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Abstract

This study aims to determine the influence of trust and satisfaction both partially and
simultaneously to customer loyalty. This study took 60 customers as the respondent
sample, the sample was taken by purposive sampling technique. Data analysis using
the multiple linear regression. The results showed that the variable of trust (X;) had
a partially positive and significant effect on customer loyalty (Y), that is proved by
the results of statistical t value of 5,599 with a significance value of 0,000 < 0,05.
Satisfaction variable (X;) had t value of 3,748 with a significance value of 0,000 <
0,05, this the satisfaction variable (X;) had a positive and significant influence on
consumer loyalty (Y). The results of the f test was 36,991 and the significance value
was 0,000. These results proved that simultaneously the variable of trust and
satisfaction had positive and significant influence on customer loyalty.

Keywords: Trust, Satisfaction, Customer Loyalty.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan kepuasan baik
secara parsial maupun secara simultan terhadap loyalitas nasabah perbankan syariah.
Penelitian ini mengambil sampel dengan jumlah responden 60 nasabah dengan
teknik purposive sampling. Analisis data menggunakan regresi linier berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variabel kepercayaan (X;) secara parsial mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) dibuktikan dengan
hasil statistik nilai t sebesar 5,599 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.
Variabel kepuasan (X>) nilai t sebesar 3,748 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 <
0,05, dengan demikian variabel kepuasan (X;) mempunyai pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Hasil Uji F dengan nilai Fhitung 36,991 dan
signifikansi 0,000. Hasil ini membuktikan bahwa secara simultan variabel ke-
percayaan dan kepuasan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah. '

Kata Kunci: Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Nasabah.

Pendahuluan

Perkembangan peran perbankan syariah
di Indonesia tidak terlepas dari sistem per-
bankan di Indonesia secara umum. Sistem
perbankan syariah diatur dalam Undang-
undang No. 10 tahun 1998 dimana Bank U-
mum adalah bank yang melaksanakan kegia-
tan usaha secara konvensional atau berdasar-
kan prinsip syariah yang kegiatannya mem-
berikan jasa dalam lalu lintas nembayaran.

Peran bank syariah dalam memacu pertum-
buhan perekonomian di Indonesia semakin
strategis dalam rangka mewujudkan struktur
perekonomian yang semakin berimbang.
Bank adalah bentuk perusahaan yang

. berorientasi pada kepercayaan nasabah. Tan-

pa kepercayaan dari nasabah, bank tidak a-
kan mampu menjalankan kegiatan usahanya
dengan baik. Oleh karena itu, penting bagi
bank untuk dipercaya oleh nasabah. Keper-
cayaan timbul dari suatu proses yang lama
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sampai kedua belah pihak saling memper-
cayai. Jika kepercayaan sudah timbul antara
bank dan nasabah, maka usaha untuk mem-
bina kerja sama akan lebih mudah sehingga
akan memberi keuntungan bagi kedua belah
pihak. Dari pihak bank, hal tersebut menim-
bulkan loyalitas nasabah yang sangat bergu-
na demi kelangsungan hidup bank yang ber-
sangkutan. Sedangkan bagi nasabah, keun-
tungan yang diperoleh ialah mendapatkan
produk yang tepat yaitu tercapainya kepuas-
- an akan produk perbankan.

Salah satu ciri khas dari perbankan sya-
riah adalah bagi hasil. Nisbah bagi hasil me-
rupakan faktor penting dalam menentukan
bagi hasil di bank syariah karena aspek nis-
bah merupakan aspek yang disepakati bersa-
ma antara kedua belah pihak yang melaku-
kan transaksi. Bagi hasil pada bank syariah
disebut sebagai pengganti bunga bank pada
bank konvensional. Keuntungan yang diper-
oleh nasabah dalam bentuk bagi hasil men-
jadi faktor yang dipertimbangkan nasabah
untuk tetap menabung di bank syariah.

