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MOTTO

“Sistem pendidikan yang bijaksana setidaknya akan
mengajarkan kita betapa sedikitnya yang belum diketahui
oleh manusia, seberapa banyak yang masih harus ia

pelajari” - Sir John Lubbock
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ABSTRAK

Loyalitas nasabah menjadi sebuah solusi yang dapat meningkatkan kinerja
keuangan dalam sebuah perbankan. Loyalitas juga dapat membantu bank untuk
mengatasi masalah krisis keuangan yang dihadapi. Tingginya loyalitas nasabah
dapat mengindikasikan keberhasilan sebuah perusahaan. Bank Syariah merupakan
sebuah bank yang sangat diminati oleh nasabah karena menerapkan sistem bagi
hasil. Oleh sebab itu, pentingnya mempertahankan loyalitas nasabah menjadi
tantangan bagi alumni perbankan syariah. Penelitian ini bertujuan untuk
menjelaskan faktor-faktor loyalitas alumni perbankan syariah terhadap
penggunaan bank syariah. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang
berupaya menganalisis faktor-faktor loyalitas alumni perbankan syariah terhadap
penggunaan bank syariah. Partisipan dalam penelitian ini adalah alumni program
studi perbankan syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat tiga faktor yang sangat
mempengaruhi loyalitas alumni program studi perbankan syariah UIN Sunan
Kalijaga Yogyakarta terhadap penggunaan bank syariah, yaitu pengetahuan, citra
bank, dan kualitas jasa. Berdasarkan uji hipotesis, ketiga faktor ini menunjukkan
hasil yang signifikan terhadap loyalitas alumni perbankan syariah dengan nilai
0,044 < 0,05 (faktor pengetahuan), 0,268 < 0,05 (faktor citra bank), dan 0,017 <
0,05 (faktor kualitas jasa). Sehingga dapat disimpulkan bahwa faktor pengetahuan,
citra bank, dan kuliatas jasa berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
alumni program studi perbankan syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta
terhadap penggunaan bank syariah.

Kata kunci: Loyalitas, Loyalitas Nasabah, Alumni Perbankan Syariah, Bank
Syariah.
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ABSTRACT

Customers loyalty become a solution which can increase the financial
performance in a bank. Loyalty can also help the bank to solve the financial crisis
problem which is faced. The higher of customers loyalty can indicate the success
of a company. Islamic Bank is one of banks which are demanded by customers
because it applied profit-sharing system. Therefore, the importance of maintaining
customers loyalty become a challenge for Islamic banking department alumni.
This study aimed to explain the factors of Islamic banking alumni loyalty toward
the using of Islamic bank. This study used quantitative method that attempted to
analyze the factors of Islamic banking alumni loyalty toward the using of Islamic
bank. The participants of this study were Islamic banking department alumni of
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

The study results showed that there are three factors which affect the loyalty
of Islamic banking department alumni of UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta to the
use of Islamic bank, that are knowledge, bank image, and service quality. Based
on the hypothesis test, those factors showed significant results on the loyalty of
Islamic banking alumni with value 0,044 < 0,05 (knowledge factor), 0,268 < 0,05
(image bank factor), and 0,017 < 0,05 (service quality factor). It can be concluded
that knowledge, image bank, and service quality factors have significant positive
effect on the loyalty of Islamic banking department alumni of UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta towards the using of Islamic bank.

Key words: Loyalty, Customers Loyalty, Islamic Banking Alumni, Islamic
Bank.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Dunia perbankan di Indonesia selalu mengalami persaingan antar bank yang

semakin meningkat. Persaingan perbankan tersebut berasal dari dalam dan juga luar

negeri, sehingga jajaran perbankan kita perlu lebih tangguh dan tanggap dalam

menghadapi persaingan tersebut. Hermansyah (2009) mengatakan bahwa sistem

keuangan suatu negara memiliki bagian pokok yang disebut dengan lembaga

perbankan. Menurut Kasmir (2002), dalam kegiatan yang selalu berkaitan dengan

keuangan, jasa bank menjadi salah satu jasa yang sangat dibutuhkan oleh banyak

sektor.

