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ABSTRAK

Pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia semakin bersaing dalam
memberikan jasa layanan perbankan, untuk menarik perhatian dan minat nasabah
baru. Bank harus mampu menghadapi tantangan revolusi industri tersebut, dengan
meningkatkan dan mengembangkan strategi dalam memahami apa saja faktor
dalam menarik nasabah dan menjadikan nasabah loyal. Loyalitas nasabah dapat
dibentuk salah satunya berdasarkan cara penanganan keluhan dan komitmen
nasabah. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Penanganan
Keluhan dan Komitmen Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Data yang digunakan
dalam penelitian adalah data primer yang diperoleh melalui kuisioner (angket)
dengan menggunakan skala pengukuran yaitu skala likert. Sampel yang diambil
sebanyak 100 responden. Untuk menganalisis penulis menggunakan metode
regresi linier berganda dengan menggunakan bantuan program SPSS versi 23.

Hasil penelitian menunjukan bahwa, secara parsial variabel penanganan
keluhan berpengaruh positif dengan nilai signifikansi 0,006 < 0,05 dengan nilai
koefisien pengaruh terhadap loyalitas sebesar 0,235. Sedangkan variabel
komitmen nasabah juga secara parsial berpengaruh positif dengan nilai
signifikansi 0,000< 0,05dengan koefisien pengaruh terhadap loyalitas sebesar
0,909. Penanganan keluhan dan komitmen nasabah secara simultan atau bersama-
sama berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang dengan nilai koefisiensi statistik
uji F sebesar 61,300 > F tabel 3,09. Analisis koefisien determinan (R?) sebesar
0,558 atau 55,8%. Angka tersebut mempunyai maksud bahwa pengaruh
penanganan keluhan dan komitmen nasabah secara simultan adalah 55,8%
sedangkan sisanya sebesar 44,2% dipengaruhi variabel lain yang tidak dijelaskan
dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Penanganan Keluhan, Komitmen nasabah, dan Loyalitas Nasabah.
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1  Latar Belakang Masalah

Perkembangan perbankan di Indonesia baik bank konvensional maupun
bank syariah semakin bersaing dalam memberikan jasa layanan perbankan, untuk
menarik perhatian dan minat nasabah baru. Bank syariah merupakan bank yang
dalam kegiatan usahanya didasarkan prinsip-prinsip syariah dengan berpegang
kepada Al-Qur’an dan Hadits. Awal periode tahun 1980-an mulai diadakan
diskusi mengenai keberadaan bank syariah sebagai pilar ekonomi Islam.
Ditetapkannya fatwa Majelis Ulama Indonesia (MUI) tahun 2003 bahwa bunga
bank konvensional haram, semakin memperkuat kedudukan bank syariah. Bank
syariah beroperasi tidak menggunakan bunga, sebagaimana yang dilakukan oleh
bank konvensional. Hal ini didasarkan karena bunga mengandung unsur riba yang
jelas dilarang dalam Al-Qur’an. Dijelaskan dalam Al-Qur’an Surat Al-Bagarah:
Ayat 275.

SS® {pal) (o N AREET (o) 255 S Y1 6 5m 5 ¥ 0 50 Gl
Cye Aae 32 8818 (NN 2585 aall A QTR0 e a1 06 1
Lt 20 et cl B sle ag 1 8 hal Gl L 48 a6 45
BTSN

Artinya: “Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak dapat berdiri
melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan setan lantaran (tekanan)
penyakit gila. Keadaan mereka yang demikian itu, adalah disebabkan mereka
berkata (berpendapat), sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, padahal
Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Orang-orang yang
telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari

mengambil riba), maka baginya apa yang telah diambilnya dahulu (sebelum

Lm Syafi’i Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktik, Jakarta: Gema Insani, 2001, h.
25.



datang larangan) dan urusannya (terserah) kepada Allah, orang yang kembali
(mengambil riba), maka orang-orang itu adalah penghuni-penghuni neraka

mereka kekal didalamnya .

Berdasarkan ayat diatas, Allah menegaskan bahwa di halalkan jual beli
tetapi diharamkan riba. Bagi siapa saja kembali mengulangi praktek ribawi setelah
menerima larangan dari Allah, maka mereka itulah para penghuni neraka dan akan
kekal didalamnya. Termasuk dalam dunia perbankan perlu menghindari diri dari
riba, agar tidak terjerat dosa melakukan riba.

Regulasi mengenai bank syariah di Indonesia diatur dalam Undang-
Undang No. 21 Tahun 2008 disebutkan bahwa, bank syariah adalah suatu bank
yang kegiatannya berdasarkan prinsip syariah. Menurut jenisnya bank syariah
terdiri atas Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS), dan Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS).®

Tabel 1. 1 Jumlah Kantor Bank Syariah (Periode Maret 2019)

Industri Perbankan Jumlah Institusi | Jumlah Kantor
Bank Umum Syariah 14 1.886
Unit Usaha Syariah 20 364
Bank Pembiayaan Rakyat 165 496
Syariah
Total 199 2.746

Sumber: Data Statistik OJK Perbankan Syariah

Berdasarkan data pada tabel 1.1 bahwa perkembangan perbankan syariah
per 31 bulan maret 2019 terdiri atas 14 Bank Umum Syariah (BUS) dengan
jumlah kantor 1.886, 20 Unit Usaha Syariah (UUS) dengan jumlah kantor 364,
dan 165 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) dengan jumlah kantor 496.

2 Kementerian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, Jakarta: Wali, 2012, h. 47.
¥ Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, Jakarta: Kencana, 2009, h. 61.



Persaingan yang ketat diantara bank syariah, menuntut setiap bank untuk
memunculkan suatu inovasi dan menarik nasabah baru maupun nasabah yang

lama untuk menciptakan loyalitas nasabah.

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) adalah salah satu lembaga
keuangan perbankan syariah yang kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu
lintas pembayaran, yang dimaksud dalam lalu lintas pembayaran yaitu seperti
ikut dalam kegiatan kliring, inkaso dan menerbitkan giro.® Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah adalah lembaga perbankan yang menerapkan
sistem operasional berdasarkan prinsip syariah Islam dan mempunyai visi yaitu
mampu mendukung dalam sektor riil secara nyata melalui kegiatan pembiayaan
berbasis bagi hasil dan transaksi riil dalam rangka keadilan, tolong menolong

menuju kebaikan dan kemaslahatan ummat.

Distribusi simpanan di BPRS secara nasional pada periode Desember 2018
mengalami kenaikan sesuai dengan data yang disampaikan oleh Lembaga

Penjamin Simpanan (LPS) sebagai berikut.

Tabel 1. 2 Data Distribusi Simpanan BPRS Di Indonesia

(Rp Miliar)
Bulan 2017 2018
Januari 6.505,06 7.904,85
Februari 6.613,50 7.971,59
Maret 6.658,51 8.087,97
April 6.792,71 8.123,62
Mei 6.784,25 8.026,21
Juni 6.705,00 8.034,43
Juli 6.959,32 8.375,72
Agustus 7.108,95 8.524,77
September 7.223,75 8.660,64

* Khotibul Umam, Trend Pembentukann Bank Umum Syariah, Yogyakarta: BFPE, 2009,
h. 41.



Oktober 7.330,77 8.704,58
November 7.536,02 8.918,90
Desember 7.821,43 9.163,93

Sumber : Lembaga Penjamin Simpanan (LPS)

Berdasarkan tabel 1.2 diatas bahwa salah satu tolok ukur perkembangan
BPRS di Indonesia dapat dilihat dari seberapa besar jumlah simpanan yang
berhasil dihimpun oleh BPRS tersebut dan dilaporkan ke Lembaga Penjamin
Simpanan (LPS). Total pertumbuhan simpanan BPRS di Indonesia pada bulan
Desember 2018 mencapai Rp.1.342,53 miliar (17,16%, Yoy) dari Rp. 7.821,43
per Desember 2017 menjadi Rp. 9.163,96 per Desember 2018.°

Ekspansi yang dilakukan Bank Umum Syariah (BUS) dan Unit Usaha
Syariah (UUS) dalam menyasar pasar mikro, berdampak semakin ketat persaingan
bagi BPRS. Padahal segmen mikro merupakan sasaran bagi Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS), dalam hal ini BPRS Suriyah KC Semarang harus mampu
menghadapi tantangan revolusi industri tersebut. BPRS Suriyah KC Semarang
harus responsif menciptakan pasar sendiri dengan cara melakukan pendekatan
kekeluargaan dengan nasabah, dan menekankan pelayanan karena nasabah akan
loyal jika diberi layanan dengan baik. Nasabah yang sudah cocok dengan layanan
yang diberikan BPRS Suriyah KC Semarang akan lebih dikenal masyarakat dan
menghasilkan nasabah yang setia.

Melihat Fenomena ini maka bank harus meningkatkan dan
mengembangkan strategi dalam memahami apa saja faktor dalam mendukung
loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah dapat dibentuk berdasarkan cara penanganan
keluhan dan komitmen nasabah. Loyalitas merupakan bagian terpenting seorang
nasabah untuk tetap menggunakan produk dan jasa dengan pembelian ulang pada
bank tersebut. Loyalitas nasabah mempunyai hubungan yang positif dengan

> Data Distribusi Simpanan Pada BPR Dan BPRS Semester 11-2018,
https://www.Ips.go.id, diakses 16 Februari 2019, h. 9.
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performa bisnis suatu bank.® Faktor pertama yang berpengaruh terhadap loyalitas
dalam penelitian ini adalah penanganan keluhan. Perilaku keluhan oleh nasabah
merupakan sikap ketidakpuasan atas suatu produk berupa barang/jasa yang

digunakan.

Keluhan yang disampaikan oleh nasabah harus dilihat sebagai suatu
masukan bagi bank, karena penanganan keluhan secara baik dan bijak justru akan
memberikan peluang bagi perbaikan produk/barang dan membuat nasabah untuk
tetap loyal pada bank.” Nasabah yang merasa tidak mendapatkan layanan secara
baik saat menyampaikan keluhan maka nasabah akan dengan mudah beralih ke
bank lain yang dirasa dapat memberikan layanan penanganan keluhan secara baik.
Faktor kedua yang mempengaruhi loyalitas adalah komitmen nasabah. Loyalitas
yang diperkuat dengan komitmen diantara bank dan nasabah dapat meningkatkan
hubungan yang lebih dekat dalam penjaminan kebutuhan dan keinginan nasabah.
Komitmen nasabah dapat dibangun dengan kejujuran dari penyedia jasa atau bank
karena dengan kejujuran, nasabah akan memberikan kepercayaan dan
berkomitmen kepada bank untuk tetap loyal dan menyimpan dana di bank

tersebut.
Data yang diperoleh di BPRS Suriyah KC Semarang riset Maret 2019.2

Tabel 1. 3 Jumlah Nasabah BPRS Suriyah KC Semarang (Tahun 2019)

Jenis Nasabah
Tabungan 3.993
Deposito 452
Pembiayaan 343
Jumlah nasabah 4.788

Sumber : BPRS Suriyah Kantor Cabang Semarang tahun 2019

® Nurhayati dan Fatmasaris Sukesti, “Peningkatan Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Melalui Peningkatan Kualitas Layanan Dan Kepuasan Nasabah Dengan Variabel Religiusitas
Sebagai Variabel Moderating”, Jurnal Economica, Vol. VII, Edisi 2, Oktober 2016, h. 143.

" Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, Jakarta: Salemba Empat, 2014, Edisi
3, h. 247,

® Arsip Dokumen BPRS Suriyah Semarang.



Berdasarkan data diatas pada BPRS Suriyah kantor cabang Semarang
menunjukan bahwa jumlah nasabah yang menabung di BPRS suriyah sebanyak
3.993 nasabah, deposito sebanyak 452 nasabah, dan pembiayaan sebanyak 343
nasabah. Jadi jumlah nasabah Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah
KC Semarang sebanyak 4.788 nasabah.

Penelitian yang dilakukan oleh Anindhyta Budiarti (2011), yaitu bahwa
penanganan keluhan memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penanganan
keluhan mempunyai pengaruh yang sigifikan terhadap loyalitas nasabah Bank
Umum Syariah di Surabaya terbukti kebenarannya dan dapat diterima.” Hasil
penelitian ini berbeda dengan yang dilakukan Riza Helmawan (2015), dimana
hasil penelitian menunjukan penanganan keluhan tidak memiliki pengaruh
terhadap loyalitas nasabah artinya penanganan keluhan tidak mempunyai
kontribusi yang nyata terhadap keputusan loyalitas nasabah, dengan semakin
tinggi penanganan keluhan tersebut maka tidak akan berpengaruh signifikan
mendukung meningkatnya loyalitas nasabah. Hal ini tidak sejalan dengan teori

karena temuan dilapangan berbeda dengan teori.™

Penelitian Bidah Sariyati (2017), dapat disimpulkan bahwa komitmen
memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Artinya, jika komitmen mengalami
peningkatan maka loyalitas nasabah akan meningkat juga.'* Hasil penelitian ini
berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Fitri Ningtyas dan Basuki
Rachmad (2011), dari hasil pengujian meununjukan bahwa komitmen dalam suatu
bank tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabahnya berdasarkan hasil temuan
lapangan terlihat bahwa sebagian responden yang merupakan Bank Muamalat

juga merupakan nasabah dari bank lain. Dapat diidentifikasikan bahwa

° Anindhyta Budiarti, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Penanganan Keluhan Terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Umum Syariah di Surabaya”, Jurnal Ekuitas, VVol. 15, No.
2, Juni 2011, h. 229.

19 Riza Helmawan Wahyudhi, “Pengaruh Penanganan Keluhan dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah pada BPRS Tanmiya Artha Kediri”, Skripsi, Tulungagung: IAIN
Tulungagung, 2015, h. 73.

! Bidah Sariyati, “Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah BNI Syariah
Surakarta Dengan Komitmen Sebagai Variabel Intervening”, Skripsi, Salatiga: IAIN Salatiga,
2017, h. 92.



kemungkinan hal ini yang menyebabkan komitmen tidak mempengaruhi loyalitas

nasabah."
Tabel 1. 4 Temuan Research Gap
No Kesenjangan Hasil Hasil Penelitian Terdahulu
Penelitian

1 | Tidak konsistennya | penanganan keluhan memiliki pengaruh
temuan penelitian | terhadap loyalitas nasabah. (Anindhyta
pengaruh  penanganan | Budiarti, 2011)
keluhan terhadap
loyalitas Penanganan keluhan tidak memiliki pengaruh

terhadap loyalitas nasabah. (Riza Helmawan
Wahyudhi, 2015)

2 | Tidak konsistennya | Komitmen memiliki pengaruh terhadap
temuan penelitian | loyalitas nasabah. (Bidah Sariyati, 2017)
pengaruh komitmen | Komitmen tidak memiliki pengaruh terhadap
terhadap loyalitas loyalitas nasabah. (Fitri Ningtyas dan Basuki

Rachmad, 2011)

Sumber: Dikembangkan untuk Penelitian.

Loyalitas nasabah terhadap suatu produk dan pelayanan dilandasi oleh
faktor-faktor tertentu. Maka dalam penelitian ini, faktor-faktor tersebut akan
menjadi variabel penelitian. Terdapat berbagai faktor yang mempengaruhi
loyalitas nasabah pada BPRS Suriyah KC Semarang, diantaranya Yyaitu
penanganan keluhan dan komitmen nasabah. Dengan adanya penanganan keluhan
yang baik dan komitmen yang erat akan disukai nasabah dan menjadikan nasabah
loyal pada BPRS Suriyah KC Semarang. Berdasarkan uraian hasil penelitian

diatas maka dari itu penulis ingin melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh

'2 Fitri Ningtyas dan Basuki Rachmad, “Pengaruh Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi,
Penanganan Masalah dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat di
Surabaya”, Journal of Business and Banking, Vol. 1, No. 1, Mei 2011, h. 56.



Penanganan Keluhan Dan Komitmen Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

Pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka rumusan

masalah dari peneliti adalah sebagai berikut :

1.

Apakah penanganan keluhan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC
Semarang?

Apakah komitmen nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC
Semarang?

Apakah penanganan keluhan dan komitmen nasabah berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS) Suriyah KC Semarang?

