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ABSTRAK 

 

Bank syariah merupakan bank yang sedang tumbuh dan berkembang di 

Indonesia, tentunya tidak menutup kemungkinan terjadi persaingan antar bank, 

oleh karena itu harus diimbangi oleh loyalitas nasabah. Tujuan dalam penelitian 

ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, komitmen, dan kedekatan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah BPR Syariah Bangun Drajat Warga 

Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini merupakan seluruh nasabah BPR 

Syariah Bangun Drajat Warga, serta sampel yang digunakan sebanyak 100 

responden. Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer yang 

diperoleh dari angket/kuisioner. 

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear 

berganda menggunakan software SPSS v24. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara simultan variabel kepercayaan, komitmen, dan kedekatan nasabah 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Begitupun secara parsial, variabel 

kepercayaan, komitmen, dan kedekatan nasabah berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah BPR Syariah Bangun Drajat Warga Yogyakarta.  

 

Kata Kunci : Loyalitas Nasabah, Kepercayaan, Komitmen, Kedekatan 

Nasabah 
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ABSTRACT 

Islamic banks are banks that are growing and developing in Indonesia, 

certainly do not rule out the possibility of competition between banks, therefore it 

must be balanced by customer loyalty. The purpose of this study was to determine 

the effect of trust, commitment, and customers intimacy to the loyalty of BPR 

Syariah Bangun Drajat Yogyakarta residents. The population in this study were 

all customers of BPR Syariah Bangun Drajat Warga, and the samples used were 

100 respondents. The data used in this study are primary data obtained from 

questionnaires / questionnaires. 

The analytical tool used in this study is multiple linear regression using 

SPSS v24 software. The results showed that simultaneous variables of trust, 

commitment, and customer intimacy affect customer loyalty. Likewise, partially, 

the variables of trust, commitment, and customers intimacy significant positive 

affect the loyalty of BPR Syariah Bangun Drajat Yogyakarta residents. 

Keywords: Customer Loyalty, Trust, Commitment, Customer Intimacy 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sektor ekonomi keuangan merupakan salah satu elemen penting untuk 

pembangunan negara. Perbankan adalah salah satu pelaku yang paling 

berpengaruh di sektor ekonomi keuangan. Di dalam dunia perbankan memilki 

dua prinsip yaitu perbankan konvensional dan perbankan syariah.  Perbankan 

syariah sebagai pelaku di sektor perbankan mengalami peningkatan dan 

perkembangan yang pesat, sehingga perbankan syariah dapat bersaing dengan 

perbankan konvensional. Dalam perbankan syariah mengenal sistem bagi 

hasil, sedangkan dalam perbankan konvensional mengenal bunga (interest) 

yang hukumnya dalam syariat Islam yaitu haram karena termasuk dalam 

kategori riba. Selain itu, dalam sistem perbankan konvensional 

menguntungkan salah satu pihak (Sjahdeini, 1999: 6). 

Perusahaan terutama industri perbankan dapat mencapai keunggulan 

kompetitif melalui hubungan jangka panjang, antara perusahaan dengan 

nasabah dapat membangun loyalitas kepada nasabahnya. Bila nasabah merasa 

tidak puas dapat menyebabkan nasabah tersebut berpindah ke perusahaan 

perbankan lainnya, sehingga akan merugikan perusahaan perbankan tersebut.  

Perbankan syariah di Indonesia sudah beroperasi sejak lama. Menurut 

CEO Bank Muamalat Achmad K. Pernama “Ternyata jumlah nasabah 

terhadap perbankan syariah semakin meningkat bahkan sampai mencetak 

rekor.  Jumlah nasabah simpanan perbankan syariah terus tumbuh hingga 
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menembus 23,18 juta pada akhir Agustus 2018. Jumlah nasabah tersebut 

tumbuh 13% dibandingkan dengan tahun lalu yang mencapai 20,48 juta.”
1
  

Bank syariah belum banyak memiliki nasabah loyal dari layanan dan 

produk yang setara dengan bank konvensional. Ada beberapa faktor tentang 

pandangan masyarakat pada bank syariah. Berdasarkan data Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK), jumlah nasabah pembiayaan menembus 4,78 juta, yang 

merupakan rekor tertinggi selama industri perbankan syariah berdiri di 

Indonesia. Jumlah nasabah pembiayaan tumbuh 11,58% dari setahun 

sebelumnya. Adapun rekor tertinggi untuk nasabah simpanan perbankan 

syariah terjadi pada Juli 2018 yang mencapai 23,22 juta nasabah. 