Bank syariah akan berhasil memperoleh
nasabah dalam jumlah yang banyak apabila
dinilai dapat memberikan kepuasan bagi na-
sabah. Terciptanya kepuasan nasabah dapat
memberikan manfaat, di antaranya hubung-
an antara perusahaan dan nasabah menjadi
akrab, memberikan kesan yang baik bagi na-
sabah, membentuk suatu rekomendasi dari
nasabah satu ke nasabah lain yang dapat me-
nguntungkan perusahaan dan terciptanya lo-
yalitas nasabah.

Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang digunakan da-
lam penelitian ini adalah bagaimana penga-
ruh kepercayaan dan kepuasan baik secara
parsial maupun secara simultan terhadap
loyalitas nasabah perbankan syariah di
Sleman?

Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk

mengetahui pengaruh kepercayaan dan ke-
puasan baik secara parsial maupun simultan

terhadap loyalitas nasabah perbankan sya-
riah di Sleman.

Kajian Pustaka
Kepercayaan

Lau dan Lee (1999), mendefinisikan ke-
percayaan sebagai kesediaan (willingness)
seseorang untuk menggantungkan dirinya
pada pihak lain dengan resiko tertentu. Ke-
percayaan juga diartikan sebagai kesediaan
seseorang untuk menggantungkan dirinya
pada pihak lain yang terlibat dalam pertu-
karan karena ia mempunyai keyakinan (con-
fidence) kepada pihak lain tersebut.

Salah satu aspek yang tidak kalah pen-
ting untuk menjaga agar nasabah tetap loyal
adalah kepercayaan. Pernyataan tersebut di-
perkuat dengan pendapat para ahli yang me-
nyatakan bahwa kepercayaan merupakan sa-
lah satu unsur penting dalam loyalitas nasa-
bah, képercayaan sebagai dasar penting un-
tuk membangun dan memelihara hubungan
jangka panjang. Kepercayaan merupakan
modal penting dalam meningkatkan loyalitas
nasabah terutama dalam membangun hubu-
ngan jangka panjang, sehingga kepercayaan
memegang peranan penting dalam keber-
langsungan perusahaan untuk waktu yang
akan datang (Rcusseau, dkk. dalam Akbar
dan Parvez, 2009).

Morgan dan Hunt (1994) mengemuka-
kan bahwa kepercayaan merupakan elemen
penting yang mempengaruhi tingkat loyali-
tas pelanggan. Kepercayaan terhadap penye-
dia jasa akan meningkatkan loyalitas konsu-
men terhadap penyedia jasa, semakin tinggi
tingkat kepercayaan konsumen terhadap pe-
nyedia jasa maka semakin tinggi pula ting-
kat loyalitas yang mereka miliki dan sebalik-
nya apabila konsumen tidak memiliki keper-
cayaan terhadap penyedia jasa tentunya kon-
sumen melakukan perpindahan terhadap pe-
nyedia jasa lain. : .

Kepercayaan nasabah perbankan syari-
ah ini mencakup juga adanya keyakinan a-
kan bagi hasil dimana kedua belah pihak a-
kan berbagi keuntungan sesuai dengan per-
janjian yang telah disepakati dimana bagi
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hasil mensyaratkan kerjasama pemilik mo-
dal dengan usaha/kerja untuk kepentingan
yang saling menguntungkan kedua belah pi-
hak, sekaligus untuk masyarakat. Selain itu
adanya ketaatan terhadap perintah agama
dan pemahaman terhadap prinsip-prinsip

syariah Islam dengan baik, menunjukkan -

bahwa nasabah berorientasi kepada kebaha-
giaan yang bersifat ukhrawi (akhirat).

