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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh komitmen, kepercayaan 

dan penyelesaian masalah terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia 

D.I.Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan data primer dengan mendistribusikan 

kuesioner kepada nasabah Bank Syariah Indonesia D.I.Yogyakarta.. Data primer 

dalam penelitian ini menggunakan 30 kuesioner yang diolah. Populasi dari penelitian 

ini adalah seluruh nasabah yang yang menggunaan Bank Syariah Indonesia 

khususnya provinsi Yogyakarta. Pengolahan data yang digunakan IBM SPSS 23 

dengan teknik analisis regresi linear berganda untuk menjawab apakah terdapat 

pengaruh signifikan antara komitmen, kepercayaan, dan penyelesaian masalah 

terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia D.I.Yogyakarta. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komitmen berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah, kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dan penyelesaian masalah berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia D.I.Yogyakarta. 

Kata kunci: Komitmen, Kepercayaan, Penyelesaian Masalah, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the influence of commitment, trust, and problem-solving 

on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia in the Special Region of Yogyakarta. 

The research utilizes primary data by distributing questionnaires to customers of 

Bank Syariah Indonesia in Yogyakarta. The primary data in this study was collected 

through 30 processed questionnaires. The population of this study includes all 

customers who use Bank Syariah Indonesia, specifically in the Yogyakarta province. 

Data processing was conducted using IBM SPSS 23 with multiple linear regression 

analysis techniques to determine whether there is a significant influence of 

commitment, trust, and problem-solving on customer loyalty at Bank Syariah 

Indonesia in the Special Region of Yogyakarta. 

The results of this study indicate that commitment has a significant influence on 

customer loyalty, trust has a significant positive influence on customer loyalty, and 

problem-solving has a significant positive influence on customer loyalty at Bank 

Syariah Indonesia in the Special Region of Yogyakarta. 

Keywords: Commitment, Trust, Problem-Solving, Customer Loyalty
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Indonesia merupakan salah satu negara dengan populasi Muslim 

terbesar di dunia, dengan sekitar 86,88% atau sekitar 236 juta orang yang 

memeluk agama Islam (Databoks, 2021). Angka ini memiliki potensi besar 

untuk mendorong perkembangan sektor ekonomi, khususnya dalam industri 

perbankan syariah di Indonesia. Perbankan syariah memainkan peran penting 

dalam sektor keuangan sebagai alternatif bagi masyarakat Muslim di 

Indonesia, dan terus mengalami kemajuan. Oleh karena itu, kebutuhan akan 

produk dan layanan perbankan syariah yang sesuai dengan prinsip syariah 

menjadi hal yang harus selalu dipenuhi dan direspons oleh bank syariah 

(Mustofa et al., 2022).  

Salah satu bank syariah yang memiliki peran dalam pertumbuhan bank 

syariah di Indonesia adalah Bank Syariah Indonesia (BSI). BSI adalah salah 

satu bank syariah terkemuka di Indonesia yang berusaha untuk menawarkan 

layanan sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Pada tahun 2022 dan 2023, 

Bank Syariah Indonesia (BSI) mencatat pertumbuhan signifikan dalam hal 

aset, pembiayaan, dan jumlah nasabah. Hal ini menunjukkan peningkatan 

kepercayaan masyarakat terhadap perbankan syariah. Komitmen BSI untuk 

memperkuat posisinya sebagai bank syariah terdepan di Indonesia, terutama 
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di wilayah-wilayah dengan populasi Muslim yang besar seperti Yogyakarta 

(Katadata, Dream News, 2023). Yogyakarta sebagai salah satu kota besar 

dengan potensi pasar yang signifikan membutuhkan perhatian khusus dalam 

konteks loyalitas nasabah. BSI yang merupakan penggabungan (merger) tiga 

bank syariah dari Himpunan Bank Milik Negara (Himbara), yaitu: PT Bank 

BRI Syariah (BRIS), PT Bank Syariah Mandiri (BSM), dan PT Bank BNI 

Syariah (BNIS). Tercatat per Desember 2020 aset BSI mencapai Rp239,56 

triliun (lihat Tabel 1). Aset tersebut menempatkan BSI sebagai bank terbesar 

ke-7 di Indonesia dari sisi aset. Aset bank berkode saham BRIS itu berada di 

bawah PT Bank CIMB Niaga Tbk (Rp281,7 triliun) dan di atas PT Bank 

Panin Tbk (Rp216,59 triliun) per September 2020 (Bisnis Indonesia, 2 

Februari 2021). 