Krisis keuangan menjadi salah satu masalah besar dalam sistem keuangan,

biasanya krisis keuangan ini dapat mempengaruhi banyak negara dan bersifat

mendunia. Sebagai contoh ialah krisis keuangan yang terjadi pada tahun 2008,

krisis ini menyerang berbagai negara di seluruh dunia termasuk Indonesia. Krisis

keuangan memberikan dampak berupa bank mengalami ketidakseimbangan

khususnya dalam menjalankan fungsi intermediasi, akibatnya masyarakat menjadi

sensitif terhadap semua aktivitas bank dari segala aspek (https://finance.detik.com).

Untuk mengatasi masalah tersebut, bank mencari cara untuk meningkatkan kinerja

keuangan mereka. Salah satu cara yang dilakukan adalah dengan mempertahankan

loyalitas pelanggan dengan tujuan nasabah akan tetap menyimpan dananya pada

bank tersebut, dan tidak akan menarik atau memindahkan dana tersebut ke bank

lain. Jika hal itu terjadi, maka akan berdampak pada neraca keuangan bank. Oleh

sebab itu loyalitas nasabah menjadi sangat penting untuk dibahas.

https://finance.detik.com
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Tabel 1.1 Kondisi Makroekonomi Indonesia, 1997 dan 2008
Indikator 1997(%) 2008(%)

Pertumbuhan Ekonomi 4,7 6,1
Inflasi 45,5 11,06
Eksternal
-Transaksi Berjalan(%PDB)
-Utang Luar Negeri(%PDB)

-2,3
62,2

0,1
29,0

Fiskal
-Fiskal Balance(%PDB)
-Public Debt(%PDB)

2,2
62,2

0,1
32

Perbankan
-CAR(%)
-NPL(%)

9,19
8,15

16,2
3,8

Sumber: Laporan Bank Indonesia 2008, diolah

Tim Marknesis (2009) berpendapat bahwa loyalitas nasabah menjadi salah

satu faktor dalam eksistensi sebuah perusahaan karena dengan adanya loyalitas dan

kepuasan nasabah dapat mempertahankan perusahaan dalam jangka panjang.

Sehingga menciptakan serta mempertahankan nilai kepuasan dan loyalitas nasabah

menjadi sebuah tantang terbesar dalam bisnis di era global seperti saat ini. Oleh

sebab itu, untuk menjaga dan mempertahankan agar para nasabah tetap menabung

dan terus menggunakan produk dan jasa yang disediakan, bank memerlukan upaya

agar loyalitas tetap terjaga. Upaya tersebut adalah dengan meningkatkan kepuasan

nasabah, dengan tujuan dapat menimbulkan perasaan emosinal yang tinggi antara

bank dan nasabah. Dalam dunia perbankan, bank harus dapat mempertahankan

kepuasan nasabah agar perbankan syariah dapat tetap eksis dan berkompetisi

dengan pesaing yang semakin banyak (Ardiyanto, 2013: 2).

Loyalitas pelanggan merupakan suatu kondisi yang diharapkan oleh setiap

perusahaan, khususnya bagi perusahaan jasa seperti perbankan. Tingginya loyalitas

pelanggan dapat mengindikasikan keberhasilan sebuah perusahaan. Oliver (1999)

menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan sebuah keinginan yang kuat dari

pelanggan untuk membeli kembali produk atau jasa, dan pelanggan tersebut tidak
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akan berpindah ke perusahaan lain. Loyalitas nasabah diperoleh dari seseorang

yang loyal, sehingga loyalitas nasabah akan menjadi aset yang sangat berharga bagi

sebuah organisasi. Pelanggan yang loyal dianggap mempunyai kecenderungan yang

rendah untuk berpindah merek, kurang sensisitif terhadap harga, membeli lebih

sering dan atau lebih banyak serta akan menjadi strong word of mouth.

Pelanggan yang loyal akan selalu melakukan pembelian ulang dikemudian

hari, hal ini dilakukan jika mereka membutuhkan produk atau jasa yang sama.