Berdasarkan catatan Statistik Perbankan Syariah (SPS) Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK) Mei 2019, lembaga perbankan syariah berjumlah 14 Bank 

Umum Syariah (BUS), 20 Unit Usaha Syariah (UUS), dan 166 Badan 

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Dari sekian banyak BPR Syariah yang 

sedang berkembang dan diminati oleh masyarakat, BPR Syariah Bangun 

Drajat Warga adalah salah satunya. Hal ini dikemukakan oleh Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK) tahun 2017 bahwa pertumbuhan kredit BPR Konvensional 

lebih kecil dibandingkan BPR Syariah. Selain itu kinerja BPR Syariah 

Bangun Drajat Warga dari aspek jumlah nasabah pembiayaan mengalami 

fluktuatif atau naik turun. Berikut jumlah nasabah pembiayaan pada BPR 

Syariah Bangun Drajat Warga : 

 
                                                           

1
 Donald Banjarnahor, diakses dari 

https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20181026075105-29-39119/jumlah-nasabah-
bank-syariah-tembus-rekor-ayo-hijrah pada 20 Desember 2019 pukul 16.30.  

https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20181026075105-29-39119/jumlah-nasabah-bank-syariah-tembus-rekor-ayo-hijrah
https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20181026075105-29-39119/jumlah-nasabah-bank-syariah-tembus-rekor-ayo-hijrah
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2015 2016 2017 2018 2019

Nasabah Tabungan 10.030 10.127 10.656 11.092 11.357

Nasabah Pembiayaan 1.201 1.114 1.136 1.032 1.118
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Gambar 1.1 Jumlah Nasabah Pembiayaan  

BPR Syariah Bangun Drajat Warga 

 

Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa nasabah pada BPR Syariah 

Bangun Drajat Warga Yogyakarta dalam 5 tahun terakhir mengalami 

fluktuatif atau naik turun. Artinya, kinerja BPR Syariah Bangun Drajat Warga 

selama 5 tahun terakhir kurang maksimal sehingga menyebabkan jumlah 

nasabah pembiayaan mengalami penurunan loyalitas. Tetapi pembiayaan 

Mudharabah di BPR Syariah Bangun Drajat Warga selama 5 tahun terkahir 

meningkat per-Juni 2015 Rp 12.158.331.248, kemudian pada tahun 2016 

mengalami peningkatan Rp 14.764.783.498, namun pada tahun 2017 

mengalami penurunan Rp 12.518.338.824, lalu pada tahun 2018 mengalami 

peningkatan lagi menjadi Rp 13.542.658.491, dan pada tahun 2019 

mengalami peningkatan yang cukup signifikan hingga mencapai Rp 

20.631.754.425.  

BPR Syariah Bangun Drajat Warga merupakan suatu lembaga 

keuangan yang berbasis syariah yang memusatkan kegiatannya pada sektor 

mikro atau umkm dengan mengedepankan sistem bagi hasil. Produk dan jasa 
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yang ditawarkan dalam BPR Syariah Bangun Drajat Warga  adalah produk 

pendanaan dan pembiayaan. Produk pendanaan meliputi tabungan dan 

deposito, sedangkan pembiayaan meliputi pembiyaan sewa, jual beli, multi 

jasa, dan modal kerja. 

Kinerja di dalam perusahaan diukur melalui laporan keuangan di 

perbankan tersebut. Untuk mengukur laporan saat ini, biasanya menggunakan 

laporan keuangan yang pernah dibuat sebelumnya. Didalam suatu perbankan 

kinerja ini sangat penting dikarenakan kinerja digunakan sebagai gambaran di 

dalam perusahaan untuk mengukur kemampuan perbankan mengalokasikan 

dananya (Kusumo, 2008). 

Pembentukan BPR Syariah Bangun Drajat Warga didasari motivasi 

untuk memasyarakatkan keuangan syariah yang belum populer kala itu. 

Belum populernya keuangan berbasis syariah membuat perjuangan BPR 

Syariah Bangun Drajat Warga cukup berat, namun setelah melalui perjuangan 

yang berat, BPRS Bangun Drajat Warga menjadi lembaga keuangan yang 

solid. Kemajuan bisnis membuat BPR Syariah Bangun Drajat Warga 

memiliki satu kantor cabang di Bantul dan dua kantor kas yang berada di 

Baturetno, Bantul dan jalan Wates. Pada tahun 2016, BPR Syariah Bangun 

Drajat Warga akan kembali membuka kantor cabang di Jogja dan akan mulai 

inisiasi di Gunungkidul. Dalam dua tahun, yaitu pada tahun 2017 ke 2018 

nasabah BPR Syariah Bangun Drajat Warga mengalami penurunan. Dapat 

ditarik kesimpulan bahwa BPR Syariah Bangun Drajat Warga mengalami 
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penurunan tingkat kinerja dalam 2 tahun tersebut. Ada penurunan jumlah 

nasabah secara signifikan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Arwani, Taufik, dan Masluri (2011) 

menjelaskan bahwa variabel kepercayaan dan komitmen memengaruhi 

loyalitas nasabah perbankan Syariah yang ada di Kabupaten Kudus. 

