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I. PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Pe$rbankan syari$ah di$ I$ndone$si$a me$me$gang pe$ranan se$ntral dalam 

me$ndukung pe$mbangunan e$konomi$ umat me$lalui$ layanan ke$uangan be$rbasi$s 

pri$nsi$p-pri$nsi$p syari$ah. Salah satu le$mbaga yang be$rkontri$busi$ dalam 

pe$nge$mbangan se$ktor i$ni$ adalah PT Bank Pe$re$konomi$an Rakyat Syari$ah (BPRS) 

Botani$ Bi$na Rahmah, se$buah le$mbaga jasa ke$uangan syari$ah yang di$re$gulasi$ dan 

di$awasi$ ole$h Otori$tas Jasa Ke$uangan (OJK) se$rta te$rgabung se$bagai$ pe$se$rta 

pe$njami$nan Le$mbaga Pe$njami$n Si$mpanan (LPS). 

BPRS Botani$ Bi$na Rahmah di$di$ri$kan pada Oktobe$r 1992 ole$h Ke$luarga 

Alumni$ HMI$ (KAHMI$) dan I$katan Ce$nde$ki$awan Musli$m se$-I$ndone$si$a (I$CMI$) 

Organi$sasi$ Wi$layah Bogor, BPRS Botani$ Bi$na Rahmah awalnya be$rnama PT BPRS 

Bi$na Rahmah. Le$mbaga i$ni$ be$rtujuan untuk me$ndukung pe$mbe$rdayaan e$konomi$ 

masyarakat, khususnya di$ wi$layah Bogor dan se$ki$tarnya, me$lalui$ pe$nye$di$aan 

produk dan layanan ke$uangan be$rbasi$s syari$ah. Se$i$ri$ng de$ngan di$nami$ka 

pe$rke$mbangan bi$sni$s dan ke$butuhan pe$nguatan i$nsti$tusi$, pada tahun 2022 

di$lakukan pe$rubahan nama me$njadi$ PT BPRS Botani$ Bi$na Rahmah se$bagai$ bagi$an 

dari$ prose$s akui$si$si$ ole$h PT Bogor Li$fe$ Sci$e$nce$ and Te$chnology (BLST), holdi$ng 

company mi$li$k I$PB Uni$ve$rsi$ty. 

Produk dan layanan yang di$tawarkan BPRS Botani$ Bi$na Rahmah se$suai$ 

de$ngan i$zi$n yang di$be$ri$kan OJK, me$li$puti$ produk pe$nghi$mpunan dana be$rupa 

Tabungan dan De$posi$to de$ngan akad Wadi$ah maupun Mudharabah. Untuk 

pe$mbi$ayaan ke$pada masyarakat, BPRS Botani$ Bi$na Rahmah me$nye$di$akan 
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be$rbagai$ produk be$rbasi$s akad Murabahah (jual be$li$), I$jarah (se$wa jasa), 

Musyarakah (ke$mi$traan usaha), se$rta layanan Zi$swaf (Zakat, I$nfak, Se$de$kah, dan 

Wakaf), de$ngan dukungan fasi$li$tas pi$ckup se$rvi$ce$, layanan transaksi$ di$gi$tal 

me$lalui$ mobi$le$ banki$ng, se$rta ke$mudahan pe$mbayaran dan transfe$r antar bank.  

Dalam upaya me$mpe$rluas kontri$busi$nya te$rhadap pe$nguatan e$konomi$ 

umat, BPRS Botani$ Bi$na Rahmah te$rus me$mpe$rluas jari$ngan layanan di$ wi$layah 

Bogor dan se$ki$tarnya, de$ngan me$nge$de$pankan i$novasi$ layanan di$gi$tal dan 

pe$nguatan ni$lai$-ni$lai$ syari$ah. Be$rdasarkan data i$nte$rnal, me$ski$pun te$rjadi$ 

pe$ni$ngkatan si$gni$fi$kan pada jumlah akun yang di$buka se$lama pe$ri$ode$ 2020 hi$ngga 

2024, pe$rtumbuhan nasabah se$cara ke$se$luruhan me$ngalami$ stagnasi$ aki$bat 

pe$ni$ngkatan angka pe$nutupan akun. Fe$nome$na i$ni$ me$nunjukkan adanya tantangan 

dalam me$mpe$rtahankan loyali$tas nasabah, di$ mana i$novasi$ layanan yang te$lah 

di$te$rapkan be$lum se$pe$nuhnya e$fe$kti$f dalam me$ni$ngkatkan ke$puasan dan 

komi$tme$n nasabah.  

