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ABSTRAK

Perbankan merupakan sektor yang besar pengaruhnya dalam aktifitas
perekonomian masyarakat modern. Baik buruknya industri perbankan akan
banyak ditentukan oleh baik tidaknya struktur yang dibuat pimak manajemen.
Seiring dengnan semakin ketatnya dunia bisnis saat ini, maka semakin sulit bagi
sebuah perusahaan perbankkan untuk tetep eksis dan dapat menjaga kesetiaan dari
para nasabahnya agar tidak berpindah ke perusahaan jasa perbankkan lainnya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel produk,bagi
hasil, kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah sebagai varaibel moderating
secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan di Bank BNI
Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. Pengujian ini mengunakan uji regresi linier
berganda dengan bantuan program SPSS versi 17. Metode pengumpulan data
berupa kuesioner yang telah disebarkan kepada nasabah yang dijadikan sebagai
responden sebanyak 100 nasabah.

Hasil Uji koefisien determinasi (R%) dengan menggunakan adjusted R’
sebesar 0,065 atau 6,5% variansi loyalitas dapat dijelaskan oleh variansi dari
keempat variabel independen (produk,bagi hasil kualitas pelayanan, dan kepuasan
nasabah), sedangkan sisanya (100%-6,5%=93,5%) dijelaskan oleh variabel lain
yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. Hsil Uji Silmutan (Uji F) diperoleh
nilai F sebesar 2,709 dengan probabilitas tingkat signifikan sebesar 0,035 dimana
nilai sig < 0,05. (0,035<0,05), hal ini menujukkan terdapat pengaruh antara
variabel persepsi produk, harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah
sebagai variabel moderating terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa dari kempat variabel (produk,bagi hasil, kualitas pelayanan,
dan kepuasan nasabah) hanya variabel bagi hasil yang mempunyai pengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Produk, bagi hasil, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah sebagi
variabel moderating, dan Loyalitas
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB - LATIN

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini
berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan
0543b/U/1987.

A. Konsonan Tunggal
Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama

| Alif | Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

- Ba b be

< Ta’ t te

& Sa’ $ es (dengan titik di atas)
z Jim J je

z Ha’ h ha (dengan titik di bawah)
z Kha’ kh ka dan ha

3 Dal d de

3 Zal z zet (dengan titik di atas)
J R& r er

J zai z zet

s sin S es

o syin sy es dan ye
ve sad $ es (dengan titik di bawah)
ue dad d de (dengan titik di bawah)
L ta’ 1 te (dengan titik di bawah)
b za’ zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain Z koma terbalik di atas

& gain g ge

« fa’ f ef

3 qaf q qi

4 kaf k ka
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d lam 1 ‘el
¢ mim m ‘em
o nun n ‘en
3 wawl w w
° ha’ h ha
¢ hamzah ¢ apostrof
¢ ya’ y ye
B. Konsonan Rangkap Karena Syaddah ditulis Rangkap
5 ddaia ditulis Muta’addidah
3 ditulis ‘iddah
C. Ta’ marbutah di Akhir Kata
1. Bila dimatikan ditulis h
dasa ditulis Hikmah
e ditulis ‘illah

(Ketentuan im tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah
terserap dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya,

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya).

2. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’,serta bacaan kedua itu terpisah,

maka ditulis dengan h.
sl 5yt daf S ditulis Karamah al-auliya’

3. bila ta’ marbutah hidup atau dangan harakat, fathah, kasrah dan

dammah ditulis t atau h.
Shill 318 5 ditulis Zakah al-fitri
D. Vokal Pendek
Fathah Ditulis A
; Fathah Ditulis fa’ala
L Kasrah Ditulis I
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) Kasrah Ditulis zukira
Dammah Ditulis U
Yy Dammah Ditulis Yazhabu
E. Vokal Panjang
1 | Fathah + alif Ditulis a
LI REN Ditulis jahiliyyah
2 | Fathah + ya’ mati Ditulis a
(i Ditulis tansa
3 | Kasrah + ya’ mati Ditulis i
pa s Ditulis karim
4 | Dammah + wawu mati Ditulis u
Uag A Ditulis Furid
F. Vokal Rangkap
1 | Fathah + ya mati Ditulis ai
asiy Ditulis bainakum
2 | Fathah + wawu mati Ditulis au
Jat Ditulis qaul

G.Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata dipisabkan dengan

apostrof
pith Ditulis a'antum
S Ditulis u'iddat
i S il Ditulis lain syakartum
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H. Kata Sandang Alif + Lam

1. Bila diikuti huruf Qamariyyah ditulis dengan menggunakan huruf awal

66177

Oyl

ol

3

Ditulis

Ditulis

Al-Qur'an

Al-Qiyas

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, ditulis dengan menggandengkan huruf

syamsiyyah yang mengikutinya serta menghilangkan huruf l-nya

g

slanill

Ditulis

Ditulis

Asy-Syams

As-Sama’