Kepercayaan nasabah terhadap bank
merupakan faktor penting yang mempenga-
ruhi loyalitas nasabah karena pada dunia
perbankan kepercayaan adalah faktor yang
sangat penting. Dengan adanya kepercayaan
nasabah yang tinggi terhadap bank maka
bank dapat menghimpun dana sebanyak
mungkin dari nasabah dan nasabah akan
selalu meliliki sifat yang loyal terhadap bank
tersebut (Kasmir, 2008).

Kepuasan

Kotler (2002), mendefinisikan kepuasan
sebagai perasaan senang atau kecewa sese-
orang yang dialami setelah membandingkan
antara persepsi kinerja atau hasil suatu pro-
duk dengan harapan-harapannya. Apabila
kinerja yang diberikan di bawah harapan
yang diinginkan pelanggan, maka pelanggan
akan merasa tidak puas. Sedangkan kinerja
yang diberikan melebihi harapan yang di-
inginkan pelanggan, maka pelanggan akan
merasa sangat puas.

Dalam dunia bisnis, kepuasan pelang-
gan dipandang sebagai salah satu dimensi
kinerja pasar. Peningkatan kepuasan pelang-
gan berpotensi mengarah pada pertumbuhan
penjualan jangka panjang dan jangka pen-
dek, serta pangsa pasar sebagai hasil pem-
belian ulang (Tjiptono, 2008).

Bloemer et. al., (1998), menunjukkan
bahwa kepuasan dari nasabah merupakan
salah satu elemen penting dalam menum-
buhkan munculnya loyalitas nasabah bank.
Kepuasan nasabah merupakan sikap setelah
proses akhir dari suatu pembelian yang di-
bentuk secara psikologi berdasarkan perban-
dingan antara apa yang diharapkan dan ke-
nyataan yang diperoleh. Kepuasan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas, artinya seorang nasabah bank akan
merasa puas setelah melakukan transaksi
melalui bank dan akan menimbulkan ke-
inginan untuk menggunakan layanan ter-
sebut dikemudian hari.

Loyalitas -

Loyalitas konsumen dapat - didefinisi-
kan sebagai suatu perilaku pembelian peng-
ulangan yang telah menjadi kebiasaan, yang
mana telah ada keterkaitan dan keterlibatan
tinggi pada pilihan konsumen terhadap ob-
yek tertentu dan bercirikan dengan ketiadaan
pencarian informasi eksternal dan evaluasi
alternatif (Engel, Blackwell dan Miniard,
1995).

Tjiptono (2008), menjelaskan bahwa
kepuasan yang dirasakan pelanggan menjadi
dasar bagi terciptanya pembelian ulang dan
loyalitas pelanggan. Bank umum syariah ke-
tika memberikan atribut produk yang Islami
dan kualitas pelayanan yang memuaskan se-
suai yang diharapkan nasabah, maka nasa-
bah akan merasa puas kemudian kepuasan-
nya akan mendorong dirinya untuk tetap lo-
yal menggunakan bank umum syariah, me-
rekomendasikan ke orang lain dan menolak
untuk tidak menggunakan bank konvensi-
onal. Secara universal kepuasan dan loyali-
tas mempunyai hubungan positif.

Loyalitas pelanggan diartikan sebagai
loyalitas yang ditunjukkan para nasabah ter-
hadap bank. Loyalitas menjadikan nasabah
melakukan investasi maupun pembiayaan u-
lang, kemudian merekomendasikan produk/-
jasa yang digunakannya pada orang lain dan
diharapkan mampu bertahan untuk tetap me-
nggunakan produk/jasa tersebut meskipun
banyak promosi dari produk/jasa bank lain.

Berdasarkan uraian di atas dapat di-
rumuskan hipotesis sebagai berikut:

H1: Kepercayaan berpengaruh positif terha-
dap loyalitas nasabah perbankan sya-
riah di Sleman. ‘

H2: Kepuasan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah perbankan syariah di
Sleman.

H3: Kepercayaan dan kepuasan secara si-
multan berpengaruh positif terhadap
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loyalitas nasabah perbankan syariah di
Sleman.

