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ABSTRAK

M. Igbal Algozi, (2026) Pengaruh Kepercayaan dan Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia
(Studi Kasus Mahasiswa Universitas Islam Al-
Kifayah Riau)
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan pelayanan
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia pada mahasiswa Universitas
Islam Al-Kifayah Riau, Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif
dengan pendekatan survei. Populasi penelitian adalah mahasiswa aktif Universitas
Islam Al-Kifayah Riau yang menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. Sampel
penelitian berjumlah 97 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin
dengan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner menggunakan skala Likert dan dianalisis dengan bantuan program SPSS
versi 26. Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas,
uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, dan uji koefisien
determinasi (R?). Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan
nilai ¢ hitung sebesar 3,954 dan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05). Variabel pelayanan
juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai ¢
hitung sebesar 3,260 dan nilai signifikansi 0,002 (< 0,05). Secara simultan,
kepercayaan dan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan nilai F hitung sebesar 32,843 dan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05).
Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,411 menunjukkan bahwa kepercayaan
dan pelayanan mampu menjelaskan loyalitas nasabah sebesar 41,1%, sedangkan
sisanya sebesar 58,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.
Kata Kunci: Kepercayaan, Pelayanan, Loyalitas Nasabah, Bank Syariah
Indonesia.
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ABSTRACT

M. Igbal Algozi (2026): The Influence of Trust and Service on Customer
Loyalty at Syariah Bank Indonesia (A Case Study of Al-
Kifayah Riau Islamic University Students)

This study aims to determine the influence of trust and service on the customer
loyalty of Syariah Bank Indonesia among students at Al-Kifayah Riau Islamic
University. The study employs a quantitative research method with a survey
approach. The research population consists of active students at Al-Kifayah Riau
Islamic University who are customers of Syariah Bank Indonesia. The sample
comprises 97 respondents, determined using the Slovin formula and purposive
sampling technique. Data were collected via questionnaires using a Likert scale and
analyzed using SPSS version 26 software. Data analysis techniques included
validity tests, reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression
analysis, t-tests, F-tests, and the coefficient of determination (R?) test. The results
indicate that, individually (partially), the trust variable has a positive and significant
effect on customer loyalty, with a calculated t-value of 3.954 and a significance
value of 0.000 (< 0.05). The service variable also has a positive and significant
effect on customer loyalty, with a calculated t-value of 3.260 and a significance
value of 0.002 (< 0.05). Simultaneously, trust and service have a positive and
significant effect on customer loyalty, with a calculated F-value of 32.843 and a
significance value of 0.000 (< 0.05). The coefficient of determination (R?) value of
0.411 indicates that trust and service explain 41.1% of customer loyalty, while the
remaining 58.9% is influenced by factors outside the scope of this study.

Keywords:. Trust, Service, Customer Loyalty, Syariah Bank Indonesia.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perbankan dianggap sebagai jantung perekonomian karena peran
pentingnya dalam menggerakkan ekonomi suatu negara, baik saat ini
maupun dimasa yang akan datang, bank diperlukan oleh hampir semua
sektor, termasuk Lembaga sosial, perusahaan, dan individu dalam berbagai
aktivitas keuangan. sebagaimana Menurut UU No. 21 Tahun 2008 pasal 1
ayat (1) Perbankan Syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang
Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan
bpasal 1 ayat (7) UU No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah
disebutkan bahwa Bank Syariah adalah Bank yang menjalankan kegiatan
usahanya berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas
Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah. ! Perbankan
Syariah merupakan suatu sistem perbankan yang dikembangkan
berdasarkan Syariah (hukum) Islam. Usaha pembentukan sistem ini didasari
oleh larangan dalam Agama Islam untuk memungut maupun meminjam
dengan bunga atau yang disebut dengan riba serta larangan investasi untuk
usaha-usaha yang dikategorikan haram, dimana hal ini tidak dapat dijamin

oleh sistem Perbankan Konvensional.?

! Rini Febriyani Hairi, Analisis Mekanisme Terhadap Pembiayaan Mikro dengan Akad
Murabahah Di Pt. Bank Syariah Mandiri Branch Office Buleleng, Jurnal Riset Akuntansi, P-Issn:
2337-537x, Vol.6, No. 2,0ktober 2017, hlm.38

2 Nina Indah Febriana, Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung, hlm. 146



Perkembangan dunia perbankan yang luas dan kompleks seiring
dengan pertumbuhan yang sangat cepat. Bank harus cepat tanggap dalam
menjalankan fungsi dan tanggung jawabnya dalam melayani nasabah.
Dalam perspektif Islam, kepercayaan (trust) berkaitan erat dengan amanah.
Lembaga perbankan syariah dituntut untuk menjaga dana, informasi, dan
hak-hak nasabah secara jujur dan adil. Hal ini sesuai dengan firman Allah
Swt. dalam QS. An-Nisa’ ayat 58 yang memerintahkan agar setiap amanah
disampaikan kepada yang berhak menerimanya dan setiap keputusan
dilakukan secara adil.