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

Ditulis menurut penulisannya

o5l g 53

Al Jat

Ditulis

Ditulis

Zawi al-Furtd

Ahl as-Sunnah
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada dawarsa 1970-an industri perbankan semakin berkembang, hal itu
sejalan dengan adanya perubahan diranah hukum dan teknologi yang cukup
berpengaruh terhadap perbankan secara umum. Pada dawarsa tersebut industri
perbankkan menduduki peringkat yang lebih tinggi daripada dekade
sebelumnya. Perbankan berupaya untuk meningkatkan ketrampilan teknologi
dalam perencanaan bank, riset dan informasi pasar, program pemasaran yang
terpadu, hubungan masyarakat dan lainnya. Di pihak nasabah juga terjadi
perubahan akan kebutuhan 1 juni 1983 atau yang dikenal dengan Non Ceileng
Policy.

Adanya perubahan situasi ekonomi ini sangat terasa terutama di
lingkungan bank-bank swasta nasional, sehingga sektor perbankan dituntut
untuk berbuat seperti halnya bank-bank di luar negeri, yaitu memberikan
kepada nasabah berbagai peningkatan pelayanan. perluasan berbagai peralatan
baru yang memungkinkan. Untuk itu diperlukan aparat perbankan yang kreatif
dan inovatif, sistem administrasi dan pola manajcmen yang dimanis. Seperti

telah disebut di muka bahwa, layanan bank merupakan layanan jasa



profesioanal. Merupakan sifat yang hakiki apabila pelayanan nasabah
dilaksanakan secara konsisten, berdaya guna dan berhasil guna. Masyarakat
atau calon nasabah akan terlebih dahulu melihat apa yang menjadi kebutuhan
dan keinginan mereka sebelum melakukan pembelian. Oleh sebab itu dalam
setiap pasar akan terdiri dari kelompok-kelompok pembeli dengan kebutuhan,
gaya dan reaksi yang berbeda-beda terhadap variasi penawaran jasa-jasa bank.'

Pemasaran merupakan suatu proses sosial dan manajerial yang
membuat individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan
mereka inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai
dengan orang lain.” Jasa merupakan segala aktivitas atau manfaat yang dapat
ditawarkan oleh suatu kelompok kepada yang lainnya, yang pada dasarnya
tidak nyata dan tidak berakibat kepemilikan apapun. Nilai pelanggan
merupakan selisih antara nilai yang diperoleh pelanggan dengan memiliki dan
menggunakan suatu produk, dengan biaya yang dikeluarkan untuk memperoleh
produk tersebu‘;. Sedangkan kepuasan bergantung pada perkiraan kinerja
produk dalam memberikan nilai, relatif terhadap harapan pembeli. Jika kinerja
produk jauh lebih rendah dari harapan pelanggan, pembeli tidak terpuaskan.
Jika kinerja sesuai dengan harapan pelanggan, pembeli terpuaskan. Jika kinerja
melebihi yang diharapkan, pembeli lebih senang. Perusahaan pemasaran

terkemuka akan mencari cara sendiri untuk mempertahankan kepuasan

him. 26.

''Sentot Imam Wahvono. = Manajenmen Pemasaran Bank.” (Yogvakarta: Graha Timu. 2001)

* Kotler dan Armstrong . “Prinsip-Prinsip Pemasaran,” (Jakarta: Erlangga. Ed.8. 2011) him.7.



pelanggannya. Pelanggan yang merasa puas akan kembali membeli, dan
mereka akan memberitahu yang lain tentang pengalaman baik mereka dengan
produk tersebut. Kuncinya adalah menyesuaikan harapan pelanggan dengan
kinerja perusahaan. Perusahaan yang pintar bermaksud untuk memuaskan
pelanggan dengan hanya menjanjikan apa yang dapat mereka berikan,
kemudian memberikan lebih banyak dari yang mereka janjikan.

Kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan kualitas. Beberapa tahun
belakang ini, banyak perusahaan yang mengadopsi program manajemen mutu
total (total quality manajement/TQM), yang dirancang untuk perbaikan
kelanjutan produk, jasa, dan proses pemasaran mereka. Mutu mempunyai
pengaruh langsung terhadap kinerja produk dan demikian dengan kepuasan
pelanggan.3

Produk jasa yang bisa memuaskan adalah produk jasa yang dapat
memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen pada tingkat cukup. Dalam
konteks perilaku konsumen, kepuasan lebih banyak di definisikan dari
perspektif pengalaman konsumen setelah mengkonsumsi atau menggunakan
suatu produk atau jasa. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak
puas. Jika kinerja melebihi harapan, pclanggan amat puas atau senang.
Kepuasan yang tinggi atau kesenangan yang cenderung yang akan

menyebabkan pelanggan berperilaku positif. terjadinva kelekatan emosional

Y Ibid. him.13,



terhadap merek, dan juga preferensi rasioanal sehingga hasilnya adalah
kesetiaan (loyalitas) pelanggan yang tinggi.!

