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ABSTRAK 

 

Pada dasarnya banyak hal yang mempengaruhi loyalitas nasabah di suatu perbankan, 

diantaranya yaitu Customer Intimacy yang dilakukan oleh pihak perbankan tersebut. Customer 

Intimacy merupakan strategi yang digunakan Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja untuk 

menarik dan menjaga hubungan dalam jangka panjang agar nasabah tetap loyal dan percaya 

terhadap Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja. Strategi Customer Intimacy yang dilakukan 

Bank Syariah Indonesia dengan cara mendekatkan diri kepada semua nasabah dengan 

pelayanan yang baik dengan menawarkan produk berbasis syariah yang dimiliki Bank Syariah 

Indonesia Cabang Jogja, sehingga dapat membuat nasabah memiliki loyalitas pada Bank 

Syariah Indonesia Cabang Jogja tersebut. Penelitian ini merupakan penelitian Korelasi. 

Penentuan tempat penelitian menggunakan metode purposive area yaitu di Bank Syariah 

Indonesia Cabang Jogja. Untuk menentukan responden penelitian menggunakan metode 

simple random sampling yaitu sebanyak 85 responden yaitu nasabah Gadai Emas Bank 

Syariah Indonesia Cabang Jogja. Metode pengumpulan data yang digunakan terdiri dari 

metode: angket, wawancara, dan dokumen. Analisis data yang akan digunakan yaitu analisis 

inferensial (yang terdiri: analisis garis regresi sederhana, analisis varian garis regresi, uji F, 

dan efektifitas garis regresi). Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Costumer Intimacy 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Cabang 

Jogja. Hasil pengolahan data bahwa terdapat pengaruh secara bersama-sama atau simultan 

antara variabel X1, X2 dan X3 terhadap variabel Y juga dengan  kontribusi variabel X1, X2 

dan X3 sebesar 12,5%, sedangkan sisanya sebesar 87,5% (100-12,5%)  di tentukan oleh faktor 

lain di luar model yang tidak terdeteksi dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci : Customer Intimacy, loyalitas, Gadai Emas 
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        BAB I 

 
PENDAHULUAN 

 

 

 

 
1.1. Latar Belakang Penelitian 

 

Dunia bisnis jasa saat ini salah satunya adalah perbankan syariah mengalami 

kemajuan dan perkembangan yang pesat. Perkembangan perbankan syariah di 

Indonesia yang tidak berbasis bunga, melahirkan begitu banyak para investor dan 

nasabah dengan berbagai penghimpunan dana. Tingginya minat masyarakat 

terhadap bank syariah dalam menabung serta pembiayaan membuat bisnis jasa 

dalam perbankan syariah semakin prospektif. Bank syariah menjadi tempat untuk 

menghimpun dan menyalurkan dana bagi masyarakat yang mempunyai misi 

berlandaskan keadilan, kejujuran, kemanfaatan, kebersamaan yang sesuai dengan 

syariat Islam. 

Perkembangan bisnis jasa perbankan syariah yang semakin berkembang, 

membuat persaingan dalam perbankan syariah semakin ketat terutama bagi usaha 

yang sasaran segmen pasarnya serupa. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya bank 

Syariah yang berdiri di Indonesia, seperti tabel dibawah ini: 

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/
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Tabel 1.1 

Jaringan Kantor Bank Umum Syariah dan Unit Syariah di Indonesia 

 
 

Sumber : www.ojk.go.id 

 
 

Timbulnya tingkat persaingan dalam bank Syariah ditandai dengan maraknya 

produk dan jasa yang ditawarkan dalam bank syariah. Sehingga para pelaku bisnis 

dituntut untuk menciptakan suatu keunggulan dibanding dengan para pesaing, para 

pemilik usaha bank syariah harus seoptimal mungkin menjaga kualitas mutu 

pelayanan agar tetap eksis di bidang usaha jasa yang ditekuni. 

http://www.ojk.go.id/
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Perhatian khusus kepada nasabah merupakan sesuatu yang sangat esensial 

sebagai tolak ukur dalam meningkatkan kualitas jasa perbankan. Nasabah akan 

selalu mencari, memilih dan menggunakan keseluruhan jasa sebuah bank apabila 

kualitas jasa bank tersebut mampu memenuhi kebutuhan nasabah. Dengan kata lain, 

nasabah akan merasa nyaman apabila kualitas layanan yang dirasakan nasabah 

sesuai atau melebihi harapan, keadaan ini akan menimbulkan persaiangan ketat bagi 

perbankan syariah sehingga nasabah sering tidak mempunyai loyalitas pada suatu 

bank karena banyak tawaran. Nasabah cenderung memilih tawaran yang lebih 

menguntungkan. Oleh karena itu tantangan paling besar bagi penyedia jasa 

perbankan supaya bisa bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar adalah 

mencari terobosan untuk menciptakan layanan nasabah yang baik secara konsisten, 

sehingga loyalitas nasabah dapat terwujud dengan senantiasa tetap pada layanan 

yang diterima. 

