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2. Vokal
Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia,
terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal
rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya
berupatanda atau harkatytransliterasinya sebagai

berikut;
Tanda Nama Huruf Latin
Fathah A
: Kasrah |
Dammah U

h. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab/yang lambangnya
berupa gabungamantara harkat/dan huruf,
transhiterasinya gabungan huruf, yaitu:

Taaﬂz;luian Nagaa Gabungan Huruf
e Fathah dan ya Ai
956 Fathahdanwau Au
Contoh.
S kaifa
Jsa haula
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya
berupa harkat dan huruf, transliterasinya berupa huruf
dan tanda, yaitu:

Harkat dan

Nama Huruf dan tanda
Huruf

¢ /o Fathah dan alif atau ya A
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S Kasrah dan ya

Chj—

SO Dammah dan wau

al-azfal/ raudatul agfal

5o 5all Anaali : al-Madinah al-Munawwarah/
al-Madinatul Munawwarah

: Talhah
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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:

aan bahasa Indonesia,
Bayrut; dan

bahasa

bukan

AR-RANIRY
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ABSTRAK

Nama : Priti Dwi Rahmawati

Nim : 210603017

Fakultas/Program Studi  : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan
Syariah

Judul : Pengaruh Reputasi, Kualitas Pelayanan Dan

Kedekatan,, Emosional Terhadap Loyalitas
Nasabah Pada Bank Aceh  Syariah Kantor
Cabang Utama Banda Aceh

Pembimbing | : Yulindawati, S.E., M.M

Pembimbing Il : Rika Mulia, M.B.A.

L.oyalitas nasabah merupakan bentuk komitmen yang kuat dari nasabah
pengguna produk atau layanan dari suatu perusahaan secara konsisten,
meskipun ada pilihan lain yang tersedia. Loyalitas ini biasanya tercipta dari
pengalaman positif, kepuasan,” dan kepercayaan dari penerima
manfaat/layanan. Penelitian inigbertujuan untuk menganalisis pengaruh
reputasi, kualitaspelayanan, dan-kedekatan‘emgosional terhadap loyalitas
nasabah Bank Aceh Syariah, dengan studi kasus pada Bank Aceh Syariah
Cabang Utama Banda Aceh. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada nasabahydengan jumlah sampel sebanyak 99
responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin. Data yang
diperoleh dianalisis menggunakan metode regresi linear berganda guna
menguji hubungan antar variabely Hasil jpenelitian menunjukkan bahwa
reputasi, kualitas pelayanan, dan‘kedekatan emosional berpengaruh positif
dan signifikan terhadap-loyalitas nasabah. Penelitian ini juga menunjukkan
bahwa nilai determinasi dari variabel reputasi, kualitas pelayanan, dan
kedekatan emosional terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,551, yang
berarti bahwa 55,1% loyalitas nasabah dipengaruhi oleh ketiga variabel
tersebut. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik reputasi bank,
semakin tinggi kualitas layanan, serta semakin kuat keterikatan emosional
antara bank dan nasabah, maka loyalitas nasabah akan semakin meningkat.

Kata Kunci: Reputasi, Kualitas Pelayanan, Kedekatan Emosional, Bank
Aceh Syariah, Loyalitas
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di tengah pesatnya kemajuan industri perbankan, terutama
dalam sektor perbankan syariah, Salah satu indikator utama yang
diperhatikan adalah loyalitasw, nasabah dalam menentukan
keberhasilan jangka panjang dalam industri perbankan. Dalam
konteks Bank,Aceh Syariah,”mempertahankan=loyalitas nasabah
menjadi sangat penting, terutama akibat meningkatnya intensitas
persaingan antara bank syariah dan bank konvensional. Dalam
upaya guna menjaga dan meningkatkan loyalitas nasabah, berbagai
faktor perlu diperhatikan, termasuk reputasi bank, kualitas
pelayanan, dan kadekatan emosional“antara bank dengan nasabah
(Thursina, 2021).