Jall 1555 Wl G s 1 Ul ol oo 15 ] 346 200

QS. An-Nisa’ (4): 58

Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang
berhak menerimanya, dan apabila kamu menetapkan hukum di antara
manusia hendaknya kamu menetapkannya dengan adil.

Di dalam satu bank, pelayanan merupakan hal yang sangat penting
karena meningkatkan jumlah nasabahnya. Untuk dapat memenangkan
persaingan yang semakin kompetetif dan menjaga hubungan yang baik
antara bank dan nasabahnya, bank harus memberi pelayanan yang terbaik.

Pelayanan (service quality) menjadi salah satu faktor utama yang
mempengaruhi loyalitas konsumen. Pelayanan yang baik mencakup

kecepatan, keramahan, kemudahan akses digital, dan solusi yang diberikan

3 Kementerian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Jakarta: Lajnah
Pentashihan Mushaf Al-Qur’an, 2019), QS. An-Nisa’ (4): 58.



kepada nasabah. Studi-studi sebelumnya menunjukkan bahwa pelayanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah perbankan syariah.
Namun, hasil penelitian juga bervariasi, ada yang menemukan kepercayaan
tidak selalu berpengaruh kuat, sementara pelayanan terbukti lebih
dominan.*

Faktor yang mempengaruhi tingkat keberhasilan dan kualitas Bank
salah satunya adalah kemampuan suatu perusahaan dalam memberikan
layanan yang bermutu kepada konsumennya, pencapaian bangsa pasar yang
tinggi, serta peningkatan profit perusahaa.® Citra ini dapat dibangun melalui
kualitas produk, kualitas pelayanan, kualitas kepercayaan dan kualitas
keamanan. Tanpa citra yang positif maka kepercayaan yang sedang dan
akan dibangun tidak akan efektif. Untuk meningkatkan citra perbankan
maka bank perlu memberikan pelayanan yang memuaskan serta menjaga
kepercayaan yang telah diberikan. Apabila nasabah merasa puas maka
nasabah akan kembali untuk melakukan transaksi.

Pelayanan merupakan suatu jalan untuk mempertahankan bank agar
selalu didekat dan diangkat oleh nasabah yang diberikan adalah pelayanan
terbaik sehingga nasabah tersebut tidak akan pindah ke bank lain.

selanjutnya pelayanan yang baik juga harus diikuti oleh tersedianya sarana

4 Anisa Nuri Lutfiani, dkk., Pengaruh Kepercayaan dan Pelayanan Terhadap Loyalitas

Nasabah, (Waleri: Bank BSI KCP Waleri, 2022). hlm. 52

148

3> Rambat Lupiyaodi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta : Salamba Empat, 2001), hlm.



dan prasarana yang dimiliki harus dioperasikan oleh manusia yang
berkualitas pula.®

Loyalitas terdiri dari kata dasar “Loyal” yang berarti setia. Loyalitas
nasabah adalah suatu komitmen nasabah untuk bertahan secara terus
menerus untuk tetap kembali berlangganan atau melakukan pembelian
ulang barang atau jasa secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun
banyak usaha-usaha lain yang menawarkan barang atau jasa yang sama.
Loyalitas nasabah merupakan suatu kunci sukses usaha dalam menjalin
kerjasama antara nasabah dengan perusahaan.

Mahasiswa merupakan salah satu segmen potensial dalam
perkembangan industri perbankan syariah. Sebagai generasi muda terdidik,
mahasiswa memiliki tingkat literasi keuangan yang cukup baik serta
kecenderungan dalam menentukan pilihan lembaga keuangan yang sesuai
dengan nilai dan prinsip yang diyakininya. Hal ini juga terlihat pada
mahasiswa Universitas Islam Al-Kifayah Riau, yang merupakan perguruan
tinggi berbasis keislaman di Provinsi Riau. Sebagai institusi pendidikan
Islam, mahasiswa Universitas Islam Al-Kifayah Riau memiliki pemahaman
keagamaan yang menjadi dasar dalam memilih layanan keuangan berbasis
syariah. Selain itu, mahasiswa sebagai nasabah memiliki karakteristik unik,
seperti kebutuhan transaksi pendidikan, pembayaran UKT, tabungan, serta

penggunaan layanan digital banking. Kondisi ini menjadikan mahasiswa

% A. Hasymi All, American Institutie Of Banking, Dasar-Dasar Oprasional Bank, (Jakarta:
Media, 1997),hlm.130



sebagai kelompok yang relevan untuk mengukur tingkat kepercayaan dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah bank syariah. Oleh karena itu,
pemilihan mahasiswa Universitas Islam Al-Kifayah Riau sebagai objek
penelitian dinilai tepat karena sesuai dengan konteks penelitian mengenai
pengaruh kepercayaan dan pelayanan terhadap loyalitas nasabah.’
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kepercayaan dan Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia ( Studi Kasus
Mahasiswa Universitas [slam Al-Kifayah Riau)
B. Penegasan Istilah
1. Kepercayaan Nasabah
Kepercayaan nasabah adalah keyakinan nasabah bahwa suatu
institusi, seperti bank, akan bertindak demi kepentingan terbaik mereka,
menyediakan layanan yang konsisten dan andal, serta memenuhi janji-
janji yang diberikan. Kepercayaan merupakan faktor yang perlu
dipertahankan untuk membentuk hubungan dekat dengan nasabah,
sekaligus menumbuhkan kepercayaan nasabah terhadap perusahaan.
2. Pelayanan
Pelayanan merupakan kegiatan yang di tunjukkan untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan nasabah, baik secara langsung maupun tidak

langsung dengan tujuan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah.

