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ABSTRAK

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini ialah untuk menguji pengaruh antara
variabel religiusitas, Islamic Social Reporting (ISR), dan local wisdom terhadap
kepuasan nasabah serta pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah perbankan syariah.
Hal ini penting dilakukan untuk menguji Theory Planned of Behavior untuk
mempelajari finance behavior sehingga dapat dijadikan sebagai pedoman atau
rujukan bagi bank syariah untuk merumuskan strategi dalam meningkatkan
loyalitas nasabahnya. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, adapun alat
analisis yang digunakan yakni Structural Equation Models (SEM) dengan
menggunakan bantuan aplikasi IMB SPSS Statistic 22 dan IMB SPSS Amos 20.
Sampel pada penelitian ini yakni masyarakat Bugis muslim di daerah BOSOWASI
yang menggunakan produk bank syariah. Penelitian ini memaparkan bahwa secara
langsung, ISR dan local wisdom memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas nasabah, sedangkan religiusitas tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan serta loyalitas nasabah. Berdasarkan uji pengaruh tidak langsung,
diketahui ISR dan local wisdom memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah melalui kepuasan sebagai variabel intervening, sedangkan
religiusitas tidak berpengaruh signifikan bagi loyalitas nasabah melalui kepuasan
sebagai variabel intervening.

Kata Kunci: Religiusitas, ISR, Local Wisdom, Kepuasan, Loyalitas
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ABSTRACT

This research aims to examine the relationship between religiosity, Islamic Social
Reporting (ISR), and local wisdom toward customer satisfaction, as well as its
effect on costumer loyalty of sharia banking. This research is important due to
examine the Theory of Planned Behavior, and for studying finance behavior, thus
this research can be a guideline for sharia banking regarding creating and
developing its strategy in order to increase costumer loyalty. This research uses
Structural Equation Model (SEM) with IMB SPSS Statistic 22 and IMB SPSS
Amos 20. Owing to that, this research picked sharia bank’s customers specifically
muslim Bugis society in BOSOWASI Regency as the sample of research. Therefore,
based on the direct measurement the result of this research delineates that ISR and
local wisdom significantly impact to customer satisfaction and costumer loyalty,
while religiosity has insignificant effect into it. Furthermore, based on indirect
measurement, it is evidence that ISR and local wisdom have significant impact
toward costumer loyalty through customer satisfaction as the intervening variable.
Meanwhile, religiosity does not have any relationship toward costumer loyalty
through customer satisfaction as the intervening variable.

Keywords: Religiosity, ISR, Local Wisdom, Satisfaction, Loyalty.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perbankan dianggap sebagai suatu bisnis terbilang cukup kompetitif,
sehingga menjaga loyalitas nasabah merupakan tantangan terbesar untuk
mempertahankan eksistensi keberlangsungan usahanya (Utama & Murti, 2020;
Ruslim, Rahardjo, & Siswanto, 2020). Kurang sigapnya bank syariah dalam
meningkatkan pangsa pasar tidak terlepas dari beberapa hal seperti perbedaan
rasionalitas masyarakat muslim dalam berekonomi, pemahaman masyarakat
terkait bank syariah yang masih rendah, serta kurangnya strategi penentuan
segmentasi pasar (Fasa’, 2013) Hal ini dibuktikan dengan market share
perbankan syariah hanya di angka 6,18% dari keseluruhan perbankan di
Indonesia. Indonesia yang notabenenya merupakan salah satu negara dengan
penduduk muslim terbesar dengan persentase 84,6 % pemeluk agama Islam dari
total keseluruhan penduduk (Badan Pusat Statistik, 2020), Indonesia memiliki
potensi untuk mendorong peningkatan industri syariah khususnya di sektor
perbankan jika dilakukan dengan strategi yang benar (Syafii & Harahap, 2020).