PT. Bank Aceh Syariah-merupakan institusi perbankan yang
menerapkan prinsip-prinsip syariaf: dan beroperasi sebagai salah
satu keuangan di wilayah: Provinsi Aceh yang memiliki peran
strategis \ dalam mendukung; ;pertumbuhan ekonomi serta
optimalisasi— pembangunan.  daerah.  Pertumbuhan  dan
perkembangan yang dicapai oleh Bank Aceh Syariah tidak terlepas
dari upaya peningkatan kualitas pelayanan yang disediakan untuk
nasabah. Manajemen Bank Aceh Syariah secara konsisten berupaya
meningkatkan kualitas sumber daya yang dimiliki, termasuk dalam
aspek reputasi, kualitas pelayanan serta kedekatan emosional. Bank
Aceh Syariah dalam memberikan pelayanan tidak hanya terbatas

pada aspek sopan santun seperti salam, senyum, dan sapa,
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melainkan juga mengimplementasikan enam nilai budaya kerja
perusahaan, yakni integritas, silaturahmi, loyalitas, amanah,
madani, dan ikhlas. Penerapan nilai-nilai ini bertujuan untuk
menciptakan kenyamanan dan membangun keterikatan emosional
agar nasabah merasa betah dalam menjalin hubungan dengan bank.
(Yuliana, dkk, 2019):

Pada periode 2021 hingga 2024, PT Bank Aceh Syariah
menunjukkan pertumbuhan yang signifikan dalam jumlah nasabah.
Meskipun jumlah nasabah terus tumbuh, hal tersebut tidak serta-
merta menjamin bahwa semua nasabah yang terdaftar merupakan
nasabah yang loyal. Meningkatnya jumlah nasabah memang
mencerminkan  pertumbuhan’ =~ positif,, namun tantangan
sesungguhnya adalah bagaimana mempertahankan nasabah agar
tetap setia. Keberhasilan dalam mempertanankan loyalitas nasabah
menjadi faktor krusial dalam memastikan keberlanjutan dan daya
saing Bank Aceh Syartah dimasa depan. Oleh karena itu, penelitian
ini sangat diperlukan-untuk-menggali-lebin dalam apakah nasabah
Bank Aceh benar-benar.menunjukkan loyalitas, ataukah hanya
merupakan peningkatan jumlah yang bersifat sementara. Grafik
berikut ini menggambarkan dengan jelas tren peningkatan jumlah
nasabah Bank Aceh Syariah selama periode 2021-2024.



Tabel 1. 1
Jumlah Nasabah Bank Aceh Syariah Kantor
Cabang Utama Banda Aceh (2021-2024)

No Tahun Jumlah Nasabah
1 2021 5.413
2 2022 6.676
3 2023 7.895
4 2024 8.600

Sumber: Dokument PT.\Bank Aceh Syariah
Kantor Cabang Utama Banda Aceh 2024

Berdasarkan data Tabel 1.1 jumlah nasabah Bank Aceh
Syariah menunjukkan peningkatan dari tahun 2021 sampai 2024.
Tercatat bahwa pada tahun 2021 jumlah nasabah sebanyak 5.413
nasabah, pada tahun 2022 meningkat menjadi 6.676 nasabah,
kemudian pada tahun 2023 bertambah menjadi’7.895 nasabah, dan
mencapal 8.600, nasabah pada tahun 20244 Peningkatan jumlah
nasabah tersebut terdapat tingkat/ kepuasan yang tinggi dari
masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh Bank
Aceh"Syariah, khususnya diKantor Cabang Utama Banda Aceh,
sehinggaimendorong pertumbuhan jumlah nasabah yang melakukan
aktivitas menabung dan bertransaksi.

Loyalitas merupakan salah~satu aspek dalam menjaga
keberlangsungan suatu lembaga atau perusahaan. Loyalitas nasabah
dapat diartikan sebagai komitmen jangka panjang dari nasabah
untuk terus menggunakan layanan atau melakukan pembelian ulang

secara konsisten di masa mendatang. Nasabah yang loyal cenderung



memberikan respons positif terhadap lembaga atau produk tertentu,
yang pada akhirnya memberikan keuntungan kompetitif bagi
perusahaan. Dalam konteks ini, loyalitas pelanggan tidak hanya
berperan sebagai hasil dari kepuasan, tetapi juga menjadi indikator
penting dalam membangun/ hubungan jangka panjang antara
nasabah dan institusispenyedia layanan(Suwarno, 2021).