Tingkat kepuasan (Satisfaction) timbul karena adanya suatu transaksi
khusus antara produsen dengan konsumen yang merupakan kondisi psikologis
yang dihasilkan ketika faktor emosi mendorong harapan (expectations) dan
disesuaikan dengan pengalaman mengkonsumsi sebelumnya (perception).
Zeithaml and Bitner Mengukur kepuasan sebagai berikut: Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangibles.” Peneliatian yang ditulis
oleh Fadliyah dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah pada BMT Multazam Yogyakarta”. Dalam penelitaian ini
menggunakan variabel kualitas pelayanan (X) yang terdini dari lima dimensi
yaitw: (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan  Empaty)
sebagai variabel independen, dan kepuasan nasabah (Y) sebagai variabel
dependen. Kesimpulan dari penelitian ini adalah secara parsial, responsiveness
berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan nasabah, hal ini bisa diketahui
dari koefisien unstandared beta sebesar 0,505 dengan taraf signifikan 0,001
berarti bahwa setiap kenaikan 1 % dimensi responsiveness akan meningkatkan

kepuasan nasabah sebesar 50,5%.°

tn

Fandy Tjiptono. “Prinsip-Prinsip Toral Quality Service.” (Yogyakana: Andy. 1997) him.

Y bid.him. 22.
Fadlivah. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada BMT

MULTAZAM Yogyakarta. Skripsi (UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 2007) tidak dipublikasikan.



Pertumbuhan bank syariah nasional dalam kurun waktu lima tahun
terakhir berkisar 15-20 persen, jauh lebih tinggi dibanding perbankan umum
yang hanya mencapai 4,1 persen. Ini indikasi kepercayaan masyarakat terhadap
bank syariah sangat tinggi. Pemimpin Bank Indonesia Yogyakarta Mahdi
Mahmudy menyatakan pertumbuhan bank syariah di daerah pun tak jauh
berbeda dengan tingkat nasional, bahkan bisa dikategorikan lebih cepat. Dia
mencontohkan perbankan syariah di Yogyakarta misalnya, dari segi aset pada
2005 hanya Rp 294 miliar. Aset minim tersebut ternyata tumbuh sangat pesat
dglam kurun tujuh tahun (kuartal pertama 2012) telah mencapai Rp 2,3 triliun
atau pertumbuhan asetnya mencapai 97,2 persen.

Dalam pernyataannya di Yogyakarta, Rabu (23/5/12), dia menyatakan
pertumbuhan perbankan syariah di daerah sangat mengejutkan. Laju
penghimpunan dana masyarakat misalnya, mencapai 96 persen per tahun,
dibelanjakan untuk pembiayaan mencapai 56,8 persen per tahun. Dari segi
jumlah nasabah lainnya yang mengakses perbankan syariah di Yogyakarta
dalam lima tahun tidak sebanyak bank umum. Bank syariah hanya diakses 241
ribu dengan memanfaatkan jasa giro, tabungan, deposito, sedangkan bank
umum diakses sekitar 2,3 juta nasabah atau hanya 10.3 persen syariah dari total
pengakses bank syariah. Tetapi dari segi pertumbuhan aset dan pembiayaan,

bank syariah jauh lebih cepat. “Jumlah pengakses bank syariah sepertinya terus



tumbuh. Kepercayaan masyarakat cukup positif terhadap layanan keuangan
model syariah."”

Perkembangan perbankan syariah di DIY mencatat pertumbuhan yang
cukup baik. Kantor Perwakilan Bank Indonesia (BI) DIY melaporkan, aset
perbankan syariah di DIY pada kuartal pertama 2012 mencapai Rp 2,3 triliun
atau rata-rata tumbuh 97,2 persen per tahun. Angka ini terbilang tinggi jika
dibandingkan aset tahun 2005 yang hanya sebesar Rp 294 miliar. "Prestasi ini
didorong oleh pertumbuhan penghimpunan dana yang rata-rata tumbuh 56,8
persen per tahun,” ujar Kepala Kantor Perwakilan BI DIY, Mahdi Mahmudy,
Sabtu (26/5/2012). Ia mengatakan, pangsa pasar aset perbankan syariah
terhadap aset perbankan di DIY mencapai 6,68 persen. Pencapaian ini bahkan
melebihi data nasional yang hanya mencapai 4,1 persen. Kinerja yang progresif
juga ditampakkan perbankan syariah dari aspek jumlah nasabah yang hingga
Maret 2012 mencapai 241 ribu orang. Dari keseluruhan jumlah tersebut,
sebanyak 23 ribu orang atau 9,5 persennya merupakan penyimpan dana di
Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS). "Baik dalam bentuk giro, tabungan
maupun deposito,” terangnya.