Metode Penelitian
Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini teknik pengambil-
an sampel dilakukan dengan menggunakan
teknik purposive sampling. Pengambilan
sampel secara purposive sampling didasar-
kan pada suatu pertimbangan tertentu yang
dibuat oleh peneliti berdasarkan ciri atau si-
fat populasi yang sudah diketahui sebelum-
nya. Jumlah sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 60 anggota kelom-
pok pengajian di Sleman yang menjadi nasa-
bah bank syariah.

Dalam penelitian ini data dan sumber
data yang digunakan, yaitu data primer un-
tuk menggali informasi langsung dari res-
ponden. Teknik pengumpulan data yang di-
gunakan dalam penelitian adalah dengan
metode kuesioner yaitu memberikan daftar
pertanyaan terstruktur yang disesuaikan de-
ngan materi penelitian untuk diisi oleh res-
ponden, yang kemudian jawaban dari res-
ponden dianalisis. Skala yang digunakan a-
dalah Skala Likert.

Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini metode analisis
data yang digunakan adalah regresi linier

berganda karena penelitian ini dirancang un-
tuk meneliti pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen. Dengan demiki-
an model analisis dapat dinyatakan sebagai
berikut:

. Y=a+ bX;+ b,X,;+e

Level pengujian menggunakan alpha
(o) 5 % dan pengolahan data dilakukan de-
ngan software SPSS versi 16.

Pengujian Hipotesis
Uji t (Uji Parsial)

Uji t yaitu suatu uji untuk mengetahui
signifikansi pengaruh variabel independen
secara parsial atau individual terhadap vari-
abel dependen. Kriteria pengujian:

* Apabila sig t < 0,05, maka H, ditolak dan
H, diterima pada (o = 0,05).

= Apabila sig t > 0,05, maka H, diterima
dan H, ditolak pada (o = 0,05 ).

Hasil Analisis

Hasil pengujian terhadap model regresi
berganda terhadap variabel kepercayaan
(X1), kepuasan (X;), yang mempengaruhi
loyalitas nasabah perbankan syariah (Y)
dapat dilihat dalam tabel berikut:

Tabel 1. Hasil Regresi Faktor - Faktor Mempengaruhi Loyalitas Nasabah.

Variabel Independen Koefisien Regresi t-hitung Probabilitas
Konstanta 0712 .
Kepercayaan 0.435 5.599 0.000
Kepuasan 0.406 3.748 0.000
F hitung 36.991
Sig. F 0.000
Adjusted R’ 0:550

Sumber- : Data hasil regresi, 2015.

Dengan memperhatikan model regresi
dan hasil regresi linear berganda maka
didapatkan persamaan faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pada nasabah

sebagai berikut:

Y =0.712 + 0.435X, + 0.406X,
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Dari hasil perhitungan data yang telah
dilakukan, maka hipotesis pertama yang me-
nyatakan bahwa kepercayaan (X;) mem-
punyai pengaruh yang positif terhadap lo-
yalitas nasabah dengan koefisien regresi se-
besar 0,435. Dengan adanya pengaruh yang
positif ini, berarti bahwa antara kepercaya-
an dan loyalitas nasabah menunjukkan hu-
bungan yang positif. Hasil pengujian signi-
fikansi menunjukkan bahwa variabel keper-
cayaan (X) terdapat nilai sig ¢ sebesar 0,000
yang berarti p value < 0,05. Dengan demi-
kian hipotesis pertama yang menyatakan
bahwa variabel kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas na-
sabah dalam menggunakan perbankan syari-
ah dapat terbukti.