Loyalitas nasabah tidak hanya bergantung pada produk atau
layanan/yang ditawarkan, tetapi juga dipengaruhi,oleh reputasi
bankg kualitas pelayanan, dan kedekatan emosional yang terjalin
antara nasabah dan bank. Ketiga variabel ini berperan penting
dalam menciptakan ikatan'yang kuat antara nasabah dengan Bank
Aceh Syariah, sehingga nasabah merasa nyaman dan tetap memilih
bank tersebut sebagal mitra finansial jangka panjang (Setiawan,
2020). Pada loyalitas nasabah yang berperan penting dalam
membentuk loyalitas™ nasabah adalah reputasi perusahaan yang
mencerminkan citra dan kepercayaan publik terhadap Bank Aceh
Syariah.

Reputasi..merupakan. salah._satu_aset tidak berwujud yang
dimiliki oleh perusahaan, namun memiliki peran yang sangat
penting dalam membentuk loyalitas nasabah. Hal ini menjadi
sangat relevan dalam industri perbankan, termasuk pada Bank Aceh
Syariah, di mana citra dan kepercayaan publik terhadap institusi
keuangan menjadi faktor penentu dalam mempertahankan dan

meningkatkan loyalitas nasabah. Reputasi perusahaan memegang



peran penting karena citra positif yang terbentuk di masyarakat
dapat memberikan nilai tambah bagi perusahaan, khususnya dalam
meningkatkan pemasaran produk dan layanan yang ditawarkan.
Oleh sebab itu, manajemen perusahaan secara strategis merancang
dan mengimplementasikan program komunikasi yang bertujuan
untuk membangun<htbungan yang baik,dengan publik, sebagai
bagian dari upaya memperkuat reputasi korporasi secara
berkelanjutan. Ketika nasabah merasa yakin térhadap. integritas dan
kualitas layanan yang diberikan, mereka cenderung menunjukkan
loyalitas yang tinggi, memilih untuk tetap menggunakan jasa bank
tersebut dalam jangka panjang. Bank yang memiliki reputasi baik
mampu menawarkan nilar lebih bagi nasabah, seperti pelayanan
yang responsif, transparansi, serta komitmen terhadap tanggung
jawab sosial yang dapat memperkuat kepercayaan nasabah. Oleh
karena itu, Bank Aceh Syariah peflu menjaga reputasinya dengan
cara ‘meningkatkan kualitas fayanan, berinovasi dalam produk-
produk “perbankan —seria—memasiikan kepuasan nasabah agar
loyalitas nasabah.terus.terjaga (Lamangida, 2018). Selain reputasi,
mutu pelayanan juga merupakan faktor determinan yang berperan
signifikan dalam membentuk loyalitas nasabah terhadap Bank Aceh
Syariah.

Terdapat hubungan yang erat antara kualitas pelayanan
dengan tingkat loyalitas nasabah, di mana peningkatan kualitas

pelayanan cenderung berdampak positif terhadap loyalitas nasabah.



Kualitas pelayanan adalah faktor kunci dalam menciptakan
kepuasan dan loyalitas nasabah. Pelayanan yang cepat, tepat,
ramah, dan profesional akan menghasilkan pengalaman positif bagi
nasabah. Di Bank Aceh Syariah, kualitas pelayanan mencakup
berbagai aspek seperti pelayanan di kantor cabang, kemudahan
dalam transaksi digital, hingga responsivitas terhadap keluhan
nasabah. Pelayanan yang mermuaskan dapat membuat nasabah
merasa dihargaidan lebih memilih untuk tetap menggunakan jasa
bank/tersebut. Selain itu, penting hagi Bank Aceh Syariah untuk
memastikan bahwa standar pelayanan mereka sesuai dengan
kebutuhan dan harapan nasabah, yang semakin beragam di era
digital ini (Hidayat & Fitriani, 2022). Selain memberikan kualitas
pelayanan yang baik, membangun kedekatan emosional dengan
nasabah juga menjadi aspek penting yangsaling melengkapi dalam
menciptakan loyalitas, ‘karena pelayanan yang baik akan lebih
bermakna ketika disertat dengan hubungan yang hangat dan
personal antara bank dan nasabah.

Kedekatan..emosional antara_bank dan nasabah berperan
penting dalam menciptakan loyalitas. Bank yang dapat membangun
hubungan yang lebih personal dengan nasabah, baik melalui
layanan yang empatik, program-program sosial, maupun perhatian
terhadap kesejahteraan nasabah, berpotensi besar untuk
mempertahankan loyalitas nasabah. Dalam konteks Bank Aceh

Syariah, kedekatan emosional juga dapat dipengaruhi oleh variabel



budaya dan nilai-nilai agama yang dianut oleh individu. Ketika
nasabah merasa bahwa bank tersebut tidak hanya sebagai lembaga
finansial, tetapi juga sebagai mitra dalam memenuhi kebutuhan
spiritual dan sosial mereka, ma ka loyalitas akan semakin kuat
(Ronasih & Widhiastuti, 202%).