Tabel 1.1 Kinerja 3 Bank Syariah BUMN dan Hasil Merger BSI 

 BNI  

Syariah 

BRI  

Syariah 

Mandiri  

Syariah 

Bank 

Syariah 

Indonesia 

2019 2020 2019 2020 2019 2020 2023 

Total Aset 44,98 55,01 43,12 57,70 112,29 126,85 354 

Pembiayaan 43,77 47,97 34,12 49,34 99,81 112,58 240 

Dana Pihak Ketiga 32,58 33,05 27,38 40,00 75,54 83,43 294 

Laba 0,6 0,5 0,074 0,25 1,28 1,43 5,7 

Sumber : Paparan PT Bank Syariah Indonesia,Tbk. Bisnis Indonesia, 2 Februari 2021 dan Paparan 

Kinerja Q4-2023 PT Bank Syariah Indonesia Tbk Jakarta, 1 Februari 2024 
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Aset yang sangat besar ini dapat mengungkit kemampuan lebih besar 

dalam mendukung pembiayaan ekonomi. Bank Syariah Indonesia (BSI), 

sebagai entitas perbankan syariah terbesar di Indonesia, memiliki peran 

penting dalam menyediakan layanan keuangan berbasis syariah yang dapat 

diandalkan oleh masyarakat. Salah satu tantangan utama yang dihadapi oleh 

BSI adalah mempertahankan loyalitas nasabah di tengah persaingan yang 

ketat dengan bank konvensional dan fintech yang semakin berkembang. 

Tahun 2022 hingga 2024 adalah periode dengan banyak perubahan 

dalam kebijakan dan regulasi perbankan, baik dari pemerintah maupun Bank 

Indonesia. Perubahan ini mempengaruhi operasi bank syariah dan, secara 

tidak langsung, persepsi serta loyalitas nasabah terhadap bank syariah. BSI 

dihadapkan pada tantangan untuk terus memenuhi harapan nasabah di tengah 

perubahan regulasi ini (Katadata, 2023). Kebutuhan masyarakat terhadap 

layanan bank mencerminkan hal yang positif, mendorong institusi perbankan 

untuk terus berinovasi dalam memberikan pelayanan terbaik untuk menarik 

nasabah. Diharapkan dengan pelayanan yang memuaskan, nasabah akan 

menjadi loyal dan merasa puas. Untuk mencapai hal ini, diperlukan strategi 

pemasaran yang efektif. Pemasaran kini telah berevolusi; prioritas utama 

bukan lagi sekadar menarik nasabah, melainkan fokus pada membina dan 

mempertahankan hubungan (relationship) dengan nasabah serta pihak terkait 

lainnya. 
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Winer (2001) menyatakan bahwa customer relationship marketing 

sebagai strategi untuk membangun hubungan yang baik dengan pelanggan 

dalam jangka panjang dengan mengkombinasikan kemampuan untuk 

merespon secara langsung dan untuk melayani pelanggan dengan interaksi 

yang tinggi. Hubungan pemasaran (relationship marketing) merupakan salah 

satu strategi dalam membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah. 

Menurut Kotler (2007:194) dalam Yanita (2014) menyatakan bahwa 

relationship marketing adalah proses menciptakan, mempertahankan dan 

meningkatkan hubungan yang kuat, bernilai tinggi dengan pelanggan atau 

organisasi yang memfokuskan pada mengelola pelanggan, disamping produk 

relationship marketing sendiri mendorong para marketer untuk selalu berfikir 

dalam waktu yang panjang. Sedangkan menurut Zeithaml, Bitner, & Gremler 

(2009) dalam Clarisha (2016) menyatakan relationship marketing merupakan 

suatu hubungan dalam perusahaan untuk membangun dan mempertahankan 

pelanggan yang menguntungkan bagi perusahaan.  