Dibandingkan dengan penyimpanan dana di Bank Umum yang pada
periode yang sama mencapai 2.3 juta nasabah. lanjutnya, jumlah ini telah
mencapail 10,3 persen. Kondisi serupa juga terjadi pada pembiavaan bank

syariah yang hingga Maret 2012 tercatat sebanyak 30 ribu orang atau 8,5

“hup:/www.pikiran-rakvat.com/node 189389




persen dibanding debitur kredit bank umum yang tercatat 351 ribu orang. "Saat
ini jumlah penyimpan dana di perbankan syariah jauh lebih besar dibanding
jumlah debitur pembiayaan dimana hal ini juga terjadi pada bank umum,"
paparnya. Walaupun demikian, tambahnya, Financing to Deposit Ratio (FDR)
perbankan syariah masih cukup tinggi. Bl mencatat FDR masih berada di
kisaran 79,45 persen atau jauh lebih baik dibanding LDR bank umum. Sampai
saat ini LDR perbankan umum dilaporkan mencapai 57,68 persen. "Hal ini
disebabkan sifat pembiayaan di perbankan syariah yang memiliki underlying
transaksi sektor riil," tuturnya. Menurut Mahdi, perbankan Islam telah menjadi
alternatif solusi masalah keuangan global. Maka model bisnis keuangan Islam,
khususnya perbankan Islam, harus memberikan bobot yang lebih ke sektor riil
dibanding pasar keuangan.” Selain lebih efektif dalam mempromosikan
pertumbuhan berkelanjutan jenis model bisnis ini lebih tahan terhadap krisis
keuangan. Di Indonesia perkembangan keuangan Islam sejalan dengan model
bisnis tersebut karena pengembangan produk di dorong oleh permintaan dari
sektor riil," tutumya.®

Dengan posisi tersebut apakah dalam kualitas pelayanannya pada saat
ini cukup mampu memuaskan para nasabah, schingga penulis mencoba
menganalisis loyalitas nasabah bank syariah Yogyakarta, dengan variabel

produk, harga, kualitas pelayanan. dan kepuasan nasabah sebagal variabel

* hitp://jogja.tribunnews.com/2012/05.28/aset-bank-svariah-tumbuh-97-persen




independen terhadap loyalitas nasabah tabungan, sebagai variabel depanden
melalui  sebuah penelitian dengan judul FAKTOR-FAKTOR YANG
MEMPENGARUHI LOYALITAS NASABAH TABUNGAN DI BANK
SYARI’PAH YOGYAKARTA (Study Kasus pada Baﬁk BNI Syari’ah Kantor
Cabang Yogyakarta)”
B. Rumusan Masalah
Sehubungan dengan latar belakang diatas, maka sebagai pokok masalah
dalam penelitian ini, Apakah faktor produk, nisbah bagi hasil, kualitas
pelayanan, dan kepuasan sebagai variabel moderating berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah tabungan di BNI Syariah?
C. Tujuan Peneclitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, dapat didefinisikan tujuan dalam
penelitian ini adalah untuk menjelaskan apakah variabel produk, harga, kualitas
pelayanan, dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan di
BNI Syariah.
D. Kegunaan Penelitian
1. Menambah wawasan keilmuan bagi pembaca, tenlang manajemen
pelayanan jasa dan hubungannya dengan loyalitas nasabah terhadap bank.
2. Dapat dijadikan sebagai bahan referensi dan bahan pembanding dalam

kaitannya dengan loyalitas nasabah.



E. Telaah Pustaka

Penelitian tentang loyalitas nasabah memang sudah cukup banyak
dilakukan, terutama berkaitan dengan kepuasan nasabah, tetapi penulis bélum
banyak menemukan penelitian yang berkaitan dengan loyalitas nasabah
tabungan di bank syari’ah yang dipengaruhi oleh produk, harga, kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah. Hal ini perlu dilakukan, mengingat bank
syari’ah dewasa ini banyak didirikan dan berkembang dengan pesat di
masyarakat.

Penelitian berkaitan dengan kualitas pelayanan yaitu penelitian dari
Rachmad Hidayat, dengan penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Layanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Nasabal Bank Mandiri”.? Kesimpulan dalam penelitian ini adalah
kualitas pelayanan, kualitas produk, dan nilai nasabah berpengaruh langsung
terhadap kepuasan nasabah. Kualitas layanan tidak berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas nasabah, yang dilantari oleh kepuasan nasabah.
Sedangkan kualitas produk dan nilai nasabah tidak berpengaruh langsung
terhadap loyalitas nasabah yang dilantari dengan kepuasan nasabah. variabel
nilai bagi nasabah menunjukkan adanya pengaruh yang paling kuat dan
dominan terhadap loyalitas nasabah, jika dibandingkan dengan variabel lainnya

(kualitas layanan, kualitas produk, dan kepuasan nasabah).