Pendapat ini sejalan dengan penelitian Porral & Lang (2015) yang membuktikan

bahwa pelanggan yang loyal terhadap sebuah produk, akan berniat untuk membeli

ulang produk tersebut di kemudian hari. Secara tidak langsung, adanya loyalitas

pelanggan dapat meningkatkan daya saing dari sebuah perusahaan. Melihat peran

loyalitas pelanggan sangat krusial bagi perusahaan, banyak ahli telah memeriksa

kontribusi penting loyalitas pelanggan bagi perusahaan (He & Lai, 2014).

Dalam upaya membentuk loyalitas pelanggan perbankan syariah sebagai

industri jasa, perbankan syariah harus dapat mengetahui faktor-faktor apa saja yang

dapat mempengaruhi pelanggan. Pemahaman menjadi salah satu faktor pendukung

yang berperan penting dalam meningkatkan efisiensi suatu program pemasaran

(Ma’ruf, 2006: 60). Pemasaran yang dilakukan dalam rangka mempertahankan

loyalitas nasabah bisa jadi tidak berhasil karena melupakan beberapa faktor

pendukung, oleh karena itu perusahaan harus benar-benar dapat menganalisis

faktor-faktor penyebab keberhasilan dari berbagai aspek agar nasabah tetap loyal

dan merasa puas dengan perusahaan sehingga perusahaan dapat terus bersaing.

Berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan

merupakan syarat yang harus dilakukan oleh perusahaan agar dapat sukses dalam

persaingan (Levit,1987).
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Di Indonesia, pengembangan dengan sistem perbankan berbasis Islam secara

politis akhirnya diakui sebagai bagian dari salah satu upaya tujuan pembangunan

nasional, yaitu bertujuan untuk mencapai terciptanya masyarakat adil dan makmur

berdasarkan demokrasi ekonomi (Anshori, 2009: 7). Hal ini ditandai dengan adanya

peran aktif pemerintah dalam mengembangkan industri perbankan syariah, yang

diharapkan akan mampu menjadi langkah awal bagi pengembangan sistem

ekonomi yang berlandaskan pada nilai keadilan, kebersamaan, pemerataan, dan

kemanfaatan.

Seiring dengan makin tingginya kebutuhan akan lembaga keuangan berbasis

syariah, maka Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah

pun lahir yang secara spesifk mengatur bagaimana perbankan dengan prinsip

syariah bekerja di Indonesia (Anshori, 2009: 7). Selain sejumlah peraturan

perundangan terkait perbankan syairiah, sebagaimana disebutkan di atas, Majelis

Ulama Indonesia (MUI) yang merupakan otoritas keagamaan mendukung adanya

perkembangan perbankan syariah di Indonesia. Untuk memperkuat dukungan

tersebut, MUI memberikan fatwa-fatwa hukum terkait aktivitas umat di bidang

perbankan. Fatwa-fatwa hukum MUI ada kalanya bersumber dari Dewan Syariah

Nasional yang secara khusus bertugas mendampingi industri perbankan syariah,

maupun dari MUI sendiri yang secara langsung sebagai jawaban atas berbagai

persoalan umat.

Bank syariah menerapkan sistem bagi hasil sehingga menjadi salah satu bank

yang sangat diminati oleh nasabah. Oleh karena itu, keberadaan bank syariah sangat

didukung dan diminati oleh masyarakat Indonesia yang notabennya adalah muslim.

Jumlah penduduk muslim di Indonesia yang besar, dan juga adanya dukungan

perundangan maupun fatwa hukum Islam yang memadai menjadi sebuah tuntutan
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bagi pengelola perbankan syariah untuk meningkatkan kualitas pelayanan keuangan

berbasis nilai-nilai syariah. Tuntutan semacam ini adalah wajar mengingat

ekspektasi yang tinggi terhadap perbankan syariah juga dikaitkan dengan keyakinan

transenden bahwa sistem inilah yang relevan dengan umat Islam demi mencapai

kesejahteraan duniawi dan ukhrowi.