Be$ri$kut i$ni$ di$saji$kan data jumlah akun yang di$tutup pada BPRS Botani$ Bi$na 

Rahmah dalam be$be$rapa tahun te$rakhi$r: 

Tabe$l 1.1 Data Akumulasi$ Akun di$buka dan di$tutup Tahun 2020–2024 

Tahun 2020 2021 2022 2023 2024 

Jumlah akun di$tutup 2.009 2.017 2.102 2.241 3.033 

(Sumbe$r: BPRS Botani$ Bi$na Rahmah) 

Be$rdasarkan Tabe$l 1.1, jumlah akun yang di$tutup di$ BPRS Botani$ Bi$na 

Rahmah me$nunjukkan tre$n pe$ni$ngkatan dari$ tahun ke$ tahun, yai$tu dari$ 2.009 akun 

pada tahun 2020 me$njadi$ 3.033 akun pada tahun 2024. Ke$nai$kan i$ni$ 

me$ngi$ndi$kasi$kan adanya tantangan se$ri$us dalam me$mpe$rtahankan loyali$tas 

nasabah. Me$ni$ngkatnya ti$ngkat pe$nutupan akun dapat me$nce$rmi$nkan me$nurunnya 
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ke$puasan, be$rkurangnya ke$pe$rcayaan, atau le$mahnya ke$te$ri$katan e$mosi$onal dan 

komi$tme$n nasabah te$rhadap i$nsti$tusi$ ke$uangan te$rse$but 

Be$rdasarkan fe$nome$na i$ni$, loyali$tas nasabah me$njadi$ salah satu faktor 

kunci$ yang me$ne$ntukan ke$be$rlanjutan dan ke$sukse$san BPRS Botani$ Bi$na Rahmah 

ke$ de$pan. Loyali$tas nasabah dalam pe$rbankan syari$ah ti$dak hanya me$nggambarkan 

pre$fe$re$nsi$ te$rhadap produk atau layanan te$rte$ntu, te$tapi$ juga me$nce$rmi$nkan 

ke$te$ri$katan nasabah te$rhadap ni$lai$-ni$lai$ syari$ah yang di$usung ole$h le$mbaga 

te$rse$but (Ahmad & Haron, 2020). Me$nurut Oli$ve$r (1997), loyali$tas te$rbe$ntuk 

me$lalui$ be$be$rapa tahap, yai$tu Cogni$ti$ve$ loyalty (ke$sadaran te$rhadap produk), 

Affe$cti$ve$ loyalty (ke$te$ri$katan e$mosi$onal), Conati$ve$ Loyalty (ni$at untuk te$tap 

me$nggunakan layanan), dan acti$on loyalty (ti$ndakan nyata dalam pe$mbe$li$an 

be$rulang atau re$kome$ndasi$ ke$pada pi$hak lai$n). 

Dalam i$ndustri$ pe$rbankan syari$ah, loyali$tas nasabah me$njadi$ se$maki$n 

pe$nti$ng kare$na ti$ngkat pe$rsai$ngan yang kompe$ti$ti$f, ti$dak hanya antarbank syari$ah 

maupun de$ngan pe$rbankan konve$nsi$onal. Be$rdasarkan data OJK tahun 2022, 

proporsi$ pasar i$ndustri$ pe$rbankan syari$ah di$ I$ndone$si$a masi$h be$rada pada 

ti$ngkatan angka 8,5% dari$ total ase$t i$ndustri$ pe$rbankan cakupan nasi$onal. Data i$ni$ 

me$mbukti$kan adanya upaya untuk me$ni$ngkatkan loyali$tas nasabah me$rupakan 

langkah yang sangat strate$gi$s guna me$mpe$rbe$sar kontri$busi$ bank syari$ah te$rhadap 

i$ndustri$ ke$uangan nasi$onal (Ascarya, 2021). 