" Rachmad Hidavat. Pengaruh Kualitas Lavanan. Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap
Kepuasan dan Lovalitas Nasabah Bank Mandiri. (Jinnal penelitian. UniversitasTrunojovo Madura)
tidak dipublikasikan.
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Penelitian lain yang dilakukan oleh Yayan Fauzi dengan sebuah
penelitian yang berjudul “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Nasabah
Menabung di Perbankkan Syariah (Study Kasus Bank BNI Syariah Kantor
Cabang Yogyakarta)” dalam penelitian tersebut menggunakan variabel
kualitas pelayanan, nisbah bagi hasil, kualitas produk, dan religiusitas terhadap
nasabah menabung di Bank BNI syariah kantor cabang Yogyakarta, penelitian
tersebut menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan, nisbah bagi hasil, kualitas
produk, berpengaruh positif dan signifikan terhadap nasabah menabung di
bank BNI syariah, dan vanabel religious tidak mempunyai pengaruh terhadap
nasabah menabung di Bank BNI syariah kantor cabang Yogyakarta. '’

Penelitian dengan judul “Pengaruh Kualiats Pelayanan dan Citra
Produl Terhadap Loyalitas Nasabah BPRS Margirizqi Bahagia Yogvakarta™"'
hasil penelitian tersebut menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan Citra
Produk mempunyai pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas
nasabah, dengan besar pengaruh besama-sama tersebut sebesar 64,4%. Hasil
ini menunjukkan bahwa 64,6% perubahan yang terjadi pada loyalitas nasabah
BPRS Margarizki Bahagia disebabkan oleh perubahan yang terjadi pada

kualitas pelayanan dan citra produk, sedangkan sisanya (100%-64.4%)= 35.4%

disebabkan oleh variabel-variabel lain yang tidak tercakup dalam penelitian ini.

Suwarni dan Septina Dwi Mayasari. Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap
Lovalitas melalui Kepuasan Konsumen. (Jurnal Penclitian Fakultas Ekonomi Universitas Negen
Malang) tidak dipublikasikan.
" Yavan Fauzi. Faktor-Faktor vang Mempengaruhi Nasabah Menabung di Perbankkan
Svarialh (Study Kasus Pada Bank BNI Svariah Kantor Cabang Yogvakarta). Skipsi, (UIN Sunan
Kalijaga. 2010) tidak dipublikasikan.
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Penelitian terkait lainnya yang dilakukan oleh Ninik dengan judul
“Pengaruh Citra Bank Syariah dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas
Nasabah (Study Kasus Pada Kantor Kas Bank Syarl'a-h Mandiri Cabang
Yogyakarta)”."* Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel citra bank
syari’ah dan kepuasan nasabah secara bersama-sama mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas sebesar 71.8%. Dan dari hasil pengujian
regresi terlihat bahwa variabel kepuasan nasabah mempunyai pengaruh yang
lebih besar dibandingkan dengan variabel citra bank. Nasabah menjadi loyal
lebih cenderung karena merasa puas dengan pelayanan yang diberikan daripada
melihat citra yang dimiliici bank.

F. Sistematika Pembahasan

Agar dalam penulisan skripsi ini bisa terarah, integral dan sistemtis
maka dalam skripsi ini dibagi dalam 5 bab dimana setiap bab terdiri dari sub-
sub sebagai perinciannya. Adapun sistematika pembahasannya adalah sebagai
berikut:

Bab pertama merupakan pendahuluan yang berisikan latar belakang
masalah, pokok masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, telaah
pustaka, dan sistematika pembahasan

Bab kedia berisikan landasan teori. vang membahas keraka teoritik

yang membahas tentang variabel yang berhubungan dengan penelitian ini

" Ninik Nur Fuzivah. Pengaruh Citra Bank Svariah dan Kepuasan Nasabah Terhadap
Loyalitas Nasabah. (Study Kasus Kantor Kas Bank Svariah Mandiri Cabang Yogvakarta). Skripsi. (UIN
Sunan Kalijaga.2005). tidak dipublikasikan.
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yaitu, produk, bagi hasil, kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah, serta
diakhiri oleh hipotesis, dilanjutkan tentang penjelasan BNI Syariah dan produk
jasa perbankkan. |

Bab ketiga merupakan metode penelitian yang berisikan pejelasan
tentang gambaran objek penelitian, populasi dan penentuan sampel penelitian,
serta analisa data.

Bab keempat berisikan tentang hasil analisi pengolahan data, baik
analisis deskriptif maupun analisis hasil pengujian hipotesis yang dilakukan.
Penjelasan hasil penelitian ini dimulai dari analisa data, pemaparan hasil
analisa, selajutnya berisi tentang pembahasan hasil penelitian dari data yang
diperoleh.

Terakhir, bab kelima merupakan bab penutup yang memaparkan
kesimpulan, keterbatasan dan saran dari hasil analisa data yang berkaitan

dengan penelitian.



BAB YV

PENUTUP

A. KESIMPULAN

1.

