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MOTTO 
 

Sesungguhnya Allah tidak mengubah keadaan suatu kaum sehinggga mereka 

mengubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri. (Q.S Ar- Rad : 11)  

Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya 

bersama kesulitan ada kemudahan. (Q.S Al Insyirah : 5-6) 
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ABSTRAK 

Loyalitas pelanggan pada era persaingan bisnis menjadi perhatian dari berbagai 

pelaku usaha, termasuk industri perbankan syariah. Pada perbankan syariah loyaitas 

nasabah menjadi prioritas untuk menjamin keberlanjutan bank syariah tersebut. 

Berbagai strategi perbankan syariah yang dilakukan untuk membuat nasabah loyal, 

diantaranya adalah meningkatkan service quality, company image, customer trust 

dan satisfaction. Tujuan penelitian ini adalah menguji faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalty nasabah pada Bank  Pembiayaan Rakyat   Syariah   (BPRS)  

Suriayah Cabang Tegal. Faktor –faktor tersebut adalah service quality, company 

image, customer trust dan satisfaction. 

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan metode 

survey. Responden berjumlah 82 orang yang berasal dari nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Tegal yang dipilih melalui random dan accident sampling. Data 

dikumpulkan menggunakan kuesioner. Data dianalisis menggunakan regresi linear 

berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara service quality, company image, customer trust dan satisfaction terhadap 

loyalty nasabah BPRS Suriyah Cabang Tegal baik secara simultan. Secara parsial, 

variabel service quality, company image, customer trust dan satisfaction juga 

berpengaruh terhadap loyalty. Hal ini berarti bahwa layanan kinerja, image 

perusahaan, kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah di BPRS Suriyah Cabang Tegal. 

 

Kata Kunci:  Loyalty, service quality, company image, customer trust, satisfaction. 
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ABSTRACT 

Customer loyalty in the era of business competition to the attention of various 

businesses, including Islamic banking industry. In Islamic banking customer loyalty 

it a priority to ensure the sustainability of the Islamic bank. Various strategies of 

Islamic banking is done to created loyal customers, such as improving service 

quality, company image, customer trust and satisfaction. The purpose of this study 

is to examine the factors that affect customer loyalty to he  Bank  of  the  people's  

Islamic Financing  (BPRS)   Suriyah Tegal Branch. These factors are in service 

quality, company image, customer trust and satisfaction. 

The method used is quantitative research with survey method. The respondent 

amounted to 82 people from BPRS Suriyah Tegal Branch customers selected 

through random sampling and accident. Data were collected using a questionnaire. 

Data were analyzed using multiple linear regression. 

The results showed that there is positive and significant correlation between 

service quality, company image, customer trust and satisfaction of the customer 

loyalty SRB Tegal Branch Suriyah both simultaneously. Partially, variable service 

quality, company image, customer trust and satisfaction also affect loyalty. This 

means that the performance of service, company image, customer trust and 

customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty in BPRS Suriyah 

Tegal Branch. 

 

Key Word:  Loyalty, service quality, company image, customer trust, satisfaction. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Maraknya persaingan perbankan syariah di Indonesia menunjukkan 

dinamika tumbuh dan berkembangnya perbankan syariah di negeri ini. Dalam  

upaya  suatu  bank  memenangkan  persaingan,  kualitas  layanan  dan citra  

perusahaan  merupakan  faktor  utama  yang  dinilai  dalam  hubungan  dengan 

loyalitas  nasabah.  Dengan  citra  yang  baik  akan  memberi  nilai tambah  bagi  

perusahaan  dan  juga  membuat  nasabah  loyal  (Mulyaningsih  dan Suasana,  

2016).  Berdasarkan  pendapat  tersebut,  dapat  dinyatakan  bahwa  kualitas 

layanan dan citra perusahaan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Loyalitas  

dapat  diartikan  kesetiaan  seseorang  atas  sesuatu produk   baik   barang   

maupun   jasa   tertentu.  

Keunggulan suatu perbankan syariah tergantung pada keunikan serta 

kualitas yang diperlihatkan oleh perbankan syariah tersebut. Suatu jasa seperti 

perbankan syariah secara spesifik harus memperlihatkan kebutuhan dan 

keinginan nasabah karena jasa yang diterima dan dirasakan oleh nasabah akan 

mendapatkan penilaian sesuai atau tidak sesuai dengan harapan dan penilaian 

pelanggan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 

presepsi pelanggan (Kotler, 2008).  