7 STAI Al-Kifayah Riau, Profil STAI Al-Kifayah Riau, (Riau: STAI Al-Kifayah Riau,
tahun), him. 10



3. Loyalitas

Loyalitas merupakan sebuah sikap yang menjadi dorongan prilaku

untuk melakukan pembelian produk atau jasa dari suatu perusahaan

yang menyertakan aspek perasaan didalamnya, khususnya yang

membeli secara teratur dan berulang-ulang.

C. Permasalahan

1. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas maka identifikasi

dalam penelitian ini adalah :

a.

Belum diketahui secara pasti tingkat kepercayaan mahasiswa
Universitas Islam Al-Kifayah Riau terhadap bank syariah yang
mereka gunakan.

Masih terdapat kemungkinan pelayanan bank syariah yang diterima

mahasiswa belum sepenuhnya memenuhi harapan nasabah.

. Loyalitas mahasiswa sebagai nasabah bank syariah belum dapat

diukur secara jelas, apakah sudah tergolong tinggi atau masih rendah.
Pemahaman nasabah mengenai penerapan prinsip syariah dalam
operasional bank masih bervariasi sehingga memengaruhi tingkat

kepercayaan.

. Belum diketahui sejauh mana kualitas pelayanan berkontribusi

terhadap peningkatan loyalitas nasabah dalam penggunaan layanan

perbankan syariah.

2. Batasan Masalah



Berdasarkan latar belakang di atas, maka perlu adanya pembatasan
permasalahan agar penelitian ini lebih terfokus dan terarah. Batasan
masalah pada penelitian ini dengan memfokuskan pada Pengaruh
Kepercayaan dan Pelayanan terhadap Loyalitas nasabah pada Bank
Syariah Indonesia (Studi Kasus Mahasiswa Universitas Islam Al-
Kifayah Riau).

3. Rumusan Masalah
Berdasarkan Latar Belakang diatas, maka permasalahan di dalam
penelitian ini dapat dirumuskan :

1. Bagaimana Pengaruh kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah pada
Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Mahasiswa Universitas Islam
Al-Kifayah Riau)?

2. Bagaimana Pengaruh pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah pada
Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Mahasiswa Universitas Islam
Al-Kifayah Riau)?

3. Bagaimana Pengaruh kepercayaan dan pelayanan terhadap Loyalitas
Nasabah pada Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Mahasiswa
Universitas Islam Al-Kifayah Riau)?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan yang akan

dicapai dalam penelitian ini adalah:



a. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan nasabah terhadap
loyalitas di Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Mahasiswa
Universitas Islam Al-Kifayah Riau).

b. Untuk menganalisis pengaruh pelayanan terhadap loyalitas di Bank
Syariah Indonesia (Studi Kasus Mahasiswa Universitas Islam Al-
Kifayah Riau)

c. Untuk menganalisis Pengaruh Kepercayaan dan Pelayanan terhadap
Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus
Mahasiswa Universitas [slam Al-Kifayah Riau)

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang

manajemen pemasaran dan perbankan syariah, dengan beberapa
manfaat sebagai berikut:

1) Memberikan kontribusi teoritis terhadap kajian mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah, terutama dalam
konteks lembaga keuangan berbasis syariah.

2) Menjadi bahan referensi akademik bagi peneliti selanjutnya yang
ingin mengembangkan penelitian serupa mengenai hubungan
antara kepercayaan, pelayanan, dan loyalitas nasabah.

3) Menguatkan teori-teori pemasaran jasa, khususnya teori yang

berkaitan dengan trust (kepercayaan) dan service quality (kualitas



pelayanan) dalam membangun hubungan jangka panjang dengan

nasabah.

4) Menambah literatur empiris mengenai perilaku nasabah bank
syariah di Indonesia, sehingga dapat memperkaya perspektif
akademis dalam pengelolaan loyalitas pelanggan pada industri
perbankan syariah.

b. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat nyata bagi

berbagai pihak, antara lain:

1. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI)

a) Memberikan masukan strategis dalam  meningkatkan
kepercayaan dan kualitas pelayanan kepada nasabah, sehingga
dapat memperkuat loyalitas nasabah.

b) Menjadi bahan evaluasi internal untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh faktor kepercayaan dan pelayanan terhadap
tingkat loyalitas nasabah di cabang tertentu.

¢) Membantu pihak manajemen dalam merancang kebijakan
pelayanan yang lebih efektif, sesuai prinsip syariah dan
kebutuhan nasabah modern.

