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ABSTRAK

PENGARUH PERSEPSI NILAI TERHADAP LOYALITAS NASABAH
MELALUI KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING
(Studi pada Nasabah Bank Syariah di Bandar Lampung)

Oleh

Lusiyana

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel persepsi nilai
terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan pada nasabah Bank
Syariah di Bandar Lampung. Jenis penelitian eksplanasi ini menggunakan teknik
pengambilan sampel non-probability dengan menggunakan purposive sampling
untuk mengambil sampel sebanyak 100 responden pengguna jasa bank syariah di
Bandar Lampung menggunakan kuisioner. Metode analisis data dalam penelitian
ini menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan aat uji Smart PLS vers
3.0.m3.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara parsia, untuk variabel persespi
nilai berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kemudian variabel
persespi nilai berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, dan variabel kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, kemudian persepsi nilai
yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas. Hal ini menunjukan bahwa peran kepuasan pelanggan memediasi penuh
antara persepsi nilai  terhadap loyadlitas pada nasabah bank syariah.
Implementasinya untuk bank syariah untuk menerapkan dan meningkatkan
beberapa aspek dari hasil penelitian ini guna untuk menciptakan dan
memepertahankan loyalitas nasabah terhadap bank syariah.

Kata Kunci: Persespi Nilai, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas.



ABSTRACT

THE EFFECT OF PERCEIVED VALUE ON CUSTOMER LOYALTY
MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION ASINTERVENING
VARIABEL
(Study on Islamic Bank Customersin Bandar Lampung)

By

Lusiyana

The purpose of this research is determining the effect of perceived value on
loyalty mediated by customer satisfaction as intervening variabel on islamic bank
customers in Bandar Lampung. The type of this explanation is using non-
probability sampling technique with purposive sampling method for taking 100
respondens as the sample from bank islamic customer in Bandar Lampung by
questioner. Data analysis method in this research using Partial Least Square
(PLS) with test tool Smart PLSversion 3.0.m3.

The result of this research imply partially, for perceived value have significant
impact on customer satisfaction, then perceived value have significant impact on
loyalty, and customer satisfaction have significant impact on loyalty, and then
perceived value mediated by customer satisfaction have significant impact on
loyalty. This suggests that the role of customer satisfaction as mediating variabel
is have full mediating between perceived value and loyalty on islamic bank
customers. The implementations for issamic bank is apply and improve some
aspect from the result of this research to create and maintain customer loyalty on
islamic ank

Key Word: Perceived Value, Customer Satisfaction, and Loyalty
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. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri perbankan syariah di Indonesia mulai berkembang pada tahun 1991,
dengan berdirinya bank syariah yang pertama oleh Perbankan Mgelis Ulama
Indonesia yaitu Bank Muamalat Indonesia yang menerapkan sistem bagi hasil
dalam kegiatan operasionalnya (Sumber: www.ojk.go.id). Penerapan sistem bagi
hasil pada bank syariah mampu mengatasi krisis ekonomi yang terjadi pada tahun
1998, dimana pada saat itu Bank Muamalat Indonesia terhindar dari ancaman
likuidasi akibat tingginya tingkat suku bunga dan inflasi. Keberhasilan tersebut
mendorong bank konvesional untuk turut menerapkan dual banking system
(sistem perbankan konvesional dan syariah) dalam kegiatan operasionalnya

(Muftafarida,2013:3).

Daam Undang-undang Nomor 10 Tahun 1998 berdasarkan prinsip
operasionalnya bank dibedakan menjadi dua, yakni bank konvensional yang
mendasarkan pada prinsip bunga dan bank syariah yang berdasarkan prinsip
syariah Umam dan Utomo (2017:1). Menurut Umam dan Utomo (2017:28)
Industri perbankan syariah terus berkembang dengan cepat khususnya semenjak
dibuatnya Undang-Undang mengenai Bank Syariah. UU No 10 Tahun 1998

sebagai amandemen dari UU No. 7 Tahun 1992, yang menyatakan bahwa Bank



Umum dan Bank Pekreditan Rakyat dapat diperbolehkan beroperasi berdasarkan
prinsip syariah. Dengan diberlakukannya peraturan tersebut banyak Bank Umum

membuat kantor cabang syariah.

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah
yaitu prinsip Bank Syariah yang telah difatwakan atau ditetapkan oleh Dewan
Syariah Nasional Magelis Ulama Indonesia, kemudian selanjutnya dituangkan
dalam Peraturan Bank Indonesia. Pasal 24 ayat (1) dan ayat (2) huruf a dan Pasal
25 huruf a Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 yaitu tentang Perbankan Syariah
yang secara tegas menyatakan bahwa Bank Syariah dilarang untuk melakukan
kegiatan usaha yang bertentangan dengan prinsip syariah. Akad atau perjanjian
syariah dalam Islam yang dilakukan antara Bank Umum Syariah, Unit Usaha
Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah dengan nasabah tidak boleh
menyimpang dan keluar dari syarat dan ketentuan-ketentuan yang telah
diberlakukan dan bertentangan dengan prinsip syariah. Perjanjian dalam Islam
dianggap sah apabila telah memenuhi rukun dan syarat dari suatu perjanjian atau

akad tersebut sebagaimana yang diberlakukan dalam KUH perdata.

Setiap produk Bank Syariah didasarkan pada hukum perjanjian Islam dan harus
memperhatikan prinsip-prinsip perjanjian jua beli, sewa-menyewa, bagi hasil,
titipan, dan jasa, dan juga harus berpedoman pada hukum positif berupa PBI No.
9/9PBI/2007 tentang pelaksanaan Prinsip Syariah Dalam Kegiatan Penghimpunan
Dana dan Penyaluran Dana Serta Pelayanan Jasa Bank Syariah, sebagaimana yang

telah diubah dengan PBI. No 10/16/PBI1/2008.
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Gambar 1.1 Pertumbuhan Bank Syariah dilndonesia Tahun 1991-2016.

Berdasarkan data gambar 1.1, dapat di ketahui bahwa data pertumbuhan
Perbankan Syariah di Indonesia semakin meningkat. Bank Muamalat sendiri
merupakan Bank yang pertama berdiri di Indonesia pada tahun 1991. Kemudian
sgak dibuat Undang-Undang No. 7 Tahun 1992 banyak bank konvesiond
membuat cabang bank syariah dan hampir semua bank konvesional membuat
cabang bank syariah setelah diberlakukannya Undang-Undang No. 7 Tahun 1992.
Pada tahun 1999 pada tahun 1999 bertambah Bank Syariah Mandiri, kemudian
tahun 2004 bertambah Bank Mega Syariah. Pada tahun 2005 bertambah kembali
Bank Bukopin Syariah sehingga pada tahun 2005 terdapat empat bank syariah di
Indonesia. Selanjutnya pada pada tahun 2008 bertambah Bank BRI Syariah, tahun
2009 bertambah Bank Panin Syariah. Kemudian pada tahun 2010 terjadi
pertumbuhan bank yang cukup banyak, terdapat empat bank yang tumbuh pada

tahun 2010 yaitu Bank BCA Syariah, Bank BJB Syariah, Bank Victoria Syariah,



Bank BNI Syariah, dan May Bank Syariah. Pada tahun 2014 bertambah Bank
BTPN Syariah, kemudian pada tahun 2016 bertambah Bank Aceh Syariah.
Sampal saat ini jumlah bank syariah yang ada di Indonesia yaitu berjumlah 13

bank.

Banyaknya bank syariah yang berdiri menunjukan bahwa banyak masyarakat
yang berminat untuk menggunakan jasa bank syariah, sebagaimana penelitian
yang dilakukan oleh Yunus bahwa pengetahuan masyarakat tentang perbankan
syariah memiliki pengaruh signifikan dalam menentukan minat masyarakat untuk
menggunakan jasa bank syariah sehingga bisa disimpulkan banyak masyarakat
yang sadar dalam menggunakan jasa bank syariah. Seiring meningkatnya
kesadaran masyarakat di Indonesia perbankan syariah mengalami peningkatan
yang cukup bagus. Berikut ini data statistik perkembangan aset perbankan syariah
dalam jumlah Miliaran di Indonesia dari periode tahun 2015 sampai dengan tahun

2018
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Gambar 1.2 Total Aset Bank Syariah di Indonesia Tahun 2015-2018



Dari gambar 1.2, dapat dilihat bahwa bank syariah mengalami kenaikan pada aset
sebanyak 71.974 dari tahun 2015 hingga Januari 2018 dengan meningkatknya aset
bank syariah setigp tahun menunjukan bahwa bank syariah merupakan salah satu
bank yang di anggap aman dan masyarakat percaya pada bank syariah untuk
menitipkan dananya. Dalam TEMPO.CO wakil ketua OJK Rahmat Waluyanto
(2016) mengatakan salah satu faktor kenaikan total aset bank syariah salah
satunya didorong oleh meningkatnya penghimpunan dana pihak ketiga. Selain
total aset yang meningkat, bank syariah juga mengalami peningkatan pada
pertumbuhan Bank Umum Syariah. Berikut ini data statistik perkembangan bank
umum syariah, jaringan kantor perbankan syariah di Indonesia dari periode tahun
2015 sampai dengan tahun 2018.