Perbankan syariah sudah mulai berkembang secara signifikan dan terdapat 

dinamisasi jumlahnya dalam kurun 5 tahun terakhir. Jumlah BUS pada tahun 

2015 ada 12 unit, kemudian bertambah pada tahun 2016 menjadi 13 unit dan 



2 
 

 
 

menjadi 14 unit pada tahun 2018 hingga tahun 2019. Jumlah UUS mengalami 

penurunan karena ada spin off, yaitu pada tahun 2015 terdapat 22 unit, turun pada 

tahun 2016 menjadi 21 unit, kemudian turun kembali menjadi 20 unit pada tahun 

2018, namun pada tahun 2019 meningkat lagi menjadi 21 unit UUS.  Jumlah 

BPRS  pada tahun 2015 adalah 163 unit, kemudian pada tahun 2016 sampai 2018 

mengalami peningkatan masing-masing 1 unit, tetapi pada tahun 2019 terjadi 

penurunan dari 168 unit ditahun 2018 menjadi 164 unit pada tahun 2019. 

Tabel 1.1. Jumlah Perbankan Syariah 

JENIS BANK 2015 2016 2017 2018 2019 

BUS 12 13 13 14 14 

UUS 22 21 21 20 21 

BPRS 163 166 167 168 164 

Sumber : Statistik Perbankan Syariah 2019 

Berkurangnya jumlah unit perbankan syariah di UUS dan BPRS biasanya  

dikarenakan spin off, oleh karena itu menjadikan perlu adanya strategi yang tepat 

dan efektif untuk dapat mewujudkan bank syariah yang sehat dan kuat secara 

finansial dan patuh kepada prinsip-prinsip syariah salah satunya dengan 

memberikan layanan kinerja yang baik sehingga akan menimbulkan citra 

perusahaan, kepercayaan pelanggan, kepuasan pelanggan pada Bank Syariah 

tersebut dan akhirnya tercipta loyalitas pelanggan. 

Dunia perbankan Indonesia saat ini diwarnai dengan persaingan yang 

semakin ketat. Perjuangan untuk menciptakan bisnis yang berulang dengan 

nasabah yang sudah ada di tangan menempati titik sentral dalam upaya bank 

untuk tetap unggul dalam persaingan jangka panjang. Bank Syariah sudah 

semestinya mempunyai konsep kerja untuk dapat memberikan layanan kinerja 
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yang berkualitas, dengan demikian akan menimbulkan citra perbankan syariah 

yang positif, membangun kepercayaan nasabah, dan meningkatkan kepuasan 

kepada nasabah yang dampaknya akan meningkatkan loyalitas nasabah. 

Pemberian pelayanan terbaik kepada nasabah dalam dunia perbankan 

dapat dilakukan dengan cara tegur sapa yang sopan dan santun. Sikap baik 

berikutnya adalah mengucapkan terimakasih dengan senyuman, tidak sungkan 

untuk meminta maaf jika terjadi kesalahan dan tidak mengajak berdebat 

meskipun nasabah yang salah dan pihak pegawai bank syariah yang benar. 

Memberikan layanan terbaik sudah menjadi keharusan sebuah perusahaan, 

dengan layanan terbaik maka perusahaan memiliki brand  dan image perusahaan 

yang baik. 

Perbankan merupakan produk jasa, sehingga konsep kualitas pelayanan 

menjadi penting dalam bisnisnya. Konsep kualitas pelayanan (service quality) 

merupakan  suatu pembahasan yang sangat kompleks karena penilaian kualitas 

pelayanan berbeda dengan  kualitas  produk,  terutama  sifatnya  yang  tidak  

nyata  (intangiable) dan produksi serta konsumsi berjalan secara stimultan. 

Sehingga, kualitas pelayanan adalah  bagaimana  tanggapan  pelangggan  

terhadap  jasa  yang  dikonsumsi  atau dirasakannya (Jasfar,2005:47). 