2. Bagi Nasabah
a) Memberikan pemahaman mengenai pentingnya peran

kepercayaan dan pelayanan dalam menciptakan hubungan

jangka panjang antara nasabah dan bank syariah.
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b) Meningkatkan kepuasan dan kenyamanan nasabah melalui
perbaikan kualitas layanan berdasarkan hasil penelitian.
3. Bagi Peneliti Selanjutnya
a) Menjadi referensi dan acuan empiris untuk penelitian lanjutan
yang membahas variabel kepercayaan, pelayanan, dan loyalitas
pada konteks lembaga keuangan lainnya, baik syariah maupun

konvensional.



BAB 11
KAJIAN TEORI
A. Landasan Teori
1. Kepercayaan Nasabah
a. Definisi Kepercayaan
Menurut kamus besar Bahasa Indonesia, kepercayaan
merupakan harapan dan keyakinan seseorang akan kejujuran,
kebaikan dan lain sebagainya dari orang lain, sedangkan menurut
Henslin kepercayaan adalah harapan individu terhadap reliabitas
orang lain. Pondasi dari kepercayaan ini meliputi sikap saling
menghargai satu dengan lainnya dan menerima adanya perbedaan. ®
Kepercayaan adalah pondasi penting dalam hubungan antara
bank dan nasabah. Kepercayaan merujuk pada keyakinan nasabah
bahwa bank akan bertindak sesuai dengan kepentingan terbaik
mereka dan menyediakan layanan yang konsisten dan dapat
diandalkan. Kepercayaan nasabah terbentuk melalui pengalaman
positif berulang dalam transaksi dengan bank, yang pada akhirnya
meningkatkan loyalitas nasabah. Kepercayaan ini dapat
menciptakan  komitmen jangka panjang dan mengurangi
kemungkinan nasabah untuk berpindah ke bank lain. Kepercayaan

berperan sebagai mediator antara kualitas layanan dan loyalitas

8 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka,
2008), hlm. 855.

11
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nasabah. Kualitas layanan yang tinggi meningkatkan kepercayaan
nasabah, yang kemudian berdampak positif pada loyalitas mereka.
Kepercayaan nasabah merupakan peran penting dalam memastikan
bahwa nasbah tetap setia kepada bank, bahkan Ketika ada tawaran
yang lebih menarik dari bank-bank lainnya.’

Kepercayaan menurut perspektif Islam adalah hubungan
antara kejujuran dan keberhasilan kegiatan ekonomi yang
menunjukan hal positif. Setiap bisnis yang di dasarkan pada
kejujuran akan mendapatkan kepercayaan dari pihak lain.
kepercayaan ini akan menambah nilai transaksi kegiatan bisnis dan
pada akhirnya akan meningkatkan keuntungan. !° Ketetapan dan
kepercayaan inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan nasabah
tehadap perusahaan perbankan sebagai penyedia layanan jasa, Allah
juga menghendaki setiap umatnya untuk menepati janji yang telah

dibuat dan di nyatakan.

g

Faktor yang mempengaruhi Kepercayaan.

Kepercayaan sangat bermanfaat dan penting untuk
membangun kepuasan walaupun menjadi pihak yang dipercaya
tidaklah mudah dan memerlukan usaha bersama. Faktor-faktor yang

mempengaruhi kepercayaan adalah :

° Eline O Hotubessy dkk. “Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan terhadap Loyalitas
Nasabah Tabungan Harapan BCA Cabang Ambon” hlm. 250.

10 Kuat Ismanto, Manajemen Syariah : Implementasi TOM Dalam Lembaga Keuangan
Syariah, (Yogyakarta: Pustaka pelajar, 2009) hlm. 35.
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1) Nilai merupakan hal dasar untuk membangun sebuah
kepercayaan. Pihak-pihak dalam sebuah relationship yang
memiliki perilaku, tujuan, dan kebijakan yang sama akan
mempengaruhi kemampuan mengembangkan kepercayaan.

2) Kompetensi, kompetensi menunjukkan kemampuan dan keahlian
suatu pihak dalam memberikan layanan. Semakin profesional dan
mampu bank memenuhi kebutuhan nasabah, semakin tinggi
tingkat kepercayaan yang terbentuk.

3) Komunikasi yang terbuka dan teratur. komunikasi yang di
lakukan untuk menghasilkan kepercayaan harus di lakukan secara
teratur dan berkualitas tinggi dengan kata lain harus relevan dan
tepat waktu. Komunikasi masa lalu yang positif akan
menimbulkan kepercayaan dan pada masa yang akan datang
menjadi komunikasi yang lebih baik.!!

¢. Strategi Membangun Kepercayaan.

Membangun kepercayaan berarti membangun hubungan yang
andal dan jujur dengan orang lain. Ini melibatkan sikap dapat
diandalkan, jujur, dan menunjukkan kepedulian terhadap perasaan
dan kebutuhan orang lain. Beberapa strategi untuk bisa membangun
kepercayaan nasabah antara lain:

a) Proteksi informasi rahasia

' Mislah Hayati Nasution, “Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Minat Nasabah Terhadap
Internet Banking”, Jurnal Nisbah Vol.2015
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b) Tidak membuat komentar yang meremehkan tentang nasabah
serta pesaing lainnya.