PT Bank BNI-Syariah Banda Aceh,mengindikasikan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
tingkat kepuasan nasabah. Lebih lanjut, kepuasan nasabah berperan
sebagal variabel mediasi yang menjembatani pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Studi ini menggunakan
model IBSQ (Islamic Bank Service Quality) dan analisis jalur (path
analysis) dengan sampel 100 responden.

Penelitian yang dilakukan oleh Riza’ & Anadila (2020)
dengan judul “Pengaruh tata kelola syariah dan reputasi terhadap
tingkat loyalitas nasabah padasBank Aceh Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Aneuk Galong”. Hasilnya menunjukkan bahwa
baik sharia governanee-maupun-repuiasi-memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan. terhadap. loyalitas _nasabah, baik secara
individu (parsial) maupun secara bersama-sama (simultan)

Penelitian yang berkaitan dengan pengaruh reputasi, kualitas
pelayanan, dan kedekatan emosional terhadap loyalitas nasabah
Bank syariah telah dilakukan oleh beberapa penelitian sebelumnya
dengan hasil yang berbeda-beda. Temuan penelitian menunjukkan

adanya pengaruh antara kedekatan emosional dan kepercayaan



terhadap loyalitas nasabah (Melanda,2019:73) membuktikan jika
“kedekatan emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Sependapat dengan Budiarti (2011:211)
menjelaskan bahwa “apabila bentuk layanan dan program yang
ditawarkan hanya menghasilkan kepuasan nasabah, mungkin dalam
jangka pendek bank™ tersebut akan™unggul, sedangkan untuk
menjadi unggul dalam jangka panjang format layanan dan program
yang ditawarkan suatu bank harus menghasilkan loyalitas nasabah
karepa loyalitas nasabah adalah suatu bentuk perilaku nasabah
setelah mengalami pelayanan dan mengetahui program-program
yang ditawarkan yang mencerminkan adanya ikatan jangka panjang
yang telah terjalin antara bank dan nasabah”.

Penelitian yang dilakukan'eleh (Rayani, 2020) dengan judul
penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Reputasi Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus
Pada'KC Bank Muamalat Purwokerto)”’. Metode yang digunakan
adalah metode kuantitatit-dengan-jumilaih sampel 98 orang nasabah.
Hasil penelitian..menunjukkan _bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap. loyalitas nasabah. Kualitas produk
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, Dan Reputasi perusahaan
berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah Bank
Muamalat Purwekkerto.

Penelitian yang dilakukan oleh Edar dkk (2019) tentang

bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan



citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Central
Asia KCU Makassar. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah p
ada PT. Bank Central Asia KCWU Makassar

Penelitian Batin(2019) bertujuanuntuk mengetahui pengaruh
dari citra bank, kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah,
penanganan keluhan, dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah pada
Bank' Sumsel Babel Kantor Capem Syariah UIN Raden Fatah
Palembang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara uji
simultan dan parsial, semua variabel yang diajukan (citra bank,
kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah, penanganan keluhan, dan
kepuasan) berpengaruh secara positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah.

Reputasi perusahaanperpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Kualitas pelayanan, kualitas produk, dan reputasi perusahaan secara
simultan.berpengaruh-—terhadap-loyalitas nasabah. Akan tetapi
sebaliknya pada..penelitian._mengenal_pengaruh kepercayaan,
komitmen, penanganan masalah dan kepuasan kepada loyalitas
nasabah (Ningtias dan Rachmad, 2011:56), pada penelitian tersebut
yang menunjukkan bahwa “komitmen nasabah berpengaruh
negatif terhadap loyalitas nasabah”.

Dari beberapa penelitian terdahulu, dapat ditemukan research

gap yang memiliki hasil yang tidak konsisten dalam setiap



penelitian dan perlu melakukan penelitian lebih lanjut dengan
menambahkan beberapa variabel lain yang tidak terdapat pada
penelitian sebelumnya. Tidak berhasilnya suatu bank dalam
memuaskan nasabahnya akan menimbulkan masalah yang
kompleks. Oleh karena itus/ setiap bank wajib merencanakan,
mengorganisasikanydan mengendalikansistem kualitas sedemikian
rupa sehingga pelayanan dapat memuaskan nasabah.