Tabe 1.1 Perkembangan Jumlah Bank Umum Syariah Dan Jaringan
Kantor Bank Syariah 2015-1018

Bank Umum Syariah 2015 2016 2017 2018
Jumlah Bank 12 13 13 13
Jumlah Kantor 1.990 1.859 1.825 1.824
Kantor Cabang 450 473 471 469
Kantor Cabang Pembantu 1.340 1.207 1.176 1.174
Kantor Kas 200 189 178 181
ATM 3571 3.127 2.585 2.586

Sumber: www.ojk.go.id data diolah,2018

Berdasarkan data statistik tabel 1.2 bank syariah mengalami penurunan pada
kantor bank syariah sebanyak 36 kantor, kantor cabang pembantu mengalami
penurunan sebanyak 166 kantor, kantor kas turun sebanyak 19 kantor, dan ATM
mengalami penurunan sebanyak 986 dari tahun 2015 hingga Januari tahun 2018.
Meskipun demikian, jumlah bank syariah bertambah 1 bank, kantor cabang
meningkat sebanyak 19 dan. Dalam Wartalive juga, Direktur Bank BNI Syariah

(2016) mengatakan bahwa jumlah jaringan kantor-kantor bank syariah ini bisa



disebabkan adanya konsolidasi cabang yang dilakukan oleh bank syariah serta
melihat Beban Operasioal terhadap Pendapatan Operasional (BOPO) bank syariah
yang masih tinggi. Hadirnya pasar bebas juga menyebabkan tingkat persaingan

dalam industri perbankan syariah menjadi tinggi.

Meskipun jumlah jaringan kantor bank syariah mengalami penurunan setiap tahun
namun total aset yang dimiliki oleh bank syariah terus meningkat setiap tahunnya.
Hal tersebut tidak menjadi kendala bagi bank syariah untuk tetap mendapatkan
kepercayaan dari setiap nasabah, karena meskipun sedikit atau banyaknya kantor
cabang yang dimiliki oleh bank syariah tidak bisa menjamin secara keseluruhan

bahwa konsumen mau berminat untuk menjadi nasabah yang setia.

Perbankan syariah harus mampu menerapkan nilai-nilai isam dalam setiap
aktivitasnya, bukan hanya sebagai landasan sgja tetapi harus ada mekanisme dan
prosedur yang nyata. Nilai dan prinsip syariah berlaku untuk semua pihak, baik itu
untuk manger, karyawan hingga untuk nasabah. Nilai-nilai Islam yang

berlandaskan atas hukum-hukum dan prinsip agama lslam.

Dengan adanya penerapan prinsip syariah, dalam setiap kegiatan ataupun
transaks yang dilakukan oleh Bank Syariah akan membuat peluang yang baik
untuk Bank Syariah itu sendiri di masa depan. Saat ini total nasabah perbankan
syariah mencapal 22 juta jiwa. Dibandingkan dengan tahun 2016, pertumbuhan
nasabah meningkat 20 persen pada tahun 2017. Target OJK antara 10 sampai 20
persen dan ternyata terealisasi dengan baik (sumber: wartakota.tribunnews.com).
Bisa dikatakan bahwa peluang untuk membuat usaha berbasis syariah di Indonesia

disambut antusias oleh masyarakat Indonesia itu sendiri. Salah satunya karena



mayoritas penduduk di Indonesia adalah muslim. Penerapan nilai-nilai dan prinsip
yang baik dan sesua dengan prosedur dan garan syariah tentunya akan
mempengaruhi minat atau daya tarik konsumen untuk menjadi nasabah Bank
Syariah dan nasabah percaya untuk menempatkan dananya dan menjadi nasabah

yang loyal.

Daam perbankan, kepuasan atau ketidakpuasan nasabah merupakan suatu hasil
penilaian seorang nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan
menggunakan produk atau jasa bank syariah. Dari sebuah harapan tersebut akan di
bandingkan dengan persespi hasabah terhadap apa yang diberikan oleh pihak bank
syariah. Kepuasan merupakan hasil yang dirasakan pembeli dari kinerja sebuah
perusahaan yang memenuhi pembeli, pelanggan akan merasa puas apabila
harapan mereka terpenuhi. Kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang yang
puas atau sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang

diterimadari sebuah produk atau jasa (Kotler dan Keller 2009:243).

Demikian persepsi masyarakat tentang bank syariah sangat beragam. Sebagian
masyarakat masih menerima sistem bunga dan sebagian masyarakat juga menolak
sistem bunga. Hasil dari penditian Rahmawaty (2014:19) menunjukan bahwa
perseps nila berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berbeda
dengan hasil penelitian dari Gampu (2015:1340) menujukan bahwa persepsi tidak
berpengaruh secara signifikan. Dari hasil penelitian tersebut, menunjukan bahwa
perseps tentang bank syariah sangat bervariasi ha itu juga mendukung peneliti

untuk melanjutkan penelitian ini.



Loyalitas nasabah sangat besar pengaruhnya terhadap kemajuan sebuah organisasi
atau perusahaan. Nasabah yang puas atas jasa yang telah diberikan oleh perbankan
syariah akan cenderung berpengaruh terhadap perilaku pasca pembelian yang
dilakukan oleh konsumen, semakin baik persepsi konsumen terhadap bank syariah
maka konsumen akan melakukan penggunaan jasa perbankan syariah kembali dan

loyal terhadap bank syariah.

Sesungguhnya tampilan perilaku masyarakat (nasabah) yang berkaitan dengan
loyalitas menggunakan produk, akan sangat dipengaruhi dan ditentukan oleh
perseps mereka tentang bagaimana jasa yang telah diberikan bank syariah itu
sendiri. Membentuk loyalitas konsumen sadah satunya dengan memberikan
kepuasan kepada nasabah yang dibangun oleh pihak bank. Kepuasan konsumen
menciptakan hubungan yang baik antara hasabah dan pihak bank syariah sehingga
menciptakan loyalitas. Hal tersebut penting bagi pihak bank syariah agar dapat

bertahan dalam menghadapi persaingan dengan perbankan konvesional.

Berdasarkan dari data dan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai perseps nilai terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah
Karena semakin balk persepsi nasabah maka akan menciptakan rasa percaya
terhadap bank syariah yang sesual dengan syariat islam serta hal itu akan
memberikan informasi tanggapan nasabah tentang jasa Bank Syariah. Maka
peneliti akan mengadakan penelitian dengan judul “PengaruhPerseps Nilai
Terhadap Loyalitas Nasabah Méelalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel

Intervening (Studi Pada Nasabah Bank Syariah di Bandar Lampung) ”



. Rumusan Masalah

. Seberapa besar pengaruh persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan pada
nasabah bank syariah di Bandar Lampung?

. Seberapa besar pengaruh persepsi nilai terhadap loyalitas nasabah pada
nasabah bank syariah di Bandar Lampung?

. Seberapa besar pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas nasabah pada

nasabah bank syariah di Bandar Lampung?

. Tujuan Pendlitian

. Untuk mengetahui besarnya pengaruh perseps nilai terhadap kepuasan
pelanggan pada bank syariah di Bandar Lampung.

. Untuk mengetahui besarnya pengaruh persepsi nilai terhadap loyalitas nasabah
pada bank syariah di Bandar Lampung.

. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

nasabah pada bank syariah di Bandar Lampung.

. Manfaat Pendlitian

Aspek Praktis
Kontribusi penelitian diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran
yang berguna untuk mengevaluasi berkaitan dengan perseps nilai terhadap

loyalitas nasabah melalui kepuasan pelanggan.



10

2. Aspek Teoritis
Penelitian ini dimaksudkan untuk mengembangkan ilmu tentang pemasaran,
serta menjadi referensi untuk bank syariah dan perusahaan sejenisnya,
terutama mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah dalam

hal ini yaitu meliputi persepsi nilai dan kepuasan pelanggan.



1. TINJAUAN PUSTAKA

A. Pemasaran Jasa

1. Pengertian Pemasaran Jasa

Menurut Zeinthmal dan Beither daam (Daryanto 2011:236) pemasaran jasa

adalah mengenai janji-janji. Janji-janji yang dibuat kepada pelanggan dan harus

dijaga. Kerangka kerja strategi diketahui sebagal sevice triagle yang memperkuat
pentingnya orang dalam perusahaan dalam membuat janji mereka dan sukses
dadam membangun customer relationship. Sedangkan menurut Rismiati

(2006:270) pemasaran jasa yaitu setiap kegiatan atau manfaat yag ditawarkan oleh

satu pihak ke pihak yang lainnya dan merupakan barang yang tidak berwujud

(intangible) serta tidak berakibat pada kepemilikan akan sesuatu. Pemasarn jasa

merupakan disipin ilmu yang masih relatif baru. Industri jasa pada saat ini

merupakan sektor ekonomi yang cukup besar dan tumbuh dengan pesat. Kotler
dan Keller (2012:223) menjelaskan empat karakteristik utama jasa yaitu:

1. Intangiblity (tidak berwujud), jasatidak dapat dilihat, diraba, didengar, dicium
atau menggunakan indra lainnya sebelum jasa itu dibeli. Hal ini yang
membedakan jasa dengan produk hasil perusahaan.

2. Inseprability (tidak terpisahkan), jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedia

pelayanannya, bailk orang maupun mesin. Apabila seseoarang karyawan
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memeberikan pelayanan, maka karyawan menjadi bagian dari pelayanan
karena pelanggan juga hadir pada saat jasa dilakukan

3. Variability (bervarias), jasa sangat bervariasi karena tergantung pada siapa
yang menyediakan dan kapan serta dimanajasaitu dilakukan.

4. Perishability (tidak tahan lama), suatu jasa tidak dapat disiman untuk dipakai

kedepannya sebagai persediaan seperti halnya produk fisik.

B. Bank Syariah

1. Pengertian Bank Syariah

Undang-undang RI nomor 10 tahun 1998 tanggal 10 November 1998 tentang
Perbankan pasal 1 ayat 2 Bank adalah sebuah badan usaha yang menghimpun
dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada
masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk lainnya dengan tujuan untuk
meningkatkan taraf hidup. Sehingga bank merupakan salah satu badan usaha yang
mengelola keuangan yang bersumber dari masyarakat kemudian menyalurkannya
kembali kepada masyarakat yang ingin meminjam di bank tersebut berdasarkan
atas asas kepercayaan. Selain itu bank juga berperan untuk meningkatkan
kesgahteraan rakyat dan memberikan kemudahan dalam melakukan transaksi

serta meningkatkan perekonomian di Indonesia.

