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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN
Keputusan Bersama Menteri Agama dan Materi P dan K
Nomor: 158 Tahun 1987-Nomor:0543b/u/1987

1. Konsonan
No | Arab Latin No Arab Latin
1 | Tidak 16 L T
dilambangkan

2 -« B 17 L 4
3 ) T 18 & ¢
4 iy S 19 t G
5 z J 20 s F
6 C H 21 k) Q
7 ; Kh 22 S K
8 b D 23 J L
9 A 74 24 a M
10 B R 25 ) N
11 ) Z 26 P W
12 o S 27 ® H
13 U Sy 28 o ’
14 U S 29 s Y
15 Ua

2. Vokal
Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri
dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
a. VVokal Tunggal
Vokal Tunggal Bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda
atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:



Tanda Nama Huruf Latin
- Fathah A
. Kasrah I
& Dammah U

b. Vokal Rangkap
Vokal Rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara hakikat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Nama Gabungan
Huruf Huruf
7 Fathah dan ya Al
3 Fathah dan wau Au
Contoh:
Kaifa : oS
Haula : d}é
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan
Huruf Tanda
sl Fathah dan ya A
s Fathah dan wau I
ls Dammah dan U
- wau
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Contoh:

gala: Ja
rama: (2
gila: J8

yaqulu: :b;a

4. Ta Marbutah (3)

Trasliterasi untuk ta marbutoh ada dua.

a. Ta Marbutah (¢) hidup
Ta marbutah (3) yang hidup atau mendapat harkat fathah,
kasrah dan dammah,
transliterasinya adalah t.

b. Ta marbutah (3) mati
Ta marbutah (¢) yang mati atas mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah h.

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (3)
diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta
bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (3) itu

ditransliterasikan dengan h.

Contoh:
raudah al-atfal/raudatul atfal :  J&la¥l aag)
al-madinah al-munawwarah/ : i_’);ﬁ\ “-HMM
al-madinatul munawwarah
talhah : aall
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Catatan:
Modifikasi

1.

Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa
tanpa transliterasi. Seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan
nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan.
Contoh: Hamad Ibn Sulaiman.

Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia,
seperti Mesir, bukan Misr, Beirut, bukan Bayrut; dan
sebagainya.

Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan Tasawuf
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ABSTRAK

Nama : Muhammad Jamal

NIM : 150603194

Fakultas/Prodi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah

Judul : Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan Dan

Reputasi Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Pada
Bank Syariah Mandiri KCP Ulee Kareng)
Pembimbing | : Muhammad Arifin, Ph,Ds
Pembimbing 11 : Ismuadi, SE., S.Pd.l.,M.Si

Penelitian ini bertujuan mengetahui Pengaruh Kepercayaan, Kualitas
Pelayanan dan Reputasi Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Syariah
Mandiri KCP Ulee Kareng. Jenis penelitian menggunakan kuantitatif
dengan menggunakan data primer. Analisis data yang digunakan adalah
model regresi linier berganda dengan bantuan software SPSS versi 25.
Pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling sebanyak
100 orang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepercayaan (X1),
Kualitas Pelayanan (X2) dan Reputasi (X3) berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Nasabah dengan besaran R square nya (R2) sebesar
0,712 atau 71,2%.

Kata Kunci : Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Reputasi, Loyalitas
Nasabah.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia perbankan di Indonesia sangat pesat
dinamis dan modern, baik dari segi ragam produk perbankan,
kualitas pelayanan dan teknologi yang dimiliki. Perbankan semakin
mendominasi. perkembangan ekonomi dan bisnis suatu negara,
tidak ‘hanya di negara maju tetapi juga di negara berkembang.
Dengan adanya persaingan yang ketat antara bank terjadi
perubahan dalam bisnis perbankan. Perubahan ini disebabkan
adanya perubahan permintaan pelayanan dari nasabah, perubahan
teknologi, dan adanya pesaing baik dari antara bank maupun dari
perusahaan keuangan non bank lainnya yang mengharuskan bank
mengembangkan strategi pertahanan untuk menghindari kehilangan
nasabah (Afifah, 2011). Hubungan antara pihak bank dengan
nasabah menyangkut kebutuhan para nasabah terhadap jasa-jasa
bank dan kesanggupan serta ketersediaan bank untuk dapat
memenuhi kebutuhan nasabah. Perbankan adalah salah satu bisnis
yang sangat bergantung pada teknologi informasi untuk
memperoleh, memproses dan mengirim informasi kepada para
pemangku kepentingan. Dengan semakin meningkatnya persaingan
dalam bisnis perbankan menuntut setiap bank untuk selalu berusaha

memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabah.



Sebagai negara dengan masyarakat muslim terbanyak,
hadirnya perbankan dengan sistem syariah mempunyai daya
tarik dan nilai yang lebih dibanding perbankan dengan konsep
konvensional, dimana dalam perbankan syariah tidak mengandung
sistem bunga sebagaimana sistem yang dipakai di perbankan
konvensional karena sistem tersebut merupakan salah satu praktik
ribawi yang diharamkan dalam agama Islam. Selain itu, tidak
adanya unsur spekulasi dan adanya sistem bagi hasil merupakan
bagian yang menjadikan perbankan syariah mulai diminati
masyarakat. Bank syariah melaksanakan fungsi utama yaitu,
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkan  kembali  kepada masyarakat dalam bentuk
pembiayaan, selain itu bank syariah juga memiliki fungsi sebagai
penyedia jasa keuangan (Muhammad,2012). Salah satu bank
syariah yang terdapat di Kota Banda Aceh yaitu Bank Syariah
Mandiri KCP Ulee Kareng. Pada dasarnya kegiatan bank syariah
tidak jauh berbeda dengan bank konvensional. Perbedaan terletak
pada konsep dasar operasional yang berlandaskan prinsip-prinsip
syariah. Kegiatan usaha yang dilakukan Bank Syariah Mandiri
KCP Ulee Kareng yaitu menghimpun dana, menyalurkan dana, dan
pelayanan jasa.

Dari data yang didapatkan jumlah seluruh nasabah pada BSM
KCP Ulee Kareng Banda Aceh selama lima tahun terakhir dapat
dilihat pada tabel dibawah ini.



Tabel 1.1
Persentase Jumlah Nasabah Pengguna Bank Syariah Mandiri
KCP Ulee Kareng Banda Aceh

No. Tahun Jumlah Kenaikan
Nasabah per Tahun

1. 2015 1.460

2. 2016 971

3. 2017 1.354

4, 2018 946

5 2019 1.420

Sumber: Bank Syariah Mandiri Ulee kareng Banda Aceh (2020)

Data Tabel 1.1 diatas dapat disimpulkan bahwa jumlah
nasabah yang menggunakan produk layanan pada BSM KCP Ulee
Kareng Banda Aceh terakhir berjumlah 1.420, dan dari data di atas
dapat kita lihat telah mengalami penaikan dan penurunan yang
tentunya disebabkan oleh berbagai sebab salah satunya karena
jumlah pembiayaan pertahunnya telah selesai atau pun baru
dimulai. Perbankan semakin mendominasi perkembangan ekonomi
dan bisnis suatu negara, tidak hanya di negara maju tetapi juga di
negara berkembang salah satunya Indonesia. Dalam persaingan
yang ketat antar bank terjadilah perubahan dalam bisnis perbankan,
termasuk juga bank syariah salah satunya BSM KCP Ulee Kareng
Banda Aceh. Persaingan itu merupakan salah satu alasan yang
menyebabkan perubahan naik turunnya jumlah nasabah. Alasan
lain adanya perubahan permintaan pelayanan dari nasabah,
perubahan teknologi, dan adanya pesaing baik dari bank maupun
perusahaan non keuangan yang menyebabkan bank harus
mengembankan strategi pertahanan untuk menghindari kehilangan

nasabah.