¢) Memberikan sebuah informasi yang sebenarnya walaupun sangat
menyakitkan.

d) Menyediakan pelanggan informasi lengkap tentang kelebihan
serta kekurangan.

e) Menjadi perusahaan yang dapat diandalkan, sopan serta perhatian
terhadap pelanggan.

1.12

f) Aktif serta terlibat dalam masalah sosia

2. Pelayanan

a. Pengertian Pelayanan

Pelayanan adalah suatu kegiatan yang di peruntukkan atau
ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. Melalui
pelayanan ini keinginan dan kebutuhan nasabah dapat terpenuhi. '
Pelayanan juga merupakan kegiatan yang dibentuk oleh organisasi
yang menyangkut kebutuhan nasabah dan akan menimbulkan kesan
tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka nasabah akan
merasa puas. Dengan demikian pelayanan merupakan hal yang
sangat penting dalam upaya menarik nasabah untuk menggunakan
produk atau jasa yang ditawarkan. Sedangkan definisi yang lain

menyatakan bahwa pelayanan atau service adalah setiap kegiatan

12 Sherren dan Hartiwi Prabowo, “Analisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap
Kepercayaan Pelanggan dan Dampaknya Pada Retensi Pelanggan JNE Pangkalpinang”. (Thesis
Binus Jakarta.2012),hlm. 45

13 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2010),hlm.22



15

atau manfaat yang diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan
sesuatu dan produknya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu

produk fisik.

. Bentuk-Bentuk Pelayanan

Pelayanan dapat dikategorikan dalam tiga bentuk yaitu : layanan
dengan lisan, dengan tulisan, layanan dengan perbuatan.'*
a) Layanan dengan lisan.

Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas
dibidang masyarakat (humas), bidang layanan informasi dan
bidang-bidang lainnya yang tugasnya memberikan penjelasan
atau keterangan kepada siapapun yang memerlukan.

b) Layanan dengan tulisan

Layanan dengan tulisan merupakan bentuk layanan yang
paling menonjol dalam pelaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi
jumlah tetapi juga dari segi perannya. Pada dasarnya pelayanan
melalui tulisan-tulisan yang cukup efesien terutama layanan
jarak jauh karena faktor biaya. Layanan dalam bentuk tulisan
dapat memutuskan pihak yang dilayani, satu hal yang dapat
diperhatikan adalah faktor kecepatan, baik dalam pengelolaan

masalah maupun proses penyelesaiannya.

14 A, S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2010),

hlm. 190-191.
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c) Layanan dengan perbuatan
Dilakukan oleh Sebagian besar kalangan menengah dan
bawah. Karena itu faktor keahlian dan keterampilan petugas
tersebut  sangat menentukan  hasil  perbuatan  atau
pekerjaannya.'®
C. Dasar-Dasar Pelayanan
Dasar-dasar pelayanan adalah seperangkat prinsip dan etika
yang bertujuan untuk memberikan pengalaman terbaik kepada
pelanggan, memastikan kebutuhan mereka terpenuhi, dan
menciptakan kepuasan yang mengarah pada loyalitas.
Berikut ini dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dalam
memberikan pelayanan yaitu :
a) Berpakaian dan berpenampilan bersih dan rapi
b) Percaya diri, bersikap akrab dengan penuh senyum
¢) Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika
sudah kenal
d) Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap
pembicaraan
e) Berbicara dengan bahasa baik dan benar.
f) Bertanggung jawab sejak awal hingga selesai.
Setiap perusahaan selalu ingin dianggap terbaik di mata

nasabahnya. Pada intinya nasabah ingin diberikan pelayanan

15 http://Tesisdisertasi.Blogspot.com//2010/07/bentuk-pelayanan.html


http://tesisdisertasi.blogspot.com/2010/07/bentuk-pelayanan.html
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yang terbaik, pelayanan yang baik harus diketahui oleh pihak
perusahaan sehingga keinginan nasabah dapat diberikan secara
maksimal. Adapun pelayanan yang baik adalah sebagai
berikut:'®
e Tersedia sarana dan prasarana yang baik
Nasabah ingin dilayani prima, oleh karena itu untuk melayani
nasabah salah satu yang paling penting diperhatikan adalah
sarana dan prasarana yang tersedia.
e Tersedianya petugas yang baik
Kenyamanan nasabah tergantung dari petugas yang
melayaninya. Petugas harus ramah, sopan, dan menarik.
Customer service juga harus cepat tanggap, pandai berbicara,
dan menyenangkan serta pintar.
e Bertanggung jawab kepada nasabah sejak awal hingga
selesai
Dalam menjalankan kegiatan pelayanan, setiap petugas bank
harus mampu melayani dari awal hingga selesai.
e Mampu melayani secara cepat dan tepat.
Dalam melayani nasabah diharapkan petugas bank harus
melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diberikan