1.3  Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan

1.

Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC
Semarang.

Untuk mengetahui pengaruh komitmen nasabah terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC
Semarang.

Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan dan komitmen
nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang.



1.3.2 Manfaat
1. Secara teoritis
Hasil penelitian ini dapat meningkatkan pengetahuan serta
pemahaman tentang pengaruh penanganan keluhan dan komitmen
nasabah terhadap loyalitas nasabah pada BPRS Suriyah KC Semarang.
2. Secara Praktis
1) Bagi Peneliti

Sebagai sarana untuk menuangkan ide/pemikiran ke dalam bentuk
tulisan dan melatih berfikir dalam menganalisis pengaruh
penanganan keluhan dan komitmen nasabah terhadap loyalitas

nasabah pada BPRS Suriyah KC Semarang.

2) Bagi BPRS Suriyah Kantor Cabang Semarang
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan, sumbangan
pikiran, dan dari hasil penelitian ini dapat digunakan BPRS
Suriyah KC Semarang sebagai dasar pengembangan kualitas dari
instansi tersebut.

3) Bagi UIN Walisongo Semarang
Sebagai tambahan informasi kepada UIN Walisongo Semarang dan
sebagai tambahan dalam kepustakaan dibidang perbankan syari’ah
khususnya dan dapat dijadikan sebagai bahan bacaan yang

berisikan suatu studi yang bersifat karya ilmiah.

1.4  Sistematika Penulisan
Hasil penelitian ini disusun dalam bentuk laporan hasil penelitian yang

sistematikanya sebagai berikut :
BAB | : PENDAHULUAN

Bab pendahuluan ini di dalamnya membahas beberapa
unsur yang terdiri dari latar belakang, perumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.



BAB II

BAB Il

BAB IV

BAB V
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: TINJAUAN PUSTAKA

Bab Il ini berisikan landasan teori yang berkaitan dengan
variabel penelitian yaitu pengertian penanganan keluhan, teori
komitmen nasabah, teori loyalitas nasabah, pengertian BPRS,

kerangka teori, dan hipotesis.

: METODE PENELITIAN

Bab ini memuat tentang rancangan penelitian, jenis
penelitian, waktu dan lokasi penelitian, populasi dan sampel,
sumber data, tehnik pengumpulan data dan instrumen penelitan

serta analisis data.
: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dibagian ini memuat deskripsi singkat hasil penelitian
(yang berisi deskripsi data dan pengujian hipotesis) dan
pembahasan.

: PENUTUP

Pada bab akhir ini dalam skripsi akan memuat tentang
kesimpulan dan saran yang ditunjukan kepada pihak yang
berkepentingan.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA
2.1  Kajian Teori

2.1.1 Penanganan Keluhan

Keluhan secara bahasa berasal dari kata latin plangare yang artinya adalah
memukul dan pukulan itu ditunjukan pada bagian dada. Konteks keluhan pada
saat ini, lebih diartikan sebagai sesuatu yang dianggap mengganggu atau tidak
menyenangkan terhadap beberapa aspek yang diterima seseorang. Organisasi
dapat mengumpulkan keluhan pelanggan dengan sejumlah cara diantaranya yaitu,
kotak saran, formulir keluhan, saluran telepon khusus, website, kartu komentar,
survay kepuasan dan customer exit surveys.*®

Keluhan nasabah adalah ungkapan emosi nasabah karena adanya sesuatu
yang tidak dapat diterima, yang berkaitan dengan produk yang ditawarkan
maupun pelayanan. Keluhan yang muncul dari nasabah harus diidentifikasi
berdasarkan tingkat penyelesaiannya, dengan tujuan untuk mencari jalan keluar
sehingga masing-masing pihak saling diuntungkan.™*

Penanganan keluhan menurut Karatepe dalam Ferdyan Chandra adalah
secara efektif dapat mengubah pelanggan yang merasa dirugikan menjadi
pelanggan yang loyal. Hal ini diperkuat oleh pendapat Mudie dan Cottam, bahwa
penanganan keluhan yang efektif akan memberikan sebuah peluang untuk
mengubah pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk atau jasa

perusahaan yang puas bahkan akan menjadikan pelanggan yang abadi.*

Peraturan Bank Indonesia nomor: 7/7/PBI/2005 tentang penyelesaian
pengaduan nasabah bahwa pengaduan oleh nasabah yang tidak segera

ditindaklanjuti akan berpotensi meningkatkan resiko reputasi bagi bank dan dalam

3 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa , Yogyakarta: Andi Offset, 2014, h. 446.

" Sopiah, dan Etta Mamang Sangadji, Salesmanship, Jakarta: Bumi Aksara, 2016, h.
332.

> Ferdyan Chandra Chrisna dan Yessy Artanti, “Pengaruh Kualitas Layanan dan
Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Pada Nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Thk Cabang Nganjuk)”, Jurnal llmu Manajemen, Vol. 1, No. 4, Juli 2013, h.
1106.
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waktu jangka panjang dapat menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap
lembaga perbankan, peraturan ini bertujuan untuk menciptakan kepedulian dan
menumbuhan kesadaran pada pelaku usaha untuk menjaga kepercayaan bagi
nasabah.’® Pasal 2 Peraturan BI nomor: 7/7/PB1/2005 berbunyi (1) Bank wajib
menyelesaikan setiap Pengaduan yang diajukan nasabah dan atau perwakilan
nasabah. (2) Untuk menyelesaikan pengaduan, bank wajib menetapkan kebijakan
dan memiliki prosedur tertulis yang meliputi : a. penerimaan pengaduan, b.
penanganan dan penyelesaian pengaduan, c. dan pemantauan penanganan dan

penyelesaian pengaduan.

Menghadapi keluhan nasabah diperlukan sebuah pemahaman, sehingga
akan menciptakan penanganan manajemen keluhan yang baik dan tidak
menimbulkan rusaknya komunikasi yang sudah terjalin antara nasabah dan bank.
Penanganan keluhan dilakukan dengan mengidentifikasi sumber permasalahan
yang menyebabkan pelanggan tidak puas. Pada dasarnya ada tiga sumber utama

yang berhubungan dengan keluhan yaitu :*’

1. 40% masalah disebabkan oleh perusahaan itu sendiri, seperti kualitas
produk rendah, komunikasi yang tidak akurat dan berlebihan, harga
terlalu mahal dan lain-lain.

2. 20% masalah disebabkan oleh karyawan, seperti sikap dan perilaku yang
kasar dan tidak sopan.

3. Sisanya 40% berasal dari pelanggan itu sendiri, seperti tidak teliti dalam
membaca instruksi atau petunjuk yang diberikan, ekspetasi yang
berlebihan, dan lain-lain.

Berkaitan dengan keluhan, terdapat tiga tipe pelanggan menurut Denham
yaitu pertama active complainers adalah pelanggan yang memahami haknya,
asertif, percaya diri, dan tahu persis cara menyampaikan keluhan ke perusahaan
yang bersangkutan. Kedua inactive complainers adalah pelanggan yang lebih suka

menyampaikan keluhannya kepada orang lain seperti teman, keluarga, rekan kerja

16 peraturan Bank Indonesia Nomor: 7/7/PBI/2005 Tentang Penyelesaian Pengaduan
Nasabah, Https://www.bi.go.id/peraturan/perbankan, diakses 15 Januari 2019, h. 1.
17 Ali Hasan, Marketing Bank Syariah, Bogor: Ghalia Indonesia, 2010, h.109.
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daripada langsung kepada perusahaan tersebut. Ketiga hyperactive complainers,
adalah pelanggan yang selalu memberikan keluhan terhadap apapun.*®

Setiap konsumen/pelanggan yang merasa tidak puas atas kinerja produk,
jasa dan atau perusahaan tertentu akan bereaksi dengan tindakan yang berbeda-
beda. Ada yang mendiamkan saja dan ada juga yang melakukan keluhan kepada
perusahaan yang bersangkutan. Item-item spesifik pengukuran minat pelanggan

untuk melakukan keluhan dapat dilihat pada tabel 2.1.

Tabel 2. 1 Tipologi Perilaku Pelanggan

Voice Response Private Response Third Party Response

Redress seeking (voice) Memperingatkan Legal Action
keluarga dan teman

(gethuk tular negative)

No action (loyalitas) Exit Komplain ke lembaga

konsumen

Sumber : Diadaptasi dari Singh dalam Tjiptono.

Berkaitan dengan tabel 2.1, ada tiga kategori dalam tipe keluhan

pelanggan yaitu :*°

1. Voice Response
Ditunjukan pada obyek-obyek yang sifatnya eksternal bagi lingkaran
sosial nasabah (relasi informal) dan pihak-pihak yang secara langsung
terlibat dalam pertukaran yang tidak memuaskan oleh penyedia jasa atau
bank. No action response atau tidak melakukan apa-apa juga termasuk
dalam kategori ini karena menggambarkan perasaan terhadap pemasar atau
penjual.

2. Private Response

'8 Fandy Tjiptono, Pemasaran ..., h. 449.
19 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dan Satisfaction, Yogyakarta:
Andi Offset, 2016, Edisi 4, h. 249-251.
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Dalam kategori ini ditunjukan pada obyek yang sifatnya internal yaitu
seperti memberitahu dan memperingati kolega, teman, atau keluarganya
mengenai pengalaman buruknya dalam menggunakan suatu produk atau
jasa dari bank yang bersangkutan dan dampaknya buruk bagi citra bank
tersebut.

3. Thrid Party Response

Kategori ini ditunjukan pada obyek-obyek eksternal yang tidak terlibat

secara langsung dalam suatu pengalaman yang tidak memuaskan,

misalnya melalui surat kabar, lembaga konsumen, dan lembaga hukum.

Bentuk dari responnya bisa berupa menuntut ganti rugi secara hukum,

mengadu lewat media masa atau secara langsung mendatangi lembaga

hukum dan sebagainya.

Keluhan nasabah, dapat dimanfaatkan untuk mendapatkan suatu masukan
positif maupun negatif yang tujuannya supaya bank dapat memperbaiki kualitas
jasa atau produk yang dihasilkan. Proses penanganan keluhan secara efisien dapat
mengubah nasabah yang tidak puas menjadi nasabah yang puas. Empat aspek

penanganan keluhan yang penting menurut Tjiptono yaitu :

1. Empati terhadap pelanggan yang marah

Dalam menanggapi nasabah yang marah atau emosi, maka perusahaan
perlu bersikap empati dan berkepala dingin, mendengarkan keluhan
mereka dan berusaha memahami situasi yang dirasakan oleh nasabah.

Pada saat menunjukan rasa empati maka pelanggan akan merasa bahwa
perusahaan bersungguh-sungguh dalam melayani. Menjalin komunikasi
secara baik antara pelanggan sangat penting untuk mengetahui akar
permasalahan, percakapan dengan sikap yang empati untuk dapat
memahami masalah yang sebenarnya terjadi dan mencari solusi yang tepat
agar kedua belah pihak sama-sama diuntungkan. Hal ini lebih efektif
untuk menuntaskan permasalahan yang ada. Empati mempunyai tiga
dimensi yaitu :

a. Acces, perusahaan mudah didekati dan mudah dihubungi.
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b. Communication, mendengarkan pelanggan dan selalu memberitahu
pelanggan mengenai informasi terbaru.

c. Understanding the customer, membuat upaya mengenal pelanggan
dan mengetahui kebutuhan mereka.

2. Kecepatan dalam penanganan keluhan
Menanggapi dan menangani keluhan nasabah secara cepat, maka ada
kemungkinan nasabah tersebut menjadi puas dan kemungkinan besar akan
menjadi nasabah bank kembali. Kecepatan merupakan hal penting dalam
penanganan keluhan.
3. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan keluhan
Bank harus memperhatiakan aspek kewajaran khususnya biaya dan
kinerja jangka panjang. Hasil yang diharapkan tentunya adalah situasi
‘win-win’ dimana nasabah dan bank sama-sama diuntungkan. Hasil riset
Technical Assistance Research menjelaskan bahwa :%°

a. 70% pelanggan yang melakukan keluhan akan melakukan bisnis
lagi dengan perusahaan yang sama, apabila merasa puas atas
pelayanan dalam menangani keluhan.

b. 20-70% pelanggan yang tidak puas dengan penanganan keluhan
yang diberikan tidak akan melakukan bisnis lagi dengan
perusahaan yang sama.

c. Hanya 10-30% pelanggan yang memiliki keluhan (tetapi tidak
menyampaikan keluhan atau meminta bantuan) akan melakukan
bisnis lagi dengan perusahaan yang sama.

Konsumen/pelanggan yang ingin memperoleh keadilan (justice and

fairness) dalam bentuk :*!

a. Outcome Fairness, yaitu berupa hasil atau kompensasi yang

setimpal dengan ketidakpuasan yang dialami.

2% 1bid, h. 254-255.
2! Ferdyan Chandra Chrisna, Pengaruh ..., h. 1108.
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b. Procedural Fairness, yaitu proses penanganan keluhan dan
pemecahan masalah yang jelas, tepat waktu dan prosedurnya tidak
mengecewakan.

c. Interaction Fairness, yaitu berupa perlakuan yang sopan dan
menunjukan kepedulian dan kejujuran.

4. Kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan
Hal ini penting bagi nasabah dalam menyampaikan komentar, saran,
kritik dan pertanyaan, maupun keluhannya. Bila perlu dan memungkinkan,
bank dapat menyediakan saluran telepon bebas pulsa dan atau website
untuk menampung keluhan nasabah.
Dalam Al-Qur’an telah dijelaskan tentang keluhan yaitu terdapat pada
QS. Al-Anbiya ayat 15 yang berbunyi :

Artinya : “Maka tetaplah demikian keluhan mereka, sehingga kami jadikan
mereka sebagai tanaman yang telah dituai, yang tidak dapat hidup lagi”.

Dari Ayat diatas dapat diketahui bahwa mengabaikan dan membiarkan
keluhan nasabah untuk menunggu lama tanpa kejelasan dalam transaksi bisnis,
mendapat pelayanan yang tidak sesuai dengan yang diharapkan dan menganggap
remeh atau tidak menghargai. Bank yang seperti ini akan menuai hasil atas apa
yang dilakukan yaitu akan ditinggalkan oleh nasabah. Penanganan keluhan
merupakan bagian dari pelayanan prima yang tidak terpisahkan. Ketidakpuasan

nasabah akan semakin besar apabila keluhannya tidak segera ditangani.

Padahal dengan menjaga, menciptakan, dan meningkatkan kepuasan
nasabah, perbankan tersebut justru akan membuka dan mendatangkan pintu rezeki
yang luar biasa dan mendapatkan keuntungan yang halal tentunya bagi pihak
perbankan syariah. Salah satunya dapat mendatangkan nasabah yang loyal dan

tidak beralih ke bank lain yang menggiurkan.
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2.1.2 Komitmen Nasabah

Komitmen menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) yaitu
perjanjian (keterikatan) untuk melakukan sesuatu kontrak.?> Moorman, Zalthman,
Despande dan Zulganef dalam Rahman EI- Junusi menjelaskan, komitmen yaitu
Hubungan antara sikap terhadap bukti fisik, proses dan karyawan dengan kualitas
keterhubungan, serta perannya dalam menimbulkan niat untuk pembelian ulang

dan loyalitas.?

Komitmen nasabah merupakan orientasi jangka panjang dalam suatu
hubungan, termasuk keinginan untuk mempertahankan hubungan itu. Nasabah
yang mempunyai komitmen kuat terhadap perbankan syariah diprediksikan akan
meningkatkan loyalitasnya menjadi nasabah perbankan syariah sehingga akan

tetap setia (loyal) untuk menggunakan produk atau jasa bank berbasis syariah.?*

Pelanggan yang berkomitmen kemungkinan besar tidak memerlukan lagi
tambahan informasi sewaktu melakukan transaksi dan tidak mudah terpengaruh
oleh bujukan dari pihak pesaing lain. Walaupun mereka berpindah karena alasan
promosi, akan tetapi untuk transaksi berikutnya akan tetap kembali pada

perusahaan dimana pelanggan sudah loyal.”®

Komitmen terdiri dari tiga dimensi
menurut Aderson dan Weitz yaitu hasrat untuk membangun hubungan yang stabil,
kemauan untuk memberikan pengorbanan dalam membangun suatu hubungan,

dan kepercayaan hubungan yang stabil.