Nasabah BNI Syariah yang menggunakan jasa tabungan di BNI Syariah
sebagian besar adalah perempuan, yang berusia 20-25 tahun dengan
jumlah nasabah 46 nasabah (46%). Pekerjaan yang paling banyak atau

yang lebih dominan sebagai responden adalah mahasiswa sebesar 46

nasabah (46%). penghasilan yang paling dominan adalah kurang dari Rp

1.000.000,- berjumalah 45 nasabah (45%). Tingkatan frekuensi yang
paling banyak dengan rentang waktu kurang dari 3 bulan sebesar 26%.
Berdasarkan hasil pengujian uji model (Uji F) dapat disimpulkan bahwa
dari keempat variabel produk, bagi hasil, kualitas pelayanan, dan kepuasan
nasabah sebagai variabel moderating berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah tabungan di BNI Syariah kantor cabang Yogyakarta
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,035 < 0,05.

Berdasarkan hasil uji secara parsial (Uji t) dapat disimpulkan bahwa
variabel harga berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah
tabungan di BNI Syariah sebesar 0,037< 0,05. Sedangkan variabel produk,
kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah berpengaruh tidak signifikan
terhadap loyalitas nasabah tabungan di BNI Syariah dengan tingkat

signifikansi diatas 0,05%.

81



B. Saran

82

a. Untuk Mahasiswa Jurusan Keuangan Islam (KUI)

1.

Penelitian selanjutnya sebaiknya menambahkan jumlah sampel yang

lebih banyak, serta menambahkan variabel pemasaran jasa lainnya, agar

hasil yang' didapat lebih akurat dan bervariasi.

Diharapkan juga untuk penelitian selanjutnya dalam pembuatan
kuesioner menggunakan pertanyaan yang lebih spesifik sehingga
responden tidak ragu dalam menentukan pilihan jawaban, selain itu
perlu menyamakan porporsi pertanyaan, sechingga memudahkan bagi

peneliti dalam menghitung olahan data.

b. Untuk BNI Syariah

1.

Nasabah merupakan salah satu bagian inti dari atau asset
berlangsungnya proses usaha, oleh karena itu, BNI syariah harus
lebih  memperhatikan dan  memelihara  nasabah, dengan
memperthankan kepercayaan yang telah diberikan nasabah kepada
BNI syariah dengan senantiasa melakukan strategi lebih dan berfokus
dalam meningkatkan kepuasan dari suatu jasa yang telah di berikan
kepada nasabah agar nasabah timbul rasa puas dan menjadi loyal

terhadap BNI syariah tersebut.
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PENGARUH TINGKAT KEPUASAN NASABAH, TERHADAP LOYALITAS
NASABAH TABUNGAN DI BANK SYARI’AH

(Study Kasus Pada Bank BNI Syari’ah Yogyakarta)

Pengantar:

Dalam rangka penelitian mengenai kegiatan pemasaran pada perbankkan syari’ah dan
penelitian mengenai tingkat kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah tabungan di Bank
Syari’ah. Saya memohon bantuan dan ketersediaan Bpk/Ibw/Sdr/i untuk berpartisipasi dalam
pengisian kuesioner ini. Penelitian ini akan sangat berguna bagi saya dalam rangka penyeleseian
Skripsi di Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta. Tentunya penelitian ini bisa
menjadi masukan bagi perbankkan syari’ah dalam mengambil kebijakan. Saya sepenuhnya akan
menjamin kerahasian identitas Bpk/Ibu/Sdr/i. Atas bantuan dan partisipasinya saya ucapkan
terima kasih

I. IDENTITAS RESPONDEN

[S—

Nama e reeeeeereeteeeretteeta et e e e reresa et e e s b e et e e b b e e aeeesarare e e e nra e e e e e eeneaneenean
2. Jenis Kelamin L/P oottt eseaeeseeeeesere e s ane s sssranassessesaseas s nseessnnans
Usia Anda
a. 20-25 tahun d. 35-40 tahun
b. 26-30 tahun e. Lebih dari 40 tahun
c. 31-35tahun
4. Pekerjaan Anda
a.TNI/POLRI d. Petani
b. PNS e. Lainnya sebutkan.................
c. Wiraswasta/pengusaha
5. Penghasilan Anda .
a. <Rp 1.000.000,- d. Rp 3.001.000 s/d Rp 4.000.000,-
b. Rp 1.001.000 s/d Rp 2.000.000,- e. > dari Rp 4.001.000,-
c. Rp 2.001.000 s/d Rp 3.000.000,-
6. Menjadi Nasabah Sejak
a. <3 bulan d. 1 s/d 2 tahun
b. 3 s/d 6 bulan e. > 2 tahun lebih.
c. 6s/d 12 bulan

(O8]

II. Petunjuk Pengisian

Berikan penilaian berkenaan dengan hal-hal yang Bpk/Ibw/Sdr/i rasakan. Pilihlah dan
berilah tanda (V) pada kolom yang telah disediakan. Alternatif jawaban terdiri dari:

Sangat Setuju : SS
Setuju :S
Tidak Setuju : TS

Sangat Tidak Setuju  : STS



Kuesioner Variabel Pengaruh Kepuasan Nasabah

Produk (X))

EeN
(98
[\
—

Alternative Pertanyaan mengenai variabel Produk (Xy) 5
SS| S | N | TS | STS

1. | Variasi produk tabungan selalu ada inovasi dari waktu ke
waktu.
2. | Produk tabungan yang ditawarkan bervariasi sesuai dengan
kebutuhan nasabahnya.
Bagi Hasil (X3)
Alternative Pertanyaan mengenai variabel Harga /Bagi Hasil 51 4 3 2 1
(X2) SS| S| N | TS |STS
3. | Biaya administrasi tidak mahal, sehingga dapat menarik
nasabah untuk menabung di bank tersebut.
4. | Bagi hasil yang diberikan menguntungkan nasabah.
Kualitas Pelayanan (X3)
Alternative Pertanyaan mengenai variabel Kualitas Layanan 5 1 4 3 2 1
X3) SS| S| N [ TS |[STS|
5. | Karyawan Bank BNI Syari’ah melayani nasabah dengan
Profesioanal.
6. | Pelayanan yang diberikan tepat waktu sesuai dengan prosedur
yang diberikan.

7. | Petugas satpam sangat proaktif dalam menjaga keamanan
Bank, sehingga membuat nasabah aman dalam bertransaksi.

8. | Tersedianya CCTV dapat meminimalisir kejahatan terjadi
pada nasabah saat bertransaksi di bank.

9. | Tersedianya peralatan penunjang transaksi yang memadai bagi
nasabah, sehingga memudahkan nasabah dalam menggunakan
jasa pada bank tersebut.

10. | Penampilan karyawan bank ramah

11. | Penampilan karyawan bank sopan

12. | Penampilan karyawan bank islami ]
13. | Penampilan karyawan bank rapi

14. | Tersedinya layanan mobile phone banking bagi nasabah.

15. | Tersedianya layanan internet banking bagi nasabah.

16. | Karyawan bank mampu memberikan penjelasan kepada
nasabah, sehingga mudah dipahami oleh nasabah. ]




Kuesioner Kepuasan Nasabah (Xy)

Alternative Pertanyaan mengenai Kepuasan Nasabah 5 4 3 1
(Xy) SS| S N | TS | STS
17. | Nasabah akan menunjukkan dengan kesetiaanya pada
Bank BNI Syari’ah dengan selalu menggunakan jasa di
bank tersebut.
18. | Nasabah selalu menggunakan jasa di Bank BNI
Syari’ah karena merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan.
19. | Karyawan Bank BNI Syari’ah  melayani nasabah
dengan cepat, sehingga nasabah merasa puas.
20. | Atrian yang cepat membuat nasabah puas dalam
bertransaksi di Bank BNI Syari’ah.
21. | Biaya administrasi yang dikeluarkan sesuai dengan
harapan nasabah.
22. | Kepuasan terhadap layanan phone banking
23. | Kepuasan terhadap layanan internet banking.
Kueosioner Loyalitas Nasabah
Alternative Pertanyaan mengenai Loyalitas Nasabah (Y) 5 4 3 2 1
SS| S | N | TS| STS
24. | Nasabah memprioritaskan jasa Bank BNI Syari’ah untuk
bertransaksi perbankkan.
25. | Nasabah melakukan transaksi secara terus-menerus di Bank
BNI Syari’ah.

26. | Nasabah tidak terpengaruh tawaran Bank lain.

27. | Nasabah merekomendasikan kepada pihak lain  untuk
menggunakan jasa Bank BNI Syari’ah, untuk transaksi
perbankkan.
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HASIL UJI ASUMSI KLASIK DENGAN VARIABEL MODERATING

1. Uji Multikolonieritas

LAMPIRAN 4

Coefficients®

Model Standardiz
Unstandardized ed
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 16,109 279 57,759 ,000
Zscore: Produk -,055 ,203 -,031 -,270 787 747 1,339
Zscore: Harga 429 ,203 ,238 2,114 ,037 752 1,330
Zscore: ,097 ,202 ,054 482 ,631 756 1,323
Kualitas_Pelayanan
Zscore: 323 182 78 1,771 ,080 830 1,075
Kepuasan_Nasabah
AbsX1 X4 ,049 ,149 ,034 ,327 , 744 ,867 1,153

a. Dependent Variable: Loyalitas

2. Uji Autokorelasi

Model Summary®

Model Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 322° 103 ,056 1,74915 2,027




a. Predictors: (Constant), AbsX1_X4d, Zscore: Kualitas_Pelayanan, Zscore: Kepuasan_Nasabah,
Zscore: Harga, Zscore: Produk

b. Dependent Variable: Loyalitas

3. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas
° o
= 7 ° ° o
2 o
T w
@ © @™ Qo
@ 000 o
x o
© @ o [e0]
ﬂ Qoo o o oo o
S 0 00 oq o
c X0 @ O o
@ o S o
3 ° ° o
o
b L cay @0 o
c
8 i
4 o
- o
o 7 ° o
o
D
©
o
-4~
T T U T T T T
3 2 -1 0 1 2 3