Pelanggan memiliki perumpamaan ibarat darah bagi suatu perusahaan
yang dapat membuat perusahaan tersebut terus hidup dan beroperasional
beroperasional (Bank Central Asia, 2020). Dengan demikian, meningkatkan
loyalitas nasabah  merupakan prioritas perbankan syariah  untuk

mempertahankan eksistensinya dan mengembangkan usahanya. produk/ jasa



yang ditawarkan lembaga keuangan yang terkait (Glaveli , 2020). Keputusan
seseorang dalam melakukan suatu tindakan dapat menjadikan adanya indikasi
puasnya seseorang yang selanjutnya berdampak pada loyalnya orang tersebut
untuk melakukan tindakan yang sama (Sumarwan, 2011). Di mana dengan
mengambil keputusan untuk menggunakan suatu produk dapat menimbulkan
reaksi positif maupun negatif dari nasabah terkait kepuasannya terhadap produk
yang digunakan (Cheshin, Amit, & Van Kleef, 2018). Kepuasan inilah yang
akan memicu timbulnya loyalitas yang akan menjadikan nasabah melakukan
penggunaan produk/ jasa secara berulang dan konsisten di masa yang akan
datang, bahkan loyalitas nasabah dapat memberikan banyak dampak positif bagi
pihak perbankan syariah dengan ikut serta memberikan rekomendasi dan
memberikan preferensi bagi kerabat atau masyarakat lainnya agar menggunakan
produk/ jasa keuangan yang digemari (Rashid, Nurunnabi, Rahman, & Masud,
2020)

Beberapa solusi yang dapat dilakukan oleh pihak perbankan syariah dalam
menarik kepuasan dan loyalitas terhadap bank syariah adalah dengan melakukan
pendekatan aspek religiusitas, sosial dan budaya (local wisdom) dalam
memasarkan produk dan jasanya (Putriani Y. H., 2015; Ardiansyah, 2020;
Arkan, 2019). Dengan adanya pendekatan aspek religiusitas, sosial dan budaya,
pihak perbankan mampu memberikan pemahaman kepada masyarakat muslim
jika ekonomi dan agama merupakan satu kesatuan dan tidak bisa dipisahkan
(Syaparuddin, Hubungan Agama dan Ekonomi, 2020). Sehingga hadirnya

perbankan Syariah mampu memfasilitasi masyarakat untuk memperoleh layanan



jasa perbankan yang tidak bertentangan dengan syariah dalam rangka
meningkatkan keimanan, saling tolong menolong melalui kegiatan sosial serta
saling menghargai dalam bingkai adat istiadat.

Ada beberapa teori atau konsep untuk mengetahui perilaku seseorang,
salah satunya adalah Theory of Planned Behavior (TPB). TPB merupakan
konsep untuk memahami perilaku konsumen. Teori ini pertama kali dicetus oleh
Ajzen (1985), sebagai bentuk perluasan dari Theory of Reason Action (TRA).
Pada umumnya, TPB digunakan untuk mengukur perilaku manusia di berbagai
bidang, khususnya di bidang psikologi lingkungan. Namun demikian, teori ini
masih terus dikembangkan agar dapat diterapkan di segala bidang sesuai dengan
perkembangan zaman, dengan memodifikasinya dengan item pengukuran yang
lebih spesifik dengan bidang yang hendak diteliti, misalnya dalam bidang
ekonomi dengan menambahkan faktor- faktor khusus yang mempengaruhinya
sehingga diperoleh model baru dengan berdasar teori TPB ini (Fishbein & Ajzen,

1975).

TPB dalam bidang ekonomi telah diteliti dan dijadikan sebagai konsep
dalam beberapa penelitian terdahulu. Beberapa penelitian yang menggunakan
Theory of Planned Behavior (TPB) dalam bidang ekonomi diantaranya adalah
penelitian yang dilakukan oleh Niken Nastiti, Arif Hartono dan Ika Farida Ulfah
dengan hasil yang ditemukan yakni religiusitas, pengetahuan produk perbankan,
pelayanan perbankan dan bagi hasil mempengaruhi positif signifikan terhadap
preferensi nasbah dalam memakai produk bank syariah (Nastiti, Hartono, &

Ulfa, 2018). Hal senada juga diungkap oleh Rahma Bellani Oktavindra Iraniati



dalam penelitiannya yang menyatakan bahwa baik secara simultan, maupun
parsial variabel religiusitas, kepercayaan, pengetahuan, serta lokasi berpengaruh
bagi peningkatan minat menabung masyarakat di bank syariah (Iraniati, 2017).
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Taufik Saifuddin, di mana
ditemukan bahwa promosi serta kepercayaan memiliki pengaruh positif serta
signifikan bagi peningkatan minat menabung pada bank syariah, sedangkan
religiusitas dan pengetahuan memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap minat masyarakat dalam menggunakan produk bank syariah
dikarenakan variabel pengetahuan tidak mampu memediasi ketiga variabel
tersebut terhadap minat masyarakat dalam menabung di bank syariah (Saifuddin,

2018).