Dalam kerangka Arsitektur Perbankan Indonesia (API), perbankan syariah

merupakan bagian integral dari pengembangan sebuah sistem perbankan nasional,

khususnya di Indonesia (Zubair, 2008: 1-16). Pada dasarnya API merupakan suatu

kerangka dasar dalam sistem perbankan Indonesia, API bersifat menyeluruh dan

memberikan arah, bentuk, dan tatanan industri perbankan dalam jangka waktu lima

sampai sepuluh tahun ke depan (www.bi.go.id). Arah kebijakan pengembangan

industri perbankan sebagaimana dirumuskan dalam API yang berlandaskan oleh

sebuah visi untuk mencapai sistem perbankan yang sehat, efisien dan kuat guna

menciptakan kestabilan sistem keuangan dalam rangka membantu mendorong

pertumbuhan ekonomi nasional. Pada 9 Januari 2004, Bank Indonesia meluncurkan

API sebagai sebuah kerangka yang menyeluruh dalam arah kebijakan

pengembangan industri perbankan Indonesia. Peluncuran API yang dilakukan

otoritas moneter, serta kerangkanya yang tak terpisahkan dari upaya Pemerintah

dan Bank Indonesia untuk membangun kembali perekonomian Indonesia melalui

penerbitan buku putih Pemerintah sesuai dengan Inpres No. 5 Tahun 2003 yaitu

dengan menempatkan API sebagai salah satu program utamanya. API memiliki

enam pilar utama sebagai penopang yaitu struktur perbankan yang sehat, sistem

pengaturan yang efektif, sistem pengawasan yang independen dan efektif, industri

perbankan yang kuat, infrastruktur pendukung yang mencukupi, dan perlindungan

konsumen.
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Tentu saja hal ini merupakan sebuah tantangan besar bagi alumni perbankan

syariah untuk mampu mempertahankan loyalitasnya terutama terhadap keilmuan

yang pernah ia tempuh agar bisa menyumbangkan profit yang semakin baik dari

waktu ke waktu. Banyaknya jumlah alumni perbankan syariah diharapkan mampu

untuk meningkatkan neraca keuangan perbankan syariah jika ditinjau dari loyalitas

alumni terhadap penggunaan bank syariah. Menurut direktur perbankan syariah,

otoritas jasa keuangan (OJK), terdapat 72 perguruan tinggi yang mempunyai

program studi perbankan syariah, bahkan salah satu dari peguruan tinggi tersebut

mampu menerima 1000 mahasiswa dalam satu periode (https://m.detik.com).

Melihat dari sepuluh tahun terakhir perkembangan perbankan syariah yang semakin

pesat menuntut loyalitas nasabah yang semakin tinggi karena semakin tinggi

perkembangan perbankan semakin tinggi pula tingkat ekonomi yang ada di

Indonesia.

Perbedaan penelitian ini dan penelitian Gina Nadiya Suary (2014) terletak

pada variabel yang digunakan beserta sasaran atau objek penelitian. Variabel

independen yang digunakan mengacu pada beberapa bagian loyalitas itu sendiri

secara umum yaitu kepuasan nasabah, kualitas jasa, dan citra dengan variabel

dependen yaitu loyalitas nasabah. Objek pada penelitian ini adalah alumni Prodi

Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga yang menggunakan bank syariah.

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan

penelitian yang berjudul “Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Alumni Terhadap

Penggunaan Bank Syariah (Studi Kasus Pada Alumni Prodi Perbankan

Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta”.

B. Rumusan Masalah

https://m.detik.com


7

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut,

1. Apakah pengetahuan berpengaruh terhadap loyalitas alumni sebagai pengguna

bank syariah?

2.Apakah citra bank berpengaruh terhadap loyalitas alumni sebagai pengguna bank

syariah?

3. Apakah kualitas jasa berpengaruh terhadap loyalitas alumni sebagai pengguna

bank syariah?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah

sebagai berikut,

1.Mengetahui pengaruh pengetahuan nasabah terhadap loyalitas alumni sebagai

pengguna bank syariah.