Ukuran kualitas pelayanan (service quality) akan lebih merefleksikan 

kualitas jasa atau pelayanan seperti yang diajukan oleh Parasuraman, Zeithaml, 

dan Berry (1985,1988). Hal ini membentuk  paradigma dimana harapan 

konsumen terhadap kualitas jasa mengacu kepada harapan konsumen terhadap 

penyedia jasa secara umum, sedangkan presepsi terhadap kinerja jasa yang dituju 
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sifatnya spesifik. Hal ini diperkuat dengan pernyataan Alfond dan Sherrell 

(1996), bahwa service quality akan menjadi prediktor yang baik bagi kualitas 

jasa atau pelayanan. Terdapat 5  dimensi kualitas pelayanan (service quality) 

yang harus dipenuhi yaitu “Tangibles, Empathy, Reliability, Responsiveness, 

Assurance” (Parasuraman, dkk., 1988; Kotler, 2008; Darmayanti, 2009) 

Pada   konteks   hubungan   jangka panjang antara perusahaan dan 

pelanggan akan tetap berkelanjutan bertumpu pada citra (reputasi) perusahaan 

serta kepuasan pada layanan  perusahaan  kepada  pelanggan (Krismanto,  2009:  

22).  Ini  berarti  citra perusahaan  sebagai  alur  penting perusahaan mampu  

meraih hati   nasabah. Citra   perusahaan   yang   baik sangat penting   bagi 

kontinuitas   perusahaan,   karena   akan mengakibatkan   pengaruh terhadap  

seluruh  elemen  yang  ada  di  dalam  perusahaan  tersebut.  Citra perusahaan 

merupakan kesan baik terhadap perusahaan yang terbentuk dari proses  

informasi   setiap   waktu   dari   berbagai   sumber   informasi   yang terpercaya 

(Sri dan Endang, 2014: 15). Dalam industri jasa, variabel company image 

menjadi penting dari pada sekedar brand image, karena orang akan lebih 

cenderung melihat bank apa yang mengeluarkan produk dari pada produknya itu 

sendiri. Sehingga persepsi terhadap image perusahaan penting untuk menjadi 

tolok ukur dari loyalitas nasabah.  

Kepercayaan konsumen sangat di harapkan jika konsumen merasa percaya 

dengan produk/ jasa yang diberikan akan memberikan dampak positif (Lau dan 

Lee 1999). Kepercayaan konsumen akan menyampingkan keuntungan pribadi 

tetapi lebih kepada  keuntungan kedua belah pihak dan akan berdampak jangka 
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panjang pada loyalitas konsumen atau nasabah. Hal ini berarti loyalitas nasabah 

perbankan dapat dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan nasabah (customer trust) 

terhadap perbankan tersebut. 

Faktor lain pembentuk loyalitas adalah kepuasan pelanggan. Kepuasaan 

konsumen merupakan aspek yang harus di perhatikan, jika konsumen merasakan 

puas dengan pelayanan yang diberikan akan memberikan dampak yang positif 

(Kottler 2008). Loyalitas konsumen sangat menentukan  kelangsungan dan 

perkembangan bank syariah di masa yang akan datang.  

Menurut Dharmamesta dan Irawan (2008), loyalitas pelanggan 

mempunyai arti kondisi dimana pelanggan mempunyai sikap positif terhadap 

merek, mempunyai komitmen terhadap produk tersebut dan bermaksud 

meneruskan pembeliaannya dimasa mendatang dengan ciri-ciri memberikan 

informasi positif terhadap orang lain, tidak pindah merek lain, frekuensi 

pembelian, dan kemudahan mendapatkan produk. Loyalitas di tandai dengan 

pembelian ulang yang di lakukan terus menerus oleh konsumen dengan merek 

produk atau jasa yang sama akan menunjukkan loyalitas konsumen terhadap 

suatu merek menurut (Sumarwan 2002:325) dengan loyalitas konsumen, akan 

membuat konsumen kembali untuk melakukan pembelian ulang. 

PT. BPRS Suriyah yaitu sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang 

perbankan syariah di Jawa Tengah dengan kantor pusat berada di Cilacap.  PT. 

BPRS Suriyah didirikan pada tanggal 6 Januari 2005 dengan Akte Notaris 

Naimah, SH, MH Nomor 3 tanggal 6 Januari 2005 di Cilacap dengan Visi 

menjadi BPRS yang kompetitif, efisien dan memenuhi prinsip kehati-hatian. 
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BPRS Suriyah mulai beroperasi   menjalankan   kegiatan   usaha dibidang  

perbankan  syariah  sejak  tanggal  1  April  2005  setelah  mendapat salinan 

Keputusan Gubernur Bank Indonesia No.7/14/KEP.GBI/2005 tanggal 21 Maret  

2005.  Selain kantor pusat yang ada di Cilacap, saat ini BPRS  Suriyah  memiliki  

kantor kas 6 unit dan  5  kantor  cabang ( Semarang, Cilacap, Kudus, Tegal, 

Pekalongan).  