Berdasarkan Undang-undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah
dijelaskan bahwa bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya
berdarkan prinsip-prinsip Islam. Perbankan syariah dalam peristilahan
internasional dikenal dengan istilah Islamic Banking. Istilah kata Islamic itu

sendiri merupakan makna dari asal-usul perbankan syariah. Dimana bank syariah
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awva mulanya dikembangkan sebagai respon dari kelompok ekonom yang
mendesak berbagal pihak untuk mendirikan jasa transaks keuangan yang sesuai
dan berdasarkan dengan prinsip-prinsip nilai Isslam. Salah satunya yaitu larangan

praktik riba, kegiatan maisir (spekulasi), dan gharar (ketidakjelasan).

Bank syariah yaitu bank yang beroperasi tanpa menerapkan sistem bunga. Bank
syariah merupakan lembaga keuangan dimana usaha pokoknya memberikan
pembiayaan dan jasa-jasalainnya sesual dengan prinsip syariah Isslam. Usaha yang
dilakukan oleh bank syariah didasari dengan hukum Islam yaitu larangan untuk
melakukan riba atau memungut ataupun meminjam dengan sistem bunga
Dikatakan riba apabila mengurangi atau menambahkan jumlah uang yang dimiliki

oleh nasabah.

Menurut Mujahidin (2016:16) bank syariah berdasarkan jenisnya, bank syariah
terdiri dari tiga jenis yaitu Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah
(UUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat (BPR). Bank Umum Syariah merupakan
bank yang beroperasi memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Unit Usaha
Syariah yaitu unit kerja dari kantor pusat bank umum yang berfungs sebagai
kantor induk dari kantor yang melaksanakan kegiatan usaha aberdasarkan prinsip
syariah islam. Bank Pembiayaan Rakyat yaitu bank yang dalam operasinya tidak

memberikan jas melainkan sebuah dana

2. Karakteristik Bank Syariah
Bank syariah merupakan lembaga keuangan yang berlandaskan kemitraan,
keadilan, transparansi dan universal yaitu berlaku bagi sigpa sgja dan tidak

melakukan pilihan pada nasabah, serta melakukan kegiatan usaha berdasarkan
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prinsip syariah. Muhammad (2014:5) menyatakan bahwa kegiatan bank syariah
merupakan impementasi dari prinsip ekonomi Islam dengan karakteristik sebagai
berikut:

a. Pelarangan riba dalam berbagai bentuknya;

b. Tidak mengenal konsep nilai waktu dari uang (time-value of money);

c. Konsep uang sebagai alat tukar bukan sebagai komoditas,

d. Tidak diperkenankan melakukan kegiatan yang bersifat spekulatif;

e. Tidak diperkenankan menggunakan dua harga untuk satu barang; dan

f. Tidak diperkenankan duatransaksi dalam satu akad.

Prinsip syariah Isam dalam mengelola dana menekankan pada keseimbangan
antara kepentingan individu dan masyarakat sehingga kegiatan yang berlangsung
tidak merugikan salah satu pihak. Dana yang dimiliki digunakan untuk hal-hal
yang bermanfaat dan produktif dan tidak disalah gunakan. Oleh karena itu
diperlukan sebuah lembaga sebagai perantara antara pemberi dana dan yang
membutuhkan dana agar kegiatan berjalan sesua dengan syariat. Salah satu
bentuk lembaga perantara tersebut yaitu bank yang kegiatan usahanya berdasarkan
prinsip syariah. Menurut Muhammad (2014:6) menyatakan bahwa suatu transaksi
sesuai dengan prinsip syariah apabilatelah memenuhi syarat berikut ini:

a Transaks tidak memiliki unsur kedzaliman;

b. Bukan riba

c. Tidak membahayakan pihak sendiri atau pihak lain

d. Tidak ada penipuan

e. Tidak mengandung materi-materi yang diharamkan

f. Dan tidak mengandung unsur judi
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Jadi dalam kegiatan bank syariah perlu memperhatikan ketentuan-ketentuan yang
telah ditetapkan dan yang berlaku untuk semua pihak, seperti yang berkaitan
dengan harta atau dana, uang, transaksi jual beli, serta transaksi ekonomi lainnya.
Ha ini perlu diperhatikan agar terhindar dari kesalahan dalam melakukan

kegiatan tersebut dan sesuai dengan syariat.

C. Perilaku Konsumen

1. Pengertian Perilaku Kosumen

Menurut Setiadi (2008:3) perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung
terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan poduk atau jasa,
termasuk dalam proses pengambilan keputusan. Kemudian menurut Presitejo dan
Lhalauw (2009:9), perilaku konsumen merupakan studi tentang bagaimana
pembuatan keputusan (decision units), baik individu, kelompok, ataupun
organisasi, membuat keputusan-keputusan beli atau melakukan transaksi

pembelian suatu produk dan mengkonsumsinya.

Pandutomo dalam Gampu (2015:1332) menyatakan batasan perilaku konsumen
adalah “the term consumer behavior refersto the behaviour that consumer display
in searching for, purchasing, using, evaluation, and dispoting of product and
services that they expect will satisfy their needs” (istilah perilaku kosumen
merujuk kepada perilaku yang diperliatkan oleh konsumen dalam mencari,
membeli, menggunakan, mengevauasi, dan menghabiskan produk barang dan

produ jasa yang mereka harapkan akan memuaskan kebutuhan mereka.
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Kotler dan Keller (2009:226) menggambarkan model perilaku konsumen di dalam

mel akukan suatu keputusan pembelian terhadap suatu produk sebagai berikut:

Rangsangan | Rangsangan Psikologi Proses
Pemasaran | Lainnya Konsumen K eputusan g;%ginn
_ o o _ | Pembelian
Produk dan | Ekonomi Motivas
jasa Teknologi Perseps Pengenalan Pilihan produk
Harga Politik Pembelgjaran masalah pilihan merek
Tempat Budaya | L Memori pencarian pilihan dealer
Promosi —®  informasi jumlah
o penilaian pembelian
> | Karakteristik alternatif | waktu
Konsumen keputusan pembelian
| pembelian metode
Budaya perilaku pasca | || pembayaran
personal pembelian
sosial

Sumber: Kotler dan Keller (2009: 226)

Gambar 2.1. Modd Perilaku Konsumen

Titik awal model perilaku konsumen dapat dilihat pada gambar 2.1 yang
memperlihatkan bahwa rangsangan pemasaran dan rangsangan lainnya
mempengaruhi  psikologi  konsumen dan karakteristik konsumen kemudian
menghasilkan respon tertentu berupa proses keputusan pembelian, yang pada
akhirnya konsumen mengambil keputusan untuk melakukan pembelian. Adapun
rangsangan pemasaran terdiri dari 4P yaitu product (Produk) Price, (Harga),
Place (Tempat), dan Promotion (Promosi). Karakteristik pembeli mempengarunhi
bagamana pembeli menerima dan bereaks terhadap rangsangan dan proses

keputusan pembelian sendiri mempengaruhi perilaku pembeli
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2. Faktor-faktor yang M empengaruhi Perilaku Konsumen

Kotler dan Amstrong (2009:197) menyebutkan faktor-faktor yang mempengaruhi

perilaku konsumen yang terdiri dari budaya, sosia, politik dan psikologi.

Budaya Sosial Pribadi Psikologi
Budaya Kelomok acuan | Umur dantahap | Motivas
Subbudaya Keluarga daur hidup Pengetahuan
Kelas sosial Pekerjaan Keyakinandan | Pembelian
Peran dan Situas ekonomi | siap
status Gaya hidup
Kepribadian dan
konsep diri

Sumber: Kotler dan Armstrong (2009:197)

Gambar 2.2 Faktor-faktor yang mempengar uhi Perilaku Konsumen

Berdasarkan model perilaku konsumen pada gambar 2.2, maka dapat disimpulkan

bahwa perilaku konsumen terhadap suatu produk dipengaruhi oleh:

a. Faktor budaya

1. Budaya
K ebudayaan merupakan faktor penentu yang paling mendasar dari perilaku dan
keinginan seseorang untuk mendapatkan nilai, persepsi, preferensi dan
perilaku melalui suatu proses sosidisasi yang melibatkan keluarga atau
lembaga lainnya. Budaya adalah kumpulan nilai-nilai dasar, perseps,
keinginan dan tingkah laku yang dipelgari oleh seseorang anggota masyarakat
dari keluarga dan lembaga penting lainnya.

2. Sub budaya
Sub budaya adalah sekelompok orang dengan nilai terpisah berdasarkan

pengalam dan situasi kehidupan yang umum. Setiap kebudayaan terdiri dari
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sub budaya yang lebih kecil yang memberikan identifikasi dan sosialisasi yang
lebih spesifik untuk para anggotanya. Sub budaya termasuk nasionalitas,
agama, kelompok ras, dan wilayah geografis.

. Kelas Sosia

Kelas sosial adalah kelompok-kelompok yang relatif homogen dan bertahan
lama dalam suatu masyarakat, yang tersusun secara hierarki dan keanggotaanya
mempunyai nilai, minat, dan perilaku yang serupa. Kelas sosial ditentukan oleh

satu faktor tunggal, seperti pendapatan, pendidikan, kekayaan dan lainnya.