Berdasarkan penjelasan teori dan hasil penelitian sebelumnya,
maka penulis tertarik untuk mengambil judul “Pengaruh Reputasi,
Kualitas Pelayanan, Dan Kedekatan Emosional Terhadap
Loyalitas Nasabah Pada Bank Aceh Syariah Kantor Cabang
Utama Banda Aceh”.

12 Rumusan.Masalah

1+ Apakah reputasi perusahaanderpengaruh terhadap loyalitas
nasabah Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Utama Banda
Aceh?

2. Apakah kualitas petayanan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Utama Banda
Aceh?

3. Apakah kedekatan emosional berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah Bank Aceh Syariah Kantor Cabang

Utama Banda Aceh?
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4. Apakah reputasi, kualitas pelayanan dan kedekatan
emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank

Aceh Syariah Kantor Cabang Utama Banda Aceh?

1.3 Tujuan Masalah

1. Untuk mengetahui-pengaruh _reputasi perusahaan terhadap
loyalitassnasabah pada Bank Aceh Syariah Kantor Cabang
Utama Banda Aceh.

2./Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah Bank Aceh'Syariah Kantor Cabang Utama
Banda Aceh.

3. Untuk mengetahui pengaruh kedekatan emosional terhadap
loyalitas nasabah Bank.Aceh Syariah Kantor Cabang Utama
Banda Aceh.

44 Untuk mengetahui“pengarui_reputasi, kualitas pelayanan
dan kedekatan emosional dalam membentuk loyalitas
nasabah Bank Aceh Syariah.Kantor Cabang Utama Banda
Aceh.

1.4 Manfaat Hasil Penelitian

Manfaat Penelitian tersebut diharapkan memberi manfaat bagi
semua pihak antara lain:
1. Manfaat teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan,

pemahaman, serta wawasan untuk sebagai data referensi untuk
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melengkapi informasi mengenai pengaruh reputasi, kualitas
pelayanan dan kedekatan emosional terhadap loyalitas nasabah
Bank Aceh Syariah. Dan juga sebagai salah satu syarat untuk
mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi

dan Bisnis Islam.

2. Manfaat Akademik
Penelitian, Ini dapat dijadikan sebagai bahan,bacaan, pedoman
dan referensi tentang pengaruh reputasi, kualitas pelayanan,
kedekatan emosional terhadap'loyalitas nasabah Bank Aceh

Syariah.

3. Manfaat Kebijakan
Meberikan informasi .képada masyarakat atau mahasiswa,
menambah pemahaman atau pengetahuan tentang pengaruh
reputasi, kualitas pelayanan, dan“kedekatan emosional terhadap

loyaitas nasabah Bank Aceh Syariah.

1.5 Sistematika Penulisan

Penulisan skripsi—ini~peneliti-membagi dalam 5 bab dan
didalam setiap bab terbagi dalam beberapa sub, hal ini untuk
mempermudah melihat dan mengetahui pembahasan yang ada pada
skripsi ini secara menyeluruh. Adapun sistematika penulisannya

adalah sebagai berikut:
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BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah,
konseptualisasi tujuan penelitian manfaat penelitian, dan

sistematika pembahasan.

BAB Il LANDASAN TEORI
Bab ini menjelaskan ide-ide yang terkait bersama riset ini,
sebagaimanakemudahan, efektivitas dan persepsi risiko terhadap

minat bertransaksi.

BAB |1l METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab kajian pustaka ini akan diuraikan mengenai teori-teori
yang berhubungan dengan penelitian ini- sendiri, seperti minat
bertransaksi, kemudahan, .efektifitas, dan persepsi risiko pada
fintech, penelitian_terkait, kerangka' pemikiran, hubungan antar

variabel, dan hipotesis.

BAB'IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Dalam bab metodologi penelitian—ini~akan memaparkan tentang
jenis penelitian; data-dan-ieknik-perolehannya; teknik pengumpulan
data, dan skala pengukuran, uji-validitas, dan reliabilitas, meode

analisis data, variabel penelitian dan pengujian hipotesis.
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BAB V PENUTUP

Dalam bab ini berisi tentang kesimpulan tentang penelitian,
ketebatasan penelitian, saran serta masukan kepada pihak-pihak

yang berkepentingan dengan penelitian.

AR-RANIRY
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