Membina hubungan yang baik dengan nasabah adalah memberikan 

pelayanan yang memuaskan, salah satunya dengan menangani permasalahan 

yang timbul antara konsumen dan perusahaan. Ketika konsumen merasa puas 

dengan pelayanan yang telah diterimanya, maka tidak menutup kemungkinan 

konsumen akan kembali lagi dan bahkan akan menjadi pelanggan setia. 

Pelanggan yang loyal atau setia akan memberikan banyak keuntungan bagi 

perusahaan salah satunya yaitu pelanggan tersebut tidak akan mudah beralih 
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ke perusahaan atau bank lain dengan jenis produk atau jasa yang sama. 

Sehingga hal tersebut secara tidak langsung sudah dapat menekan biaya 

promosi bagi perusahaan untuk mendapatkan konsumen.  

Selain itu, nasabah yang merasa puas ia akan melakukan rekomendasi 

pada orang-orang disekitarnya untuk mencoba produk atau jasa yang 

ditawarkan tersebut. Melalui rekomendasi dari pelanggan, perusahaan telah 

melakukan promosi langsung dua arah pada calon konsumennya tanpa 

melakukannya sendiri. Relationship marketing merupakan upaya bagi 

perusahaan untuk melakukan proses pemasaran secara intens dan 

berkelanjutan dengan konsumen dan mamberikan pelayanan yang berorientasi 

pada kepuasan pelanggan sehingga hal tersebut sangat dibutuhkan oleh 

perusahaan.  

Loyalitas nasabah merupakan salah satu faktor kunci dalam menjaga 

keberlangsungan usaha perbankan. Faktor-faktor seperti komitmen, 

kepercayaan, dan penyelesaian masalah diyakini memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Komitmen mencerminkan keterikatan 

emosional dan tanggung jawab nasabah terhadap bank. Kepercayaan adalah 

fondasi dalam hubungan antara nasabah dan bank yang didasarkan pada 

keyakinan bahwa bank akan bertindak sesuai dengan kepentingan nasabah. 

Penyelesaian masalah mencerminkan kemampuan bank dalam menangani 

keluhan dan masalah yang dihadapi nasabah secara efektif dan efisien. 
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Menurut Amin, et.al (2013 : 82) loyalitas nasabah merujuk kepada 

komitmen seorang nasabah untuk tetap setia menggunakan jasa suatu bank 

dalam jangka waktu tertentu. Membutuhkan keloyalitasan seseorang untuk 

dapat memenangkan persaingan suatu perusahaan. Begitu pula pada 

perusahaan perbankan. Nasabah adalah segalanya bagi perusahaan karena 

bank akan sulit berkembang jika seorang nasbah tidak loyal. 

Untuk memenangkan persaingan tersebut perusahaan dapat melakukan 

strategi relationship marketing berupa komitmen, kepercayaan dan 

penyelesaian masalah dari nasabah itu sendiri. Dari segi komitmen, bank 

sebisa mungkin berusaha memenuhi keinginan nasabah yang diberikan pihak 

bank. Dari segi kepercayaan, dilihat dari banyaknya seseorang melakukan 

transaksi di bank tersebut karena memiliki rasa percaya bahwa bank tersebut 

mempunyai reputasi yang baik. Dari segi penyelesaian masalah pihak bank 

atau perusahaan dapat mengetahui jalan keluar apabila terdapat konflik atau 

munculnya masalah. 

Maka dari itu meningkatkan komitmen nasabah, kepercayaan nasabah 

dan penyelesaian masalah salah satu cara membentuk hubungan yang baik 

dengan harapan dari timbulnya komitmen, rasa percaya dan rasa puas 

diharapkan nasabah dapat menetap dan hal tersebut berdampak pada loyalitas 

nasabah bank karena nasabah tersebut memiliki rasa komitmen. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “PENGARUH KOMITMEN, KEPERCAYAAN 
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DAN PENYELESAIAN MASALAH TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH DI BANK SYARIAH INDONESIA (BSI) YOGYAKARTA. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah komitmen berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Syariah Indonesia Yogyakarta? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Syariah Indonesia Yogyakarta? 

3. Apakah penyelesaian masalah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Syariah Indonesia Yogyakarta? 

4. Apakah komitmen, kepercayaan dan penyelesaian masalah berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui apakah komitmen berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah di Bank Syariah Indonesia Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah di Bank Syariah Indonesia Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui apakah penyelesaian masalah berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia Yogyakarta. 