Penelitian yang dilakukan oleh Ningtyas dan Rachmad (2011) juga 

menjelaskan bahwa variabel kepercayaan memengaruhi loyalitas nasabah 

Bank Muamalat di Surabaya, tetapi variabel komitmen tidak memengaruhi 

loyalitas nasabah Bank Muamalat di Surabaya. Penelitian yang dilakukan 

oleh Andesra (2016) menjelaskan bahwa variabel kepercayaan memengaruhi 

secara signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang 

Simpang Empat. Penelitian yang dilakukan oleh Feri, Djoko, dan Titin (2015) 

menjelaskan bahwa variabel kedekatan nasabah (costumer intimacy) memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah cabang 

Jember. Hasil penelitian variabel kepercayaan, komitmen, dan kedekatan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah perbankan Syariah tidak selalu sama, 

sehingga peneliti tertarik apakah variabel tersebut memengaruhi atau tidak 

terhadap loyalitas nasabah perbankan Syariah pada penelitian kali ini. 

Dari pernyataan diatas terdapat perbedaan hasil penelitian variabel 

kepercaan, komitmen, dan kedekatan nasabah apakah berpengaruh secara 

signifikan atau tidak. Oleh karena itu, perbedaan hasil penelitian tersebut 

menjadi alasan penulis untuk meneliti apakah semua variabel tersebut 

memengaruhi loyalitas nasabah perbankan Syariah. Penelitian ini mencoba 
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menggambarkan bagaimana pengaruh kepercayaan, komitmen, dan kedekatan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah perbankan Syariah di BPR Syariah 

Bangun Drajat Warga Yogyakarta. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk mengadakan 

penelitian dengan judul “PENGARUH KEPERCAYAAN, KOMITMEN, 

DAN KEDEKATAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH 

PERBANKAN SYARIAH (STUDI KASUS PADA BPR SYARIAH 

BANGUN DRAJAT WARGA YOGYAKARTA)” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di BPR 

Syariah Bangun Drajat Warga ? 

2. Bagaimana pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah di BPR 

Syariah Bangun Drajat Warga ? 

3. Bagaimana pengaruh Kedekatan nasabah terhadap loyalitas nasabah di 

BPR Syariah Bangun Drajat Warga ? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah 

diatas maka tujuan dari penelitian ini yaitu : 

1. Menjelaskan bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah di BPR Syariah Bangun Drajat Warga. 
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2. Menjelaskan bagaimana pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah 

di BPR Syariah Bangun Drajat Warga. 

3. Menjelaskan bagaimana pengaruh kedekatan pelanggan/nasabah terhadap 

loyalitas BPR Syariah Bangun Drajat Warga. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian dalam menganalisis penelitian kepercayaan, 

komitmen dan kedekatan nasabah terhadap loyalitas nasabah perbankan 

Syariah yaitu sebagai berikut : 

1. Secara Teoritis : 

Penelitian ini diharapkan mampu mengembangkan ilmu pengetahuan 

dan memperkaya khasanah ilmiah serta sebagai bahan tambahan pustaka 

terutama tentang kepercayaan, komitmen, dan kedekatan nasabah 

terhadap loyalitas nasabah perbankan Syariah. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi positif bagi 

pihak Universitas, khususnya Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dalam penerapan kurikulum guna 

mempersiapkan mahasiswa/i untuk berkarier di bidang ekonomi 

Islam khususnya. Menambah daftar referensi dan sebagai bahan 

perbandingan bagi peneliti selanjutnya dikemudian hari. Dengan 

penelitian ini diharapkan menjadi tolak ukur untuk penelitian 

selanjutnya.  
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b. Bagi BPR Syariah Bangun Drajat Warga 

Sebagai informasi yang berguna untuk meningkatkan kinerja 

BPR Syariah Bangun Drajat Warga, serta mengembangkan produk, 

fitur dan layanan jasa sesuai dengan permintaan pasar. 

c. Bagi Peniliti selanjutnya 

Peneliti berharap penelitian ini dapat memberikan sumbangan 

pemikiran atau referensi serta dapat membantu sebagai bahan 

informasi mengenai pengaruh kepercayaan, komitmen, dan 

kedekatan nasabah pada BPR Syariah Bangun Drajat Warga. 

E. Sistematika Penelitian 

1. Bagian Awal 

Pada bagian awal meliputi : halaman sampul, halaman judul, halaman 

pengesahan skripsi, halaman persetujuan skripsi, halaman pernyataan 

keaslian, halaman persetujuan publikasi karya ilmiah, halaman motto dan 

persembahan, pedoman tansliterasi, kata pengantar, daftar isi, daftar table 

dan daftar gambar, serta abstrak. 