. Faktor Sosia

. Kelompok

Kelompok yaitu kumpulan antara dua orang atau lebih yang saling berinteraksi
untuk mencapai sasaran individu atau bersama. Beberapa kelompok primer
yang mempunyai interaksi reguler tapi informal yaitu seperti keluarga, teman,
tetangga, dan rekan kerja. Kelompok sekunder yang cenderung lebih resmi di
mana interaksi yang terjadi kurang berkesinambungan. Kelompok sekunder
mencakup organisasi seperti kelompok keagamaan, asosiasi profesional, dan
serikat pekerja

. Keluarga

Keluarga adalah organisasi pembelian konsumen yang paling pentimg dalam
masyarakat dan telah diteliti secara intensif. Pemasar tertarik dalam peran dan
pengaruh suami, istri, dan anak-anak pada pembelian produk barang dan jasa.

. Peran dan Status

Peran terdiri dari aktivitas yang diharapkan dilakukan seseorang menurt orang-

orang yang ada disekitarnya. Setiap peran membawa status yang
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mencerminkan penghargaan yang diberikan oleh masyarakat. Posisi seseorang

dalam setiap kelompok dapat didentifikasi dalam peran dan status.

. Faktor Pribadi

Faktor pribadi didefiniskan sebagal karakteristik psikologis seseorang yang
berbeda dengan orang lain, yang menyebabkan tanggapan yang relatif
konsisten dan bertahan lama terhadap lingkungan. Yang termasuk kedalam
faktor pribadi yaitu:

. Umur dan tahap daur hidup

Konsumsi seseorang juga dibentuk oleh tahapan siklus hidup keluarga, tahap-
tahap yang mungkin dilaui oleh keluarga sesuai dengan kedewasaannya.
Seseorang cenderung berubah-ubah dalam membeli barang dan jasa selama
masa hidupnya. Pemasar seringkali menentukan sasaran pasar dalam bentuk
tahapan daur hidup dan mengembangkan produk yang sesual serta rencana
pemasaran untuk setiap tahap.

. Pekerjaan

Pekerjaan seseorang mempengaruhi barang dan jasa yang akan dibeli. Oleh
karena itu, pemasar selau berusaha mengenali kelompok pekerjaan yang
mempunyai minat di atas rata-rata akan produk dan jasa tertentu.

. Situasi Ekonomi

Sitausi ekonomi dapat mempengaruhi pilihan produk yang akan dibeli.
Pemasaran yang sesuai dengan keadaan ekonomi yang terdiri dari pendapatan
yang dapat dibelanjakan, tabungan dan tingkat minat. Apabila indikator
ekonomi menunjukan resensi, pemasar dapat mengambil langkah-langkah

untuk merancang ulang, memposisikan kembali dan mengubah produknya.
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4. GayaHidup
Gaya hidup seseorang adalah pola hidup di dunia yang diekspresikan oelh
kegiatan, minat dan pendapat seseorang. Pola kehidupan seseorang yang
diwujudkan dalam aktivitas (pekerjaan, hobi, berbelanja, olahraga, kegiatan
sosia).

5. Kepribadian dan Konsep Diri
Kepribadian seseorang sangat mempengaruhi tingkah laku dalam membeli
suatu produk atau jasa. Kepribadian mengacu pada karakteristik psikologi unik
yang menyebabkan respons yang relatif konsisten dan bertahan lama terhadap
lingkungan dirinya sendiri. Kepribadian dapat merupakan suatu variabel yang
sangat berguna dalam menganalisis perilaku konsumen. Apabila jenis-jenis
kepribadian dapat di klasisfikasi dan memiliki korelas yang kuat antara jenis-

jenis kepribadian tersebut dengan berbagai pilihan produk atau merek.

d. Faktor Psikologis

1. Motivasi
Kebutuhan akan mengarahkan seseorang untuk mencari cara dalam
memuaskan kebutuhannya tersebut. Dalam urutan kepentingan, jenjang
kebutuhannya adalah kebutuhan fisiologis, kebutuhan rasa aman, kebutuhan
untuk diakui, kebutuhan harga diri. Apabila kebutuhan tersebut sudah
terpuaskan, kebutuhan ini tida lagi menjadi motivator dan kemudian orang
tersebut akan mencoba untuk memuaskan kebutuhan paling penting berikutnya

seperti makan, minum dan lainnya.
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2. Pengetahuan
Pembel gjaran menggambarkan perubahan dalam tingkah laku individual yang
muncul dari pengalaman yang muncul dari pengalaman. Pentingnya praktik
dari teori pengetahuan bagi pemasaran yaitu mereka dapat membentuk
permintaan akan suatu produk dengan menghubungkan dengan dorongan yang
kuat, menggunakan petunjuk yang membangkitkan motivasi, dan memberikan
peran positif.

3. Keyakinan dan Sikap
Keyakinan adalah suatu sikap yang ditunjukkan oleh seseorang di saat ia
merasa cukup tahu dan menyimpulkan bahwa dirinya telah mencapai
kebenaran. Keyakinan adalah sebuah sikap seseorang sehingga keyakinan
belum tentu sebuah kebenaran . Keyakinan merupakan suatu gagasan deskriptif
yang dimiliki oleh seseorang terhadap sesuatu, melalui tindakan dan
pembel gjaran, seseorang mendapat keyakinan dan sikap. Keyakinan didasarkan
pada pengetahuan yang sebenarnya, pendapat atau kepercayaan dan
kemungkinan dapat meningkatkan emosi. Sikap menguraikan evaluas,
perasaan dan kecenderungan terhadap suatu obyek atau ide yang relatif
konsisten. Sikap menempatkan seseorang dalam suatu kerangka pemikiran

tentang menyukai atau tidak menyukai sesuatu.

D. Persepsi Nilai

1. Pengertian Persepsi Nilai

Menurut Setiadi (2008:159) mengatakan bahwa persepsi merupakan suatu proses

yang timbul akibat adanya sensasi, dimana pengertian sensasi adalah aktivitas
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merasakan atau menyebabkan keadaan emos yang menggembirakan. Persepsi
adal ah proses yang dilakukan individu untuk memilih, mengatur, dan menafsirkan
kedalam gambar yang berarti dan masuk akal mengenai dunia. Sedangkan
menurut Kotler dan Keller (2012:147) persepsi nilai adalah selisih antara evaluasi
pelanggan dari semua manfaat yang dirasakan dan semua biaya yang dikeluarkan
untuk mendapatkan produk atau jasa. Bagi pelanggan kinerja produk atau jasa
yang dirasakan sama atau lebih besar dari apa yang diharapkan, yang dianggap
bernilai dan dapat memberikan kepuasan pada pelanggan. Nilai konsumen dapat
diartikan sebaga preferensi yang konsumen rasakan terhadap suatu produk atau

jasa dan sgjauh manatelah memenuhi apa yang inginkannya.

2. Proses Persepsi
Menurut Setiadi (2008:171) proses perseps terdiri dari seleksi perseptual,

organisasi persepsi dan interprestasi perseptual .

b. Organisasi Persepsi
1. penutupan

2. pengelompokan

3. konteks

Sumber: data diolah

Gambar 2.3 Proses Per sepsi

a. Seleks Perseptual

Seleksi perseptual terjadi ketika konsumen menangkap dan memilih stimulus

berdasarkan psychological set yang dimiliki. Psychological set yaitu berbagai
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informasi yang ada dalam memori konsumen. Sebelum persepsi terjadi, terlebih
dahulu stimulus harus mendapat perhatian dari konsumen. Oleh karen itu, terdapat

dua proses yang termasuk ke dalam definisi seleksi yaitu:

1. Perhatian
Perhatian yang dilakukan oleh konsumen dapat terjadi secara sengaja atau tidak
senggja. Perhatian yang dilakukan secara senggja yaitu terjadi apabila
konsumen secara aktif mencari informasi yang mempunyai relevans pribadi.

2. Persepi Selektif
Terjadi ketika konsumen melakukan voluntary attention. Ketika konsumen
mempunyai keterlibatan yang tinggi terhadap suatu produk, maka pada saat itu
konsumen bisa disebut melakukan proses perhatian selektif. Proses selektif
terjadi karena dengan mempunya keterlibatan yang tinggi terhadap suau
produk, berarti konsumen telah secara aktif mencari informasi mengenai

produk itu dari berbagai sumber.

b. Organisas Perseps

Organisasi persepsi yaitu konsumen mengelompokkan informasi dari berbagai
sumber ke dalam pengertian yang menyeluruh untuk memahami lebih baik dalam
bertindak atas pemahaman yang didapat. Pengorganisasian sangat penting dalam
memudahkan untuk memproses informasi dan memberikan pengertian yang
terintegrasi terhadap stimulus. Prinsip integrasi perseps didasarkan pada psikolog
gestalt yang menghipotesiskan bahwa orang-orang mengorganisasikan persepsi
untuk membentuk gambaran lengkap dari suatu proyek. Prinsip-prinsip penting

dalam integrasi perseps yaitu:
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1. Penutupan
2. Pengelompokan

3. Konteks

C. Interprestasi Perseptual

Proses terakhir dari persepsi adalah memberikan interprestasi atas stimuli yang
diterimaoleh konsumen. Setigp stimuli yang menarik perhatian konsumen,
disadari atau tidak didasari akan diinterprestasikan oleh konsumen. Dalam proses
interprestasi konsumen membuka kembali berbagai informasi dalam memori yang
telah terssmpan dalam waktu yang lama, yang berhubungan dengan stimulus yang

diterima

3. Dimens Nilai
Rini Elvira dadam Tjiptono (2007:298) mengemukakan dimensi nilai pelanggan

yaitu terdiri atas empat aspek utama sebagai berikut:

a. Nilai emosional
Nila yang berasal dari perasaan atau emos positif yang ditimbulkan setelah
mengonsumsi produk atau jasa dan mendapati bahwa produk bersangkutan
memberi nilai tambah.
b. Nila Sosia
Nila yang didapatkan dari kemampuan produk untuk meningkatkan konsep
diri dan sosia konsumen. Nilai sosiad merupakan konsep abstrak yang
diyakini bermanfaat bagi kehidupan sosia sehingga menjadi petunjuk dalam

bertingkah laku.
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c. Nila Kualitas Atau Performa Jasa
Nilai yang diperoleh dari perseps terhadap kualitas dan kinerja yang
diharapkan atas produk atau jasa
d. Nila Terhadap Biaya
Nilai yang didapat dari produk karena reduksi biaya jangka pendek dan jangka

panjang.