sesuai jadwal dan pekerjaan tentunya dan jangan membuat

16 Ibid, hlm.210-211
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kesalahan dalam pelayanan yang diberikan dan sesuai
dengan keinginan nasabah.
e Mampu berkomunikasi
Petugas harus mampu berbicara kepada setiap nasabah dan
memahami keinginan konsumen, artinya petugas harus dapat
berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah
dimengerti, dan jangan menggunakan istilah yang sulit
dimengerti.
¢ Berusaha memahami kebutuhan nasabah
Pertugas bank harus cepat tanggap apa yang diinginkan
nasabah, mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan
nasabah.
3. Loyalitas
a. Pengertian Loyalitas
Loyalitas merupakan suatu kata yang biasanya digunakan
untuk menggambarkan kesetiaan dan kepatuhan. Loyalitas nasabah
memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan
mereka  berarti  meningkatkan  kinerja  keuangan  dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Maka hal ini
menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan
mempertahankan mereka. Usaha untuk memperoleh nasabah yang
loyal tidak bisa dilakukan sekaligus, tetapi melalui beberapa

tahapan, mulai dari mencari nasabah potensial sampai memperoleh
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rekan kerja sama.!”

Loyalitas nasabah atau pelanggan adalah komitmen
pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali
atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara
konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan
usaha-usaha pemasaran mempuyai potensi untuk menyebabkan
perubahan perilaku.'®

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas
Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas adalah apa yang
dirasakan nasabah ketika menggunakan layanan bank, apakah
mereka merasa aman, nyaman, diuntungkan dan dihargai. Ada
beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas yaitu: '
1) Ikatan
Ikatan adalah ketertarikan yang muncul karena pengalaman
positif yang membuat nasabah bukan hanya puas secara
transaksi, tetapi juga memiliki rasa keyakinan hati dan pikiran
untuk terus menggunakan layanan bank.
2) Kepercayaan
Kepercayaan adalah keyakinan nasabah bahwa bank aman,

jujur, dan dapat diandalkan. Sehingga nasabah mempercayai

7 Jill Griffin, Customer Loyalty: “Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan
Pelanggan”, terj. Dwi Kartini Yahya (Jakarta: Erlangga, 2005), hlm. 5.

18 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen (Bandung: Alfabetha, 2018),
hlm. 129

19 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa: “Prinsip, Penerapan, dan Penelitian”, Edisi Terbaru
(Yogyakarta: Andi, 2019), hlm. 395.
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suatu produk jasa dan menggunakan produk tersebut secara
berulang.
3) Kepuasan
Kepuasan adalah perasaan senang atau puas yang muncul
setelah menggunakan layanan bank. Ketika pengalaman
nasabah melebihi harapan, loyalitas akan terbentuk.
¢. Karakteristik Loyalitas
Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan,
hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya. Adapun
pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut :
1) melakukan pembelian berulang kali
2) hanya membeli produk perusahaan tersebut
3) menolak produk lain,
4) menunjukkan kekebalan (tidak signifikan) terhadap daya tarik
produk pesaing sejenis
5) menciptakan peluang?’
d. Indikator Loyalitas Nasabah
Indikator loyalitas nasabah adalah sebagi berikut :!
1) Melakukan transaksi secara berulang akan membuat nasabah

bertahan lama untuk berlangganan kembali atau melakukan

20 Muhammad adam, Manajemen Pemasaran, hlm. 52.
2L Jill Griffin, Customer Loyalty: Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan
Pelanggan, terj. Dwi Kartini Yahya (Jakarta: Erlangga, 2005), hlm. 31.



21

pembelian produk atau jasa secara konsisten dimasa yang akan
datang.

2) Memberi rekomendasi kepada orang lain. Nasabah melakukan
komunikasi dari mulut ke mulut agar tertarik untuk menjadi
nasabah Bank Syariah Indonesia.

3) Tidak terpengaruh terhadap daya tarik barang lain. Nasabah
menolak untuk menggunakan produk atau jasa alternatif yang
ditawarkan oleh pesaing walaupun bunga yang ditawar rendah
atau menanggung biaya yang tinggi.

4) Membicarakan hal-hal positif kepada orang lain dan bersedia
tetap menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia.

4. Nasabah
a. Pengertian Nasabah
Nasabah adalah pelanggan (customer) yaitu individu atau
perusahaan yang mendapatkan manfaat atau produk dan jasa dari
sebuah perusahaan perbankan. Meliputi kegiatan pembelian
penyewaan serta layanan jasa.?> Menurut Pasal 1 Ayat 17 Undang-

Undang No. 10 tahun 1998, nasabah didefinisikan sebagai "Pihak

yang menggunakan jasa bank", dan mereka memiliki peran yang

signifikan dalam industri perbankan, karena dana yang disimpan

22 Mislah Hayati Nasution, sutisna, Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Minat Nasabah
Terhadap Internet Bangking, Jurnal Nisbah. Vol 1, No-1, hlm. 65.
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oleh nasabah di bank merupakan dana yang terpenting bagi operasi

bank untuk menjalankan operasinya.