Penelitian ini akan dilakukan di daerah Sulawesi Selatan khususnya di
kawasan BOSOWASI (Bone, Soppeng, Wajo, Sinjai). Di mana daerah
BOSOWASI ini merupakan daerah yang dihuni oleh mayoritas masyarakat suku
bugis muslim terbesar di daerah Sulawesi Selatan dengan persentase jumlah
penduduk muslim rata- rata 99.52% penduduk di setiap daerah (BPS Sulsel,

2015).



Grafik 1.1
Jumlah Penduduk Berdasarkan Agama yang Dianut

Jumlah Penduduk Menurut Kabupaten/Kota
dan Agama yang Dianut di Provinsi Sulsel, 2015
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Sumber: Badan Pusat Statistik Sulawesi Selatan, 2015
Dengan jumlah penduduk muslim yang besar, suku bugis di daerah

BOSOWASI juga memiliki ciri khas dalam aspek sosial dan budaya terkait
urusan ekonomi. Masyarakat Bugis muslim cenderung mensegmentasikan
antara aspek ibadah dan ekonomi, sehingga keduanya sulit untuk disatukan
(Syaparuddin, Hubungan Agama dan Ekonomi, 2020). Dengan demikian, sulit
untuk menerima hal baru di luar kebiasaan masyarakat tersebut (Wakke, 2017).
Dengan melakukan pendekatan religiusitas, sosial dan budaya yang baik untuk
menarik minat masyarakat, maka bank syariah sebagai penyedia layanan jasa
keuangan syariah memiliki peluang berkembang di daerah ini jika dilakukan
dengan strategi segmentasi nasabah yang tepat.

Dari beberapa ulasan yang telah dipaparkan sebelumnya, konsep yang
ditawarkan pada penelitian ini yakni modifikasi dari Theory of Planned Behavior

(TPB) berdasarkan perspektif Islam untuk menguji tingkat loyalitas masyarakat



terhadap hadirnya bank syariah. Modifikasi ini dilakukan untuk mengetahui
aspek yang mempengaruhi perilaku masyarakat terkait loyalitasnya terhadap
bank syariah. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat digunakan
sebagai bahan pertimbangan atau pedoman segmentasi pasar bank syariah dalam
meningkatkan minat dan loyalitas masyarakat terhadap perbankan syariah
sehingga meminimalisir adanya pembiayaan macet atau gagal bayar yang

selama ini masih kurang diperhatikan.

. Rumusan Masalah
Merujuk kepada uraian latar belakang diatas, maka peneliti menyusun

rumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah religiusitas berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah dalam menggunakan produk perbankan syariah?

2. Apakah Islamic Social Reporting (ISR) berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan produk perbankan syariah?

3. Apakah local wisdom berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah menggunakan produk perbankan syariah?

4. Apakah religiusitas berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah
dalam menggunakan produk perbankan syariah?

5. Apakah Islamic Social Reporting (ISR) berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk perbankan syariah?

6. Apakah local wisdom berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah dalam menggunakan produk perbankan syariah?



7. Apakah keputusan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah menggunakan produk perbankan syariah?

8. Apakah religiusitas berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah

dalam menggunakan produk bank syariah melalui kepuasan nasabah sebagai

variabel Intervening?

9. Apakah Islamic Social Reporting (ISR) berpengaruh positif signifikan

terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk bank syariah melalui

kepuasan nasabah sebagai variabel Intervening?

10. Apakah local wisdom berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah menggunakan jasa perbankan syariah melalui kepuasan sebagai

variabel Intervening?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

a.

Untuk mengetahui pengaruh religiusitas terhadap kepuasan nasabah dalam

menggunakan produk perbankan syariah.