E. Kepuasan Pelanggan

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Apabila suatu kinerja produk tersebut tidak memenuhi ekspektasi, pelanggan
tersebut tidak puas dan kecewa, jika kinerja produk sesuai ekspetas maka
pelanggan tersebut puas dan apabila kinerja melebihi ekspetasi pelanggan tersebut
senang ( Kotler dan Keller 2009:14). Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2013:228)
kepuasan merupakan tingkat perasaaan dimana seseorang menyatakan hasil
perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan.
Sedangkan menurut Tjiptono dan Gregorious (2016:201) mengemukakan bahwa
kepuasan pelanggan akan tercapal apabila setelah mengkonsumsi suatu barang
dan jasa kemudia hasil yang dirasakan pelanggan memenuhi atau melampaui
harapannya.

2. Manfaat Kepuasan Pelanggan

Apabila perusahaan mendapatkan kepuasan dari pelanggan, maka akan banyak
hal-hal positif yang akan didapat oleh perusahan tersebut baik itu eksternal

maupun internal. Oleh sebab itu, kepuasan pelanggan sangat berharga bagi
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perusahaan untuk didapatkan. Tjiptono (2014:360) menjelaskan beberapa manfaat

yang diperoleh oleh perusaan dari kepuasan pelanggan yaitu:

a. Reputasi perusahaan semakin positif di mata masyarakat pada umumnya dan
pelanggan pada khususnya.

b. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.

c. Memungkinkan terciptanya rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth)
yang menguntungkan bagi perusahaan sehingga semakin banyak orang yang
akan membeli dan menggunakan produk perusahaan.

d. Meningkatkan volume penjualan dan keuntungan.

e. Hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis.

f. Mendorong setiap anggota organisasi untuk bekerja dengan tujuan serta
kebanggan yang lebih baik.

0. Menekan biaya pelanggan sebagal dampak faktor familiaritas atau relasi
khusus dengan pelanggan.

h. Terbentuknya peluang melakukan penjualan silang (cross selling) produk.

3. Faktor Pendorong Kepuasan Pelanggan
Kepuasan merupakan salah satu komponen yang memiliki nilai penting bagi suatu
perasaan, karena dengan terciptanya kepuasan akan terbentuk sebuah loyalitas
bagi pelanggan. Berikut ini faktor yang mendorong kepuasan pelanggan menurut
Irawan dalam Octaviani (2010:11) yaitu:
a. Mutu Produk

Konsumen akan merasa puas apabila hasil dari evaluas menunjukan bahwa

produk yang digunakan bermutu dan memiliki manfaat bagi konsumen



27

b. Mutu Pelayanan
Pelanggan akan merasa puas apabila pelayanan yang diterima oleh konsumen
sesuai dengan apa yang diharapkan.

c. Faktor Emosional
Kepuasan konsumen yang diperoleh pada saat menggunakan suatu produk
yang berhubungan dengan gaya hidup. Kepuasan pelanggan didasari atas rasa
bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, dan sebagainya.

d. Harga
Harga merupakan komponen yang sangat penting, karena harga dinilai mampu
memberikan kepuasan yang cukup besar. Harga yang murah akan memberikan
kepuasan bagi pelanggan yang sensitif terhadap harga, karena akan mendapat
value of money yang tinggi.

e. Kemudahan
Pelanggan akan semakin puas apabila relatif, mudah, nyaman dan efisien

dalam mendapatkan produk dan pelayanan.

F. Loyalitas

1. Pengertian L oyalitas Nasabah

Konsumen adalah seseorang atau sekelompok orang yang membeli suatu produk
untuk dipakai sendiri dan tidak untuk dijual kembali. Sedangakan nasabah
menurut Rianto (2012:189) yaitu orang atau badan hukum yang mempunyai
rekening simpanan, ataupun pinjaman pada pihak bank. Salah satu tujuan dalam

perusahaan seperti perbankan selain mendapatan profit, perusahaan selau
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berusaha untuk menciptakan kepuasan nasabah. Melalui kepuasan tersebut maka

dapat menciptakan loyalitas nasabah

Menurut Tjiptono (2014:393) loyalitas konsumen adalah komitmen dari
konsumen terhadap suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan sifat yang
sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Loyalitas konsumen sangat
penting bagi sebuah perusahaan guna untuk menjaga kelangsungan usahanya

maupun kegiatan usahanya.

Menurut Oliver yang dikutip oleh Kotler dan Keller (2012:138) loyalitas yaitu
komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung
kembali produk atau jasa yang di suka di masa depan meski pengaruh situasi dan

usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.

Menurut Anita dalam Willy (2015:16) kajian-kgjian loyalitas konsumen dibagi

menjadi tiga kategori pendekatan yaitu sebagai berikut:

a Pendekatan Perilaku
Pendeatan perilaku berfokus pada perilaku konsumen purna pembelian dan
mengukur loyalitas berdasarkan tingkat pembelian (frekuensi dan
kemungkinan pembelian ulang).

b. Pendekatan Sikap
Pendekatan sikap menimbulkan loyalitas konsumen dari aspek keterlibatan
psikologis, favoritsm, dan sense of goodwill pada jasa tertentu.

c. Pendekatan Terintegrasi
Pendekatan terintegras mengkombinasikan dua variabel untuk menciptakan

sendiri konsep loyalitas konsumen.
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Menurut Griffin dalam Willy (2015:19) terdapat empat jenis loyalitas yaitu:

a. Tanpa loyadlitas, konsumen dengan tingkah laku preferens yang rendah
digabung dengan tingkat pembelian yang rendah.

b. Loyadlitas yang lemah, konsumen pada jenis ini rentan beraih ke produk
pesaing yang dapat menunjukan manfaat yang lebih jelas.

c. Loyditas yang tersembunyi, konsumen dengan tingkat yang relatif tinggi
digabung dengan tingkat pembelian berulang yang rendah. Bila konsumen
memiliki loyalitas yang tersembunyi, pengaruh situasi dan bukan pengaruh
sikap yang menentukan pembelian berulang.

d. Loyalitas premium, konsumen dengan tingkat preferensi yang tinggi digabung
dengan tingkat pembelian berulang yang tinggi. Pada tingkat ini, seseorang
bangga karena menemukan dan menggunakan produk tertentu dan senang
membagi pengetahuan mereka dengan rekan dan keluarganya.

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas

Loyalitas nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor menurut Rangkuti dalam

Munawaroh (2016:36) yaitu:

a. Reliabelity (keandalan), yaitu berkaitan dengan kemampuan pihak bank untuk
memberikan layanan yang akurat dan memuaskan. Karyawan bank harus
mampu dalam menangani masal ah dari nasabah.

b. Responsiveness (ketanggapan) yaitu kemampuan dalam membantu nasabah
dan ketersediaan untuk melayani nasabah dengan baik, karyawan harus mampu

dalam menyel esaikan maslah nasabah dengan tanggap.
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c. Tangibles (bukti fisik), yaitu berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan dan saran komunikasi sesuai dengan kebutuhan nasabah.

d. Competence (kemampuan), yaitu kemampuan dalam berkomunikasi dengan
baik kepada nasabah.

e. Acces (mudah diperoleh), yaitu kemudahan dalam mendapatkan layanan.

f. Courtecy (keramahan), yaitu sopan santun karyawan kepada nasabah bank.

0. Credibility (dapat dipercaya), yaitu pelayanan yang diberikan benar-benar
dapat dipercaya oleh nasabah

h. Security (keamanan), yaitu jaminan keamanan bagi nasabah, sehingga nasabah
tidak perlu takut untuk kehilangan dananya atau rusak.

i. Understanding (memahami nasabah), yaitu terjadinya saling pengertian antara
nasabah dan pihak bank.

j. Communication (komunikasi), yaitu kemampuan karyawan bank untuk
berkomunikasi secaralancar, benar dan meyakinkan nasabah.

Dari kesepuluh faktor tersebut, dapat menjelaskan bahwa perusahaan harus

mengutamakan pelayanan yang memuaskan nasabah, sehingga terbentuk loyalitas

yang sesungguhnya. Perusahaan harus mengutamakan layanan, memonitor

keluhan para konsumen atau nasabah, harus selalu responsif dan pertahankan

sikap responsif tersebut. Kepuasan konsumen juga tidak secara sistematis

menunjukan bahwa konsumen tersebut membeli lebih banyak dibandingkan

dengan pelanggan yang tidak puas, atau dengan ata lain bahwa kepuasan tidak

selau identik dengan loyalitas.

Indikator loyalitas menurut Kotler dan Keller (2009:57) terdiri dari:

a. Repeat Purchase yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk.
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b. Retention yaitu ketahanan terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan.

c. Referallsyaitu mereferensikan secaratotal eksistensi perusahaan.

Wijayanti (2012:150) membagi membagi loyalitas kedalam beberapa tingkatan

yaitu:

a. Nasabah loyal (entrenched), yaitu nasabah tidak akan pernah pindah ke produk
lain.

b. Nasabah normal (average), yaitu nasabah yang mempunya loyalitas yang
cukup tinggi tetapi masih terdapat kemungkinan untuk pindah keproduk lain.

c. Nasabah setengah normal (shallow), yaitu nasabah akan pindah ke tempat yang
lainnya.

d. Nasabah tidak loya (convertible), yaitu nasabah akan selalu pindah ke tempat

atau produk yang lain.