Dalam persaingan bisnis, loyalitas merupakan hal penting
yang harus dijaga oleh perusahaan tersebut termasuk perbankan.
Menumbuhkan loyalitas pada setiap nasabah bertujuan untuk
menjaga agar nasabah setia dalam menggunakan produk. Loyalitas
dipengaruhi oleh beberapa hal, yaitu keperayaan, kualitas
pelayanan, kepuasan, reputasi dan kebiasaan. Menurut Philip
(2009) loyalitas dianggap sebagai komitmen yang dipegang secara
mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk yang
disukai dimasa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Jadi, loyalitas
merupakan perilaku atau perasaan emosional yang diperoleh dari
kepuasan atas pelayanan yang didapatkan, sehingga menimbulkan
rasa enggan dalam menggunakan produk lain.

Menurut Stefanus (2008) kepercayaan nasabah merupakan
sebuah jenis refleksi emosional bagi perdagangan. Hal tersebut
tergantung pada tingkat pemenuhan produk yang diharapkan atau
layanan manfaat, serta tingkat konsistensi harapan dan hasil aktual.
Apabila nasabah mengharapkan suatu pelayanan pada tingkat
tertentu, dan dirasakannya pelayanan yang diterima lebih tinggi
dari apa yang diharapkannya dan tetap menggunakan produk atau
pelayanan tersebut, maka nasabah tersebut dapat dikatakan
percaya. Menurut Indarjo (2011) dalam Lukmanhakim (2015)
kepercayaan didefinisikan sebagai suatu kerelaan untuk bergantung
kepada partner dalam suatu hubungan transaksi dimana dalam diri
partner itulah diletakkan keyakinan. Jadi, dapat disimpulkan



kepercayaan merupakan suatu keyakinan dan rasa kerelaan dari
nasabah dalam menggunakan produk atas pelayanan yang
diberikan. Tingkat kepercayaan pelanggan dapat diukur melalui
beberapa faktor antara lain kejujuran dalam bertansaksi dan
tanggung jawab perusahaan terhadap pelanggan. Selain tingkat
kepercayaan, kualitas pelayanan juga berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah.

Kualitas layanan telah menjadi faktor yang sangat dominan
terhadap keberhasilan organisasi, baik organisasi profit maupun
non profit. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang dihasilkan.
Apabila nasabah merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya
baik atau sesuai harapan, maka mereka akan puas, percaya dan
mempunyai komitmen menjadi nasabah. Sebaliknya, bila kualitas
pelayanan yang diterima lebih rendah dari kualitas pelayanan yang
diharapkan, maka nasabah tersebut tidak akan dikatakan sebagai
nasabah yang tidak puas sehingga nasabah tersebut tidak akan
percaya terhadap suatu pelayanan atau dengan kata lain kecewa.

Berdasarkan hasil penelitian dari Taufig (2019) dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah
dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening pada BMT
Kampoeng Syariah” bahwa kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.

Dalam suatu perusahaan, perusahaan yang memberikan

komitmen pada kualitas dan secara konsisten memberikan kualitas



pelayanan akan menikmati keunggulan persaingan sehingga dapat
dengan mudah membina loyalitas pelanggan dan hubungan
pelanggan dengan sukses. Sama halnya yang kita ketahui bank-
bank syariah mengakui pentingnya kualitas pelayanan untuk
mempertahankan nasabah yang ada, dan untuk menarik nasabah
baru dalam lingkungan yang kompetitif. Hal ini berarti kualitas jasa
pelayanan (service quality) merupakan salah satu aspek yang
memberikan konstribusi pada keberhasilan suatu organisasi.

