Gambar 2.2 Siklus pembelian

a. Langkah pertama : Kesadaran
Langkah pertama menuju loyalitas dengan kesadaran pelanggan akan produk Anda. Pada tahap inilah Anda mulai membentuk “pangsa pikiran” yang dibutuhkan untuk memposisikan ke dalam pikiran calon pelanggan bahwa produk atau jasa Anda lebih unggul dari pesaing. 
b. Langkah kedua : Pembelian awal
Pembelian pertama kali merupakan langkah penting dalam memelihara loyalitas. Pembelian pertama kali merupakan pembelian percobaan, perusahaan dapat menanamkan kesan positif maupun negatif kepada pelanggan dengan produk atau jasa yang diberikan. Setelah pembelian pertama ini dilakukan, Anda berkesempatan untuk mulai menumbuhkan pelanggan yang loyal.
c. Langkah ketiga : Evaluasi pasca pembelian
Setelah pembelian dilakukan, pelanggan secara sadar atau tidak sadar akan mengevaluasi transaksi. Bila pembeli merasa puas, atau ketidakpuasannya terlalu mengecewakan sampai dapat dijadikan dasar pertimbangan beralih ke pesaing. Sebagian besar pelanggan menyatakan puas atas produk yang mereka gunakan. Tetapi kepuasan saja tidak memberi keunggulan strategik pada perusahaan. 
d. Langkah keempat : Keputusan membeli kembali
Komitmen untuk membeli kembali merupakan sikap yang paling penting bagi loyalitas bahkan lebih penting dari kepuasan. Motivasi untuk membeli kembali berasal dari lebih tingginya sikap positif yang ditujukan terhadap produk atau jasa tertentu. Keputusan membeli kembali seringkali merupakan langkah selanjutnya yang terjadi secara alamiah bila pelanggan telah memiliki ikatan emosional yang kuat dengan produk tertentu. 
e. Langkah kelima : Pembelian kembali 

Langkah akhir dalam siklus pembelian adalah pembelian kembali yang aktual. Untuk dapat dianggap benar-benar loyal, pelanggan harus terus membeli kembali dari perusahaan yang sama, mengulangi langkah ketiga samapai kelima (lingkaran pembelian kembali) berkali-kali. Pelanggan yang benar-benar loyal menolak pesaing dan membeli kembali dari perusahaan yang sama kapan saja produk itu dibutuhkan. Nasabah/ pelanggan yang seperti itu harus didekati, dilayani, dan dipertahankan.

E. Kajian Penelitian Terdahulu
Penelitian tedahulu sebagai landasan penelitian ini adalah penelitian yang dilakukan oleh Fivi Handayani dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Produk Tabungan (Studi pada Nasabah BTN Malang)”.
 
Jumlah sampel sebanyak 140 responden, sedangkan tehnik pengambilan sampel menggunkan simple random sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif untuk mendeskripsikan variabel bebas kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (X1), keandalan (X2), daya tangkap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5), variabel terikatnya adalah loyalitas nasabah. Untuk menentukan besar pengaruh secara langsung atau tidak langsung dari variabel kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah menggunakan teknik analisis regresi berganda.
Adapun perbedaan dengan penelitian ini adalah pembahasan pada variabel X yang berpengaruh terhadap variabel Y. Pada skripsi Vivi variabel bebas (X) yaitu kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tangkap, jaminan dan empati, sedangkan variabel terikat (Y) yaitu loyalitas nasabah. 
Selanjutnya penelitian terdahulu yang dijadikan landasan penelitian ini, penelitian yang dilakukan oleh Weny Widyaningtyas dengan judul “Pengaruh Mutu Pelayanan dan Mutu Pemasaran di KCP Bank Muamalat Tulungagung terhadap Kepuasan Nasabah”.
 Jenis penelitian dengan pendekatan kuantitatif berpola deskriptif. Sampelnya diambil secara purposive sample (sampel bertujuan) yaitu nasabah yang berdomisili di wilayah Tulungagung dan berpendidikan minimal Diploma berjumlah 151 orang nasabah.
Hasil penelitian bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara mutu pelayanan dan mutu pemasaran yang dilakukan oleh KCP Bank Muamalat Tulungagung terhadap kepuasan nasabahnya. Adapun perbedaan dengan penelitian ini adalah pada pembahasan variabel X yang berpengaruh pada variabel Y. Pada skripsi Weny  variabel bebas (X) yaitu mutu pemasaran dan mutu pelayanan sedangkan variabel terikat (Y) yaitu kepuasan nasabah. 
Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini adalah pada variabel independennya yaitu atribut produk (X1) dan penerapan nilai Islam (X2), karena peneliti ingin mengungkap faktor lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah. Obyek penelitian ini di BNI Syariah KCP Tulungagung. Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif.
Karena keterbatasan waktu peneliti dalam penggalian informasi, teknik sampling yang digunakan dalam pengambilan sampel ialah purposive sampling/ sampel bertujuan, maka sampel yang diambil peneliti sebanyak 60 responden. Untuk menentukan besar pengaruh yang signifikan dari variabel atribut produk dan penerapan nilai Islam terhadap loyalitas nasabah menggunakan teknik analisis regresi berganda. 
Hasil analisis dari penelitian ini mengungkapkan secara bersamaan atribut produk dan penerapan nilai Islam berpengaruh signifikan terhadap loyaitas nasabah BNI Syariah KCP Tulungagung. Sedangkan saat uji parsial atribut produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah KCP Tulungagung dibuktikan dari kualitas produk yang mempunyai berbagai macam keunggulan yang ditawarkan oleh BNI Syariah KCP Tulungagung kepada nasabah dan penerapan nilai Islam pada uji parsial tersebut tidak signifikan, karena dilihat dari realita dilapangan bahwa motif nasabah bertransaksi di BNI Syariah KCP Tulungagung terlalu mementingkan profit / keuntungan disbanding nilai-nilai Islam yang menjadi dasar operasional BNI Syariah KCP Tulungagung.
F. Kerangka Berfikir penelitian







Keterangan:
                        

Pengaruh secara parsial
            
    Pengaruh secara simultan


Variabel bebas (X) terdiri dari atribut produk (X1), penerapan nilai Islam (X2). Sedangkan variabel terikatnya (Y) adalah loyalitas nasabah. Analisa yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan teknik regresi berganda dimana teknik tersebut menguji hipotesis yang menyatakan ada pengaruh secara parsial dan pengaruh yang dominan antara variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y).
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