G. Pendlitian Terdahulu

H. Tabd 2.1 Penditian Terdahulu

No Peneliti Variabel Variabel Hasll
Independen | Dependen
1 Rahmawaty | Minat Persepsi Persepsi tentang bunga bank
(2014) berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap minat
menggunakan produk ban syariah,

perseps tentang bagi hasil
berpengaruh secara signifikan dan
positif terhadap minat
menggunakan produk bank
syariah
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No Pendliti Variabe Variabe Hasll
Independen Dependen
2 Soegoto Kepuasan, Persepsi Persepsi nilai berpengruh
(2013) Loyalitas Nilai, sigifikan dan positif terhadap
Kepercayaan | kepuasan konsumen, perseps
nilai secarasignifikan dan positif
berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen, kepercayaan dan
kepuasan berpengaruh signifikan
dan positif terhadap loyalitas
konsumen.
3 Arba’ati Loyalitas Religius, Motivasi berpengaruh signifikan
motivasi dan | dan positif terhadap loyalitas
2016 perseps nasabah. Persepsi nilai
nilai berpengaruh signifikan dan positif
terhadap loyalitas nasabah. Tetapi
religius memiliki pengaruh
negatif signifikan terhadap
loyalitas nasabah.
4 Randi Loyalitas Kepuasan K epuasan pelanggan berpengaruh
Pelanggan dan secara signifikan dan positif,
(2017) kepercayaan | kepercayaan pelanggan
berpengaruh secarasignifikan
terhadap loyalitas pelanggan
5 Munawaraoh | Loyalitas Penerapan Secara s multan kebebasan,
nilai-nilai keadilan, kejujuran, kerelaan da
2016 Islam tertulis berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

Sumber : Data diolah, 2018

a. Rahmawaty, Anita (2014) dengan judul “ Pengaruh Persepsi tentang Bank

Syariah Terhadap Minat Menggunakan Produk di BNI Syariah Semarang”.

Terdapat 100 orang yang terpilih dalam penelitian ini sebagai sampel. Variabel

independen dalam penelitian ini yaitu minat dan variabel dependen yaitu

persepsi. Hasil dari

penelitian ini

yaitu persepsi tentang bunga bank

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat menggunakan

produk bank syariah, perseps tentang sistem bagi hasil berpengaruh secara

positif dan signifikan terhadap minat menggunakan produk bank syariah dan
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persepsi tentang produk bank syariah tidak berpengaruh terhadap minat
menggunakan produk bank syariah.

b. Supandi, Agus (2013) dengan judul “Persepsi Nilai dan Kepercayaan Terhadap
Kepuasan dan Dampaknya Terhadap Loyalitas Konsumen pada PT. Pandu
Dana Utama Express Manado”. Hasil dari penelitian ini yaitu persepsi nilai,
kepercayaan dan kepuasan secara bersama berpengaruh terhadapa loyalitas
konsumen, dimana pengaruh tersebut bersifat positif dan signifikan. Pada sub
struktur 1, persepsi nilai dan kepercayaan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti persepsi nilai dan
kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Pada sub struktur 2, persepsi nila berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap loyalitas konsumen. Kepercayaan dan  kepuasan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini berarti
perseps nilai, kepercayaan dan kepuasan konsumen yang tinggi memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap tingginya loyaitas konsumen pada
penggunajasa PT Pandu Dana Utama Express Manado.

c. Arba’ati Atina Rahmi (2016) dengan judul “ Pengaruh Religius, Motivasi, dan
Persepsi Nilai terhadap Loyalitas Nasabah dalam Menggunakan Produk Bank
Syariah. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh positif
religius, motivasi, dan perseps nilai terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan produk bank syariah. Hasil dari penelitian ini menunjukan
bahwa secara bersama variabel religius, motivas dan persepsi nilai

mempengaruhi loyalitas nasabah secara positif dan signifikan. Namun terdapat
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variabel yang pengaruhnya negatif yaitu variabel religius memiliki pengaruh
negatif signifikan terhadap loyalitas nasabah.

d. Randi, Muhammad. dkk (2017) dengan judul “Pengaruh Kepuasan Dan
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Rumah Makan Dua Putri Di
Kelurahan Matano Kecamatan Bungku Tengah”. Hasil dari penelitian ini yaitu
secara simultan variabel kepuasan berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap loyalitas, dan pengaruh kepercayaan berpengaruh secara signifikan
dan positif terhadap loyalitas pelanggan di rumah makan dua putri di
Kelurahan Matano K ecamatan Bungku Tengah.

e. Munawaroh (2016) dengan judul “Penarapan Nilai-nilai Islam Pada Bank
Syariah dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Studi Kasus Pada Masyarakat
Kota Medan”. Hasil dari penelitian ini yaitu hasil analisis regresi linier
berganda menunjukan bahwa secara simultan variabel kebebasa, keadilan,
kejujuran, kerelaan, dan tertulis berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bank

syariah yang terlihat dari taraf kepercayaan 95%.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah pertama pada
penggunaan variabel di mana penelitian terdahulu menggunakan variabel bebas
(independent) dan tergantung (dependent) saja, sedangkan dalam penelitian ini
menggunakan variabel bebas (independent) persepsi nilai, tergantung (dependent)
loyalitas, dan variabel antara (dependent intervening) kepuasan pelanggan. Kedua,
aat analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan Partial

Least Square (PLYS).
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H. Kerangka Pemikiran

Persaingan penyediaan jasa khususnya perbankan terlihat semakin tinggi.
Meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap layanan jasa yang berkualitas dalam
persaingan antar penyedia jasa lainnya khususnya perbankan, memaksa perbankan
syariah untuk melakukan upaya-upaya khusus melalui peningkatan pelayanan
agar memiliki keunggulan dalam bersaing. Pengetahuan nasabah dan faktor-faktor
persepsi yang mempengaruhinya sangat berguna untuk melihat sgauh mana
persepsi nasabah terhadap nilai-nilai issam yang diberikan oleh bank syariah.
Apabila telah diketahui persepsi dari nasabah, maka kebutuhan dan harapan pada
nasabah bisa dipenuhi yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan nasabah.
Kepuasan konsumen sangat mempengaruhi keberlangsungan sebuah usaha dalam
perbankan, apabila seorang nasabah merasa puas maka perbankan itu sendiri akan
mendapatkan manfaat yang bersifat positif seperti nasabah akan menggunakan
jasa perbankan itu kembali, merekomendasikan kepada kerabatnya, bahkan dari
rasa puas tersebut dapat mendorong seorang nasabah menjadi loyal. Loyalitas
merupakan sebuah kelanjutan dari kepuasan pelanggan, nasabah yang loyal akan
menggunakan ulang jasa perbankan. Kerangka pikir penelitian dapat dilihat pada

gambar 2.4 berikut
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Persepsi Nilai Loyalitas

Kepuasan
Pelanggan (2)

Sumber: Data Diolah, 2018

Gambar 2.4 Kerangka Pemikiran

I. Hipotesis

Berdasarkan latar belakang permasalahan, tujuan penelitian, kegunaan penelitian,

dan kerangka pemikiran yang telah diuraikan sebelumnya, maka hipotesis yang

dirumuskan oleh penulis yaitu:

Hi : Terdapat pengaruh yang signifikan antara perseps nilai terhadap kepuasan
pelanggan.

H2 . Terdapat pengaruh yang signifikan antara persepsi nilai terhadap loyalitas
nasabah.

Hs . Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap

loyalitas nasabah.



[11. METODE PENELITIAN

A. Jenis Pendlitian

Jenis pendlitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian penjelasan
(explanatory research) dengan pendekatan kuantitatif. Metode pendekatan
kuantitatif menurut Sugiyono (2017:8) yaitu metode metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi
atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian,
analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis

yang telah ditetapkan.

B. Populasi dan Sampel

1. Populasi
Menurut Sugiyono (2017:80) populasi adalah wilayah generalisas yang terdiri
atas obyek atau subyek yang mempunya kualitas dan karakteristik tertentu
yang diterapkan oleh pendliti untuk dipelgari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah bank syariah.
Agar data yang diperoleh benar-benar valid peneliti menggunakan populasi
pada nasabah bank syariah yang ada di Bandar Lampung. Alasan lainnya

peneliti memilih di Bandar Lampung adalah karena peneliti ingin mengetahui
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pengaruh perseps nilai yang dimiliki oleh nasabah bank syariah terhadap
loyalitas nasabah itu sendiri khususnya di wilayah Bandar Lampung.

. Samped

Besarnya Sampel

Menurut Sugiyono (2017:81) sampel adalah sebagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Jumlah populasi dalam
penelitian ini adalah tidak terbatas, mengingat perkembangan jumlah nasabah
yang melakukan perilaku penggunaan jasa atas bank syariah di Bandar

Lampung selalu mengalami perubahan.

Jumlah nasabah bank syariah di Bandar Lampung yang masih aktif melakukan
transaks keuangan tidak dapat dipulikasikan secara terbuka, sehingga menurut
Arikunto (2010:174) dalam menentukan besaran sampel yang akan diambil
bisa dihitung dengan menggunakan rumusan sebagal  berikut:

?2

n=-——
4{moe)?