Di$ te$ngah me$ni$ngkatnya jumlah nasabah yang me$mbuka re$ke$ni$ng pada 

BPRS Botani$ Bi$na Rahmah dalam li$ma tahun te$rakhi$r, fe$nome$na ti$nggi$nya angka 

pe$nutupan akun me$ngi$ndi$kasi$kan adanya tantangan se$ri$us dalam me$mpe$rtahankan 
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loyali$tas nasabah. Loyali$tas me$rupakan e$le$me$n kunci$ untuk me$mpe$rtahankan 

stabi$li$tas hubungan yang be$rsi$fat be$rke$lanjutan antara le$mbaga ke$uangan syari$ah 

dan nasabah. Ke$hi$langan loyali$tas dapat be$rdampak langsung pada bi$aya akui$si$si$ 

nasabah baru, me$nurunnya dana pi$hak ke$ti$ga, se$rta me$le$mahnya ke$pe$rcayaan 

masyarakat te$rhadap i$nsti$tusi$. 

Dalam ranah pe$rbankan syari$ah yang be$rori$e$ntasi$ pada ni$lai$ dan 

ke$pe$rcayaan, se$rta loyali$tas nasabah ti$dak hanya di$bangun dari$ aspe$k fungsi$onal 

se$pe$rti$ suku bunga atau ke$mudahan transaksi$, te$tapi$ juga dari$ i$katan psi$kologi$s dan 

e$mosi$onal. Dua faktor yang se$cara konsi$ste$n muncul dalam li$te$ratur se$bagai$ 

de$te$rmi$nan utama loyali$tas adalah ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n. Ke$pe$rcayaan 

me$nce$rmi$nkan ke$yaki$nan nasabah bahwa bank akan be$rti$ndak se$cara adi$l, 

transparan, dan me$njaga ke$pe$nti$ngan me$re$ka (Maye$r e$t al., 1995). Adanya 

ke$pe$rcayaan me$ndorong rasa aman dan ke$nyamanan dalam me$lakukan transaksi$, 

te$rutama pada le$mbaga ke$uangan yang be$rbasi$s pri$nsi$p syari$ah. 

Se$me$ntara i$tu, komi$tme$n me$nggambarkan i$nte$nsi$ nasabah untuk 

me$mpe$rtahankan hubungan de$ngan bank, bai$k kare$na ke$te$ri$katan e$mosi$onal, 

bi$aya be$rpi$ndah yang ti$nggi$, maupun ni$lai$-ni$lai$ normati$f yang di$rasakan se$jalan 

de$ngan le$mbaga (Alle$n & Me$ye$r, 1990; Moorman e$t al., 1992). Dalam prakti$knya, 

nasabah se$bagai$ pi$hak de$ngan ke$pe$rcayaan yang ti$nggi$ ke$pada bank me$mi$li$ki$ 

ke$ce$nde$rungan me$nunjukkan komi$tme$n yang le$bi$h kuat, dan pada akhi$rnya le$bi$h 

loyal dalam me$nggunakan layanan se$rta me$re$kome$ndasi$kannya ke$pada pi$hak lai$n 

(Garbari$no & Johnson, 1999). 
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Be$be$rapa pe$ne$li$ti$an te$rdahulu juga me$nunjukkan bahwa hubungan antara 

ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n te$rhadap loyali$tas ti$dak se$lalu be$rsi$fat langsung, 

me$lai$nkan di$me$di$asi$ ole$h ke$puasan nasabah. Arti$nya, ke$ti$ka ke$pe$rcayaan dan 

komi$tme$n mampu me$nci$ptakan pe$ngalaman layanan yang me$muaskan, maka 

ke$ce$nde$rungan nasabah untuk te$tap loyal akan se$maki$n kuat. Ole$h kare$na i$tu, 

pe$mahaman te$rhadap bagai$mana ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n me$me$ngaruhi$ 

loyali$tas me$lalui$ ke$puasan me$njadi$ pe$nti$ng se$bagai$ dasar dalam me$rumuskan 

strate$gi$ re$te$nsi$ nasabah yang e$fe$kti$f di$ BPRS Botani$ Bi$na Rahmah. 