Dalam kaitan ini lembaga yang memiliki peran penting adalah Dewan Syariah 

Nasional (DSN) MUI. Undang-undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan 

Syariah memberikan kewenangan kepada MUI yang fungsinya dijalankan oleh 

organ khususnya yaitu DSN-MUI untuk menerbitkan fatwa kesesuaian syariah 

suatu produk bank. Strategy yang digunakan Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja 

untuk menarik perhatian nasabahnya dengan cara Customer intimacy atau 

kedekatan nasabah dan Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja itu sentiri karena 

untuk menjaga hubungan dalam waktu yang relatif panjang. Penerapan Customer 

Intimacy Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja yang dilakukan menjadi dua bagian 

yaitu Financial benefits adalah pemberian bagi hasil yang menguntungkan nasabah, 

pemberian hadiah kepada nasabah Gadai Emas Bank Syariah Indonesia Cabang 

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/
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Jogja. Social Benefit dengan pemberian layanan yang sangat baik, berupa 

senyuman, ramah tamah yang diberikan karyawan Gadai Bank Syariah Indonesia 

Cabang Jogja, adanya ruang tunggu yang nyaman. Structural benefits pemberian 

jaminan keamanan Gadai Emas nasabah, pemberian informasi yang baik dan 

tersedianya media berkomunikasi antara nasabah dan bank tanpa harus datang ke 

kantor Gadai Emas Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja. 

Loyalitas nasabah merupakan sikap yang ditunjukkan karena pelayanan yang 

diberikan Gadai Emas Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginan para nasabahnya sikap ini ditunjukkan para nasabah dalam 

melakukan transaksi Gadai Emas. Adanya pendekatan atau customer intimacy yang 

membuat pelayanan terhadap para nasabah menjadi nyaman dan percaya, customer 

intimacy tersebut ditunjukkan dalam pelayanan secara aktif dalam mengingatkan 

produk-produk yang dimiliki Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja melalui Brosur-

Brosur, e-Banking dan Open Table pada hari libur dengan memberikan informasi 

kembali tentang produk-produk yang dimiliki Bank Syariah  Indonesia Cabang 

Jogja. 

Kegiatan tersebut menimbulkan bahwa loyalitas nasabah akan terjadi dengan 

sendirinya karena dengan pelayanan yang baik dan maksimal yang diberikan Bank 

Syariah Indonesia Cabang Jogja sehingga nasabah akan merasa senang, puas, 

percaya dan akhirnya akan loyal. Strategi yang digunakan Bank Syariah Indonesia 

Cabang Jogja telah memenuhi standart perbankan sehingga dalam mencari nasabah 

tidaklah susah karena ditunjang dari pelayanan yang sangat baik serta produk yang 

dimiliki merupakan kebutuhan para nasabahnya. Nasabah yang senang, puas, 

percaya dan loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapakan nasabah baru. 
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Mempertahankan semua nasabah yang ada umumnya akan lebih 

menguntungkan dibandingkan dengan mencari nasabah baru karena biaya menarik 

seorang nasabahbaru biayanya lebih mahal dari pada mempertahankan nasabah 

yang sudah ada, artinya mempertahankan nasabah sama dengan mempertahankan 

kelangsungan hidup Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja, hal ini dikarenakan 

dengan mempertahankan nasabah, maka dapat meningkatkan penerimaan atau 

pendapatanbank dalam penjualan produk jasa perbankan tersebut. 

Dalam penelitian terdahulu oleh Kausar Audytra Muhammad (2014), dengan 

judul Pengaruh Pengetahuan Warga Tentang Perbankan Syariah Terhadap Minat 

Memilih Produk Bank Muamalat (Sudi Kasus Pada Warga Pondok Pesantren 

Darunnajah. Hasil penelitian Minat warga dipengaruhi secara bersama-sama oleh 

pengetahuan definisi, pengetahuan lokasi, pengetahuan prinsip prinsip, dan 

pengetahuan produk-produk bank muamalat, Dari keempat faktor yang ada ternyata 

faktor pengetahuan lokasi merupakan faktor yang paling dominan dalam 

mempengaruhi Warga Pondok Pesantren Darunnajah untuk memilih Bank 

Muamalat. 

Penelitian selanjutnya oleh Irma Yuliana, Alim Murtani, & M. Abrar Kasmin 

Hutagalung (2020), dengan judul Analisis Persepsi Masyarakat terhadap Bank 

Syariah (Studi Kasus Kec. Padang Bolak Kabupaten Padang Lawas Utara). Hasil 

penelitian Variable pendidikan terhadap bank syariah terdapat pengaruh signifikan, 

Variabel profesi tidak berpengaruh terhadap bank syariah, Variable pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap perbankan syariah dan Variable independen secara 

bersamasama mempengaruhi variable dependen. 