Hipotesis kedua menyatakan bahwa ke-
puasan (X,) mempunyai pengaruh yang po-
sitif terhadap loyalitas nasabah dengan ko-
efisien regresi sebesar 0,406. Dengan ada-
nya pengaruh yang positif ini, berarti bahwa
antara kepuasan dan loyalitas nasabah me-
nunjukkan hubungan yang positif. Hasil pe-
ngujian signifikansi menunjukkan bahwa va-
riabel kepuasan (X,) terdapat nilai sig  se-
besar 0,000 yang berarti p value < 0,05. De-
ngan demikian hipotesis kedua yang menya-
takan bahwa variabel kepuasan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas na-
sabah dalam menggunakan perbankan syari-
ah dapat terbukti.

Hipotesis ketiga menyatakan bahwa ke-
percayaan (X;) dan kepuasan (X3) secara si-
multan mempunyai pengaruh yang positif
terhadap loyalitas nasabah (Y). Hasil uji re-
gresi berganda menunjukkan bahwa koefi-
sien F hitung sebesar 36,991. Dengan ada-
nya pengaruh yang pos*tif ini, berarti bahwa
antara kepercayaan dan kepuasan secara si-
multan menunjukkan hubungan yang positif
terhadap loyalitas nasabah.

Hasil pengujian signifikansi menunjuk-
kan bahwa secara simultan variabel indepen-
den terdapat nilai sig F sebesar 0,000~ yang
berarti p value < 0,05. Dengan demikian hi-
potesis ketiga yang menyatakan bahwa ke-
percayaan dan kepuasan secara simultan
mempunyai pengaruh yang positif dan signi-
fikan terhadap loyalitas nasabah  perbankan

syariah dapat terbukti.
Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis di atas dike-
tahui bahwa variabel kepercayaan (X;) ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap lo-
yalitas nasabah perbankan syariah (Y). Ha-
sil penelitian ini sesuai dengan’penelitian
Morgan dan Hunt (1994), yang mengemu-
kakan bahwa kepercayaan merupakan ele-
men penting yang mempengaruhi tingkat lo-
yalitas pelanggan. Kepercayaan terhadap pe-
nyedia jasa akan meningkatkan loyalitas
konsumen terhadap penyedia jasa, semakin
tinggi tingkat kepercayaan konsumen terha-
dap penyedia jasa maka semakin tinggi pula
tingkat loyalitas yang mereka miliki.

Variabel kepuasan (X5) berpengaruh po-
sitif dan signifikan terhadap loyalitas nasa-
bah menggunakan perbankan syariah (Y).
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian
Bloemer (1998), yang menyimpulkan bahwa
variabel kepuasan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas, artinya se-
orang nasabah bank akan merasa puas se-
telah melakukan transaksi melalui bank dan
akan menimbulkan keinginan untuk meng-
gunakan layanan tersebut dikemudian hari.

Kedua variabel independen kepercaya-
an (X)) dan kepuasan (Xz) secara simultan
mempunyai pengaruh yang positif dan sig-
nifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Hal
ini dibuktikan dengan hasil uji regresi ber-
ganda menunjukkan bahwa koefisien F hi-
tung sebesar 36,991. Dengan adanya peng-
aruh yang positif ini, berarti bahwa antara
kepercayaan dan kepuasan secara simultan
menunjukkan hubungan yang positif terha-
dap loyalitas nasabah. Hasil pengujian sig-
nifikansi menunjukkan bahwa secara simul-
tan variabel independen terdapat nilai sig F
sebesar 0,000 yang berarti p value < 0,05.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa kepercayaan dan kepu-
asan baik secara parsial maupun simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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loyalitas nasabah perbankan syariah. Ada-
pun sumbangan efektif kedua variabel inde-
penden terhadap variabel dependen sebesar
55 % dan sisanya 45 % yang dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti.

. Saran

Bagi manajemen bank syariah, hendak-
nya melakukan survei berkala mengenai ba-
gaimana kepuasan nasabah. Selain itu juga
meningkatkan kepercayaan nasabah melalui
peningkatan kemampuan karyawan bank da-
lam melayani nasabah guna meningkatkan
kualitas pelayanan yang akan berdampak pa-
da kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah.
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