. Untuk mengetahui pengaruh Islamic Social Reporting (ISR) terhadap

kepuasan nasabah dalam menggunakan produk perbankan syariah.
Untuk mengetahui pengaruh local wisdom terhadap kepuasan nasabah

menggunakan produk perbankan syariah.

. Untuk mengetahui religiusitas terhadap loyalitas nasabah dalam

menggunakan produk perbankan syariah.



e. Untuk mengetahui pengaruh Islamic Social Reporting (ISR) terhadap
loyalitas nasabah dalam menggunakan produk perbankan syariah.

f. Untuk mengetahui pengaruh local wisdom terhadap loyalitas nasabah
dalam menggunakan produk perbankan syariah.

g. Untuk mengetahui pengaruh keputusan nasabah terhadap loyalitas nasabah
dalam menggunakan produk perbankan syariah.

h. Untuk mengetahui pengaruh religiusitas terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan produk bank syariah melalui kepuasan nasabah sebagai
variabel Intervening.

I. Untuk mengetahui pengaruh Islamic Social Reporting (ISR) terhadap
loyalitas nasabah dalam menggunakan produk bank syariah melalui
kepuasan nasabah sebagai variabel Intervening.

J. Untuk mengetahui pengaruh local wisdom terhadap loyalitas nasabah
menggunakan jasa perbankan syariah melalui kepuasan sebagai variabel
Intervening.

2. Manfaat penelitian
Penelitian ini dilakukan untuk mengembangkan literasi tentang

finance behavior dalam meningkatkan loyalitas nasabah bank syariah. Di

samping itu, penelitian ini dilakukan sebagai suatu referensi atau solusi bagi

pihak perbankan syariah untuk menentukan segmentasi pasar sehingga dapat
meminimalisir adanya pembiayaan macet atau gagal bayar yang selama ini

masih kurang diperhatikan oleh beberapa perbankan syariah yang ada di

daerah BOSOWASI (Bone, Soppeng, Wajo, dan Sinjai).



D. Sistematika Pembahasan

Penelitian ini secara keseluruhan disusun berdasarkan pada 5 bab
pembahasan antara lain:

Bab | merupakan pendahuluan yang berisikan latar belakang, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.

Bab Il tinjauan pustaka yang berisikan tentang landasan teori mengenai
grand theory dan middle theory, yang diikuti dengan pengembangan hipotesis.
Landasan teori dan pengembangan hipotesis tersebut merupakan acuan atau
kerangka berpikir peneliti untuk memecahkan masalah.

Bab 11l merupakan rancangan penelitian, situas dan waktu pernelitian,
populasi, sampel, dan teknik pengambilan sampel, jenis dan sumber data,
metode pengumpulan data, variabel penelitian dan definisi operasional,
instrument penelitian, dan teknik analisis data.

Bab IV menguraikan hasil penelitian berupa hasil output dari data yang
telah dianalisis sebelumnya. Pemaparan ini berupa analisis deskriptif dan juga
analisis secara komprehensif dan interpretasi dari data yang telah diolah.
Interpretasi dari data ini selanjutnya akan menghasilkan pembahasan yang
menjadi jawaban dari rumusan masalah yang ingin dituju dari penelitian ini.

Bab V berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah
dipaparkan sebelumnya. Pada bab ini penulis memberikan kontribusi dari hasil
penelitian yang telah dilakukan kepada pihak- pihak terkait seperti akademisi,

praktisi atau pemangku kebijakan laninnya, serta memberikan gambaran atas
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kekurangan penelitian yang dilakukan sekaligus memberikan saran kepada

penelitian yang selanjutnya.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Merujuk pada proses analisis data, hasil penelitian serta pembahasan yang
telah dipaparkan pada bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa secara
langsung religiusitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah,
Sedangkan kedua variabel lainnya (ISR dan local wisdom) berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selanjutnya, religiusitas tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, sedangkan ISR berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas nasabah dan local wisdom berpengaruh negatif
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Lebih lanjut, kepuasan nasabah
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dengan demikian
dapat diketahui bahwa dari temuan yang diperoleh yakni hanya religiusitas yang
tidak berpengaruh secara langsung maupun tidak langsung terhadap kepuasan
dan loyalitas nasabah, sehingga hal tersebut tidak sesuai dengan teori yang ada.