22 Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), https:/kbbi.web.id/komitmen.html, diakses
16 Februari 2019.

28 Rahman E|l Junusi, Membangun Kemitraan Antara Bank Syariah dan Nasabah Dengan
Pendekatan Customer Relationship Management, Jakarta : Lembaga Penelitian IAIN Walisongo
Semarang, 2012, h. 27.

“ Anita Rahmawaty, “Pengaruh Service Performance, Kepuasan, Trust, dan Komitmen
Terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Mandiri Kudus”, Jurnal Penelitian Sosial
Keagamaan, Vol. 5, No. 1, Juni 2011, h. 75.

2% J. Supranto dan Nandan Limakrisna, Perilaku Konsumen Dan Strategi Pemasaran,
Jakarta: Mitra Wacana Media, 2011, Edisi 2, h. 244.
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Menurut Fullerton dan Taylor dalam Rahman El-Junusi, indikator untuk

mengukur komitmen ada tiga yaitu :%°

1. Komitmen afeksi (Affective Commitment)

Komitmen yang berdasarkan pada keterlibatan emosional pada
perusahaan yang berupa perasaan cinta dan kemurahan hati pada
perusahaan tersebut.

Kecenderungan seorang pelanggan yang memiliki komitmen afeksi
yang tinggi, dapat menunjukan rasa memiliki atas perusahaan, dan
keinginan untuk tetap bertahan pada perusahaan tersebut.

2. Komitmen kontinum (Continuance Commitment)

Komitmen yang merujuk kepada suatu pengorbanan oleh nasabah
dan sebuah ketergantungan kepada bank. Pelanggan dengan tipe ini
akan tetap bergabung dan bertahan berdasarkan pertimbangan untung
rugi yang diperolehnya. Artinya terdapat dua aspek dalam komitmen
ini yaitu melibatkan pengorbanan pribadi apabila meninggalkan
perusahaan dan ketiadaan alternatif bagi orang tersebut.

3. Komitmen normatif (Normative Commitment)

Komitmen yang berisi tentang keyakinan terhadap bank tersebut
dan tumbuhnya rasa berbagi tanggung jawab dan tetap bertahan karena
loyalitas.

Keyakinan yang kuat untuk tetap berusaha dengan bersungguh-sungguh
untuk mencapai suatu hasil yang maksimal harus dimiliki oleh setiap nasabah
dalam mencapai tujuan bersama. Allah berfirman dalam Al-Qur’an surat Al-

Ahgaaf ayat 13 yang berbunyi:

05540 8 Yy el sk S8 A £ 015 1406 6 )
Artinya : “Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan, “Tuhan kami ialah
Allah”, kemudian mereka tetap istigomah, maka tidak ada kekhwatiran terhadap

mereka dan mereka tiada (pula) berduka cita”.

26 Rahman EI Junusi, Membangun..., h. 30.
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Ayat diatas menjelaskan bahwa seseorang nasabah harus tetap teguh
pendirian yang dilakukan secara sukarela dan tanggung jawab terhadap sesuatu,
baik diri sendiri, orang lain, organisasi, maupun hal tertentu. Seseorang yang
memiliki komitmen atau istigomah merasa wajib untuk melakukannya serta
didasari pada adanya keyakinan tanpa keraguan tentang apa yang dianggapnya

benar.

2.1.3 Loyalitas Nasabah

Loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan, yaitu kesetiaan nasabah tanpa
adanya unsur paksaan tetapi murni dari kesadaran nasabah itu sendiri. Dengan
adanya sikap loyal dari nasabah tentunya akan mendatangkan keuntungan antara
kedua belah pihak. Pihak nasabah diuntungkan dari segi pelayanan dan
kenyamanan dalam menunjang produk/jasa tersebut. Sedangkan dari pihak bank
akan mendapat keuntungan demi keberlangsungan hidup bank tersebut.

Mengakui akan adanya hakikat Iman dan hakikat agama tanpa adanya
dusta, bagi umat Islam yang beriman. Kata keimanan inilah yang dimaksud
dengan loyalitas hamba (umat Islam) kepada Rabb-nya.?” Allah berfirman dalam
QS. Al-Hujurat Ayat 15 yang berbunyi :

2l 3l 1 pSla s 17 A Al gLy i ) il Gl ) sha Al 1)

A g 7 s B 2

Artinya : “Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah orang-orang

yang percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka tidak

ragu-ragu dan mereka berjuang (berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada
jalan Allah. Mereka itulah orang-orang yang benar”.

Ayat diatas dapat dikaitkan dengan loyalitas nasabah, yaitu jika nasabah

sudah memiliki hubungan yang kuat dan setia terhadap suatu bank atau merek

" Eka Laila Fitriani, “Pengaruh Reputasi Perusahaan dan Kepercayaan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pengguna E-Banking (Studi Pada Nasabah BNI Syariah KC Teluk Betung”,
Skripsi, Lampung: UIN Raden Intan Lampung, 2018, h. 68.
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maka nasabah tersebut akan tetap loyal dan tidak perduli dengan harga produk
tersebut maupun tertarik dengan merek lain yang menggiurkan.

Loyalitas nasabah adalah suatu perilaku pembelian yang positif ditunjukan
untuk pelanggan terhadap perusahaan, merek, toko, pemasok yang dilakukan
secara teratur, konsisten dan berkesinambungan serta berulang-ulang dalam kurun
waktu yang lama.?® Menurut Oliver dalam Herry Sutanto, Loyalitas atau kesetiaan
adalah suatu komitmen mendalam untuk melakukan pembelian ulang atau
berlangganan kembali sebuah produk atau jasa yang disukai pada masa depan,
meskipun situasi mempengaruhi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi
untuk menyebabkan pengalihan perilaku.?®

Loyalitas nasabah merupakan satu konsep yang mencakup lima faktor
yaitu:

1. Pengalaman pelanggan dengan kepuasan yang utuh ketika melakukan
transaksi dengan perusahaan.

2. Bersedia untuk mengembangkan hubungan dengan perusahaan.

3. Bersedia untuk menjadi pelanggan setia atau membeli secara terus-
menerus.

4. Bersedia untuk merekomendasikan kepada orang lain.

5. Penolakan dan berpaling dari pesaing yang saat ini digunakan.

Menciptakan loyalitas pelanggan merupakan sebuah aset bagi perusahaan
dalam memperoleh keuntungan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang
dimilikinya, sebagaimana yang di jelaskan oleh Griffin, indikator untuk
mengetahui pelanggan yang loyal sebagai berikut :*

1. Makes regular repeat purchases

Yaitu melakukan pembelian secara berulang-ulang dan teratur terhadap

perusahaan yang sama. Pelanggan yang puas atas suatu produk/ jasa akan

terus setia dengan produk/jasa tersebut.

28 Zulkarnain, Entrepreneurial Marketing, Yogyakarta: Graha llmu, 2014, h. 114 - 115.

2% Herry Sutanto dan Khaerul Umam, Manajemen Pemasaran Bank Syariah, Bandung:
Pustaka Setia, 2013, h. 286.

%0 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, Bandung: Alfabeta,
2015, Cet. 4, h. 130.
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2. Purchases across product and service line
Yaitu membeli diluar lini produk/jasa yang ditawarkan. Pelanggan yang
loyal akan membeli produk lain yang terdapat di perusahaan

3. Refers other
Yaitu merekomendasikan produk lain. Pelanggan yang loyal akan
merekomendasikan produk lain yang digunakannya kepada orang lain.

4. Demonstrates an immunity to the full of the competition
Yaitu menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing
(tidak mudah terpengaruh oleh tarikan pesaing produk lain). Pelanggan
yang loyal tidak tidak akan berpaling terhadap produk lain walaupun
pesaing memberikan promosi yang menjanjikan kepada pelanggan.

Dalam konsep loyalitas terdapat empat tahapan yaitu :**

1. Loyalitas Kognitif (keyakinan), yaitu tahap dimana adanya keepercayaan
terhadap suatu merek, dan merek tersebut lebih diminati daripada merek
lain.

2. Loyalitas Afektif (sikap), yaitu pelanggan lebih memili merek yg timbul
akibat adanya kepuasan.

3. Loyalitas konektif (niat), yaitu intensi membeli ulang yang kuat dan
membeli karena keterlibatan tinggi sebagai dorongan motivasi.

4. Loyalitas tindakan, yaitu menghubungkan peningkatan yang baik dari
minat dan keinginan menjadi sebuah tindakan yang disertai kemauan
untuk mengatasi segala halangan yang mungkin terjadi.

3! Evi Oktaviani Satriyani, “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, dan Citra
Bank Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat di Surabaya”, Journal of Business and
Banking, Vol. 2, No. 2, November 2012, h. 173.
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Menciptakan pelanggan yang loyal maka seorang pelanggan harus melalui

beberapa tahapan yaitu :*

1.

Suspect, yaitu meliputi semua orang yang akan membutuhkan atau
membeli produk/jasa perusahaan, tetapi belum mengetahui mengenai
informasi perusahaan dan produk/jasa yang ditawarkan.

Pospect, yaitu orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa dan
mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada tahapan ini pelanggan
belum melakukan pembelian tetapi telah mengetahui keberadaan
perusahaan atas produk/jasa yang ditawarkan.

Disqualified Prospect, yaitu orang yang telah mengetahui keberadaan
perushaan dan produk/jasa tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan
produk/jasa dan tidak mempunyai kemampuan untuk membeli.

First Time Customer, yaitu pelanggan yang membili untuk pertama
kalinya.

Repeat Customer, yaitu pelanggan yang melakukan pembelian sebanyak
dua kali atau lebih.

Client, yaitu membeli semua produk/jasa yang ditawarkan dan telah
melakukan pembelian secara teratur.

Advocates, yaitu pelanggan yang membeli semua produk/jasa yang
ditawarkan secara teratur dan mendorong teman-temannya untuk
melakukan pembelian.

Loyalitas adalah perilaku yang diharapkan oleh bank syariah kepada

nasabahnya dimana bank mengharapkan nasabah untuk tetap setia pada bank

syariah. Kebijakan yang diterapkan oleh bank syariah mengenai loyalitas nasabah

yaitu :
1.

33

Melakukan pembelian ulang produk perbankan lain yang ada di bank

syariah.

%2 Rini Dwiyani Hadiwidjaja, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Loyalitas Nasabah Baitul Maal Wat Tamwil”, Jurnal Illmu Akuntansi, Vol. 10, No. 2, Oktober
2007, h. 292,

%% Rahman, Membangun ..., h. 36.
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Tetap memilih bank syariah tidak memiliki niatan untuk menutup atau
tidak melanjutkan bank syariah meskipun ditawari produk sejenis dari
bank lain.

Yakin bahwa bank syariah yang terbaik memiliki keyakinan yang kuat
bahwa bank syariah merupakan produk tabungan rencana yang paling
baik.

Merekomendasikan bank syariah kepada orang lain untuk menggunakan
bank syariah.

Menurut Griffin keuntungan-keuntungan yang akan didapat perusahaan

apabila memiliki pelanggan yang loyal yaitu :**

1.

2.14

Mengurangi biaya pemasaran hal ini karena untuk menarik pelanggan baru
biayanya lebih mahal.

Dapat mengurangi biaya transaksi.

Dapat mengurangi biaya turn over pelanggan karena penggantian
pelanggan lebih sedikit.

Meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar
perusahaan.

Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa
pelanggan yang loyal juga berarti mereka merasa puas.

Dapat mengurangi biaya kegagalan seperti biaya penggantian dan lain-

lain.

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah

Bank (Pasal 1 angka 1 UU Perbankan Syariah) adalah badan usaha yang

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya

kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk lainnya dalam rangka

meningkatkan taraf hidup rakyat.

Istilah Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) dalam (Pasal 1 angka 9

UU Perbankan Syariah) yaitu bank syariah yang dalam kegiatan usahanya tidak

% Ratih Huriyati, Bauran ..., h. 129.
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boleh memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Yang perlu diperhatikan
dari ketentuan diatas adalah kepanjangan dari BPRS yang berupa Bank
Perkreditan Rakyat Syariah. Ini berarti semua peraturan perundang-undangan
yang menyebut BPRS dengan Bank Perkreditan Rakyat Syariah harus diganti

dengan nama Bank Pembiayaan Rakyat Syariah.®

Pengaturan perizinan pendirian BPRS dimuat dalam Undang-Undang
Nomor 21 Tahun 2008 yang mengatur Bank pembiayaan Rakyat Syariah hanya

dapat didirikan dan atau dimiliki oleh:*

a. Warga negara Indonesia (WNI) dan atau badan hukum Indonesia yang
seluruh pemiliknya warga negara Indonesia.
b. Pemerintah Daerah.
c. Dua pihak atau lebih sebagaimana dimaksud dalam huruf a dan huruf b.
Kegiatan usaha dari Bank Pembiyaan Rakyat Syariah (BPRS) intinya
hampir sama dengan kegiatan dari Bank Umum Syariah, vyaitu berupa
penghimpunan dana, penyaluran dana dan kegiatan di bidang jasa. Perbedaannya
adalah bahwa Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) tidak boleh memberikan
ajasa dalam lalu lintas pembayaran, seperti ikut dalam kegiatan kliring, inkaso,
dan menerbitkan giro. Kegiatan usaha Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)
dalam pasal 21 UU Pebankan Syariah yaitu :
1. Menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk :

a. Simpanan yang berupa tabungan atau yang dipersamakan dengan itu
berdasarkan akad wadi’ah atau akad lain yang tidak bertentangan
dengan prinsip syariah.

b. Investasi berupa deposito atau tabungan atau bentuklainnya yang
dipersamakan dengan itu berdasarkan akad mudharabah atau akad lain
yang tidak bertentangan dengan Prinsip Syariah.

2. Menyalurkan dana kepada masyarakat dalam bentuk:

% Zubairi Hasan, Undang-Undang Perbankan Syariah, Jakarta: Raja Grafindo Persada,
2009, h. 7.

% Jundiani, Pengaturan Hukum Perbankan Syariah Di Indonesia, Malang: UIN Malang
Press, 2017, Cet. 2, h. 84.
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a. Pembiayaan bagi hasil berdasarkan akad mudharabah atau
musyarakah.

b. Pembiayaan berdasarkan akad murabahah, salam, atau istishna’.

c. Pembiayaan berdasarkan akad gardh.

d. Pembiayaan penyewaan barang bergerak atau tidak bergerak kepada
nasabah berdasarkan akad ijarah atau sewa beli dalam bentuk ijarah
muntahiya bittamlik.

e. Pengambilalihan utang berdasarkan akad hawalah.

Menempatkan dana pada Bank Syariah lain dalam bentuktitipan

berdasarkan akad wadi’ah atau investasi berdasarkan akad mudharabah

dan atau akad lain yang tidak bertentangan dengan Prinsip Syariah.

Memindahkan uang baik untuk kepentingan sendiri  maupun untuk

kepentingan nasabah melalui rekening BPRS yang ada di BUS, Bank

Umum Konvensional, dan UUS.

Menyediakan produk atau melakukan kegiatan usaha Bank Syariah

lainnya yang sesuai dengan Prinsip Syariah berdasarkan persetujuan Bank

Indonesia.*’

Larangan yang tidak boleh dilakukan oleh Bank Pembiayaan Rakyat

Syariah (BPRS) berdasarkan Pasal 25 UU Perbankan Syariah, BPRS dilarang :®

1.
2.

Melakukan kegiatan usaha yang bertentangan dengan Prinsip Syariah.
Menerima simpanan berupa Giro dan ikut serta dalam lalu lintas
pembayaran.

Melakukan kegiatan usaha dalam valuta asing, kecuali penukaran asing
dengan izin Bank Indonesia.

Melakukan kegiatan usaha perasuransian, kecuali sebagai agen pemasaran
produk asuransi syariah.

Melakukan penyertaan modal, kecuali pada lembaga yang dibentuk untuk

menanggulangi kesulitan likuiditas Bank Pembiayaan Rakyat Syariah.

%7 Khotibul Umam, Trend ..., h. 54.
%8 Zubairi Hasan, Undang-Undang ..., h. 95.
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6. Melakukan usaha lain di luar kegiatan usaha sebagaimana yang dimaksut

dalam Pasal 21.