Pada  tahun  2015  tepatnya  tanggal  12  Januari  2015  BPRS Suriyah  

membuka  Cabang  di  Kabupaten Tegal  yang  beralamatkan  di  Jl  Ahmad  

Yani No.53  Slawi, Kabupaten Tegal. Sampai saat ini BPRS Suriyah Cabang 

Tegal telah beroperasi di Kabupaten Tegal  lebih dari 4 tahun dan menunjukkan 

trend positif dengan pertumbuhan jumlah nasabah yang ada.  

Tabel 1.2. Perkembangan BPRS Suriyah Cabang Tegal 

No Tahun 

Jumlah 

Nasabah 

(orang) 

Total Asset 

(Milyar) 

Pembiayaan 

(Milyar) 

 

Dana Pihak 

Ketiga 

(Milyar) 

1 2015 323 6,255 4,864 1,379 

2 2016 538 9,969 8,464 2,076 

3 2017 773 11,677 9,240 4,425 

4 2018 1.071 17,803 13,628 4,604 

5 2019 1.533 21,684 17,478 8,588 

Sumber: BPRS Suriyah Cabang Tegal 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa kondisi BPRS Suriyah 

cabang Tegal selama 5 tahun terakhir. Untuk jumlah nasabah selalu bertambah 

setiap tahunnya sampai akhir tahun 2019 mengalami kenaikan yang signifikan 

yaitu dari tahun 2018 berjumlah 1.071 orang menjadi 1.533 orang pada tahun 

2019. Untuk perkembangan total aset, pembiayaan dan dana pihak ketiga 

mengalami trend positif  yaitu semuanya meningkat setiap tahunya. 
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Perkembangan  BPRS  Suriyah secara umum maupun BPRS Suriyah 

Cabang Tegal tidak lepas dari  service quality yang dilakukan oleh Bank Suriyah 

sebagai komitmen untuk memberikan pelayanan efesien dan kompetitif seperti 

yang ada di visi perusahaan. Sehingga kualitas layanan dapat menyebabkan 

orang loyal atau setia. Faktor lain yang menjadi pertimbangan pertumbuhan 

nasabah juga dikarenakan oleh image perusahaan (company image) yang mampu 

dijaga dengan positif oleh BPRS Suriyah Cabang Tegal, sehingga trend 

peningkatan jumlah nasabah berlanjut sampai saat ini. Sehingga company image 

juga memberikan pengaruh terhadap loyalitas. Masyarakat sudah terlanjur 

percaya dengan BPRS Suriyah mampu menjadi mitra penting dalam usaha, 

karena sebagian besar merupakan pedagang atau wiraswasta sehingga hal ini 

yang menjadi kepercayaan konsumen (customer trust) menjadi baik, sehingga 

mampu membuat nasabah loyal. Hal penting yang menjadikan nasabah loyal 

pada perusahaan BPRS Suriyah Cabang Tegal adalah perusahaan mampu 

memberikan kepuasan pelanggan (customer satisfaction) melalui berbagai cara.  

Perkembangan BPRS Cabang Tegal dalam 4 tahun terakhir yang 

mempunyai trend positif membuat peneliti tertarik untuk meneliti lebih jauh 

terkait hal-hal yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Tegal. Loyalitas nasabah merupakan hal yang penting dalam sebuah 

perusahaan agar tidak kehilangan nasabah, karena nasabah merupakan asset 

dalam perusahaan yang berharga dan menentukan hidup mati perusahaan di 

masa yang akan datang. Namun meskipun trend positif yang terjadi, tetapi 

masalah loyalitas masih menjadi masalah yang harus ditingkatkan agar 
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perkembangan perusahaan semakin cepat. Harapan perusahaan loyalitas nasabah 

perlu ditingkatkan karena kenyataanya masih kurang mampu mendorong 

kecepatan perkembangan perusahaan. Hal ini berarti masih ada gap antara 

harapan dengan kenyataan terkait loyalitas nasabah. Untuk meningkatkan 

loyalitas tersebut, maka perlu diketahui faktor-faktor apa yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah. Oleh karena itu peneliti akan menguji variabel service quality, 

company image, customer trust dan customer satisfaction. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul : “Pengaruh Service Quality, Company Image,  

Customer Trust dan Customer Satisfction terhadap Customer Loyalty (Studi 

Kasus BPRS Suriyah Cabang Tegal)”.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah yang 

akan dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer loyalty nasabah di 

BPRS Suriyah Cabang Tegal? 