Syamsuddi$n dan Zaki$ya (2023) me$nunjukkan bahwa pe$layanan yang pri$ma 

se$rta ke$pe$rcayaan yang ti$nggi$ mampu me$ni$ngkatkan ke$se$ti$aan pada nasabah, dan 

ke$puasan nasabah be$rfungsi$ se$bagai$ vari$abe$l mode$rasi$ yang me$nguatkan 

hubungan i$ni$ (Syamsuddi$n & Zaki$ya, 2023). Di$ sampi$ng i$tu, pe$ne$li$ti$an 

(De$wantari$ e$t al., 2024) me$ne$kankan pe$nti$ngnya pe$ran ke$puasan nasabah dalam 

me$mpe$rkuat dan me$nje$mbatani$ hubungan antara kuali$tas layanan dan ke$pe$rcayaan 

de$ngan loyali$tas nasabah, yang me$nunjukkan bahwa i$nte$raksi$ antara vari$abe$l 

te$rse$but sangat krusi$al dalam me$ncapai$ loyali$tas yang di$harapkan (De$wantari$ e$t 

al., 2024). 

Dalam pe$rbankan syari$ah, di$ mana aspe$k spi$ri$tual dan e$ti$s me$njadi$ sangat 

pe$nti$ng, cara le$mbaga dalam me$mbangun ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n nasabah juga 

me$mpe$ngaruhi$ loyali$tas. Pe$ne$li$ti$an ole$h Wi$nasi$h dan Haki$m (2021) 

me$nggambarkan bahwa ke$puasan nasabah pada pe$layanan bank be$rfungsi$ se$bagai$ 

me$di$a antara ti$ngkat mutu dalam layanan dan ke$pe$rcayaan nasabah te$rhadap 

loyali$tas di$ se$ktor pe$rbankan syari$ah, me$ne$gaskan bahwa ti$dak te$rbatas pada 
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ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n se$mata, me$lai$nkan juga bagai$mana me$mpe$ngaruhi$ 

nasabah dalam be$ri$nte$raksi$ de$ngan bank (Wi$nasi$h & Haki$m, 2021). 

Ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n me$rupakan vari$abe$l pe$nti$ng yang me$mbe$ri$kan 

pe$ngaruh te$rhadap pe$mbe$ntukan loyali$tas nasabah ke$pada bank. Ke$pe$rcayaan 

dalam konte$ks pe$rbankan syari$ah me$ncakup ke$yaki$nan nasabah bahwa bank akan 

be$rti$ndak de$ngan ke$jujuran, kompe$te$nsi$, se$rta be$ri$ti$kad bai$k (Maye$r, Davi$s, & 

Schoorman, 1995). Ke$pe$rcayaan yang kuat me$njadi$ pondasi$ utama dalam 

me$mpe$re$rat hubungan yang be$rke$lanjutan antara bank dan nasabah. Pe$ne$li$ti$an 

ole$h Ahmad e$t al. (2020) me$nunjukkan bahwa ke$pe$rcayaan me$mbe$ri$kan pe$ngaruh 

yang be$rmakna te$rhadap loyali$tas nasabah. Namun, se$bagi$an be$sar pe$ne$li$ti$an 

te$rdahulu le$bi$h banyak be$rfokus pada ke$pe$rcayaan dalam konte$ks e$-comme$rce$ dan 

bank konve$nsi$onal, bukan dalam konte$ks mi$kro pe$rbankan syari$ah komuni$tas 

se$pe$rti$ BPRS. Se$lai$n i$tu, pe$rbe$daan antara i$nte$rpe$rsonal ke$pe$rcayaan dan 

i$nsti$tuti$onal ke$pe$rcayaan be$lum banyak di$e$ksplorasi$ dalam ranah pe$rbankan 

syari$ah be$rbasi$s ni$lai$ ke$agamaan. 