1,967
STETIAE
n = 96,04
K eterangan
n - jJumlah sampel
Z : 1,96 dengan tingkat kepercayaan 95%

Moe : marginof error atau tingkat kesalahan maksimum 10%

Sehingga jumlah sampel yang diambil pada penelitian ini adalah 97.
Dalam penentuan jumlah responden ini untuk mengantisipasi tingkat

kesalahan dalam pengisian kuisioner maka jumlah responden yaitu sebesar
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100 kemudian sampel dibagi keempat tempat yaitu Bank Syariah Mandiri,
Bank Muamalat, Bank BNI Syariah dan Bank BRI Syariah di Bandar
Lampung.

b. Teknik Sampling
Teknik sampling dalam penelitian yaitu non probabaility sampling.
Menurut Sugiyono (2017:84) non probability sampling adalah teknik
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama bagi
setigp unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik
penggunaan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ni adalah
sampling purposive. Sampling purposive adalah teknik penentuan sampel
dengan pertimbangan sesuatu (Sugiyono 2017:85). Peneliti menggunakan
sampling purposive karena tidak semua sampel memiliki kriteria yang
sesual dengan pendlitian yang akan diteliti. Oleh karena itu pendliti
memilih teknik purposive sampling yang menetapkan beberapa kriteria
kepada sampel sehingga diharapkan kriteria sampel yang diperoleh sesuai
dengan penelitian yang akan dilakukan. Adapun karakteristik responden
dalam penelitian ini ditentukan dengan kriteria sebagai berikut:
1. Nasabah bank syariah yang melakukan transaksi keuangan
2. Memiliki rekening bank syariah
3. Tingga di Bandar Lampung
4. Aktif melakukan transaksi lebih dari 1 tahun

C. Sumber Data

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adal ah:
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1. Data Primer
Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari sumber pertama, misalnya
dari individu atau perorangan ( Sangadji dan Sopiah 2010:190). Data primer
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu berupa penyebaran kuesioner kepada
nasabah bank syariah di Bandar Lampung yang telah ditentukan menjadi

sampel penelitian.

D. Lokas Pendlitian

Daam menentukan lokasi penelitian, cara terbaik yang ditempuh adalah dengan
jalan mempertimbangkan teori subtantif dan menjgaki lapangan untuk mencari
kesesuaian dengan kenyataan yang ada dilapangan, sementara itu keterbatasan
geografis dan praktis, seperti waktu, biaya, dan tenaga perlu juga dijadikan
pertimbangan dalam menentukan lokasi. Maka lokas dalam penelitian ini yaitu di

Bandar Lampung.

E. Definisi Konseptual

Definisi konseptual digunakan sebagai batasan terhadap masalah-masalah variabel
untuk dijadikan sebaga pedoman dalam penelitian ini sehingga memudahkan

peneliti dalam mengoperasionalkannya pada saat di lapangan

1. Persepsi Nilai
Menurut Setiadi (2008:159) mengatakan bahwa persepsi merupakan suatu
proses yang timbul akibat adanya sensasi, dimana pengertian sensas adalah

aktivitas merasakan atau menyebabkan keadaan emosi yang menggembirakan.
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Menurut Gale dalam Soegoto (2013:1274) menyatakan persepsi konsumen
terhadap nilai atas kualitas yang ditawarkan relative lebih tinggi dari pesaing
akan mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen, semakin tinggi persepsi
persepsi nila yang dirasakan oleh pelanggan, maka akan semakin besar
kemungkinan terjadinya hubungan (transaks). Dari definis para ahli, bisa
dissmpulkan bahwa persepsi nilai merupakan sebuah proses yang dimiliki oleh
konsumen mengenai nilai terhadap kualitas, pelayanan, harga suatu barang
ataupun jasa dari sebuah produk atau jasa.

. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009:14) menyatakan kepuasan pelanggan
mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk anggapanya (atau
hasil) dalam kaitannya dengan ekspektasi. Jika kinerja produk tersebut tidak
memenuhi ekspetasi, pelanggan tersebut tidak puas dan kecewa, jika kinerja
produk sesuai dengan harapan pelanggan maka pelanggan tersebut puas. Oleh
karenaitu, agar pelanggan merasa puas maka produk atau jasa yang ditawarkan
oleh perusahaan harus memiliki kualitas yang baik demi menjaga kepercayaan
pelanggan.

. Loyalitas

Menurut Tjiptono (2014:393) loyalitas konsumen adalah komitmen dari
konsumen terhadap suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan sifat yang
sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Dari definisi tersebut bisa
dismpulkan bahwa loyalitas merupakan sebuah perilaku dari konsumen yang

terbentuk karena konsumen menilai produk atau jasa yang diberikan oleh suatu
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toko atau merek yang membuat konsumen merasa puas dan sesuai dengan

harapan konsumen.

F. Definisi Operasional

Menurut Silaen dan Widiyono (2013:85) definisi operasional yang disusun atas
dasar kegiatan-kegiatan apa yang harus dilakukan agar variabel yang didefinisikan
itu terjadi, atau penyusunan definis dengan menekankan kegiatan apa yang perlu

dilakukan sehingga menyebabkan timbulnya hal yang didefinisikan itu.

Tabel 3.1 Definis Operasional Variabel

No | Variabel Definis Dimensi
1 Variabel Bebas | Suatu prosesyang timbul akibat |a Nila emosional
Persepsi  Nilai | adanya sensasi, dimana 1. Emosi positif
X) pengertian sensasi adalah 2. Nila tambah
aktivitas merasakan atau b. Nila sosia
menyebabkan keadaan emosi 1. Konsep diri
yang menggembirakan 2. Konsep sosial
c. Nila kualitas
c.1 kualitas
c.2 kinerja
d. Nila terhadap biaya
1. Biayajangka
pendek
2. Biayajanga
panjang
2 Kepuasan K epuasan pelanggan a Mutu produk
Pelanggan (2) mencerminkan penilaian b. Mutu pelayanan
seseorang tentang kinerja produk C. Faktor
anggapannya (atau hasil) dalam emosional
kaitanya dengan ekspetasi. Jika c.1 percayadiri
kinerjatidak memenuhi ekspetasi c.2 rasabangga
maka pel anggan tersebut tidak d. Harga
puas, apabila kinerja memenuhi e. Kemudahan
ekspetasi maka pelanggan el relatif
tersebut puas (Kotler dan Keller mudah
2009:14) e2 efisien
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No Variabe Definis Dimensi

3 Variabel Terikat | Respon perilaku yang a.  Repeat purchase
Loyalitas (Y) diekspresikan dalam jangka b. Retention
waktu tertentu oleh unit c. Referalls

pengambilan keputusan dalam
hubungannya dengan satu atau
lebih alternatif-alternatif merek
yang dipilih dari seperangkat
merek.

Sumber: data diolah, 2018

G. Skala Pengukuran

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Skala
likert menurut Sugiyono (2017:93) digunakan untuk mengukur sikap, pendapat
dan perseps seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan
skala likert, maka variabel yang akan diukur oleh pendliti akan dijabarkan menjadi
indikator variabel. Kemudian indikator-indikator yang terukur tersebut dapat
dijadikan sebagai titik tolak ukur untuk membuat item instrumen yang berupa

pernyataan atau pertanyaan yang harus akan dijawab oleh responden

Tabel 3.2 Skala Pengukuran

No Pilihan jawaban Skor Jumlah Jawaban
1 Sangat Tidak Setuju 1
2 Tidak Setuju 2
3 Netra 3
4 Setuju 4
5 Sangat Setuju 5

H.Teknik Pengumpulan Data

Daam penelitian ini teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner. Menurut
Sugiyono (2017:142) kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
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kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner dibuat dengan kategori multiple
choice dengan menggunakan skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur
sikap, pendapat orang atau sekelompok tentang kejadian atau gejala sosial Dalam
penelitian ini kuesioner akan diberikan langsung kepada responden yang menjadi

nasabah bank syariah yang ada di Bandar Lampung.

I. Teknik Pengolahan Data

Daftar kuesioner yang telah dijawab oleh responden disebut dengan dokumen.
Dari dokumen tersebut akan diedit dan disandikan. Sebelum disandikan dokumen
tersebut akan dipindahkan ke dalam worksheet atau tabulasi yang kemudian akan
dibuat tabel untuk memperliatkan hubungan antara fenomena yang terjadi. Silaen

(2013:165) menggambarkan pemrosesan pengol ahan data sebagai berikut:

1. Editing

Editing dimaksudkan untuk melakukan pengecekan apakah terdapat kesalahan

dalam pengisian kuesioner dan ada ketidaksesuaian yang di isi oleh responden

2. Coding
Data yang terkumpul pada umumnya masih belum terorganisir dengan baik
kedalam kelompok sehingga sulit untuk mengidentifikasinya. Oleh karena itu,
data tersebut perlu diberi sebuah kode tertentu menurut jenis dan kel ompoknya
sehingga mempermudah dalam penyusunan.

3. Work Sheet
Work sheet merupakan daftar perantara antara jawaban kuesioner dan tabel

akhir. Dokumen atau kuesioner yang telah dijawab oleh responden jarang dapat
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langsung dibuat tabel-tabel, akan tetapi terlebih dahulu dibuat satu atau lebh

work shest.

J. Teknik Analisis Data

Daam penelitiann ini metode analisis data yang digunakan yaitu dengan
menggunakan model analisis persamaan struktural (SEM) menggunakan software
Partial Least Square (PLS). Dalam metode ini menggunakan metode berbasis
varian, yang secara simultan dapat melakukan pengujian model pengukuran
sekaligus pengujian model struktural. Model pengukuran digunakan sebagai uji
validitas dan reliabilitas, sedangkan pengujian model struktural digunakan sebagai
uji kasualitas atau pengujian hipotesis dengan model prediksi. Model ini cocok
digunakan pada penelitian ini dikarenakan adanya keterbatasan data (jumlah
sampel) yang akan diteliti, dimana jumlah sampel pada penelitian ini adalah

berjumlah 100 orang responden.