2. Apakah company image berpengaruh terhadap customer loyalty nasabah 

di BPRS Suriyah Cabang Tegal? 

3. Apakah customer trust berpengaruh terhadap customer loyalty nasabah di 

BPRS Suriyah Cabang Tegal? 

4. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty 

nasabah di BPRS Suriyah Cabang Tegal? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar rumusan masalah di atas, maka penelitian ini 

bertujuan sebagai berikut. 

a. Untuk menjelaskan pengaruh service quality terhadap customer loyalty 

nasabah di BPRS Suriyah Cabang Tegal. 

b.  Untuk menjelaskan pengaruh company image terhadap customer 

loyalty nasabah di BPRS Suriyah Cabang Tegal. 

c. Untuk menjelaskan signifikan pengaruh customer trust terhadap 

customer loyalty nasabah di BPRS Suriyah Cabang Tegal. 

d. Untuk menjelaskan signifikan pengaruh customer satisfaction terhadap 

customer loyalty nasabah di BPRS Suriyah Cabang Tegal. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

 Hasil temuan penelitian ini diharapkan dapat memperkuat penelitian 

sebelumnya dan menjadi refrensi bagi peneliti lain yang bermaksud 

mengkaji masalah yang berkaitan dengan service quality, company 

image, customer trust, customer satisfaction, dan customer loyalty 

dimasa yang akan datang sehingga dapat memperkaya temuan-temuan 

yang sesuai dengan penelitian ini. 

b. Manfaat Praktis 

 Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai salah satu 

masukan dan sumbangan pemikiran bagi BPRS Suriyah Cabang Tegal 
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untuk menentukan langkah-langkah selanjutnya dalam menghadapi 

masalah mengenai apa yang mempengaruhi loyalitas khususnya pada 

BPRS Suriyah Cabang Tegal. 

c. Kontribusi Kebijakan 

 Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan atau masukan bagi perusahaan perbankan ataupun BMT 

dalam menentukan strategi yang tepat untuk meningkatkan dan 

mempertahankan loyalitas nasabah. 

D. Sistematika Pembahasan 

Secara garis besar, sistematika pembahasan menggambarkan alur 

penulisan laporan penelitian dari awal hingga akhir tulisan. Masing-masing 

bagian dapat diuraikan secara garis besar sebagai berikut :  

1. Bagian Awal 

Pada bagian awal ini meliputi: halaman sampul, halaman judul, 

halaman pengesahan skripsi, halaman persetujuan skripsi, halaman 

pernyataan keaslian, halaman persetujuan publikasi karya ilmiah, halaman 

motto dan persembahan, pedoman transliterasi, kata pengantar, daftar isi, 

daftar tabel dan daftar gambar, serta abstrak.  

2. Bagian Isi 

a. Bab I  Pendahuluan 

Pada bagian ini membahas latar belakang penelitian yaitu uraian tentang 

latar belakang masalah yang akan diteliti, urgensi atau pentingnya 

penelitian, dan kontribusi penelitian, selanjutnya membahas tentang 



11 
 

 
 

rumusan masalah yang akan diteliti, tujuan penelitian serta kegunaan 

atau manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan.  

b. Bab II Landasan Teori  

Pada bab ini membahas tentang landasan teori yang digunakan dan 

relevan dengan penelitian ini, telaah pustaka penelitian terdahulu yang 

serupa dan relevan, serta kerangka teoritik dan pengembangan hipotesis 

berupa pemaparan dugaan sementara terhadap penelitian ini.  

c. Bab III Metode Penelitian 

Bab ini berisikan metode penelitian yang dijabarkan pada jenis 

penelitian, cara pengumpulan data, sampel dan teknik sampling,  

variabel dan pengukuranya serta metode analisis data yang akan 

dilakukan untuk menjawab hipotesis.  

d. Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bagian ini membahas tentang hasil-hasil penelitian, berupa deskripsi 

data penelitian, hasil pengolahan data serta pembahasan hasil yang 

dikaitkan dengan teori yang digunakan dan penelitian terdahulu.  

e. Bab V Penutup 

Pada bab ini terdiri dari hasil kesimpulan penelitian, keterbatasan yang 

dimiliki dalam penelitian ini, dan saran terhadap penelitian selanjutnya.  