. Jenis-Jenis Nasabah

Menurut Pasal 1 Ayat 16 Undang-Undang Perbankan,
nasabah adalah orang yang menggunakan jasa bank, dan mereka
dibagi menjadi dua, yaitu:

1) Nasabah penyimpan adalah nasabah yang menempatkan dananya
dibank dalam bentuk simpanan berdasarkan perjanjian bank
dengan nasabah yang bersangkutan.

2) Nasabah debitur adalah nasabah yang memperoleh fasilitas kredit
atau pembiayaan berdasarkaan prinsip syariah atau yang
dipersamakan dengan itu berdasarkan perjanjian bank dengan
nasabah yang bersangkutan.??

Sebab-sebab Nasabah Meninggalkan Bank

Adapun sebab nasabah meninggalkan bank, baik untuk
sementara waktu atau selamanya, maka seorang karyawan bank
terlebih customer service harus tahu apa saja yang membuat nasabah
meninggalkan bank. 2*

Berikut sebab-sebab nasabah meninggalkan bank:

1) Pelayanan yang kurang memuaskan

23 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 tentang Perubahan atas
Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang Perbankan, Pasal 1 Ayat (16), (17), dan (18).him. 3.
24 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa: Prinsip, Penerapan, dan Penelitian (Yogyakarta: Andi,

2014), hlm. 393.
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Nasabah dapat merasa tidak puas dengan pelayanan, merasa tidak
dilayani dengan baik (acuh), merasa disepelekan, tidak
diperhatikan, atau merasa tersinggung.
2) Produk yang tidak baik
Produk yang ditawarkan tidak memiliki kelebihan atau
keunggulan tertentu jika dibandingkan dengan produk pesaing.
3) Biaya yang relatif mahal
Biaya yang dibebankan kepada nasabah relatif mahal
dibandingkan dari bank pesaing. Hal ini juga menyebabkan
nasabah lari dari bank yang bersangkutan.
4) Ingkar janji, tidak tepat waktu
Petugas customer service tidak menepati janji seperti waktu
pelayanan, begitu juga dengan penyelesaian pekerjaan yang tidak
sesuai dengan keinginan nasabah.

B. Penelitian Relevan

Tinjauan penelitian terdahulu atau sering disebut dengan tinjauan
pustaka merupakan telahah terhadap hasil-hasil penelitian yang berkaitan
dengan objek penelitian yang berkaitan dengan objek penelitian yang
sedang dikaji. Kemudian bagaimana hasilnya jika dikaitkan dengan tema
penelitian yang akan dilaksanakan dan melakukan penelitian mengenai apa

saja yang belum diteliti. 2°

25 Suharsimi Arikunto. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. (Jakarta : Rineka
Cipta, 2018).
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Oleh karena itu sebelum merencanakan penelitian ini maka penulis

mengkaji beberapa referensi penelitian yang relevan agar peneliti memiliki

acuan dalam melaksanakan penelitian sehingga dapat berjalan sesuai

dengan yang diharapkan. Relevensi dari beberapa penelitian terdahulu

dengan penelitian penulis diuraikan dalam table sebagai berikut :

Tabel I1.1
Penelitian Terdahulu

NO| Nama Judul Penelitian Alat Analisis Hasil Penelitian
enelitian
1 | Anisa Nuri Pengaruh Accidental kepercayaan
Lutfiani dkk, | Kepercayaan dan Sampling 100 berpengaruh negatif
(2022) Pelayanan Responden signiﬁkan terhadap
Terhadap Loyalitas loyahtas nasabah,
Nasabah artinya bahwa
kepercayaan tidak
memiliki pengaruh
yang signifikan
terhadap loyalitas
nasabah di bank BSI
KCP waleri.
Noviana Nurul| Pengaruh Sampel 100 Pengaruh terhadap
Ulfa dkk, Kepercayaan Responden Regresi |loyalitas nasabah bank
(2020) Terhadap Loyalitas | Linier Berganda [perkreditan rakyat
Nasabah (BPR (BPR) adalah o
MUARA UYA) signifikan dengan nilai
R=0,689.
3 | Eline O, Pengaruh Pendekatan kepercayaan dan
Hotubessy Kepercayaan Dan |kuantitaif dengan | kepuasan
dkk, Kepuasan metode survei berpengaruh
(2024) Terhadap Loyalitas  |115 Responden signifikan
Nasbah Tabungan terhadap loyalitas
Harapan BCA nasabah.
Cabang Ambon Meskipun
kepercayaan

penting, kepuasan
nasabah memiliki
pengaruh yang
lebih dominan

terhadap Loyalitas
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di BCA cabang
ambon.