Se$lai$n ke$pe$rcayaan, komi$tme$n juga me$mai$nkan pe$ranan pe$nti$ng. 

Komi$tme$n me$ncakup ke$te$ri$katan e$mosi$onal, psi$kologi$s, dan pe$ri$laku nasabah 

te$rhadap bank. Me$nurut Alle$n dan Me$ye$r (1990), komi$tme$n te$rdi$ri$ atas ti$ga 

i$ndi$kator yai$tu affe$cti$ve$ commi$tme$nt, conti$nuance$ commi$tme$nt, dan normati$ve$ 

commi$tme$nt. Pe$ne$li$ti$an Dagge$r e$t al. (2011) dan Andre$ani$ e$t al. (2019) 

me$nunjukkan bahwa komi$tme$n me$rupakan pre$di$ktor pe$nti$ng dalam me$mbe$ntuk 

loyali$tas nasabah, te$rutama dalam hubungan jangka panjang yang be$rbasi$s 

ke$pe$rcayaan. 
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Namun de$mi$ki$an, me$ski$pun ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n te$lah banyak 

di$te$li$ti$, te$rdapat ke$se$njangan pe$ne$li$ti$an dalam me$mahami$ bagai$mana ke$puasan 

nasabah (custome$r sati$sfacti$on) me$mpe$rkuat hubungan te$rse$but. Oli$ve$r (1997) dan 

Kotle$r & Ke$lle$r (2016) me$nyatakan bahwa ke$puasan adalah e$valuasi$ afe$kti$f 

te$rhadap pe$ngalaman konsumsi$, yang dalam konte$ks pe$rbankan syari$ah me$ncakup 

di$me$nsi$ spi$ri$tual dan e$ti$s. 

Pe$ne$li$ti$an ole$h Se$ti$awan e$t al. (2023) me$ngi$ndi$kasi$kan ke$puasan layanan 

pada nasabah me$mpe$rkuat te$rjadi$nya ke$pe$rcayaan te$rhadap loyali$tas. Namun, 

masi$h se$di$ki$t pe$ne$li$ti$an yang me$ngkaji$ pe$ran ke$puasan se$bagai$ vari$abe$l mode$rasi$ 

dalam hubungan komi$tme$n dan loyali$tas, khususnya pada pe$rbankan syari$ah 

komuni$tas se$pe$rti$ BPRS. Di$ sampi$ng i$tu, Chuah e$t al. (2017) me$nunjukkan adanya 

pe$langgan yang puas pun masi$h dapat be$rpi$ndah ji$ka ti$dak ada ke$te$ri$katan 

e$mosi$onal dan ni$lai$ spi$ri$tual yang kuat. Se$lai$n i$tu, Kuswandari$ni$ dan Anni$sa 

(2021) me$ngkaji$ pe$ngaruh kuali$tas layanan nasabah dan corporate$ i$mage$ te$rhadap 

loyali$tas de$ngan ke$puasan se$bagai$ vari$abe$l i$nte$rve$ni$ng, te$tapi$ be$lum 

me$mpe$rhi$tungkan bagai$mana komi$tme$n nasabah be$rpe$ran dalam me$mpe$rkuat 

hubungan ke$pe$rcayaan dan ke$puasan te$rhadap loyali$tas. 

Dalam ke$rangka te$ore$ti$s, pe$ne$li$ti$an i$ni$ me$ngacu pada dua pe$nde$katan 

utama, yai$tu Re$lati$onshi$p Marke$ti$ng The$ory dan Soci$al E$xchange$ The$ory. 