3. Bagian Akhir 

Pada bab akhir ini berisi tentang daftar pustaka yaitu acuan yang digunakan 

dalam penelitian, dan lampiran berisi informasi tentang kuesioner 

penelitian,  data hasil penelitian serta data hasil pengolahan SPSS. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh service quality terhadap loyalitas nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Tegal. Hal ini disebabkan layanan kinerja yang diwujudkan pada 

kualitas pelayanan BPRS Suriyah dapat dirasakan oleh para nasabah, 

sehingga dengan demikian nasabah merasa dihargai dan diperhatikan. 

Kinerja yang berkualitas pada akhirnya mampu membuat nasabah kembali 

lagi atau loyal terhadap BPRS Suriyah Cabang Tegal. 

2. Terdapat pengaruh Company image terhadap loyalitas nasabah BPRS 

Cabang Tegal. Hal ini disebabkan nama baik atau image perusahaan akan 

mampu menarik orang untuk datang dan menggunakan jasa atau produk 

yang ditawarkan. Comany image BPRS Suriyah Cabang Tegal selama ini 

masih dianggap baik oleh sebagian warga Tegal, terutama para nasabah. 

Nama baik ini kemudian membuat pelanggan tetap menggunakan jasa 

BPRS Suriyah Cabang Tegal. 

3. Terdapat pengatuh Customer Trust terhadap loyalitas nasabah BPRS 

Suriyah Cabang Tegal. Kepercayaan pelanggan diperoleh dalam waktu 

yang relatif lama, pelayanan yang diterima serta nama baik yang terus 

dijaga. Kepercayaan nasabah terbukti mampu membuat nasabah bertahan 

untuk menjadi nasabah atau bersikap loyal terhadap produk dan perusahaan. 
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4. Terdapat pengaruh Satisfaction terhadap loyalitas nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Tegal. Hal ini ditunjukkan kepuasan nasabah menggunakan jasa 

perbankan yang tinggi mampu mendorong untuk tetap setia menjadi 

nasabah BPSR Suriyah. Kepuasan pelanggan terhadap produk dan 

pelayanan karyawan dalam waktu yang lama akan membuat pelanggan loyal 

yang bisa jadi ditunjukkan pada ajakan kepada orang lain.  

B. Implikasi 

Hasil penelitian ini baik secara simultan maupun secara parsial, bahwa 

loyalitas terbukti dipegaruhi oleh service quality, company image, customer 

trust dan satisfaction. Hasil ini dapat diimplikasikan oleh BPRS Suriyah 

Cabang Tegal dengan memperbaiki kebijakan terkait kualitas pelayanan 

kepada pelanggan, meningkatkan reputasi dan nama baik perusahaan dengan 

berbagai upaya internal dan eksternal. Perusahaan juga perlu meningkatkan 

kepercayaan pelanggan agar kepuasan pelanggan juga naik sehingga dengan 

demikian loyalitas akan ikut naik.  

C. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini mempunyai keterbatasan, diantaranya adalah: 

1. Nasabah yang ditemui pada saat survey merupakan nasabah berasal dari 

karyawan dan wiraswasta pada jam-jam kerja mereka. Hal ini membuat 

pengisian kuesioner dilakukan dengan tergesa-gesa sehingga rentan akan 

bias atau kurang serius. 
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2. Penelitian ini hanya dilakukan kepada kepada nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Tegal, dehingga tidak dapat digeneralisir pada nasabah di lain 

daerah. 

3. Penelitian ini hanya mengukur variabel service quality, company image, 

customer trust dan satisfaction, sementara itu faktor pengaruh loyalitas 

masih banyak, diantaranya adalah promosi, kualitas produk, strategi 

pengeluaran. 

D. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka dapat disarankan untuk penelitian 

ke depan dapat dilakukan di tempat atau cabang BPRS Suriyah  yang berbeda 

dan dengan responden masyarakat umum yang lebih beragam, juga dengan 

variabel lain yang belum di uji dalam penelitian ini (misalnya: promosi, 

kualitas produk, strategi pengeluaran).  

Saran peneliti terhadap BPRS Suriyah Cabang Tegal terkait dengan hasil 

penelitian ini adalah untuk meningkatkan loyalitas merek atau produk 

perbankan diperusahaannya, maka kepuasan pelanggan harus ditingkatkan 

melalui peningkatan layanan berbasis pelanggan. Hal ini dapat dilakukan 

dengan meningkatkan kualitas fisik kantor cabang baik interior maupun 

eksterior, meningkatkan kualitas pelayanan melalui perilaku karyawan yang 

menyenangkan, meningkatkan citra perusahaan agar dapat diidentifikasi oleh 

pelanggan sebagai banknya “pedagang atau karyawan”.   
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