Regression Standardized Predicted Value

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 16,109 279 57,759 ,000
Zscore: Produk -,055 ,203 -,031 -,270 787 747 1,339
Zscore: Harga ,429 ,203 238 2114 037 752 1,330
Zscore: ,097 202 ,054 ,482 ,631 , 756 1,323

Kualitas_Pelayanan
Zscore: 323 182 179 1,771 ,080 ,930 1,075
Kepuasan_Nasabah

AbsX1 X4 .049 ,149 .034 327 744 .867 1.153

a. Dependent Variable: Loyalitas




4. Uji Regresi Moderating (MRA)

a. MRA UTAMA

Model Summary

Model

Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
1 ,320° ,102 ,065 1,74091

a. Predictors: (Constant), Kepuasan_Nasabah, Harga, Produk,

Kualitas_Pelayanan

b. MRA PRODUK

Model Summary

Model Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
1 3212 103 ,055 1,74954




Model Summary

Model Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
1 ,321° ,103 ,055 1,74954

a. Predictors: (Constant), Moderat_Produk, Harga,

Kualitas_Pelayanan, Produk, Kepuasan_Nasabah

c. MRA HARGA

Model Summary

Model Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
1 ,327° 107 ,059 1,74587

a. Predictors: (Constant), Moderat_Harga,

Kepuasan_Nasabah

Produk, Kualitas_Pelayanan, Harga,




-

d. MRA KUALITAS_PELAYANAN

Model Summary

Model Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
1 ,334% 112 064 1,74104

a. Predictors: (Constant), Moderat_Kepuasan, Produk, Harga,

Kualitas_Pelayanan, Kepuasan_Nasabah

5.

Uji Regresi Interaksi Nilai Selisih Mutlak

Model Summary®

Model Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 ,320° ,102 ,065 1,74091 2,038

a. Predictors: (Constant), ABS_X3X4, Harga, Produk, Kepuasan_Nasabah

b. Dependent Variable: Loyalitas




ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 32,836 4 8,209 2,709 ,035°
Residual 287,924 95 3,031
Total 320,760 99
a. Predictors: (Constant), ABS_X3X4, Harga, Produk, Kepuasan_Nasabah
b. Dependent Variable: Loyalitas
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 16,109 279 57,759 ,000
Zscore: Produk -,055 ,203 -,031 -,270 ,787 747 1,339
Zscore: Harga 429 ,203 238 2114 ,037 752 1,330
Zscore: ,097 ,202 ,054 482 ,631 ,756 1,323
Kualitas_Pelayanan
Zscore: 323 182 179 1,771 ,080 930 1,075
Kepuasan_Nasabah
AbsX1 X4 ,049 ,149 ,034 ,327 l,.744 ,867 1,153
a. Dependent Variable: Loyalitas
Excluded Variables”
Model Collinearity Statistics
Partial Minimum
Beta In t Sig. Correlation Tolerance VIF Tolerance
1 Kualitas_Pelayana | ° ,000 ,000
n
ABS_X1X4 N .000 ,000
ABS_X2X4 ’ .000 ,000

a. Predictors in the Model: (Constant). ABS_X3X4, Harga, Produk, Kepuasan_Nasabah

b. Dependent Variable: Loyalitas




LAMPIRAN TERJEMAH AL-QURAN

Footnote

Halaman

Terjemah Al-Qur’an

18

16

Surat Al-Muthaffifiin ayat 1-3:

Kecelakaan besarlah bagi orang-orang yang curang,
(yaitu) orang-orang yang apabila menerima takaran dari
orang lain mereka minta dipenuhi, dan apabila mereka
menakar atau menimbang untuk orang lain, mereka
mengurangi. yang dimaksud dengan orang-orang yang curang
di sini i1alah orang-orang yang curang dalam menakar dan
menimbang.

19

16

Surat An-Nahl ayat 116:

Dan janganlah kamu mengatakan terhadap apa yang
disebut-sebut oleh lidahmu secara dusta "Ini halal dan Tni
haram", untuk mengada-adakan kebohongan terhadap Allah.
Sesungguhnya orang-orang yang mengada-adakan
kebohongan terhadap Allah tiadalah beruntung.

26

20

Surat Ali-Imron ayat 159:

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku
lemah Lembut terhadap mereka. sekiranya kamu bersikap
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu. Karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam wurusan itu[246]. Kemudian apabila kamu Telah
membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah.
Sesungguhnya  Allah  menyukai orang-orang  yang
bertawakkal kepada-Nya.
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