2.2 Penelitian Terdahulu
Tabel 2. 2 Penelitian Terdahulu
Peneliti Judul Penelitian Hasil Temuan

Anindhiyta Pengaruh Kualitas | Hasil penelitian menunjukan bahwa

Budiarti Layanan dan | kualitas layanan, penanganan

(2011) Penanganan  Keluhan | keluhan secara bersama-sama
Terhadap Kepuasan dan | berpengaruh  terhadap  loyalitas
Loyalitas Nasabah Bank | nasabah Bank Umum Syariah di
Umum  Syariah  di | Surabaya dan hipotesisnya terbukti.
Surabaya

Fitri Pengaruh Kepercayaan, | 1. Kepercayaan  dan  kepuasan

Ningtyas dan
Basuki
Rachmad
(2011)

Komitmen,
Komunikasi,
Penanganan  Masalah
dan Kepuasan Nasabah
Terhadap

Nasabah

Loyalitas
Bank

Muamalat di Surabaya

nasabah berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank
Muamalat di Surabaya dan hal ini
teruji kebenarannya.

2. Komitmen tidak berpengaruh

terhadap loyalitas  hal  ini

disebabkan karena sebagian besar
yang
nasabah Bank Muamalat juga
bank

responden merupakan
merupakan nasabah dari
lain.

3. Komunikasi tidak berpengaruh

secara signifikan terhadap
loyalitas nasabah.
4. Penanganan  masalah  tidak
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berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah hal ini tidak teruji

kebenarannya.
Riza Pengaruh  Penanganan | Disimpulkan bahwa variabel
Helmawan Keluhan Dan Kualitas | penanganan keluhan dan kualitas
Wahyudi Pelayanan Terhadap | pelayanan secara bersama-sama tidak
(2015) Loyalitas Nasabah Di | berpengaruh  signifikan terhadap
BPRS Tanmiya Artha | loyalitas nasabah pada BPRS
Kediri. Tanmiya Artha Kediri, dan hipotesis
penelitianya tidak teruji.
Aulia  Yumi Analisis Pengaruh | 1. Dari penelitian yang dilakukan
Rosda (2015) Kepercayaan, kepercayaan berpengaruh secara

Komunikasi, Komitmen,
Dan Penanganan
Keluhan Terhadap
Loyalitas Nasabah di
Bank Negara Indonesia
Syariah Kantor

Cabang Sudirman

Pekanbaru

signifikan Terhadap Loyalitas
Nasabah di  Bank  Negara
Indonesia Syariah Kantor Cabang
Sudirman Pekanbaru.

2. Komunikasi tidak berpengaruh
Terhadap Loyalitas Nasabah di
Bank Negara Indonesia Syariah
Kantor
Cabang Sudirman Pekanbaru.

3. Komitmen berpengaruh secara
signifikan Terhadap Loyalitas
Nasabah di  Bank Negara
Indonesia Syariah Kantor Cabang
Sudirman Pekanbaru.

4. Penanganan keluhan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah BNI Syariah
KC. Sudirman Pekanbaru.




28

Bidah Pengaruh Kepercayaan | 1. Berdasarkan uji parsial (t-hitung)

Sariyati Terhadap Loyalitas kepercayaan berpengaruh positif

(2017) Nasabah BNI Syariah signifikan terhadap loyalitas.
Surakarta Dengan | 2. Berdasarkan uji parsial (t-hitung)
Komitmen Sebagai Komitmen berpengaruh positif
Variabel Intervening signifikan terhadap loyalitas.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang pernah dilakukan diatas, jelas
bahwa analisis pengaruh penanganan keluhan dan komitmen nasabah terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang
Semarang belum pernah diteliti. Adapun perbedaan penelitian ini dengan

penelitian terdahulu adalah variabel dan tempat penelitian.

2.3  Kerangka Berpikir
Berdasarkan tinjauan landasan teori dan penelitian terdahulu, maka dapat
disusun suatu kerangka teori dalam penelitian ini sebagai berikut :

Gambar 2. 1 Kerangka Berpikir

Penanganan Keluhan

(X1)

Loyalitas Nasabah
(Y)

Komitmen Nasabah

(X2)

Sumber: adaptasi dari berbagai sumber yang diolah kembali untuk penelitian.
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Kerangka pemikiran teoritis yang disajikan diatas menjelaskan bahwa
loyalitas nasabah BPRS Suriyah KC. Semarang dipengaruhi oleh 2 variabel yang

terdiri dari penanganan keluhan dan komitmen nasabah.

2.4 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kajian teori dan penjelasan dari masing-masing variabel yang
mempengaruhi loyalitas nasabah, maka dapat diajukan hipotesis alternatif sebagai
berikut :

1. Penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Syariah
(BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang.
Ho = Penanganan keluhan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang
Semarang.
Ha = Penanganan keluhan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
pada Bank Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang.

2. Komitmen nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Syariah
(BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang.
Ho = Komitmen nasabah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
pada Bank Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang.
Ha = Komitmen nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada
Bank Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang.

3. Penanganan keluhan dan komitmen nasabah terhadap loyalitas nasabah
pada Bank Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang.
Ho = Penanganan keluhan dan komitmen nasabah tidak bepengaruh
ternadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah
Kantor Cabang Semarang.
Ha = Penanganan keluhan dan komitmen nasabah bepengaruh
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah

Kantor Cabang Semarang.
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METODE PENELITIAN
3.1 Jenis dan Sumber Data

3.1.1 Jenis Data

Metode penelitian pada dasarnya sebuah cara ilmiah untuk mendapatkan
data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Metodologi penelitian yaitu ilmu yang
mengkaji ketentuan atau aturan mengenai metode yang digunakan dalam
penelitian.*

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif
yang berfokus pada pengujian hipotesis dari data-data yang telah diolah. Metode
penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat
positivisme, yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel, tehnik yang
digunakan pada pengambilan sampel dilakukan secara random, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, dengan analisis data bersifat statistik atau
kuantitatif untuk menghasilkan hipotesis.*

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui penanganan keluhan dan
komitmen nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang. Analisis penelitian kuantitatif dengan uji
empiris teori yang dipakai dan dilakukan setelah selesai pengumpulan data secara

tuntas dengan menggunakan sarana statistik.

Waktu dan Tempat Penelitian

Waktu yang digunakan dalam pengumpulan data dalam penelitian ini
pada tanggal 27-31 Mei 2019. Penelitian ini dilakukan pada Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang yang terletak di Jalan
Indraprasta No. 39, Pindrikan Lor, Kota Semarang, Jawa Tengah 50131.

% Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Metodologi Penelitian, Yogyakarta: Andi Offset,
2010, h. 4.
“ Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, Bandung: Alfabeta, 2013, h. 13.
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3.1.2 Sumber Data

Data adalah kumpulan beberapa informasi yang tujuannya untuk
menjawab permasalahan dalam suatu penelitian. Sumber data yaitu subjek
penelitian tempat data menempel, yang bisa berupa benda, manusia, tempat,
berupa angka-angka dari hasil pencatatan atau suatu kejadian.** Sumber data

penelitian terdiri atas :

1. Data primer
Data primer adalah sumber data yang diperoleh secara langsung dan
sumber asli yang berhubungan dengan obyek yang diteliti. Data Dalam
penelitian ini, data primer dapat diperoleh langsung dari responden
dengan cara menyebarkan kuisioner pada nasabah BPRS Suriyah KC
Semarang.

2. Data sekunder
Data sekunder adalah sumber data yang diperoleh secara tidak
langsung melalui perantara yang tersusun dalam arsip baik yang
dipublikasikan maupun yang tidak dipublikasikan. Data sekunder
dalam penelitian ini yaitu data yang dikeluarkan oleh BPRS Suriyah
KC Semarang yang berupa sejarah, visi dan misi, struktur organisasi,
serta studi literatur yang diperoleh dari buku, junal dan internet yang

bisa dijadikan penunjang dalam data sekunder.

3.2 Populasi dan Sampel Penelitian
3.21 Populasi

Populasi merupakan Obyek/subyek yang memiliki kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian
diambil kesimpulannya. Dalam penelitian ini populasinya adalah nasabah BPRS

Suriyah Semarang dengan total 4.788 nasabah.

1 Ibid, h, 43.
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3.2.2  Sampel dan Tehnik Pengambilan Sampel

Sampel adalah sebagian saja dari jumlah populasi yang yang memiliki
karakteristik yang benar-benar mewakili penelitian. Tehnik Sampling adalah
tehnik yang digunakan dalam pengambilan sampel penelitian. Tehnik penelitian
sampel pada penelitian ini menggunakan tehnik non probability sampling. Non
probabiity sampling yaitu tehnik pengambilan sampel yang tidak memberi
kesempatan yang sama bagi anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel.*?

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan tehnik sampel dengan
Acidental sampling yaitu mengambil sampel kepada nasabah atau responden yang
kebetulan ditemui ketika proses penelitian di BPRS Suriyah KC Semarang yang
dirasa cocok sebagai sumber data.

Rumus Slovin untuk menetapkan jumlah sampel: *

_ N
" 14 Ne?

n

Dimana :

n= Ukuran sampel
N= Ukuran populasi

e’= Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel

yang masih dapat ditolerir atau diinginkan, misalnya 10%.

N
~ 1+ Ne?
4788

"= 1+4788(0,1)2

n

4788
11 47,88
4788
"= 4888

2 Yeti Nurizzati, “Peranan Statistika Dalam Penelitian Sosial Ekonomi”, Jurnal
Edueksos, Vol. 1, No. 1, Januari-Juni 2012, h. 95.
8 Etta Mamang Sangadji, Metodologi .., h. 189.
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n=97,95 =098

Berdasarkan data yang diperoleh, data yang menabung di Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang yang berjumlah 4.788
nasabah. Jumlah sempel yang diambil adalah dibulatkan menjadi 100 orang dari
total 4.788 nasabah.

3.3 Tehnik Pengumpulan Data
Tehnik pengumpulan data adalah suatu cara untuk memperoleh data
dalam Kkegiatan penelitian yaitu menentukan cara untuk mendapatkan data

mengenai variabel-variabel.**

1. Kuisioner (Angket)

Kuisioner adalah tehnik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberikan pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawab. Manfaat dari kuisioner guna mengambil
sikap atau pendapat dari responden. Kuisioner dalam penelitian ini
digunakan utuk mendapatkan data tentang identitas responden dan
variabel penelitian tentang penanganan keluhan, komitmen nasabah
dan loyalitas nasabah pada BPRS Suriyah KC. Semarang. Peneliti
menggunakan angket tertutup yang berisikan alternatif jawaban
sehingga responden tinggal memilih jawaban yang tersedia.

Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka dari jawaban akan
diberi skor dengan skala likert sebagai berikut :

e Sangat Setuju  (SS) =5
e Setuju (S) =4
e Cukup Setuju (CS) =3
e Tidak Setuju  (TS) =2

e Sangat Tidak Setuju (STS) =1

* Etta Mamang Sangadji, Metodologi ..., h. 149.
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. Dokumentasi

Dokumentasi adalah kumpulan dokumen yang dapat memberikan
bukti yang berhubungan dengan proses pengumpulan data yang
berkaitan. Manfaat dari dokumentasi sebagai penyedia informasi
untuk kebutuhan penelitian. Dokumentasi dalam penelitian ini yaitu
foto, dan mengumpulkan data-data yang berkaitan dengan nasabah

BPRS Suriyah Kantor Cabang Semarang.

. Kepustakaan

Kepustakaan adalah tehnik yang digunakan dengan mempelajari,
mendlami dan mengutip teori dari berbagai sumber literatur, seperti
jurnal, artikel, internet, buku, dan lain sebagainya. Manfaat
kepustakaan ini sebagai bahan untuk menggali teori-teori yang

ditemukan oleh para ahli.

Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
Variabel Penelitian

Variabel adalah atribut dari bidang keilmuan atau kegiatan tertentu yang

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehinggga diperoleh sebuah informasi

yang kemudian dapat ditarik kesimpulannya.” Dalam penelitian ini terdapat

variabel-variabel yaitu :

1. Variabel Independen

Variabel independen atau variabel bebas adalah variabel yang
mempengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel
bebas. Variabel independen pada variabel ini adalah Penanganan
Keluhan (X;) dan Komitmen Nasabah (X5).

. Variabel Dependen

Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel yang

dipengaruhi karena adanya variabel bebas. Variabel dependen pada

h. 108.

> Deni Darmawan, Metode Penelitian Kuantitatif, Bandung: Remaja Rosdakarya, 2013,
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penelitian ini adalah Loyalitas Nasabah Pada Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang.

3.4.2  Definisi Operasional
Definisi operasional yaitu menentukan definisi mengenai cara mengukur
variabel yang telah diidentifikasikan secara konseptual yang dijadikan pedoman

dalam sebuah penelitian.

Tabel 3. 1 Definisi Operasional Penelitian

Variabel Definisi Variabel Indikator Skala Ukur
Penanganan | Penanganan keluhan | 1. Empati terhadap | Diukur
Keluhan yaitu dengan adanya pelanggan  yang | dengan skala
(X1) penanganan keluhan marah angket

yang baik dan bijak | 2. Kecepatan dalam | dengan

akan memberikan penanganan menggunakan

peluang besar bagi keluhan. skala likert.

bank untuk mengubah | 3. Kewajaran  atau

nasabah yang awalnya keadilan dalam

tidak puas menjadi memecahkan

nasabah yang puas keluhan

dan tetap loyal pada | 4. Kemudahan bagi

bank tersebut pelanggan  untuk

menghubungi
perusahaan

Komitmen Komitmen  nasabah | 1. Komitmen Afeksi | Diukur
Nasabah adalah suatu keadaan (Affective dengan skala
(X2) dimana seseorang Commitment) angket

nasabah tetap teguh | 2. Komitmen dengan

pendirian yang Kontinum menggunakan

dilakukan secara (Continuance skala likert.
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sukarela dan tanggung
jawab terhadap
sesuatu, baik  diri
sendiri, orang lain,
organisasi,  maupun

hal tertentu.

Commitment)

. Komitmen

Normatif
(Normative

Commitment)

Loyalitas
Nasabah

(Y)

Loyalitas adalah suatu
sikap nasabah yang
timbul atas

kesadarannya sendiri

untuk setia dengan
cara terus menerus
membeli dan

menggunakan produk
tersebut pada suatu

perusahaan/bank.

. Melakukan

pembelian  secara
berulang-ulang dan

teratur  terhadap

yang
(Makes

repeat

perusahaan
sama,
regular

purchases).

. Membeli diluar lini

produk/jasa  yang
ditawarkan,

(Purchases across
product and

service line).

. Merekomendasikan

produk lain,
(Refers other).

. menunjukan
kekebalan dari

daya tarik produk
sejenis dari
pesaing,

(Demonstrates an

immunity to the full

Diukur
dengan skala
angket
dengan
menggunakan

skala likert.
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of the competition).

Sumber: literature mendukung yang diolah peneliti.

3.5
351

Tehnik Analisis Data
Uji Validitas
Uji validitas yaitu menggambarkan tingkat instrumen yang bersangkutan

mampu mengukur apa yang akan diukur. Uji validitas digunakan untuk

mengetahui tingkat kevalidan dari instrumen (kuisioner) yang digunakan dalam

pengumpulan data.*® Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan korelasi

product moment dari parson yang rumusnya :

o nYXY -Y XYY
Y J(nTXE= X)) (ny Y2 — (IY2)

Keterangan :
r = Angka indeks “r”” product moment
n = Banyaknya sampel

XY =Jumlah perkalian X dan'Y
X =Jumlah seluruh skor X

Y = Jumlah seluruh skor Y

Dengan ketentuan :

Jika r hitung positif dan r hitung > r tabel (pada taraf a = 10%), maka
variabel tersebut valid.
Jika r hitung neganif dan r hitung < r tabel (pada taraf a = 10%), maka

variabel tersebut tidak valid.

93.

* Ricki Yuliadi dan Zuli Nuraeni, Statistika Penelitian, Yogyakarta: Innosain, 2017, h.