Selain kepercayaan dan kualitas pelayanan, bank diharuskan
memiliki reputasi untuk mendapatkan nasabah yang loyalitas dalam
situasi persaingan antar bank yang semakin ketat. Reputasi adalah
suatu nilai yang diberikan kepada individu, instusi atau negara.
Reputasi tidak bisa diperoleh dalam waktu singkat karena harus
dibangun bertahun-tahun untuk menghasilkan sesuatu yang bisa
dinilai oleh publik (Basya Muslim, 2006). Menurut Jogiyanto
(2006) hakikat reputasi memainkan peran penting dalam setiap
proses pertukaran antara perusahaan, individu atau perusahaan dan
individu. Reputasi dirancang untuk mempengaruhi target secara
positif, jika reputasil yang diberikan buruk maka akan
menimbulkan target secara negatif. Sama halnya dengan Hardjana
(2008) menyatakan reputasi yang baik akan menyumbang banyak
manfaat bagi sebuah perusahaan.

Maka dari itu, bank syariah diharuskan memberi jasa
berkualitas secara konsisten dan mendeferensiasikan jasa pelayanan

dalam rangka menciptakan kepercayaan, kualitas pelayanan dan



reputasi nasabah yang bertujuan untuk mendapatkan nasabah yang
loyal dalam persaingan. Bank Syariah Mandiri KCP Ulee Kareng
telah beroperasi sejak tahun 2009. Menurut data yang peneliti
dapatkan selama lima tahun Bank Syariah Mandiri KCP Ulee
Kareng mengalami fluktuatif terhadap persentase jumlah nasabah.
Oleh karena itu peneliti ingin meneliti lebih lanjut mengenai
“Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan dan Reputasi
Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri KCP
Ulee Kareng Kota Banda Aceh”.

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang yang telah dipaparkan diatas,maka
terdapat beberapa pokok masalah yang dapat dirumuskan dalam
penelitian ini, diantaranya sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP Ulee Kareng
?
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP Ulee
Kareng ?
3. Bagaimana pengaruh reputasi terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP Ulee Kareng?
4. Bagaimana pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan
dan reputasi terhadap loyalitas nasabah pada Bank
Syariah Mandiri KCP Ulee Kareng ?



1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan yang telah diuraikan diatas,
maka tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP Ulee
Kareng.
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri
KCP Ulee Kareng.
3. Untuk mengetahui pengaruh reputasi terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP Ulee Kareng.
4. Untuk mengetahui secara bersama-sama pengaruh
kepercayaan, kualitas pelayanan dan reputasi terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP Ulee

Kareng.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang akan diperoleh dari penelitian ini yaitu :
1.  Bagi Akademisi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah
ilmu pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh Kepercayaan dan
Layanan Banking Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Syariah
Mandiri Cabang Ulee Kareng. Penelitian ini dapat juga menjadi

pedoman penelitian lain mengenai sumber daya manusia.



2. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan
referensi untuk penelitian selanjutnya, baik yang bersifat
melanjutkan maupun melengkapi.
3. Manfaat Praktis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan
masukan dan informasi literasi tentang kepercayaan dan layanan
banking terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri
Cabang Ulee Kareng.

1.5 Sistematika Penelitian
Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai

penelitian ini, maka disusunlah suatu sistematika penelitian yang
menjelaskan infomasi mengenai materi dan hal yang akan dibahas
dalam tiap-tiap bab. Adapun sistematika penelitian ini adalah
sebagai berikut :
BABI PENDAHULUAN

Bab ini akan memaparkan tentang latar belakang

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian manfaat

penelitian dan sistematika penelitian.
BAB Il LANDASAN TEORI

Bab ini akan menguraikan tentang landasan, penelitian

terkait, kerangka berfikir dan perumusan hipotesis.



BAB Il

BAB IV

BAB V

METODE PENELITIAN

Bab ini Dberisi tentang metode yang penulis gunakan
untuk mendapatkan data yang berupa jenis penelitian,
lokasi penelitian, data dan teknik pemerolehan, teknik
pengumpulan data, skala pengukuran, uji validitas dan
uji reliabilitas, variabel penelitian, metode analisis data,
dan pengujian hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang deskripsi objek penelitian, hasil
analisis data, dan pembahasan atas hasil pengolahan data.
PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian,
keterbatasan dan hambatan yang penulis alami serta

saran untuk penelitian selanjutnya
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