Terdapat beberapa keunggulan dengan menggunakan PLS ini adalah pertama PLS
merupakan metode analisis data yang didasarkan pada asumsi sampel yang tidak
harus besar atau banyak, dimana jumlah sampel yang kurang dari 100 bisa
dilakukan analisis dan residua distribution. Kedua, PLS dapat digunakan untuk
menganalisis teori yang masih dikatakan lemah, karena PLS dapat digunakan
untuk prediksi. Ketiga, PLS dapat kemungkinan algoritma dengan menggunakan
analisis series ordinary square sehingga diperoleh efisiens perhitungan
olgaritma. Keempat, pada pendekatan PLS diasumsikan bahwa semua ukuran
variance dapat digunakan untuk menjelaskan. Adapun metode analisis data yang

digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis deskriptif dan analisis inferensial.
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1. Analisis Deskriptif Statistik
Statistik deskriptif stastistik adalah statistik yang digunakan untuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data
yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat
kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono, 2017:147).
Adapun yang termasuk kedalam statistik deskriptif yaitu penygjian data
melalui tabel, grafik, diagram lingkaran, pictogram, perhitungan modus, mean,
median, perhitungan desil, persentil, deviasi, dan perhitungan persentase.

2. AnalisisInferensial
Statistik inferensial sering juga disebut dstatistik induktif atau statistik
probabilitas adalah teknik statistik yang digunakan untuk menganalisis sampel
dan hasilnya diberlakukan untuk populasi (Sugiyono 2017:148).
a. Mode Pengukuran (Outer Model)
Model pengukuran (outer model) dalam pendlitian digunakan untuk menguji
validitas konstruk dan reliabilitas instrumen. Menurut Sugiyono (2017:121) uji
validitas dilakukan untuk mengetahui kemampuan instrumen penelitian untuk
mengukur apa yang seharusnya diukur, sedangkan uji reliabilitas digunakan
untuk mengukur konsistensi alat ukur dalam mengukur suatu konsep atau
konsistens responden dalam menjawab item pernyataan dalam kuesioner
penelitian. Dalam model ini secara spesifik menghubungkan antar variabel
laten dengan indikator-indikatornya atau dapat dikatakan bahwa outer model
mendefiniskan bagaimana setiap indikator berhubungan dengan variabel

lainnya. Uji yang dilakukan pada outer model yaitu:
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1. Convergent validity, yaitu dinilai berdasarkan loading factor (korelas
antara skor item atau skor komponen dengan skor konstruk) indikator
dianggap valid apabila memiliki nilai AVE (Average Verince Extranced)
diatas 0,5 atau memperlihatkan seluruh outer loading dimensi variabel
memiliki nilai loading >0,5 sehingga dapat dismpulkan bahwa
pengukuran tersebut memenuhi kriteria validitas konvergen..

2. Discriminant validity, yaitu dinilai berdasarkan cross loading, model
memiliki discriminant validity yang cukup apabila nilai cross loading
antara konstruk lebih besar dari nilai cross loading antara konstruk
dengan konstruk lainnya dalam model.

3. Uji reliabilitas dapat dilihat melalui nilai cronbach’s alpha dan composite
reliabilitas. Cronbach’s alpha untuk mengukur batas bawah nila
reliabilitas suatu konstruk, sedangkan composite reliabilitas mengukur
nilai sesungguhnya reliabilitas suatu konstruk. Suatu kosntruk dikatakan
reliabel apabila memeberikan nilai cronbach’s alpha dan composite
reliabilitas lebih besar dari 0,7 atau >0,7

b. Struktur Model (inner model)
Evaluas strukrut model merupakan model untuk memprediksi hubungan
kausalitas antara variabel laten. Dalam mengevaluasi striuktur model pada
penel tian ini digunakan coefficient of determination (R*) dan path coefficient
(). Ha ini digunakan untuk melihat dan meyakinkan hubungan antar
konstruk yang dibuat.

1. Coefficient Of Determination (R?)
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Koefisien determinasi pada konstruk disebut niala R-square. Model
strukturan (inner model) merupakan model struktural untuk memprediksi
hubungan kausalitas antar variabel laten. Godness of fit model diukur
menggunakan R-sguare variabel laten dependen dengan menggunakan
interprestasi yang sama dengan regresi Q-square predictive relvance untuk
model struktural, mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh
model dan juga estimasi parameternya. Adapun nilai Q-square lebih besar
dari 0 (nol) yang memperlihatkan bahwa model memiliki nilai predictive
relvance, sedangkan nilai Q-square kurang dari O (nol) memperlihatkan
bahwa model kurang memiliki predictive relevance. Tetapi apabila hasil
perhitungan memperlihatkan nilai Q-square lebih dari 0 (nol), maka model
layak untuk dikatakan memiliki nilai prediktif yang relevan (Ghozali
2006:6).

2. Path Coefficient ()

Yaitu nilai koefisien jalur atau besarnya hubungan atau pengaruh konstruk
laten, yang dilakukan dengan prosedur bootsraping path coefficients yang
merupakan suatu metode penelitian yang digunakan untuk menguji
kekuatan hubungan langsung dan tidak langsung diantara berbagai
variabel.

c. Mode Analisi Persamaan Struktural

Model andlisis struktural untuk menjelaskan hubungan antara variabel dan
indikator. Penelitian ini terdiri dari perspsi nilai, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas nasabah. Hubungan dari ketiga variabel tersebut digambarkan dalam

model persamaan struktural sebagai berikut:
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Sumber: data diolah,2018
Gambar 3.1 Model Persamaan Struktural

Dari gambar 3.1 di atas, komponen-komponen yang ada pada model persamaan
struktural pada penelitian ini yaitu menggunakan variabel laten dengan model
pengukuran reflektif. Variabel laten yaitu variabel yang tidak terukur secara

langsung.

d. Uji Hipotesis

Menurut Sugiyono (2017:159) hipotesis diartikan sebagai jawaban sementara

terhadap rumusan masalah penelitian. Kebenaran dari hipotesis harus
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dibuktikan melalui data yang terkumpul. Pengujian hipotesis menurut Hartono
dalam Jogiyanto (2009:87) ukuran signifikan keterdukungan hipotesis dapat
digunakan melalui perbandingan nilai T-table dan T-statistic. Apabila nilai T-
statistic lebih tinggi dibandingkan dengan nilai T-table, berarti hipotesis

terdukung atau diterima. Berikut ini rumus menentukan T-table:

df =n-k-1

keterangan:

n ;jumlah sampel

k : jJumlah variabel bebas (independent)

Maka dapat dihitung penentuan T-table yang akan digunakan dalam

penelitian ini yaitu sebagai berikut:

Df = 100-2-1=97

Dalam penelitian ini untuk tingkat keyakinan yaitu sebesar 95% (apha 95
persen), maka nilai T-table untuk hipotesis satu ekor (one tailed) dilihat
pada tabel angka 97 yaitu sebesar 1,98472. Jadi, apabila nilal thitung > ttabe
maka hipotesis memiliki pengaruh yang signifikan. Dalam analisis Partial
Least Square (PLS) yang digunakan dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan program SmartPLS versi 3.0.m3 yang dijalankan dengan

menggunakan media komputer.



V. KESIMPULAN DAN SARAN

A.Kesimpulan

Setelah melakukan analisis data dan pengajuan hipotesis tentang pengaruh persepsi

nilai terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada

nasabah bank syariah di Bandar Lampung, maka dapat diambil kesimpulan bahwa
hasil penelitian ini adalah sebagal berikut:

1. Perseps nila berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
menunjukan bahwa persepsi nilai yang dibangun oleh nasabah telah terpenuhi
sehingga nasabah merasa puas atas apa yang telah diberikan pihak bank kepada
nasabah bank syariah di Bandar Lampung.

2. Persepsi nilai berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hal ini menunjukan bahwa
persepsi nilai yang dibangun oleh nasabah mampu membentuk loyalitas nasabah
bank syariah di Bandar Lampung. Semakin tinggi persespi nasabah dan semakin
baik kepuasan persespi nila maka akan semakin tinggi juga loyalitas nasabah
untuk menggunakan kembali jasa bank syariah di Bandar Lampung.

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas. Hal ini
menunjukan bahwa dengan adanya kepuasan yang dirasakan oleh nasabah

terhadap mampu menumbuhkan rasa loyal. Begitu juga pada bank syariah, apabila
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nasabah merasa puas dengan jasa bank syariah besar kemungkinan nasabah

tersebut menjadi loyal untuk menggunakan kembali jasa bank syariah.

. Saran

. Di sarankan pihak Bank Syariah untuk lebih meningkatkan kepuasan pelanggan
agar dapat menarik perhatian nasabah terhadap bank syariah dibandingkan
pesaingnya, serta mengikutsertakan pegawa dalam menjaga dan meningkatkan
kualitas pelayanan baik itu dari segi jasa maupun produk sehingga persepsi nilai
yang baik akan tumbuh di fikiran nasabah. Kemudian nasabah akan percaya dan
loyal untuk menggunakan jasa bank syariah. Berdasarkan hasil penelitian terdapat
beberapa aspek yang belum sepenuhnya diterapkan seperti kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pegawai yang kurang ramah, mudah dan efisien, sebaiknya
bank syariah mewujudkan atau memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah
agar nasabah merasa puas dan akan semakin loyal dan nasabah bank syariah juga
percaya bahwa bank syariah memiliki reputasi yang baik.

. Disarankan pula bagi penelitian selanjutnya untuk dapat menambahkan variabel
dan mengkombinasikan penelitian ini dengan penelitian lainnya yang memiliki
kesamaan ktireria dengan perusahaan sejenisnya khususnya perbankan syariah,
serta menggunakan jenis data penelitian yang berbeda, seperti data kualitatif.
Dengan perbedaan data penelitian maka teknik pengumpulan data yang digunakan
juga akan berbeda, misalnya menggunakan teknik wawancara, observasi, dan

dokumentasi sehingga hasil data yang didapatkan akan lebih lengkap serta dapat
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menyempurnakan pemahaman-pemahaman peneliti dan pembaca terhadap

variabel-variabel yang saling mempengaruhi.
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