4. Untuk mengetahui apakah komitmen, kepercayaan dan penyelesaian 

masalah berpengaruh terhadap loyalitas di Bank Syariah Indonesia 

Yogyakarta. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan para pembuat kebijakan dalam 

menentukan implementasi yang terkait dengan customer relationship 

marketing dalam memenuhi kebutuhan loyalitas nasabah. 

2. Hasil  penelitian ini dapat membantu meningkatkan pemahaman tentang 

komitmen, kepercayaan dan penyelesaian masalah serta pengaruhnya 

terhadap loyalitas nasabah. 

3. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi yang dapat 

memberikan perbandingan dalam bidang yang sama pada penelitian 

selanjutnya. 

E. Sistematika Pembahasan 

BAB I : Pendahuluan, terdapat latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II : Landasan Teori, pada bab ini berisi tentang penjelasan teori yang 

digunakan dan penelitian terdahulu yang digunakan sebagai acuan dasar 

bagi penelitian. Pada bab ini juga terdapat pengembangan hipotesis. 

BAB III : Metode Penelitian, berisi tentang jenis penelitian, populasi dan 

sampel penelitian, teknik pengumpulan data, dan metode analisis data. 

Bab IV : Pembahasan, pada bab ini berisi mengenai gambaran umum 

obyek penelitian, analisis data, dan pembahasan dari analisis data. 
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Bab V : Penutup, pada bab ini berisi kumpulan-kumpulan yang didapat 

dari hasil penelitian dan saran-saran, sebagai masukan bagi perusahaan 

dan peneliti selanjutnya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



58 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Dari pembahasan serta analisis data tersebut yang sudah didapatkan mengenai 

pengaruh variabel komitmen (X1), kepercayaan (X2), dan penyelesaian masalah (X3) 

terhadap loyalitas nasabah (Y). Dengan responden sebanyak 100 nasabah Bank Syariah 

Indonesia D.I.Yogyakarta. Maka bisa disimpulkan sebagai berikut: 

1. Komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia D.I.Yogyakarta “diterima” 

2. Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia D.I.Yogyakarta “diterima” 

3. Penyelesaian masalah memiliki pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia D.I.Yogyakarta “diterima” 

B. Keterbatasan  

Pada penelitian ini, ada beberapa keterbatasan yang bisa disampaikan peneliti 

yaitu: 

1. Penelitian ini hanya melibatkan sampel dari sejumlah nasabah di lokasi tertentu, 

yang mungkin tidak sepenuhnya mewakili seluruh populasi nasabah bank. 

Keterbatasan ini bisa menyebabkan hasil penelitian tidak dapat digeneralisasikan 

ke populasi yang lebih luas.  

2. Penelitian ini dilakukan pada suatu waktu tertentu, sehingga hasilnya mungkin 

dipengaruhi oleh kondisi ekonomi, sosial, atau kebijakan yang berlaku saat itu. 

Kondisi yang berubah di masa depan bisa membuat hasil penelitian ini tidak lagi 

relevan. 
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3. Keterbatasan waktu untuk mengumpulkan data dan melakukan analisis mungkin 

telah membatasi kemampuan untuk melakukan penelitian yang lebih mendalam 

sehingga hasil penelitian kurang maksimal. 

C. Saran  

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang dapat diberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti berikutnya  disarankan agar dapat memperluas cakupan geografis 

dengan melibatkan nasabah dari berbagai lokasi dan cabang bank yang berbeda. 

Dengan demikian, sampel yang lebih beragam dan representatif bisa diperoleh, 

sehingga hasil penelitian dapat digeneralisasikan dengan lebih baik ke populasi 

nasabah secara keseluruhan. 

2. Untuk penelitian di masa depan, disarankan untuk memperpanjang waktu 

pengumpulan data agar lebih banyak informasi yang dapat dikumpulkan dan 

dianalisis secara mendalam. Dengan waktu yang lebih lama, peneliti dapat 

memperoleh data yang lebih komprehensif dan lebih menggali faktor-faktor lain 

yang mungkin mempengaruhi hasil. 
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