2.Mengetahui pengaruh citra bank terhadap loyalitas alumni sebagai pengguna

bank syariah.

3.Mengetahui pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas alumni sebagai pengguna

bank syariah.

D. Manfaat Penelitian

Beberapa manfaat yang diharapkan dari terlaksananya penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Bagi akademisi, penelitian ini dapat dijadikan referensi pembelajaran dan sumber

informasi tentang faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas alumni

perbankan syariah terhadap penggunaan bank syariah.
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2. Bagi lembaga perbankan syariah, penelitian ini dapat dijadikan acuan dalam

menentukan kebijakan dan strategi pemasaran terkait faktor-faktor apa saja yang

mempengaruhi loyalitas penggunaan bank syariah.

3. Bagi para pembaca (umum), diharapkan penelitian ini dapat memberikan

pemahaman tentang faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas

penggunaan bank syariah.

E. Sistematika Pembahasan

Dalam penyusunan skripsi ini, agar pembahasan lebih sistematis dan

terfokus dalam satu pemikiran, maka penyusun menyajikan sistematika

pembahasan sebagai gambaran umum penulisan skripsi.

Bab I adalah pendahuluan yang terdiri dari lima sub bab yaitu, latar

belakang masalah yang mengungkapkan alasan penulis mengangkat tema ini,

kemudian dilanjutkan rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan

sistematika pembahasan. Hal ini dimaksudkan sebagai kerangka awal dalam

mengantarkan isi pembahasan kepada bab selanjutnya.

Bab II merupakan kerangka teori dari penelitian yang berisi teori-teori yang

digunakan dalam penelitian ini serta telaah pustaka untuk mengetahui

penelitian-penelitian terdahulu yang sesuai dengan penelitian ini.

Bab III merupakan metodologi penelitian yang membahas tentang

metode-metode yang digunakan dalam penelitian. Bab ini berisi penjelasan

mengenai model penelitian, populasi dan sampel penelitian, teknik pengukuran data,

sumber data, definisi operasional variabel instrumen penelitian, pengujian

instrumen penelitian dan teknik analisis.
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Bab IV merupakan analisis data dan pembahasan yang menjelaskan tentang

hasil analisis dari pengolahan data, baik analisis data secara deskriptif maupun

analisis hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan. Analisis tersebut kemudian

diinterpretasikan terhadap hasil pengolahan data dengan menggunakan teori.

Bab V merupakan penutup dari penelitian yang telah dilakukan. Bab ini

menggambarkan hasil dari analisis yang disebut dengan kesimpulan kemudian juga

berisi saran yang berkaitan dengan penelitan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel

pengetahuan nasabah, kualitas jasa, dan citra bank terhadap loyalitas

alumni mahasiswa Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

Dari rumusan masalah yang telah dijelaskan penulis di bab I dan analisis

data yang telah dilakukan serta pembahasan yang telah dikemukakan pada

bab IV sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan dari

penelitian ini sebagai berikut

1. Nilai Sig. dari pengetahuan adalah 0,044 < 0,05, maka pengetahuan

berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Alumni Perbankan

Syariah.

2. Nilai Sig. dari kualitas jasa adalah 0,017 < 0,05, maka Kualitas Jasa

berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Alumni Perbankan

Syariah.

3. Nilai Sig. dari citra adalah 0,268 < 0,05, maka citra berpengaruh positif

tapi tidak signifikan terhadap Loyalitas Alumni Perbankan Syariah.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis memberikan saran atau

masukan sebagai berikut:
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1. Dari ketiga variabel yaitu pengetahuan nasabah, kualitas jasa, dan citra

bank diharapkan dapat memberikan tolak ukur loyalitas nasabah

terhadap bank syariah.

2. Bank syariah juga sebaiknya melakukan evaluasi terhadap

variabel-variabel lain yang belum termasuk kedalam penelitian agar

kedepannya akan semakin baik karena semua variabel mempengaruhi

kemajuan dari perbankan syariah.
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