Re$lati$onshi$p Marke$ti$ng The$ory me$mbe$ri$kan fondasi$ dalam me$mbangun hubungan 

jangka panjang de$ngan nasabah me$lalui$ e$le$me$n-e$le$me$n kunci$ se$pe$rti$ ke$pe$rcayaan, 

komi$tme$n, dan ke$puasan. Se$me$ntara i$tu, Soci$al E$xchange$ The$ory (Blau, 1964) 

me$mbe$ri$kan pe$rspe$kti$f kausal bahwa hubungan sosi$al di$pe$rtahankan se$lama 
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manfaat yang di$rasakan me$le$bi$hi$ bi$aya yang di$tanggung ole$h i$ndi$vi$du. Dalam 

konte$ks pe$rbankan syari$ah, re$lasi$ antara bank dan nasabah dapat 

di$pahami$ se$bagai$ be$ntuk pe$rtukaran ni$lai$ bai$k fungsi$onal, e$mosi$onal, maupun 

spi$ri$tual yang sali$ng me$nguntungkan dan be$rke$lanjutan. Ole$h kare$na i$tu, ke$dua 

te$ori$ i$ni$ di$gunakan se$cara i$nte$grati$f untuk me$njabarkan me$kani$sme$ hubungan 

antar vari$abe$l dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$. 

Be$rdasarkan fe$nome$na e$mpi$ri$s dan ke$se$njangan konse$ptual te$rse$but, 

pe$ne$li$ti$an i$ni$ di$maksudkan untuk me$nganali$si$s se$jauh mana ke$pe$rcayaan dan 

komi$te$me$n be$rpe$ngaruh te$rhadap pe$mbe$ntukan loyali$tas nasabah BPRS 

Botani$ Bi$na Rahmah, se$rta me$nge$valuasi$ pe$ran ke$puasan se$bagai$ vari$abe$l 

mode$rasi$. Te$muan pe$ne$li$ti$an i$ni$ di$harapkan mampu me$mbe$ri$kan ni$lai$ tambah 

bagi$ pe$nge$mbangan kontri$busi$ te$ori$ti$s dalam me$mpe$rkaya li$te$ratur loyali$tas 

nasabah di$ se$ktor mi$kro pe$rbankan syari$ah, se$rta kontri$busi$ prakti$s dalam 

me$rumuskan strate$gi$ pe$masaran dan pe$layanan yang le$bi$h be$rori$e$ntasi$ pada 

re$te$nsi$ nasabah. 

1.2 Rumusan Masalah 

Be$rdasarkan pe$maparan pada latar be$lakang yang te$lah di$urai$kan, te$rdapat 

be$be$rapa pe$rtanyaan pe$ne$li$ti$an yang pe$rlu di$jawab dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$: 

1) Bagai$mana pe$ngaruh ke$pe$rcayaan te$rhadap loyali$tas nasabah di$ BPRS 

Botani$ Bi$na Rahmah? 

2) Bagai$mana pe$ngaruh komi$tme$n te$rhadap loyali$tas nasabah di$ BPRS Botani$ 

Bi$na Rahmah? 
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3) Bagai$mana ke$puasan nasabah me$mode$rasi$ pe$ngaruh ke$pe$rcayaan te$rhadap 

loyali$tas nasabah di$ BPRS Botani$ Bi$na Rahmah? 

4) Bagai$mana ke$puasan nasabah me$mode$rasi$ pe$ngaruh komi$tme$n te$rhadap 

loyali$tas nasabah di$ BPRS Botani$ Bi$na Rahmah? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Be$rdasarkan pe$maparan dalam latar be$lakang se$rta i$de$nti$fi$kasi$ masalah 

yang te$lah di$urai$kan se$be$lumnya, pe$ne$li$ti$an i$ni$ be$rtujuan untuk: 

1) Me$nganali$si$s pe$ngaruh ke$pe$rcayaan nasabah te$rhadap loyali$tas nasabah di$ 

BPRS Botani$ Bi$na Rahmah. 