38

3.5.2 Uji Reabilitas

Uji reabilitas yaitu uji yang berkenaan dengan tingkat keajegan atau
ketetapan hasil dari suatu pengukuran. Reliabel lebih mudah dan dimengerti
dengan memperhatikan tiga aspek dari suatu alat ukur yaitu kemantapan,
ketepatan, dan homogenitas.*’ Uji reabilitas dalam penelitian ini menggunakan uji
Cronbach Alpha.
Rumus Cronbach Alpha yaitu:

_, n 1- > s%;
rll_(n—l)( s2t )
Keterangan :
I = reabilitas instrumen
n = jumlah item pertanyaan yang diuji

¥ s% = jumlah varian skor tiap item
st =varian total

Sebuah instrumen dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha > 0,6
dikatakan instrumen tersebut reliabel. Uji reabilitas dari instrumen dengan tingkat

signifikan 5%.

3.5.3 Uji Normalitas

Uji normalitas data adalah uji distribusi data yang akan dianalisis, apakah
penyebarannya normal atau tidak, dapat menggunakan analisis parametrik. Jika
data tidak berdistribusi dengan normal maka menggunakan analisis non
parametrik.”® Ada bebarapa cara untuk uji yang dapat digunakan dalam uji
normalitas yaitu dengan menggunakan uji Kolmogorof-Smirnof dan Normal P-

Plot yaitu :

1. Uji Kolmogorof-Smirnof

" Ibid, h. 102.
*8 Rambat Lupiyoadi dan Ridho Bramulya Ikhsan, Praktikum Metode Riset Bisnis,
Jakarta: Salemba Empat, 2015, h. 134.
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Analisis statistik menggunakan uji statistik non parametrik Kolmogorof-
Dengan pedoman pengambilan keputusan nilai signifikasi 5% :

e Data dikatakan berdistribusi normal jika nilai signifikan > 0,05%.
e Data tidak berdistribusi dengan normal jika nilai signifikan < 0,05%.
2. Normal P-Plot

Dasar pengambilan keputusan uji normalitas yaitu :

e Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti garis
diagonal sehingga data tersebut menunjukan pola distribusi normal,
maka model regresi memenuhi asumsi normal.

e Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak tidak
mengikuti arah garis tidak meunjukan pola distribusi normal, maka

model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

3.5.4 Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinierias yaitu menguji apakah model regresi terdapat adanya
korelasi atau hubungan yang kuat antar variabel bebas (independen).”® Model
regresi yang baik yaitu model regresi yang tidak terdapat korelasi antar variabel

bebas, karena jika saling berkorelasi maka nilainya nol.

Cara mendeteksi apakah terdapat korelasi antar variabel independen dapat

dilihat dari nilai tolerance :

e Jika nilai tolerance > 0,1 dan nilai Variance inflation Factor (VIF) <10
berarti terbebas dari adanya multikolinieritas.
e Jika nilai tolerance < 0,1 dan nilai Variance inflation Factor (VIF) > 10

berarti terdapat adanya multikolinieritas.

9 1bid, h. 141.



40

3.5.5 Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas adalah menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dan residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.

Model regresi yang baik adalah homogenitas atau tidak heteroskedastisitas. >

Untuk menguji heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Glejser yaitu
dengan melihat pada grafik Scatter Plot residualnya (ZRESID) dan prediksi
variabel dependen (ZPRED).

e Jika nilai signifikan hitung > alpha = 5% maka tidak terdapat
heterokedastisitas.
e Jika nilai signifikan hitung < alpha = 5%, maka terjadi

heterokedastisitas.

3.5.6  Uji Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien determinasi R? digunakan untuk melihat seberapa besar variabel
independen dapat menjelaskan variabel dependennya. Persamaan regresi yang
baik ditentukan oleh R? yang memiliki nilai antara nol dan satu. Nilai R2 yang
kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi
variabel dependen yang terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-
variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk

memprediksi variasi variabel dependen.

3.5.7 Uji Regresi Linier Berganda

Analisis regresi yaitu ketergantungan variabel dependen dengan satu atau
lebih variabel independen yang bertujuan untuk mengestimasi atau memprediksi
rata-rata populasi berdasarkan nilai variabel independen yang diketahui.”* Berikut
adalah bentuk persamaannya :

Y=a+b X;+b, Xs+e

% yayasan Cendekia Solution Yogyakarta, Modul Pelatihan Pengolahan Data Statistik
Dengan SPSS, (walisongo Press), h. 70.
*! Ibid, h. 57.



41

Keterangan :
Y  =loyalitas nasabah
a = nilai Kostanta

X1 = penanganan keluhan
X, = komitmen nasabah
bi, b, = koefisien regresi

e = eror

3.5.8 Uji Hipotesis
3.5.8.1 Uji F(Simultan)

Uji F digunakan untuk menentukan pengaruh variabel dependen secara
bersama-sama atau simultan.’® Kriterianya adalah jika signifikan F < 0.05 atau
jika F hitung > tabel maka hipotesis nol ditolak yang artinya variabel independen

secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

3.5.8.2 Uji T (Parsial)

Uji t yaitu digunakan untuk menguji tentang kebenaran atau kepalsuan
dari hipotesis nol/nihil (Ho) yang menyatakan bahwa antara dua mean sampel
yang diambil secara random dari populasi yang sama tidak terdapat perbedaan

signifikan.
Kriterianya :

e Jikat hitung <t tabel atau sig > 0,05, maka Ho diterima.

e Sebaliknya jika t hitung > t tabel atau sig < 0,05, maka Ho ditolak.>

52 Rambat Lupiyoadi, Praktikum ..., h. 167.
>% Yayasan Cendekia Solution Yogyakarta, Modul pelatihan .., h. 23.
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HASIL PENELITIAN
4.1  Deskripsi Objek Penelitian

4.1.1 Sejarah BPRS Suriyah

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah berdiri pada tanggal 06
Januari 2005 dan mulai beroperasi pada tanggal 01 April 2005. BPRS Suriyah
didirikan oleh pengusaha asal Cilacap yaitu bapak Drs. H. Mulia Budy Artha dan
ibu Drs. Hj. Siti Fatimah beserta beberapa kerabat. Pendirian BPRS Suriyah
dilatarbelakangi oleh banyaknya keinginan dari masyarakat untuk membuat
lembaga keuangan yang berbasis syariah di Kabupaten Cilacap. Nama Suriyah
sendiri diambil dari nama ibu kandung dari salah satu pendiri BPRS Suriyah yaitu
ibu Fatimah. Sedangkan pada lambang BPRS Suriyah terdapat 13 lambang garis
yang menunjukan saudara kandung dari ibu Fatimah yang berjumlah 13 orang
bersaudara. BPRS Suriyah adalah bank yang dalam Kkegiatannya tidak
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran, dan tidak menerima simpanan

dalam bentuk giro.

Sasaran pasar BPRS Suriyah yaitu kalangan menengah kebawah atau
ekonomi mikro. Munculnya gagasan untuk mendirikan BPRS Suriyah Cabang
Semarang karena masih terbukanya segmen pasar keuangan syariah di Kota
Semarang terutama pasar mikro, perdagangan, dan industri rumah tangga. Atas
dasar faktor tersebut maka pada tanggal 16 Oktober 2010, diresmikan BPRS
Suriyah Cabang Semarang melalui keputusan Bl Purwokerto No.
12/56/Dpbs/PadBS/pwt pada tanggal 06 Oktober 2010. Izin operasi/usaha BPRS
Suriyah dari Gubernur Bl No0.07/014/KEP.GBI/2005 tanggal 21 Maret 2005
dengan modal disetor Rp. 1 miliar. Setelah beroperasi selama kurang lebih 4
tahun per Desember 2008 aset BPRS Suriyah telah mencapai Rp. 15,37 miliar dan
per November 2010 memiliki aset sebesar Rp. 25 miliar dan pada tahun 2013 aset
yang dimiliki oleh BPRS Suriyah mencapai Rp. 13.025.453.211,06. Peningkatan

42
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aset ini dikarenakan pertumbuhan dana pihak ketiga (simpanan) cukup besar dan

didukung jaringan kantor yang luas.**

4.1.2 Visi, Misi dan Motto Kerja BPRS Suriyah
1. Visi

a.

C.
d.

e.

Menjadi BPRS yang kompetitif, efisien, dan memenuhi prinsip
kehati-hatian.

Mampu mendukung sektor riil secara nyata melalui kegiatan
pembiayaan berbasis bagi hasil dan transaksi riil dalam rangka
keadilan, tolong menolong menuju kebaikan dan kemaslahatan
ummat.

Sehat diukur dari ketentuan/peraturan Bank Indonesia.

Memperluas jaringan pelayanan.

Pembinaan sumber daya insani yang profesional dan berintegritas.

2. Misi

a.
b.

C.
d.

Ikut membangun ekonomi ummat

Menyediakan produk-produk perbankan syariah yang mampu
mendorong masyarakat untuk menjalankan bisnis secara produktif,
efisien, dan akuntabel.

Pertumbuhan bank secara optimal.

Memelihara hubungan kerja yang baik.

3. Motto Kerja

a.

Raih masa depan gemilang dengan investasi yang aman, halal, dan
menguntungkan secara terencana.

Semua produk dan usaha yang kami jalankan telah mendapatkan
persetujuan dan sudah diawasi oleh dewan pengawas syariah.
Nikmati kemudahan, kecepatan, keamanan, kenyamanan, dan
keberkahan bertransaksi di Bank Pembiayaan Rakyat Suriyah

dengan pelayanan terbaik dari kami.

> www.banksuriyah.com, Profile BPRS Suriyah.



http://www.banksuriyah.com/

4.1.3 Pengurus dan Pemegang Saham

1. Susunan pengurus BPRS Suriyah adalah sebagai berikut :>

a. Dewan Komisaris :
Komisaris Utama

Komisaris

b. Dewan Pengawas Syariah

c. Direktur Utama
d. Direktur

Siti Fatimah
Mulia Budy Artha
Okty Prahalanitya

T &

a o

Ammy Amalia Fatma Surya

Aulia Hasan Hariadi

=h @

Ilma Maria Fitriana
g. Ahmad Mujahid

> Arsip Dokumen BPRS Suriyah.

: Dra. Hj. Siti Chasanah

: Muchamad Taufiqullah
: Habib Mustafa

Rezza Arief Budi Arta

: Ahmad Mujahid
: M. Maruto Ardi S
2. Susunan pemegang saham BPRS Suriyah adalah sebagai berikut :

:167,15%
:10,77%
2 9,42%
2 6,73%
1 2,69%
1 2,42%
:0,81%

44
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4.1.4 Struktur Organisasi PT. BPRS Suriyah KC Semarang
Gambar 4. 1 Struktur Organisasi

KEPALA CABANG

y \ 4 v

CUSTOMER ADMIN
SERVICE TELLER BACK OFFICE PEMBAYARAN

> FUNDING
SECURITY | <=
> LANDING
> REMEDIAL OFFICE
BOY <

Sumber : Arsip Dokumen BPRS Suriyah

Keterangan :
Kepala Cabang . Umar Faruq
Customer Service : Vidya Rinukti
Teller . Lisa Karmila

Puspa Sari Kinansih
Back Office : Sri Indah Priyatiningsih
Funding : Muhamad Qoshtolani

Asyiful Umam
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Lending Prayudiyanto

Fajar Friyantiyas Kurniawam
Remedial Sentot Sapto Nugroho

Dwi Anggoro Sunu Aji
Admin Pembayaran : Anggarita Werdiningsih
Office Boy Muhamad Wakhidun
Security Nunung Efendi

4.1.5 Tugas dan Wewenang Jabatan di BPRS Suriyah KC Semarang

1. Kepala Kantor Cabang Semarang

a. Bertanggungjawab atas kelancaran operasional perusahaan sesuai
dengan rencana kerja tahunan yang disusun direksi dan diketahui
dewan komisaris.

b. Bertanggungjawab atas pemasaran produk, pengelolaan keuangan
dalam hal penghimpunan dan pelepasan dana.

c. Berwenang menandatangani cek dan bilyet giro, bilyet deposito,
perjanjian kredit dengan pihak ketiga berdasarkan ketetapan dewan
komisaris.

d. Berwenang melakukan survai calon debitur dan memutusan kredit
sesuai wewenang komite kredit yang ditetapkan oleh dewan
komisaris.

e. Bertanggungjawab  terhadap  perekrutan, pengembangan,
peningkatan kemampuan kerja (kompetensi), kesejahteraan dan
pemberhentian SDM bank.

2. Teller

a. Membuat laporan posisi kas ditangan dan posisi saldo akhir pada
bank

b. Melakukan pengeluaran uang yang telah disetujui oleh kepala
cabang.

c. Mengelola kas kecil.
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d. Bertanggungjawab atas pelayanan nasabah dalam hal transaksi
tunai baik menerima uang penyetoran tabungan, deposito,
pencairan dan pengeluaran lainnya yang berhubungan dengan
kantor.

e. Memasukan mutasi ke lembaran buku mutasi teller untuk kas
masuk pada penerimaan untuk kas keluar pada pembiayaan. Semua
mutasi disertai dengan bukti atau slip.

f. Memberi tanda redmark untuk setiap slip setoran atau penarikan
tabungan.

g. Menerima, menyusun dan menghitung uang secara cermat dan
hati-hati setiap setoran tunai dari nasabah dan penarikan tunai
untuk nasabah.

h. Melakukan penyortiran untuk uang masuk dan keluar.

3. Customer Service

a. Memberikan pelayanan nasabah yang berkaitan dengan pembukaan
rekening tabungan, pembukaan deposito, permohonan nasabah
lainnya.

b. Memberikan informasi sejelas mungkin mengenai berbagai produk
dan jasa yang ingin diketahui dan diminati kepada nasabah atau
calon nasabah.

c. Menerima, melayani dan mengatasi permasalahan yang
disampaikan oleh nasabah sehubungan dengan ketidakpuasan
nasabah atas pelayanan yang diberikan pihak bank.

d. Mengadministrasikan daftar hitam Bank Indonesia dan daftar
rehabilitasi nasabah serta file nasabah.

e. Mengadministrasi buku tabungan.

f. Memperkenalkan dan menawarkan produk dan jasa yang ada dan
yang baru sesuai dengan kebutuhan dan keinginan nasabah.

4. Bagian Operasional
a. Menerima setoran dari nasabah baik tunai maupun non tunai,

kemudian memposting disistem komputer bank.
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Mengatur dan bertanggungjawab atas dana kas yang tersedia.
Memberikan  pelayanan transaksi kepada nasabah yang
bertransakasi tunai di kantor bank dan melakukan posting di sistem

komputer bank.

5. Admin Pembayaran

a. Melakukan pelayanan dan pembinaan kepada peminjam.
b. Menyusun rencana pembiayaan.
c. Mengajukan berkas pembiayaan hasil analisis kepada komisi
pembiayaan.
d. Menerima pengajuan berkas pembiayaan.
e. Melakukan analisis pembiayaan.
6. Funding
a. Menghimpun dana baik dalam bentuk tabungan maupun deposito.
b. Mencari atau menghubungi nasabah potensial.
c. Memberikan informasi seperti brosur dan menjelaskan
perkembangan hasil usaha perusahaan kepada nasabah.
7. Lending
a. Bertanggungjawab dalam upaya menyalurkan dana bank dalam
bentuk pembiayaan yang diberikan kepada masyarakat yang dinilai
produktif.
b. Mencari nasabah potensial yang layak diberikan fasilitas
pembiayaan.
c. Melakukan analisa untuk menentukan layak tidaknya pengajuan
pembiayaan dari calon nasabah.
d. Bertanggungjawab atas kelancaran pengambilan dana yang telah
disalurkan.
8. Remedial
a. Melakukan pencegahan pembiayaan bermasalah.
b. Melaukan pengelolaan terhadap pembiayaan berkolektibilitas
kurang lancar, diragukan dan macet serta telah dihapuskan.
c. Bertangungjawab dalam penyelesaian atas pembiayaan bermasalah.
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4.1.6 Produk BPRS Suriyah

1.