Dilihat dari pengaruh tidak langsung, variabel kepuasan nasabah sebagai
variabel Intervening mampu memperkuat dan memoderasi hubungan antara
variabel religiusitas, ISR dan local wisdom terhadap loyalitas nasabah dengan
arah pengaruh yang positif. Namun demikian, dari hasil uji sobel test ditemukan
bahwa hanya variabel ISR dan local wisdom yang berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening.

sedangkan religiusitas tidak berpengaruh signifikan.

142
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B. Implikasi
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi untuk mendorong
perkembangan bank syariah di daerah BOSOWASI. Berdasarkan temuan
penelitian, peneliti menyarankan kepada pihak bank syariah di daerah

BOSOWASI untuk memperbaiki kinerjanya dalam meningkatkan loyalitas

nasabah khususnya masyarakat Bugis muslim. Adapun beberapa strategi yang

dapat diterapkan oleh bank syariah berdasarkan hasil temuan penelitian ini
yakni:

1. Melakukan pendekatan religiusitas dalam kegiatan operasional bank syariah
untuk meningkatkan keputusan masyarakat Bugis Muslim di daerah
Bosowasi untuk menggunakan produk bank syariah sehingga dapat menjadi
nasabah loyal. Misalnya, mengagendakan peringatan hari besar keagamaan,
buka puasa bersama, serta kegiatan keagamaan lainnya untuk menarik minat
masyarakat, dan lain sebagainya.

2. Melakukan pendekatan sosial tidak hanya dalam skala nasional tapi lebih
menekankan pada skala regional (untuk daerah setempat) yang bertujuan
untuk menumbuhkan interaksi sosial antara bank syariah dengan masyarakat
setempat. Di samping itu, pihak perbankan syariah disarankan untuk
memperkuat promosi/ marketing/ literasi tentang Islamic Sosial Reporting
(ISR) agar apa yang dilakukan menjadi dasar pertimbangan calon nasabah
untuk bersedia menjadi nasabah, dan yang sudah menjadi nasabah dapat

semakin loyal terhadap bank syariah.
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Melakukan pendekatan local wisdom (kearifan lokal) baik bahasa, budaya,
dan nilai adat istiadat dalam kegiatan operasional bank syariah untuk
mempererat hubungan interpersonal antara bank syariah dengan masyarakat
Bugis muslim di daerah BOSOWASI yang nantinya akan ditargetkan menjadi

nasabah bank syariah.

C. Keterbatasan dan Saran

Berdasarkan serangkaian penelitian yang telah dilakukan, ada beberapa

keterbatasan penelitian yang dapat diuraikan sebagai berikut:

1.

Salah satu tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah memastikan
bahwa nasabah mengetahui secara pasti apakah perusahaan menerapkan
Islamic Social Reporting (ISR) yang baik. Di mana merujuk pada hasil
penelitian, tingkat kesadaran sosial masyarakat di daerah BOSOWASI
tergolong tinggi, namun untuk mengakses infotmasi mengenai ISR yang
diungkapkan oleh perbankan Syariah masih sulit. Sehingga meskipun
nasabah memili tingkat sosial yang tinggi, namum tingkat literasi terkait ISR
yang diterapkan oleh pihak bank Syariah masih perlu dikaji dan dipastikan
lagi untuk menguatkan hasil penelitian.

Penelitian ini tidak sepenuhnya menggunakan keseluruhan bagian dari

Theory of Planned Behavior (TPB).

Berdasarkan keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, maka penulis

memberikan saran untuk peneliti selanjutnya sebagai berikut:

1. Untuk penelitian selanjutnya, dalam menguji pengaruh variabel ISR

terhadap loyalitas nasabah bank syariah, diperlukan untuk mengkonfirmasi
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terlebih dahulu apakah responden memiliki tingkat literasi terkait ISR di
bank syariah agar dapat memperkuat hasil penelitian.

. Peneliti selanjutnya mungkin bisa menambahkan variabel yang berasal dari
perceived behavioral control dari Theory of Planned Behavior (TPB) untuk

melengkapi model penelitian yang telah ada.
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