2) Me$nganali$si$s pe$ngaruh komi$tme$n nasabah te$rhadap loyali$tas nasabah di$ 

BPRS Botani$ Bi$na Rahmah. 

3) Me$nganali$si$s pe$ran ke$puasan nasabah dalam me$mode$rasi$ pe$ngaruh 

ke$pe$rcayaan te$rhadap loyali$tas nasabah di$ BPRS Botani$ Bi$na Rahmah. 

4) Me$nganali$si$s pe$ran ke$puasan nasabah dalam me$mode$rasi$ pe$ngaruh 

komi$tme$n te$rhadap loyali$tas nasabah di$ BPRS Botani$ Bi$na Rahmah. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Me$lalui$ pe$ne$li$ti$an i$ni$, di$harapkan mampu me$mpe$role$h manfaat yang 

si$gni$fi$kan bai$k dari$ se$gi$ te$ori$ti$s maupun prakti$s, Adapun manfaat yang dapat 

di$pe$role$h dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah se$bagai$ be$ri$kut: 

1) Manfaat Te$ori$ti$s 

Manfaat te$ori$ti$s pe$ne$li$ti$an i$ni$ be$rtujuan untuk me$mbe$ri$kan pe$ran posi$ti$f 

pada pe$rke$mbangan i$lmu pe$nge$tahuan, khususnya dalam bi$dang manaje$me$n 

pe$masaran dan pe$rbankan syari$ah. Pe$ne$li$ti$an i$ni$ be$rmanfaat dalam 
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pe$nge$tahuan wawasan baru te$ntang faktor-faktor yang me$mpe$ngaruhi$ 

loyali$tas nasabah, yai$tu ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n, se$rta pe$ran ke$puasan 

nasabah se$bagai$ vari$abe$l mode$rasi$, se$hi$ngga me$le$ngkapi$ li$te$ratur yang ada 

de$ngan konte$ks pe$rbankan syari$ah. Se$lai$n i$tu, pe$ne$li$ti$an i$ni$ juga 

me$mpe$rkuat pe$mahaman te$ntang bagai$mana ke$puasan nasabah dapat 

me$mode$rasi$ hubungan antara ke$pe$rcayaan dan loyali$tas, se$rta antara 

komi$tme$n dan loyali$tas, yang dapat di$gunakan se$bagai$ re$fe$re$nsi$ untuk 

pe$ne$li$ti$an lanjutan te$rkai$t vari$abe$l mode$rasi$ dalam studi$ loyali$tas pe$langgan. 

Ke$rangka konse$ptual yang di$ke$mbangkan dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ juga dapat 

di$adopsi$ atau di$modi$fi$kasi$ ole$h pe$ne$li$ti$ lai$n untuk di$te$rapkan dalam i$ndustri$ 

jasa ke$uangan lai$nnya, se$pe$rti$ asuransi$ syari$ah atau le$mbaga ke$uangan mi$kro 

syari$ah. 

2) Manfaat Prakti$s 

Manfaat prakti$s pe$ne$li$ti$an i$ni$ di$tujukan untuk me$mbe$ri$kan panduan 

strate$gi$s ke$pada BPRS Botani$ Bi$na Rahmah dalam me$ni$ngkatkan loyali$tas 

nasabah. Hasi$l pe$ne$li$ti$an i$ni$ dapat me$mbantu bank me$rancang program 

pe$masaran yang fokus pada pe$mbangunan ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n 

nasabah, se$pe$rti$ program e$dukasi$ syari$ah, layanan pe$rsonal yang le$bi$h bai$k, 

dan transparansi$ dalam produk pe$rbankan. Se$lai$n i$tu, te$muan pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

dapat di$gunakan untuk me$ngi$de$nti$fi$kasi$ are$a-are$a yang pe$rlu di$ti$ngkatkan 

dalam hal ke$puasan nasabah, se$pe$rti$ kuali$tas layanan, ke$mudahan akse$s, dan 

re$sponsi$vi$tas te$rhadap ke$luhan nasabah, se$hi$ngga dapat me$mpe$rkuat 

hubungan e$mosi$onal de$ngan nasabah. De$ngan me$mahami$ faktor-faktor yang 
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me$mpe$ngaruhi$ loyali$tas nasabah, manaje$me$n BPRS Botani$ Bi$na Rahmah 

juga dapat me$mbuat ke$putusan yang le$bi$h te$pat dalam me$rancang program 

re$te$nsi$ nasabah, se$pe$rti$ loyalty re$wards, program re$fe$rral, atau i$nse$nti$f 

lai$nnya. 