Produk Simpanan

a. Tabungan iB Tasya Suriyah

Tabungan yang diperuntukan bagi individu ataupun
perusahaan dimana penyetoran dan penarikannya dapat dilakukan
sewaktu-waktu. Setoran awal minimal Rp. 20.000, selanjutnya
minimal Rp. 10.000, dan untuk biaya administrasi bulanan Rp.
1.000. Keuntungan bagi nasabah:

1) Nasabah mendapat bonus sesuai dengan kebijakan manajemen
bank.

2) Dapat digunakan sebagai jaminan dan referensi bank.

3) Jika penarikan dikuasakan, harus dilampiri surat kuasa
bermaterai cukup.

4) Nasabah menerima buku tabungan sebagai bukti tabungan

yaitu buku tabungan tasya.

. Tabungan iB Tasya Pelajar dan Santri

Tabungan yang diperuntukan untuk sekolah dan pelajar
dimana penyetoran dan penarikannya dapat dilakukan sewaktu-
waktu untuk pelajar dan santri dengan biaya bulanan Rp. 1.000.
Keuntungan bagi nasabah :

1) Nasabah mendapat bonus sesuai dengan kebijakan manajemen
bank.

2) Dapat digunakan sebagai jaminan dan referensi bank.

3) Jika penarikan dikuasakan, harus dilampiri surat kuasa
bermaterai cukup.

4) Nasabah menerima buku tabungan sebagai bukti tabungan.

Tabungan Simpel iB (simpanan pelajar)

Tabungan simpel di BPRS Suriyah menggunakan akad
Wadi’ah, dengan setoran awal Rp. 1.000, setoran selanjutnya
minimal Rp. 1.000, dan tabungan ini tidak dikenakan biaya

administrasi. Keuntungan menggunakan tabungan simpel yaitu :
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1) Bebas biaya administrasi
2) Setoran cukup ringan
3) Mendapatkan buku tabungan
4) Jika diakhir semester saldo mencapai Rp. 500.000, akan
mendapatkan reward yang menarik.
d. Tabungan iB Tasya Haji Baitulloh
Tabungan yang diperuntukan bagi umat Islam yang
mempunyai keinginan memenuhi panggilan Allah SWT dengan
setoran awal Rp. 100.000, dan setoran berikutnya minimal Rp.
50.000. Keuntungan bagi nasabah :
1) Nasabah mendapat bonus sesuai dengan kebijakan manajemen
bank.
2) Dapat digunakan sebagai jaminan dan referensi bank.
3) Jika penarikan dikuasakan, harus dilampiri surat kuasa
bermaterai cukup.
4) Nasabah menerima buku tabungan sebagai bukti tabungan.
5) Bank membantu penyetoran haji melalui seskohat.
e. Tabungan iB Tasya Qurban
Tabungan yang memfasilitasi nasbah untuk menunaikan
ibadah qurban. Setoran pertama minimal Rp. 25.000 dan
selanjutnya minimal Rp. 10.000. Keuntungan bagi nasabah :
1) Nasabah mendapat bonus sesuai dengan kebijakan manajemen
bank.
2) Dapat digunakan sebagai jaminan dan referensi bank.
3) Jika penarikan dikuasakan, harus dilampiri surat kuasa
bermaterai cukup.
4) Nasabah menerima buku tabungan sebagai bukti tabungan.
5) Bank dapat membantu pembelian hewan kurban.
f. Tabungan iB Masa Depan Syariah (Tamansari)
Tamansari yaitu merupakan tabungan investasi dengan

akad mudharabah mutlagah dengan jumlah setoran telah
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dicantumkan (tetap) dan rutin dengan periode tertentu (bulanan,
triwulan) dan penarikannya hanya dapat dilakukan dengan syarat
dan waktu tertentu sesuai dengan kesepakatan. Beberapa
keuntungan yang dapat diperoleh dari produk tabungan iB Masa
Depan Syariah Suriyah (Tamansari) :
1) Bagi hasil akan diberikan setiap bulan sesuai dengan nisbah
yang telah disepakati.
2) Nisbah bagi hasil lebih menarik dari tabungan lainnya.
3) Bagi hasil setiap bulan akan terus menambah saldo tamansari.
4) Nasabah bebas menentukan jangka waktu kesepakatan
(minimal 3 tahun).
5) Jumlah setoran ditentukan sendiri sesuai kemampuan (minimal
Rp. 50.000).
Deposito iB Mudharabah
Deposito  mudharabah  dengan  prisip  mudharabah
mutalagoh memberikan keuntungan bagi hasil kompetitif yang
diberikan setiap bulannya, dapat diperpanjang secara otomatis
dengan jangka waktu 1,3,6,12 bulan. Jumlah perorngan minimal
Rp. 500.000, dan untuk perusahaan/organisasi minimal Rp.
1.000.000.

2. Produk Pembiayaan

a.

C.

iB Bisya Murabahah

Prinsip pembiayaan dengan sistem jual beli barang dengan
margin/keuntungan yang telah disepakati dengan pembayaran
tangguh atau angsur.
iB Bisya Istisna

Prinsip pembiayaan dengan sistem jual beli barang
berdasarkan pesanan dengan margin/keuntungan yang telah
disepakati dengan pembayaran tangguh/angsur.
iB Bisya Mudharabah
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Prinsip pembiayaan usaha dengan sistem bagi hasil atas
pendapatan atau keuntungan yang diperoleh dari usaha bersama
dengan bank sebagai shahibul maal/pemilik modal, pembagian
keuntungan dengan nisbah yang telah disepakati.

d. iB Bisya Musyarakah

Prinsip pembiayaan usaha dengan sistem bagi hasil atas
pendapatan/keuntungan yang diperoleh dari usaha bersama dengan
sharing dana modal (kemitraan) antara nasabah dengan bank.
Pembagian keuntungan (bagi hasil) sesuai dengan porsi modal dan
nisbah yang telah disepakati.

e. 1B Bisya ljarah
Prinsip pembiayaan dengan sistem sewa dengan
pembayaran secara tangguh.
f. iB Bisya multijasa
Prinsip pembiayaan dengan berdasarkan atas manfaat yang
diperoleh dengan pembayaran sewa secara berkala.”®

*® Brosus BPRS Suriyah.
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4.2  Gambaran Responden Penelitian

Dalam Penelitian ini, sampel yang diambil adalah nasabah di Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang sejumlah
100. Setiap Responden mempunyai karakteristik yang berbeda, untuk itu perlu
dilakukan pengelompokan dengan karakteristik tertentu. Berdasarkan hasil
penelitian terhadap 100 responden melalui kuisioner didapat gambaran sebagai

berikut :

4.2.1 Jenis Kelamin
Adapun data jenis kelamin responden di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang sebagai berikut :

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Bedasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase (%0)
Laki-laki 56 56%
Perempuan 44 44%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

Pada tabel 4.1 dapat diketahui bahwa jumlah responden berdasarkan jenis
kelamin yang diambil menjadi responden menunjukan mayoritas berjenis kelamin
laki-laki sebanyak 56 nasabah atau dengan presentase 56% dan berjenis kelamin
perempuan sebanyak 44 nasabah atau dengan presentase 44%. Dapat disimpulkan
bahwa sebagian besar nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)

Suriyah Kantor Cabang Semarang adalah laki-laki.
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Diagram 4. 1 Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Perempuan
44%
Laki-Laki
56%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

4.2.2 Pekerjaan
Adapun data mengenai pekerjaan responden di Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang adalah sebagai berikut :

Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Responden Presentase (%0)
Pelajar/Mahasiswa 17 17%
PNS 31 31%
Wirausaha 14 14%
Pegawai Swasta 33 33%
Lainnya 5 5%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

Berdasarkan data pada tabel diatas menunjukan bahwa responden yang
memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 17 nasabah atau dengan
presentase 17%, pekerjaan PNS sebanyak 31 nasabah atau dengan presentase
31%, pekerjaan wirausaha sebanyak 14 nasabah atau dengan presentase 14%,
pekerjaan pegawai swasta sebanyak 33 nasabah atau dengan presentase 33% dan
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yang tersisa pekerjaan lainnya sebanyak 5 nasabah atau dengan presentase 5%.

Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah di Bank

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang sebagian

besar mempunyai pekerjaan sebagai pegawai swasta.

Swasta
33%

Diagram 4. 2 Pekerjaan

Pekerjaan
Lainnya

5% Pelajar/Mhswa

Wirausaha
14%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

4.2.3 Usia

17%

PNS
31%

Adapun data mengenai usia responden di Bank Pembiayaan Rakyat

Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang dikelompokan menjadi lima
jenis yaitu kurang dari 20 tahun, 21-30 tahun, 31-40 tahun, 41-50 tahun, dan lebih
dari 50 tahun. Adapun data yang diperoleh dari hasil penelitian yaitu :

Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Responden Presentase (%0)
Kurang dari 20 tahun 9 9%
21-30 tahun 23 23%
31-40 tahun 37 37%
41-50 tahun 19 19%




56

Lebih dari 50 tahun 12 12%
Total 100 100%
Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

Berdasarkan data pada tabel diatas menunjukan bahwa responden yang
berusia kurang dari 20 tahun sebanyak 9 nasabah atau dengan presentase 9%, usia
21-30 tahun sebanyak 23 nasabah atau dengan presentase 23%, usia 31-40 tahun
sebanyak 37 nasabah atau dengan presentase 37%, usia 41-50 tahun sebanyak 19
nasabah atau dengan presentase 19%, sedangkan usia lebih dari 50 tahun
sebanyak 12 nasabah atau dengan presentase 12%. Dari data tersebut dapat
disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang berusia 31-40 tahun.

Diagram 4. 3 Usia

USIA
>50 <20
12% 9%
41-50 21-30
19% 23%

31-40
37%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

4.2.4 Pendidikan
Adapun data mengenai pendidikan responden di Bank Pembiayaan Rakyat

Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang adalah sebagai berikut :



Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
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Pendidikan Jumlah Responden Presentase (%0)
SD 3 3%
SMP 16 16%
SMA 44 44%
Perguruan Tinggi 37 37%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

Berdasarkan data pada tabel diatas menunjukan bahwa responden

berdasarkan pendidikan SD sebanyak 3 nasabah atau dengan presentase 3%,

pendidikan SMP sebanyak 16 nasabah atau dengan presentase 16%, pendidikan

SMA sebanyak 44 nasabah atau dengan presentase 44%, dan pendidikan

Perguruan Tinggi sebanyak 37 nasabah atau dengan presentase 37%. Dari data

tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa sebagian besar pendidikan responden

pada Bank Pembiayaan Rakyat (BPRS) Syariah Kantor Cabang Semarang adalah

SMA.

Diagram 4. 4 Pendidikan

PENDIQIKAN
3% SMP
16%
PERGURUAN
TINGGI
37%
SMA
44%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019
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4.2.,5 Lama Menjadi Nasabah
Adapun data mengenai lama menjadi nasabah pada responden di Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang adalah

sebagai berikut :

Tabel 4. 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah

Lama Menjadi Jumlah Responden Presentase (%0)
Nasabah
Kurang dari 1 tahun 17 17%
1-3 tahun 23 23%
3-5 tahun 39 39%
Lebih dari 5 tahun 21 21%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

Berdasarkan data pada tabel diatas menunjukan bahwa responden
berdasarkan lama menjadi nasabah kurang dari 1 tahun sebanyak 17 nasabah atau
dengan presentase 17%, lama menjadi nasabah 1-3 tahun sebanyak 23 nasabah
atau dengan presentase 23%, lama menjadi nasabah 3-5 tahun sebanyak 39
nasabah atau dengan presentase 39%, dan lama menjadi nasabah lebih dari 5
tahun sebanyak 21 nasabah atau dengan presentase sebesar 21%. Dari data
tersebut maka dapat diambil kesimpulan bahwa sebagian besar lama menjadi
nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang

Semarang adalah selama 3-5 tahun.



Diagram 4. 5 Lama Nasabah

Lama Menjadi Nasabah

<1 tahun
8%
1-3 tahun
12%
> 5 tahun 3-5 tahun
60% 20%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

4.2.6 Penghasilan

59

Adapun data mengenai penghasilan responden di Bank Pembiayaan

Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang adalah sebagai berikut

Tabel 4. 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan

Penghasilan Jumlah Responden Presentase (%0)
Kurang dari 1.000.000 8 8%
1.100.000-2.000.000 21 21%
2.100.000-3.000.000 45 45%
Lebih dari 3.100.000 26 26%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

Berdasarkan data pada tabel diatas menunjukan bahwa responden yang

mempunyai penghasilan kurang dari 1.000.000 sebanyak 8 nasabah atau dengan
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presentase 8%, responden berdasarkan penghasilan 1.100.000-2.000.000 sebanyak
21 nasabah atau dengan presentase 21%, penghasilan 2.100.000-3.000.000
sebanyak 45 nasabah atau dengan presentase 45%, dan penghasilan lebih dari
3.100.000 sebanyak 26 nasabah atau dengan presentase 26%. Dari data diatas
maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah di Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Kantor Cabang Semarang mempunyai
penghasilan antara 2.100.000-3.000.000.

Diagram 4. 6 Penghasilan

PENGHASILAN < 1.000

4%  1.100-2.000
11%

2.100-3.000

23%
> 3100

62%

Sumber: Data Primer diolah tahun 2019

4.3  Hasil Penelitian
4.3.1 Uji Validitas

Uji validitas adalah untuk mengetahui tingkat kevalidan dari instrumen
(kuisioner) yang digunakan dalam pengumpulan data. Manfaat uji validitas dalam
penelitian ini adalah dapat mengetahui sejauh mana ketepatan suatu instrumen
sehingga bisa sesuai dengan tujuan diadakannya pengukuran tentang pengaruh
penanganan keluhan dan komitmen nasabah terhadap loyalitas nasabah. Dalam uji
validitas dilakukan uji signifikan dengan membandingkan r hitung dan r tabel.

Dengan ketentuan :
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o Jika r hitung positif dan r hitung > r tabel (pada taraf o = 10%), maka
variabel tersebut valid.
o Jika r hitung negatif dan r hitung < r tabel (pada taraf a = 10%), maka

variabel tersebut tidak valid.

Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas Variabel Penanganan Keluhan (X1)

Item r hitung r tabel (Sig 10%0) Keterangan
Soal

X1.1 0,729 0,1654 Valid
X1.2 0,760 0,1654 Valid
X1.3 0,820 0,1654 Valid
X1.4 0,426 0,1654 Valid

Sumber: SPSS v.23 diolah 2019

Berdasarkan tabel 4.7 hasil uji validitas variabel penanganan keluhan (X1)
dapat diketahui bahwa r tabel dengan df (Alpha, n-2) atau (100-2) = 98 dan
tingkat signifikansi 0,1 dengan uji 2 arah adalah 0,1654. Sehingga masing-masing

item soal dinyatakan valid karena r hitung > r tabel.

Tabel 4. 8 Hasil Uji Validitas Variabel Komitmen Nasabah (X2)

Item r hitung r tabel (Sig 10%0) Keterangan
Soal

X2.1 0,784 0,1654 Valid
X2.2 0,834 0,1654 Valid
X2.3 0,783 0,1654 Valid

Sumber: SPSS v.23 diolah 2019

Berdasarkan tabel 4.8 hasil uji validitas variabel komitmen nasabah (X2)
dapat diketahui bahwa r tabel dengan df (Alpha, n-2) atau (100-2) = 98 dan
tingkat signifikansi 0,1 dengan uji 2 arah adalah 0,1654. Sehingga masing-masing

item soal dinyatakan valid karena r hitung > r tabel.
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Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas (Y)

Item r hitung r tabel (Sig 10%0) Keterangan
Soal

Y1 0,635 0,1654 Valid
Y2 0,619 0,1654 Valid
Y3 0,729 0,1654 Valid
Y4 0,765 0,1654 Valid

Sumber: SPSS v.23 diolah 2019

Berdasarkan tabel 4.9 hasil uji validitas variabel loyalitas nasabah dapat
diketahui bahwa r tabel dengan df (Alpha, n-2) atau (100-2) = 98 dan tingkat
signifikansi 0,1 dengan uji 2 arah adalah 0,1654. Sehingga masing-masing item

soal dinyatakan valid karena r hitung > r tabel.