2. Bagian Isi 

a. BAB I Pendahuluan. Pada bagian ini memuat latar belakang 

penelitian yaitu uraian tentang masalah yang akan diteliti, 

pentingnya penelitian, dan kontribusi penelitian, selanjutnya 

membahas tentang rumusan masalah yang akan diteliti, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. 
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b. BAB II Landasan Teori. Pada bagian ini memuat tentang landasan 

teori yang digunakan dan relevan dengan penelitian ini, telaah 

pustaka penelitian terdahulu yang serupa dan relevan, serta 

kerangkan teoritik dan pengembangan hipotesis berupa pemaparan 

dugaan sementara terhadap penelitian ini. 

c. BAB III Metodologi Penelitian. Pada bagian ini memuat tentang 

rencana dan prosedur penelitian yang dilakukan penliti untuk 

menjawab hipotesis penelitian meliputi penjelasan tentang jenis 

penelitian, data dan Teknik perolehannya, variable penelitian, dan 

metode pengujian penelitian. 

d. BAB IV Hasiil dan Pembahasan. Pada bagian ini memuat tentang 

kesimpulan penelitian keterbatasan yang dimiliki dalam penelitian 

ini, dan saran terhadap penelitian selanjutnya. 

3. Bagian Akhir 

Pada bab akhir ini memuat tentang daftar pustaka yaitu acuan yang 

digunakan dalam penelitian, dan lampiran berisi informasi tentang 

sampel yang digunakan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepercayaan, 

komitmen, dan kedekatan nasabah terhadap loyalitas nasabah sehingga 

mendapatkan kesimpulan sebagai berikut. 

1. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Artinya semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap BPR 

Syariah Bangun Drajat Warga Yogyakarta akan meningkatkan loyalitas 

nasabahnya. Ini dikarenakan nasabah BPR Syariah Bangun Drajat Warga 

Yogyakarta memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi. Dapat dilihat dari 

jawaban responden rata-rata sudah setuju. 

2. Komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Artinya semakin tinggi komitmen nasabah terhadap BPR Syariah Bangun 

Drajat Warga Yogyakarta akan meningkatkan loyalitas nasabahnya. Ini 

dikarenakan nasabah BPR Syariah Bangun Drajat Warga Yogyakarta 

dapat menjaga komitmen nasabahnya. Ini dilihat dari jawaban responden 

rata-rata sudah menjawab setuju. Sehingga disimpulkan bahwa nasabah 

siap berkomitmen untuk tetap menjalin hubungan dengan BPR Syariah 

Bangun Drajat Warga 

3. Kedekatan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Artinya semakin tinggi kedekatan nasabah terhadap BPR 
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Syariah Bangun Drajat Warga Yogyakarta akan meningkatkan loyalitas 

nasabahnya. Ini dikarenakan BPR Syariah Bangun Drajat Warga 

Yogyakarta dapat menjaga dan mempererat kedekatan kepada 

nasabahnya. Ini dilihat dari jawaban responden rata-rata sudah menjawab 

setuju. Sehingga BPR Syariah Bangun Drajat Warga Yogyakarta 

memiliki hubungan baik dengan nasabahnya sehingga nasabah BPR 

Syariah Bangun Drajat Warga Yogyakarta tertarik untuk membina 

hubungan persaudaraan/silaturahmi dengan BPR Syariah Bangun Drajat 

Warga Yogyakarta. 

B. Saran 

1. Kepada BPR Syariah Bangun Drajat Warga Yogyakarta 

Melalui hasil penelitian ini, pihak BPR Syariah dapat 

mempertahankan kepercayaan, komitmen, dan kedekatan nasabah. 

Namun tidak hanya itu, BPR Syariah diharapkan dapat meningkatkan 

kepercayaan, komitmen, dan kedekatan nasabah tanpa mengesampingkan 

aspek syariah Islam. 

2. Kepada Peneliti Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat 

dijadikan bahan acuan dan perbandingan dalam melakukan penelitian 

serupa di masa yang akan datang, khususnya tentang kepercayaan, 

komitmen, dan kedekatan nasabah juga pengaruhnya terhadap kinerja 

pemasaran. Serta perlu dikaji lebih lanjut mengenai loyalitas nasabah 

yang sesuai dengan syariah Islam dan harapan nasabah karena kebutuhan 
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dan selera nasabah akan selalu berubah mengikuti perkembangan yang 

ada. Hal itu dapat dilakukan dengan adanya penelitian lebih lanjut 

dengan waktu yang disesuaikan dengan kebutuhan pihak perusahaan 

untuk terus mengetahui dan mengenali loyalitas yang diharapkan nasabah 

BPR Syariah. Selain itu peneliti selanjutnya dapat menambah 3 variabel 

dari bauran pemasaran yaitu marketing, fasilitas fisik (physical 

evidence), dan proses (process). 
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