Hal tersebut yang menjadikan Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja dituntut 
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untuk menunjukkan keunggulan kompetitif melalui upaya-upaya yang kreatif, 

inovatif serta efisien sehingga menjadi pilihan dari para nasabah yang nantinya 

diharapkan loyal untuk tetap setia dan percaya pada Bank Syariah Indonesia,  

demikian sebab akibat yang dihadirkan oleh Covid-19 tidak membuat pertahanan 

Bank Syariah Indonesia runtuh yakni dengan membuktikan ide-ide cemerlang di 

masa pandemi dengan mempertahankan loyalitas nsabah dalam jasa yang 

ditawarkan oleh perbankan yang salah satunya adalah jasa gadai emas syariah. 

Cabang Jogja. Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk mengadakan 

penelitian dengan judul : “Pengaruh Customer Intimacy Terhadap Loyalitas 

Nasabah Gadai Emas Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja”. 

 
1.2  Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu : 

1. Apakah komunikasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Gadai    Emas 

Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja? 

2. Apakah perhatian berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Gadai Emas 

Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja? 

3. Apakah relasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Gadai Emas Bank 

Syariah Indonesia Cabang Jogja? 

 
 

1.3  Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

 

1.3.1 Tujuan 

 

Adapun tujuan dilakukannya penelitian ini adalah 
 

1. Untuk mengetahui komunikasi berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Gadai Emas  Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja. 
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2. Untuk mengetahui perhatian berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Gadai Emas Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja 

3. Untuk mengetahui relasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Gadai Emas Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja 

1.3.2 Kegunaan Penelitian 

 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini diantara lain : 
 

1. Bagi Peneliti, Sebagai tambahan pengetahuan tentang pengaruh 

customerintimacy terhadap loyalitas nasabah Gadai Emas Bank 

Syariah Indonesia Cabang Jogja. 

2. Bagi Bank, dengan hasil penelitian ini diharapkan penyediaan 

layanan tersebut mampu mengembangkan strategi pemasaran 

relasional yang efektif karena adanya strategi customer intimacy 

agar loyalitas nasabah tercapai. 

3. Bagi Perguruan Tinggi, Sebagai bahan referensi bagi 

pengembangan penulisan selanjutnya. 

 
 

1.4 Sistematika Pembahasan 

 

Berikut beberapa sistematika penulisan laporan skripsi ini: 

BAB I PENDAHULUAN 

Latar Belakang Penelitian, Rumusan Masalah, Tujuan, Kegunaan dan 

Sistematikan Penulisan 

BAB II LANDASAN TEORI 
 

Dalam Bab II ini terdapat 3 (tiga) pokok bahasan yaitu: Teori yang 

relevan dengan topik yang akan dibahas, Pengembangan hipotesis dan 

Model penelitian atau kerangka berfikir 
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BAB III METODE PENELITIAN 

Secara umum, Bab III menjelaskan rencana dan prosedur penelitian 
 

yang dilakukan penulis untuk menjawab hipotesis penelitian 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab IV (empat) ini memuat deskripsi obyek penelitian, hasil analisis 

serta pembahasan secara mendalam hasil temuan dan menjelaskan 

implikasinya. Pada hasil penelitian dikemukakan proses analisis 

sesuai dengan alat analisis yang sudah dikemukakan pada Bab III, 

serta hasil pengujian hipotesisnya. 

BAB V PENUTUP 

 
Berisi tentang kesimpulan, implikasi dan saran 
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BAB V 

PENUTUPAN 

5.1 Kesimpulan 

 
Setelah dilakukan pengolahan data hasil penelitian dapat disimpulkan, yaitu: 
 

1. Variabel komunikasi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah Gadai Emas Bank Syariah Cabang Jogja. 

2. Variabel perhatian tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah Gadai Emas Bank Syariah Cabang Jogja. 

3. Variabel relasi tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah Gadai Emas Bank Syariah Cabang Jogja, dan dari 85 

responden yang diuji oleh peneliti Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

variabel Costumer Intimacy memiliki R Square adalah 0,125, Hal ini 

mengindikasi bahwa kontribusi variabel X1, X2 dan X3 sebesar 12,5%, 

sedangkan sisanya sebesar 87,5% (100-12,5%)  di tentukan oleh faktor 

lain di luar model yang tidak terdeteksi dalam penelitian ini. 

 

 

5.2 Saran 

 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti dapat memberikan saran yakni 

Bank Syariah Indonesia Cabang Jogja, yaitu: 

1. Harus mempertahankan strategi yang sudah ada dan juga menambahkan 

strategi yang baru yang lebih kreatif dan inovatif. 

2. Kepada karyawan bank agar tetap meningkatkan mutu dan kualitas 

pelayanan terutama Customer service dan Teller yang harus diberi 

pelatihan kembali agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih 
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baik   

3. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian 

sejenis dengan memasukkan variabel-variebel lain yang belum diteliti 

dalam penelitian ini
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