4.3.2 Uji Reabilitas

Uji reabilitas yaitu uji yang berkenaan dengan ketetapan hasil dari suatu
pengukuran. Manfaat uji reabilitas pada penelitian ini adalah dapat menunjukan
keajegan suatu tes dalam mengukur gejala yang sama pada waktu dan kesempatan
yang berbeda yang terdapat pada variabel penanganan keluhan (X;), komitmen
nasabah (X;) dan loyalitas nasabah (Y). Sebuah instrumen dikatakan reliabel jika
nilai Cronbach Alpha >0,6. Uji reabilitas dari instrumen dengan tingkat signifikan
5%.

Tabel 4. 10 Hasil Uji Reabilitas

Variabel Nilai Cronbach Alpha Keterangan
X1 0,624 Reliabel
X, 0,718 Reliabel
Y 0,617 Reliabel

Sumber: SPSS v.23 diolah 2019
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Berdasarkan tabel 4.10 hasil uji reabilitas dari ketiga variabel dinyatakan
reliabel dengan alasan karena nilai Cronbach Alpha > 0,6.

4.3.3 Uji Normalitas

Uji normalitas data adalah uji distribusi data yang akan dianalisis, apakah
penyebarannya normal atau tidak, dapat menggunakan analisis parametrik.
Manfaat uji normalitas dalam penelitian ini adalah dapat membuktikan data dari
sampel yang dimiliki peneliti berasal dari data populasi yang berdistribusi normal.
Uji yang dapat digunakan dalam uji normalitas yaitu dengan menggunakan uji
Kolmogorof-Smirnof dan grafik P-Plot. Dengan pedoman pengambilan keputusan

nilai signifikasi 5% :

o Data dikatakan berdistribusi normal jika nilai signifikan > 0,05%.

o Data tidak berdistribusi dengan normal jika nilai signifikan < 0,05%.

Tabel 4. 11 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 100
Normal Parameters®” Mean ,0000000
Std. Deviation 1,52535036
Most Extreme Differences Absolute ,057
Positive ,057
Negative -,048
Test Statistic ,057
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200%°

a. Test distribution is Normal.

Sumber; SPSS v.23 diolah 2019
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Berdasarkan tabel 4.11 hasil uji normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov
Test dapat diketahui bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05,
sehingga dapat disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal sehingga

asumsi normalitas terpenuhi.

Uji normalitas kedua menggunakan uji dengan grafik P-Plot untuk
mengetahui apakah data yang diuji berdistribusi normal atau tidak. Data dikatakan
berdistribusi normal jika data atau titik menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikui arah garis diagonal.

Gambar 4. 2 Grafik P-Plot

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: LOYALITAS

10

0,6

0,44

Expected Cum Prob

0,2

0,0 T T T
0,0 0,2 0,4 06 08 10

Observed Cum Prob

Sumber: SPSS v.23 diolah 2019

Berdasarkan gambar 4.2 dapat diketahui bahwa titik-titik tersebut
menyebar disekitar atau mengikuti arah garis diagonal, hal ini menunjukan bahwa

asumsi normalitas terpenuhi.
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Uji multikolinierias adalah digunakan untuk menguji apakah model regresi

terdapat adanya korelasi atau hubungan yang kuat antar variabel bebas

(independen). Manfaat uji multikolinieritas dalam penelitian ini adalah dapat

menghindari kebiasan dalam proses pengambilan keputusan mengenai pengaruh

pada uji parsial masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen.

Cara mendeteksi apakah terdapat korelasi antar variabel independen dapat dilihat

dari nilai tolerance. Dengan nilai tolerance > 0,1 dan Variance Inflation Factor

(VIF) <10 berarti terbebas dari adanya multikolinieritas.

Tabel 4. 12 Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) -,728 1,554 -,469 ,640
PENANGANAN
,235 ,084 ,190 2,806 ,006 ,995 1,005
KELUHAN
KOMITMEN ,909 ,087 , 709 10,467 ,000 ,995 1,005

a. Dependent Variable: LOYALITAS

Sumber: SPSS v.23 diolah 2019

Berdasarkan tabel 4.12 hasil uji multikolinieritas, nilai tolerance dari

variabel penanganan keluhan dan komitmen nasabah sebesar 0,995 > 0,1.

Selanjutnya nilai VIF dari kedua variabel sebesar 1,005 < 10,0. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa dari kedua nilai dari variabel tersebut tidak terjadi

multikolinieritas.
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4.3.5 Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas adalah menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dan residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Manfaat uji heterokedastisitas dalam penelitian ini adalah dapat mengetahui ada
atau tidaknya penyimpangan varian. Untuk menguji heterokedastisitas dengan

menggunakan uji Glejser yaitu

o Jika nilai signifikan hitung > alpha = 5% maka tidak terdapat
heterokedastisitas.

o Jika nilai signifikan hitung < alpha = 5%, maka terjadi heterokedastisitas.

Tabel 4. 13 Hasil Uji Heterokedastisitas dengan Uji Glejser

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 2,478 ,878 2,821 ,006
PENANGANAN
-,065 ,047 -,139 -1,382 ,170
KELUHAN
KOMITMEN -,023 ,049 -,047 -,464 ,644

a. Dependent Variable: RES2
Sumber: SPSS v.23 diolah 2019

Berdasarkan tabel 4.13 hasil uji heterokedastisitans dengan uji Glejser
menunjukan bahwa nilai signifikansi X; (penanganan keluhan) sebesar 0,170 dan
X, (komitmen nasabah) sebesar 0,644 yang memiliki nilai lebih dari 0,05 maka

dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat heteroskedastisitas.

4.3.6 Uji Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi R? digunakan untuk melihat seberapa besar variabel

independen dapat menjelaskan variabel dependennya. Manfaat uji koefisien
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determinasi (R?) pada penelitian ini adalah dapat mengetahui besarnya pengaruh
nilai suatu variabel penanganan keluhan (X;) dan komitmen (X;) terhadap naik
turunnya variabel lain (Y). Persamaan regresi yang baik ditentukan oleh R? yang

memiliki nilai antara nol dan satu.

Tabel 4. 14 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 7472 ,558 ,549 1,541

a. Predictors: (Constant), KOMITMEN, PENANGANAN KELUHAN
Sumber: SPSS v.23 diolah 2019
Berdasarkan tabel 4.14 hasil uji koefisien determinasi dapat diketahui
bahwa R square (R?) sebesar 0,558 atau 55,8% yang menunjukan bahwa terdapat
pengaruh variabel penanganan keluhan dan komitmen nasabah. Sedangkan
sisanya 44,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam

penelitian ini.

4.3.7 Uji Regresi Linier Berganda

Analisis regresi yaitu ketergantungan variabel dependen dengan satu atau
lebih variabel idependen. Manfaat uji regresi linier berganda pada penelitian ini
adalah dapat mengestimasi atau memprediksi rata-rata populasi berdasarkan nilai
variabel independen yang diketahui.

Tabel 4. 15 Hasil Uji Linier Bergada

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) -,728 1,554 -,469 ,640
PENANGANAN

,235 ,084 ,190 2,806 ,006
KELUHAN
KOMITMEN ,909 ,087 ,709 10,467 ,000
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a. Dependent Variable: LOYALITAS
Sumber: SPSS v.23 diolah 2019

Berdasarkan tabel 4.15 dapat diperoleh model persamaan regresi sebagai
berikut :

Y=a+b X;+b, Xy +e

Y=-0,728 + 0,235 + 0,909 + e
Adapun interprestasi persamaan regresi linier berganda tersebut adalah :

1. Konstanta sebesar - 0,728 artinya jika penanganan keluhan dan komitmen
nasabah tidak ada atau nilainya adalah 0, maka loyalitas nasabah BPRS
Suriyah nilainya sebesar - 0,728.

2. Nilai koefisien regresi variabel penanganan keluhan (X;) sebesar 0,235.
Artinya jika variabel penanganan keluhan ditingkatkan, dalam hal ini
melalui indikator empati, kecepatan, kewajaran dan kemudahan maka
loyalitas nasabah akan mengalami kenaikan sebesar 23,5%. Koefisien
bernilai positif artinya ada hubungan positif antara penanganan keluhan
dengan loyalitas nasabah. Semakin naik penanganan keluhan, maka
semakin naik pula loyalitas nasabah.

3. Nilai koefisien regresi variabel komitmen nasabah (X;) sebesar 0,909.
Artinya jika variabel komitmen nasabah ditingkatkan, dalam hal ini
melalui indikator komitmen afeksi, komitmen kontinum, dan komitmen
normatif maka loyalitas nasabah akan mengalami kenaikan sebesar 90,9%.
Koefisien bernilai positif artinya ada hubungan positif antara komitmen
nasabah dengan loyalitas nasabah. Semakin naik komitmen nasabah, maka
semakin naik pula loyalitas nasabah.

Dengan demikian variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi
loyalitas adalah komitmen nasabah dengan nilai koefisien 0,909 lebih

besar dari penanganan keluhan dengan nilai koefisien 0,235.
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4.3.8 Uji Hipotesis
1. UjiF

Uji F adalah untuk menentukan pengaruh variabel dependen secara
bersama-sama atau simultan. Manfaat uji F dalam penelitian ini adalah
dapat mengetahui seberapa jauh semua variabel X (penanganan
keluhan dan komitmen) secara bersama-sama mempengaruhi variabel
Y (loyalitas). Jika signifikan F < 0.05 atau jika F hitung > tabel maka
hipotesis nol ditolak yang artinya variabel independen secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

Tabel 4. 16 Hasil Uji F

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 290,657 2 145,329 | 61,200 ,000°
Residual 230,343 97 2,375
Total 521,000 99

a. Dependent Variable: LOYALITAS
b. Predictors: (Constant), KOMITMEN, PENANGANAN KELUHAN

Sumber: SPSS v.23 diolah 2019

Rumus F tabel = F (k ; n-k) = F (2 ; 100-2) = f (2 ; 98) = sehingga akan
diperoleh F tabel 3,09

Keterangan :
K = jumlah variabel bebas

N = jumlah responden
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Berdasarkan tabel 4.16 hasil uji F dapat diketahui bahwa nilai F
hitung sebesar 61,200 > 3,09 dan nilai probabilitas value atau taraf
signifikan 0,000 < 0,05. Sehingga uji hipotesisnya yaitu Ha diterima dan
Ho ditolak.

Dapat disimpulkan bahwa kedua variabel dalam pengujian ini
dinyatakan antara penanganan keluhan dan komitmen nasabah secara
simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BPRS Suriyah KC

Semarang.

2. UjiT

Uji T yaitu digunakan untuk menguji tentang kebenaran atau
kepalsuan dari hipotesis nol/nihil (Ho) yang menyatakan bahwa antara
dua mean sampel yang diambil secara random dari populasi yang sama
tidak terdapat perbedaan signifikan. Manfaat uji T dalam penelitian ini
adalah dapat mengetahui seberapa jauh masing-masing variabel
penanganan keluhan dan komitmen nasabah terhadap loyalitas
nasabah. Jika t hitung < t tabel maka Ho diterima, sebaliknya jika t

hitung > t tabel maka Ho ditolak.

Nilai t tabel dapat diketahui dengan melihat pada tabel t dan rumus

sebagai berikut :
T tabel =t (/2 ; n-k-1)
=1(0,05/2 ; 100-2-1)

= t tabel (0,025 ; 97 ) = 1,98472
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Tabel 4. 17 Hasil Uji T

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) -, 728 1,554 -,469 ,640
PENANGANAN
,235 ,084 ,190 2,806 ,006
KELUHAN
KOMITMEN ,909 ,087 ,709 10,467 ,000

a. Dependent Variable: LOYALITAS
Sumber: SPSS v.23 diolah 2019

Berdasarkan pada tabel 4.17 hasil uji t-statistik diperoleh nilai t
hitung dan signifikan untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing

variabel independen terhadap variabel dependen.

Pada variabel penanganan keluhan (X1) memiliki t hitung > t tabel
yaitu 2,806 > 1,984 dengan nilai signifikan 0,006 < 0,05, maka Ho
ditolak dan Ha diterima, artinya dalam pengujian ini dapat diketahui
bahwa variabel penanganan keluhan terdapat pengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Pada variabel komitmen nasabah (Xz) memiliki t hitung > t tabel
yaitu 10,467 > 1,984 dengan nilai signifikan 0,000 <0,5, maka Ho
ditolaak dan Ha diterima, artinya dalam pengujian ini dapat dinyatakan
bahwa variabel komitmen nasabah terdapat pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BPRS Suriyah KC

Semarang.
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4.4 Analisis dan Interpretasi Hasil Penelitian

4.4.1 Pengaruh Penanganan Keluhan (X;) Terhadap Loyalitas Nasabah ()

Dari hasil perhitungan koefisien regresi sebesar 0,235 menunjukan apabila
variabel penanganan keluhan ditingkatkan maka akan meningkatkan loyalitas
nasabah pada BPRS Suriyah KC Semarang sebesar 23,5%. Dengan asumsi

variabel independen yang lain dianggap konstan (ceteris paribus).

Hasil ini ditunjukan pada perhitungan uji statistik t, terlihat bahwa variabel
penanganan keluhan sebesar 0,006 yang lebih kecil dari nilai signifikan sebesar
0,05 (0,006 < 0,05) oleh karena itu, hipotesis awal yang diajukan dalam penelitian
ini diterima. Artinya variabel penanganan keluhan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah pada BPRS Suriyah KC Semarang.

Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian Anindhiyta Budiarti yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Penanganan Keluhan terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Umum Syariah di Surabaya” yang
menyatakan bahwa penanganan keluhan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah.

4.4.2 Pengaruh Komitmen Nasabah (X2) Terhadap Loyalitas Nasabah (Y)

Dari hasil perhitungan koefisien regresi sebesar 0,909 menunjukan apabila
variabel komitmen nasabah ditingkatkan maka akan meningkatkan loyalitas
nasabah pada BPRS Suriyah KC Semarang sebesar 90,9%. Dengan asumsi
variabel independen yang lain dianggap konstan (ceteris paribus).

Hasil ini ditunjukan pada perhitungan uji statistik t, terlihat bahwa variabel
komitmen sebesar 0,000 yang lebih kecil dari nilai signifikan sebesar 0,05 (0,000
< 0,05) oleh karena itu, hipotesis awal yang diajukan dalam penelitian ini
diterima. Artinya variabel komitmen nasabah berpengaruh positif terhadap

loyalitas nasabah pada BPRS Suriyah KC Semarang.
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Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian Aulia Yumi Rosda yang
berjudul ‘“Pengaruh Kepercayan, Komunikasi, Komitmen, dan Penanganan
Keluhan terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Negara Indonesia Syariah Kantor
Cabang Sudirman Pekanbaru” yang menyatakan bahwa komitmen nasabah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas

nasabah.

4.4.3 Pengaruh Penanganan Keluhan (X1) dan komitmen Nasabah (X2)

Terhadap Loyalitas Nasabah ()

Dapat diketahui bahwa hasil penelitian variabel penanganan keluhan (X;)
dan komitmen kasabah (X;) secara bersama-sama brpengaruh terhadap loyalitas
nasabah BPRS Suriyah KC Semarang. Dilihat dari nilai koefisien statistik uji F
tabel sebesar 61,200 yang lebih besar dari F tabel sebesar 3,09. Hasil uji regresi
linier berganda pengaruh dari dua variabel yang mempengaruhi loyalitas nasabah
dengan melihat koefisien regresi menunjukan bahwa seluruh variabel dalam
model memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas nasabah. Peningkatan
penanganan keluhan akan memiliki dampak meningkatnya loyalitas nasabah.
Begitu juga dengan peningkatan komitmen nasabah akan memiliki dampak
meningkatkan loyalitas.

Variabel penanganan keluhan dan komitmen nasabah berpengaruh
terhadap loyalitas sebesar 55,8%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel
lain diluar model yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa kedua variabel tersebut secara bersama-sama hampir
memberikan pengaruh cukup besar terhadap loyalitas nasabah pada BPRS Suriyah

Kantor Cabang Semarang.



BAB V

PENUTUP

51 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas mengenai pengaruh
penanganan keluhan dan komitmen nasabah pada BPRS Suriyah KC Semarang,

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel penanganan
keluhan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS) Suriyah KC Semarang yang dibuktikan pada nilai t hitung > t
tabel yaitu sebesar 2,806 > 1,984 dan nilai signifikansi 0,006 < 0,05.

2. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel komitmen
nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS) Suriyah KC Semarang yang dibuktikan pada nilai t hitung > t
tabel yaitu sebesar 10,467 > 1,984 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05.

3. Penanganan keluhan dan komitmen nasabah secara bersama-sama atau
simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang. Hal ini diketahui dari nilai
koefisiensi statistik uji F yang dilihat dari nilai F hitung > F tabel yaitu
sebesar 61,200 > 3,09 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Dan hasil
penelitian koefisien determinasi (R?) menunjukan bahwa kedua variabel
independen yaitu penanganan keluhan (X;) dan komitmen nasabah (X3)
berpengaruh terhadap variabel dependen loyalitas nasabah sebesar 0,558
atau 55,8% yang menunjukan bahwa terdapat pengaruh variabel
penanganan keluhan dan komitmen nasabah. Sedangkan sisanya

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.
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52  Saran
Saran-saran yang dapat diberikan sebagai hasil penelitian dan pembahasan

yang telah diuraikan, maka saran yang diajukan adalah sebagai berikut :
1. Bagi BPRS Suriyah KC Semarang

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang
dalam mengatasi keluhan yang disampaikan nasabah hendaknya BPRS
dapat memberikan media yang tepat untuk menyalurkan kritik dan saran
untuk para nasabah yang mengalami keluhan. Beberapa media yang dapat
digunakan antara lain seperti blanko keluhan nasabah, layanan suara
konsumen bebas pulsa atau customer service. Bank dapat mengelola
keluhan nasabah dan membuat solusi perbaikan agar usahanya dinilai
semakin bermutu oleh nasabah. Serta upaya Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah (BPRS) Suriyah KC Semarang untuk menjalin komitmen demi
terciptanya kerjasama yang dapat menguntungkan kedua belah pihak,
terutama BPRS harus memperhatikan bahwa komitmen yang terjalin dapat
mendatangkan keberhasilan untuk jangka panjang, dengan cara
memberikan pelayanan dan kinerja yang cepat dan unggul serta sering
berinovasi dalam memperoleh nasabah baru maupun dalam

mempertahankan loyalitas nasabah.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya diharapkan untuk meneliti lebih dari satu objek
dan memperbanyak jumlah sampel atau mengambil sampel lebih dari 100
responden supaya nilai representatif dari populasi semakin baik. Penelitian
selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian dengan meneliti
variabel lain yang ada diluar penelitian ini, atau dapat mengkombinasikan
variabel yang terdapat dalam penelitian ini dengan variabel baru yang

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah terutama di dunia perbankan.



76

DAFTAR PUSTAKA

Antonio, M. Syafi’i, 2001, Bank Syariah dari Teori ke Praktik, Jakarta: Gema

Insani.
Arsip Dokumen BPRS Suriyah.
Brosur BPRS Suriyah.

Budiarti, Anindhyta, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Penanganan Keluhan
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Umum Syariah di
Surabaya”, Jurnal Ekuitas, Vol. 15, No. 2, Juni 2011.

Chrisna, Ferdyan Chandra ,dan Yessy Artanti, “Pengaruh Kualitas Layanan dan
Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Pada Nasabah
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Cabang Nganjuk)”, Jurnal
IImu Manajemen, Vol. 1, No. 4, Juli 2013.

Darmawan, Deni, 2013, Metode Penelitian Kuantitatif, Bandung: Remaja

Rosdakarya.

Data Distribusi Simpanan Pada BPR Dan BPRS Semester 11-2018,
https://www.Ips.go.id.

El Junusi, Rahman, 2012, Membangun Kemitraan Antara Bank Syariah dan
Nasabah Dengan Pendekatan Customer Relationship Management,

Jakarta : Lembaga Penelitian IAIN Walisongo Semarang.

Fitriani, Eka Laila, “Pengaruh Reputasi Perusahaan dan Kepercayaan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pengguna E-Banking (Studi Pada Nasabah BNI
Syariah KC Teluk Betung”, Skripsi, Lampung: UIN Raden Intan
Lampung, 2018.

Hadiwidjaja, Rini Dwiyani, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah Baitul Maal Wat Tamwil”, Jurnal llmu Akuntansi,
Vol. 10, No. 2, Oktober 2007.

Hasan, Ali, 2010, Marketing Bank Syariah, Bogor: Ghalia Indonesia.


https://www.lps.go.id/

77

Hasan, Zubairi, 2009, Undang-Undang Perbankan Syariah, Jakarta: Raja

Grafindo Persada.

Hurriyati, Ratih, 2015, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, Bandung:
Alfabeta, Cet. 4.

J. Supranto dan Nandan Limakrisna, 2011, Perilaku Konsumen Dan Strategi
Pemasaran, Jakarta: Mitra Wacana Media, Edisi 2.

Jundiani, 2017, Pengaturan Hukum Perbankan Syariah Di Indonesia, Malang:
UIN Malang Press, Cet 2.

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), https://kbbi.web.id/komitmen.html.

Kementerian Agama RI, 2012, Al-Qur’an dan Terjemahannya, Jakarta: Wali.

Lupiyoadi, Rambat dan Ridho Bramulya lkhsan, 2015, Praktikum Metode Riset

Bisnis, Jakarta: Salemba Empat.

Lupiyoadi, Rambat, 2014, Manajemen Pemasaran Jasa, Jakarta: Salemba Empat,
Edisi 3.

Ningtyas, Fitri, dan Basuki Rachmad, “Pengaruh Kepercayaan, Komitmen,
Komunikasi, Penanganan Masalah dan Kepuasan Nasabah Terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Muamalat di Surabaya”, Journal of Business
and Banking, Vol. 1, No. 1, Mei 2011.

Nurhayati dan Fatmasaris Sukesti, “Peningkatan Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Melalui Peningkatan Kualitas Layanan Dan Kepuasan Nasabah Dengan
Variabel Religiusitas Sebagai Variabel Moderating”, Jurnal Economica,
Vol. VII, Edisi 2, Oktober 2016.

Nurizzati, Yeti, “Peranan Statistika Dalam Penelitian Sosial Ekonomi”, Jurnal
Edueksos, Vol. 1, No. 1, Januari-Juni 2012.

Peraturan Bank Indonesia Nomor: 7/7/PBI1/2005 Tentang Penyelesaian Pengaduan

Nasabah, Https://www.bi.go.id/peraturan/perbankan.



https://kbbi.web.id/komitmen.html
https://www.bi.go.id/peraturan/perbankan

78

Rahmawaty, Anita, “Pengaruh Service Performance, Kepuasan, Trust, dan
Komitmen Terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Mandiri
Kudus”, Jurnal Penelitian Sosial Keagamaan, Vol. 5, No. 1, Juni 2011.

Sangadji, Etta Mamang, dan Sopiah, 2010, Metodologi Penelitian, Yogyakarta:
Andi Offset.

Sariyati, Bidah, “Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah BNI
Syariah Surakarta Dengan Komitmen Sebagai Variabel Intervening”,
Skripsi, Salatiga: IAIN Salatiga, 2017.

Satriyani, Evi Oktaviani, “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, dan
Citra Bank Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat di Surabaya”,
Journal of Business and Banking, Vol. 2, No. 2, November 2012.

Soemitra, Andri, 2009, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, Jakarta: Kencana.

Sopiah, dan Etta Mamang Sangadji, 2016, Salesmanship, Jakarta: Bumi Aksara.
Sugiyono, 2013, Metode Penelitian Bisnis, Bandung: Alfabeta.

Sutanto, Herry, dan Khaerul Umam, 2013, Manajemen Pemasaran Bank Syariah,
Bandung: Pustaka Setia.
Tjiptono, Fandy, 2014, Pemasaran Jasa , Yogyakarta: Andi Offset.

Tjiptono, Fandy, dan Gregorius Chandra, 2016, Service, Quality dan Satisfaction,
Yogyakarta: Andi Offset, Edisi 4.

Umam, Khotibul, 2009, Trend Pembentukann Bank Umum Syariah, Yogyakarta:
BFPE.

Wahyudhi, Riza Helmawan, “Pengaruh Penanganan Keluhan dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah pada BPRS Tanmiya Artha
Kediri”, Skripsi, Tulungagung: IAIN Tulungagung, 2015.

www.banksuriyah.com, Profile BPRS Suriyah.

Yayasan Cendekia Solution Yogyakarta, “Modul Pelatihan Pengolahan Data
Statistik Dengan SPSS” , (walisongo Press).


http://www.banksuriyah.com/

79

Yuliadi, Ricky, dan Zuli Nuraeni, 2017, Statistika Penelitian, Yogyakarta:

Innosain.

Zulkarnain, 2014, Entrepreneurial Marketing, Yogyakarta: Graha limu.



80

LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian

KUISIONER PENELITIAN
Responden yang terhormat,

Dalam rangka penelitian yang berjudul “PENGARUH PENANGANAN
KELUHAN DAN KOMITMEN NASABAH TERHADAP LOYALITAS
NASABAH PADA BANK PEMBIAYAAN RAKYAT SYARIAH (BPRS)
SURIYAH KANTOR CABANG SEMARANG”, mohon sekiranya bantuan

Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berpartisipasi mengisi kuisioner ini.

Bagian A

Petunjuk pengisian :

Berikan tanda centang (\) pada salah satu kotak pilihan yang sesuai dengan

jawaban anda.

1. Nama

2. Agama

3. Jenis Kelamin O Laki-laki [J Perempuan

4. Pekerjaan : [ Pelajar/Mahasiswa O PNS
[0 Wirausaha [0 Pegawai Swasta
O Lainnya..................

5. Usia . O Kurang dari 20 tahun O 21-30 tahun
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O 31-40 tahun O  41-50 tahun

O Lebih dari 51 tahun

6. Pendidikan 1 SD 1 SMP
1 SMA [0 Perguruan Tinggi
7. Lama Menjadi Nasabah O Kurang dari 1 tahun
[0 1-3 tahun
[0 3-5 tahun

8. Penghasilan

O Lebih dari 5 tahun

[0 Kurang dari 1.000.000
0 1.100.000 - 2.000.000
[0 2.100.000 - 3.000.000

O Lebih dari 3.100.000



Bagian B

Petunjuk Pengisian Kuisioner :
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Berilah tanda (\) pada salah satu kolom pada setiap pernyataan dibawah ini dan

dimohon nasabah mengisi kuisioner yang diajukan secara objektif dan benar apa

adanya.

Keterangan :
a. SS (Sangat Setuju) =5
b. S (Setuju) =4
c. CS (Cukup Setuju) =3
d. TS (Tidak Setuju) =2

e. STS (Sangat tidak setuju) =1

Penanganan Keluhan (X1)

NO PERNYATAAN

JAWABAN

SS

S

CS

TS

STS

1 | BPRS Suriyah Semarang menerima
dengan baik keluhan yang

disampaikan oleh nasabah

2 | BPRS Suriyah Semarang sigap dan
cepat dalam menangani keluhan

nasabah

3 | BPRS Suriyah  Semarang bersikap
adil dan jujur dalam menangani

keluhan nasabah

4 | BPRS Suriyah Semarang menyediakan
sarana untuk menyampaikan keluhan

nasabah
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Komitmen (X2)

NO PERNYATAAN SS CS TS | STS
1 | Saya memiliki ikatan kuat dengan
BPRS Suriyah Semarang karena sudah
terbangun hubungan baik dengan
pihak bank
2 | Saya merasa hubungan jangka panjang
dengan BPRS Suriyah Semarang
penting untuk dipertahankan karena
saling menguntungkan
3 |Saya berkomitmen untuk tetap
melanjutkan  transaksi di BPRS
Suriyah Semarang
Loyalitas (Y)
NO PERNYATAAN SS CS TS | STS
1 | Saya sering datang ke BPRS Suriyah
Semarang untuk bertransaksi
2 | Saya tetap memilih dan menggunakan
produk/jasa di  BPRS  Suriyah
Semarang
3 | Saya memberi tahu dan menyarankan
orang lain untuk memilih BPRS
Suriyah Semarang dalam melakukan
transaksi perbankan
4 | Saya tetap bertahan di BPRS Suriyah

Semarang dan tidak terpengaruh
tawaran bank lain karena sudah
terjalin lama dengan para karyawan

dan manajemen BPRS.
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Lampiran 2 Tabulasi Jawaban Responden

B. Variabel Komitmen

A. Penanganan Keluhan

X2.1 | X2.2 | X2.3

X1.1| X12 | X13 | X1.4
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C. Variabel Loyalitas

Y4

Y3

Y2

Y1l
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Lampiran 3 Hasil Analisis Data

A. Uji Kualitas Data
1. Uji Validitas

a. Variabel Penanganan Keluhan

Correlations
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X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTAL_X1
X1.1 Pearson - - -
} 1 ,510 ,493 ,024 ,729
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 814 ,000
N 100 100 100 100 100
X1.2 Pearson o - -
) ,510 1 ,560 -,006 ,760
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,955 ,000
N 100 100 100 100 100
X1.3 Pearson o o~ ™
) ,493 ,560 1 ,161 ,820
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,110 ,000
N 100 100 100 100 100
X1.4 Pearson .
) ,024 -,006 ,161 1 426
Correlation
Sig. (2-tailed) 814 ,955 ,110 ,000
N 100 100 100 100 100
TOTAL Pearson . - - -
) , 729 ,760 ,820 426 1
X1 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



b. Variabel Komitmen Nasabah

Correlations
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X2.1 X2.2 X2.3 TOTAL_X2
Pearson Correlation ,513 426 ,784
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation ,513 ,449 ,834
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 426 ,449 , 783
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation , 784 ,834 , 783 1
TAL sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
c. Variabel Loyalitas Nasabah
Correlations
Y1l Y2 Y3 Y4 TOTAL_Y
Y1 _ Pearson Correlation 1 120 300 362 635 |
Sig. (2-tailed) ,235 ,002 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Y2 Pearson Correlation ,120 1 ,201 ,304 ,619
Sig. (2-tailed) 235 ,045 ,002 ,000
N 100 100 100 100 100
Y3 Pearson Correlation ,300 ,201 1 ,495 ,729
Sig. (2-tailed) ,002 ,045 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Y4 Pearson Correlation ,362 ,304 ,495 1 , 765
Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
TOTA Pearson Correlation ,635 ,619 ,729 ,765 1




L_Y  Sig. (2-tailed)

N

,000 ,000 ,000

100 100 100

,000

100

92

100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

2. Uji Reabilitas

a.

Variabel Penanganan Keluhan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,624

4

Variabel komitmen Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,718

3

Variabel Loyalitas Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,617

4




B. Uji Normalitas Data

1. Uji Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize
d Residual

N 100
Normal Parameters®” Mean ,0000000
Std. Deviation 1,52535036

Most Extreme Differences Absolute ,057
Positive ,057

Negative -,048

Test Statistic ,057
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200%°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Grafik P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: LOYALITAS

10
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oo T T T T
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2. Uji Multikolinieritas

Coefficients?
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Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) -,728 1,554 -,469 ,640
PENANGANAN
,235 ,084 ,190 2,806 ,006 ,995 1,005
KELUHAN
KOMITMEN ,909 ,087 ,709| 10,467 ,000 ,995 1,005
b. Dependent Variable: LOYALITAS
3. Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser)
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 2,478 ,878 2,821 ,006
PENANGANAN
-,065 ,047 -,139 -1,382 ,170
KELUHAN
KOMITMEN -,023 ,049 -,047 -,464 ,644
a. Dependent Variable: RES2




C. Uji Hipotesis

1. Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 747° ,558 ,549 1,541

a. Predictors: (Constant), KOMITMEN, PENANGANAN KELUHAN

2. UjiF
ANOVA?®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 290,657 2 145,329 61,200 ,000°
Residual 230,343 97 2,375
Total 521,000 99
a. Dependent Variable: LOYALITAS
b. Predictors: (Constant), KOMITMEN, PENANGANAN KELUHAN
3. Uji T dan Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) -,728 1,554 -,469 ,640
PENANGANAN
,235 ,084 ,190 2,806 ,006
KELUHAN
KOMITMEN ,909 ,087 ,709| 10,467 ,000

a. Dependent Variable:

LOYALITAS
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