NO| Nama Judul Penelitian Alat Analisis Hasil Penelitian
penelitian
4 | Sari dan Pengaruh Sampel kepercayaan dan
Putra(2019) | Kepercayaan  dan | 200 kualitas _pelalltyanan
. i| secara simultan
Kualitas Pelayanan Eier?g;n];igl 5552651 berpengaruh
terhadap ~ Loyalitas 8 signifikan terhadap
Nasabah Bank loyalitas nasabah,
dengan variabel
kepercayaan sebagai
faktor yang paling
dominan. Hal ini
menunjukkan
pentingnya
membangun
hubungan jangka
panjang antara bank
dan nasabah.
5 | Wulandari Pengaruh  Kualitas | Metode kualitas pelayanan
(2018) Pelayanan terhadap kuantitatif berpengaruh
Loyalitas Nasabah | dengan signifikan
pada Perbankan pendekatan terhadap loyalitas
Syariah survey nasabah, dimana

pelayanan yang
baik akan
meningkatkan
kepuasan dan
pada akhirnya
menciptakan
loyalitas nasabah

yang tinggi.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah peneliti cantumkan

pada bagian Penelitian Relevan , perbedaan penelitian ini dengan penelitian

terdahulu dapat ditulis sebagai berikut:
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Penelitian ini memiliki beberapa perbedaan dengan penelitian-
penelitian sebelumnya.

Perbedaan pertama terletak pada objek dan lokasi penelitian.
Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa Universitas [slam Al-Kifayah Riau
yang menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) , sedangkan penelitian
Anisa Nuri Lutfiani dkk. (2022) dilakukan pada nasabah BSI KCP Waleri,
Noviana Nurul Ulfa dkk. (2020) pada nasabah BPR Muara Uya, dan Eline
O. Hotubessy dkk. (2024) pada nasabah Tabungan Harapan BCA Cabang
Ambon.

Perbedaan kedua terletak pada karakteristik responden. Penelitian
ini secara khusus menggunakan responden dari kalangan mahasiswa yang
memiliki latar belakang pendidikan Islam, sehingga memiliki karakteristik
dan perilaku yang berbeda dibandingkan nasabah umum yang digunakan
dalam penelitian terdahulu.

Perbedaan ketiga terdapat pada variabel penelitian. Penelitian ini
menguji pengaruh kepercayaan dan pelayanan terhadap loyalitas nasabah
secara parsial maupun simultan. Sementara itu, penelitian Noviana Nurul
Ulfa dkk. hanya meneliti variabel kepercayaan terhadap loyalitas nasabah,
sedangkan penelitian Eline O. Hotubessy dkk. menggunakan variabel
kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah.

Perbedaan keempat adalah pada konteks penelitian. Penelitian ini
berfokus pada loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di lingkungan

perguruan tinggi Islam, sehingga dapat memberikan gambaran mengenai
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perilaku loyalitas generasi muda dan mahasiswa terhadap layanan
perbankan syariah. Aspek ini belum banyak dibahas dalam penelitian-
penelitian sebelumnya yang lebih banyak menggunakan responden nasabah
umum.
. Kerangka Berpikir

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia menuntut Bank
Syariah Indonesia (BSI) untuk mampu mempertahankan nasabah melalui
penciptaan loyalitas. Loyalitas nasabah menjadi faktor penting karena
nasabah yang loyal tidak hanya melakukan transaksi berulang, tetapi juga
merekomendasikan bank kepada pihak lain.

Mahasiswa Universitas Islam Al-Kifayah Riau sebagai nasabah
Bank Syariah Indonesia, kepercayaan dan pelayanan diduga memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Mahasiswa sebagai
generasi muda memiliki ekspektasi tinggi terhadap kualitas pelayanan dan
nilai-nilai keislaman yang diterapkan oleh bank syariah. Oleh karena itu,
peningkatan kepercayaan dan kualitas pelayanan diharapkan dapat
meningkatkan loyalitas mahasiswa terhadap Bank Syariah Indonesia.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan (Xi) dan pelayanan (X:) merupakan variabel independen

yang memengaruhi loyalitas nasabah (Y).
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KEPERCAYAAN (X1)

LOYALITAS
NASABAH (Y)

PELAYANAN (X2)

Gambar 2.1
Kerangka Berpikir
Keterangan:
X; = Kepercayaan
X, = Pelayanan

Y = Loyalitas Nasabah

Pada penelitian ini Kepercayaan (X;) Pelayanan (X;) sebagai
variabel independent yang mempengaruhi, sedangkan Loyalitas Nasabah
(Y) sebagai variabel dependent yang dipengaruhi baik secara parsial
maupun simultan.

D. Hipotesis Penelitian
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Berdasarkan teori atau dasar yang telah kemukakan di atas, serta
hasil studi terdahulu yang telah dilakukan, masalah penelitian ini perlu
dikemukakan hipotesis. Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap
masalah yang masih terduga karena masih harus dibuktikan kebenaranny.2®
Hipotesis dimaksudkan untuk memberikan gambaran mengenai penelitian
yang dilakukan penulis, yang selanjutnya agar diuji kebenarannya dengan
menggunakan data yang ada.

Adapun hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Hi= Kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas
nasabah pada Bank Syariah Indonesia.

2. H; = Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap terhadap
Loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia.

3. Hs = Kepercayaan dan Pelayanan berpengaruh secara signifikan

terhadap terhadap Loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia

26 Sandu Siyuto,Dkk., Dasar Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Literasi Media
Publishing,2015), hlm.56