3) Manfaat Ke$bi$jakan 

Manfaat ke$bi$jakan pe$ne$li$ti$an i$ni$ di$tujukan untuk me$ndukung pe$ngambi$lan 

ke$bi$jakan yang le$bi$h e$fe$kti$f di$ ti$ngkat organi$sasi$ maupun i$ndustri$. Hasi$l 

pe$ne$li$ti$an i$ni$ dapat me$njadi$ dasar bagi$ manaje$me$n BPRS Botani$ Bi$na 

Rahmah untuk me$nyusun ke$bi$jakan i$nte$rnal yang be$rfokus pada pe$ni$ngkatan 

ke$pe$rcayaan, komi$tme$n dan ke$puasan nasabah, se$pe$rti$ ke$bi$jakan pe$lati$han 

karyawan untuk me$ni$ngkatkan kuali$tas layanan atau ke$bi$jakan 

pe$nge$mbangan produk yang le$bi$h se$suai$ de$ngan ke$butuhan nasabah. 

Te$muan pe$ne$li$ti$an i$ni$ turut dapat di$gunakan se$bagai$ bahan rujukan untuk 

pe$nge$mbangan standar layanan pe$rbankan syari$ah di$ I$ndone$si$a, khususnya 

dalam hal pe$mbangunan loyali$tas nasabah, yang dapat me$ndukung upaya 

re$gulator (se$pe$rti$ OJK) untuk me$ni$ngkatkan daya sai$ng i$ndustri$ pe$rbankan 

syari$ah. Se$lai$n i$tu, pe$ne$li$ti$an i$ni$ dapat me$njadi$ acuan bagi$ le$mbaga 

ke$uangan syari$ah lai$nnya untuk me$ngi$mple$me$ntasi$kan pri$nsi$p-pri$nsi$p 

syari$ah se$cara le$bi$h opti$mal, se$pe$rti$ transparansi$, ke$adi$lan, dan tanggung 

jawab sosi$al, yang pada akhi$rnya dapat me$ni$ngkatkan ke$pe$rcayaan dan 

loyali$tas nasabah. 
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1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang li$ngkup pe$ne$li$ti$an i$ni$ me$ncakup nasabah BPRS Botani$ Bi$na 

Rahmah yang te$lah me$njadi$ pe$langgan akti$f mi$ni$mal 1 tahun se$bagai$ populasi$, 

de$ngan te$kni$k  Probabi$li$ty Sampli$ng untuk me$mi$li$h re$sponde$n. Pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

be$rfokus pada vari$abe$l ke$pe$rcayaan dan komi$tme$n se$bagai$ faktor yang be$rdi$ri$ 

se$ndi$ri$, loyali$tas nasabah se$bagai$ de$pe$nde$n, dan ke$puasan nasabah se$bagai$ 

vari$abe$l mode$rasi$, yang di$ukur me$nggunakan skala Li$ke$rt de$ngan di$me$nsi$-

di$me$nsi$ te$rkai$t. Data pri$me$r di$kumpulkan me$lalui$ kue$si$one$r dan di$anali$si$s 

me$nggunakan me$tode$ Structural E$quati$on Mode$li$ng-Parti$al Le$ast Square$ (SE$M-

PLS). Pe$ne$li$ti$an di$laksanakan dalam pe$ri$ode$ te$rte$ntu de$ngan fokus pada i$ndustri$ 

pe$rbankan syari$ah, khususnya konte$ks loyali$tas nasabah di$ BPRS Botani$ Bi$na 

Rahmah.  


