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ABSTRAK 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research). Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penerapan nilai syariah dan bauran 

pemasaran jasa  (produk, harga, promosi, lokasi, Sumber Daya Manusia,  proses, 

dan bukti fisik) terhadap loyalitas nasabah pada AJB Bumiputera Syariah cabang 

Yogyakarta. Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner yang diberikan 

kepada 50 pemegang polis asuransi di Bumiputera Syariah cabang Yogyakarta. 

Metode analisis yang digunakan yaitu analisis deskripif, uji validitas dan 

reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis regresi berganda. 

Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa syariah, produk, harga, 

promosi, lokasi, Sumber Daya Manusia, proses, dan bukti fisik secara bersama-

sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bumiputera Syariah cabang 

Yogyakarta. Dari hasil uji t disimpulkan bahwa variabel syariah, harga, lokasi, 

Sumber Daya Manusia, dan proses berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, sedangkan produk, promosi, dan bukti fisik terbukti tidak 

berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bumiputera Syariah. R
2
 

yang dihasilkan dari penelitian ini adalah sebesar 56,6%, artinya 56,6% loyalitas 

nasabah dijelaskan oleh variabel yang digunakan dalam penelitian ini, sedangkan 

sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang belum diketahui dan tidak dimasukkan 

ke dalam penelitian ini. 

Dari hasil analisis regresi linier berganda variabel yang paling 

mempengaruhi loyalitas nasabah adalah proses. Hal ini karena variabel proses 

mempunyai nilai koefisien regresi terbesar daripada variabel-variabel lainnya, 

yaitu sebesar 0,926. 

 

 

Kata kunci: loyalitas nasabah, asuransi syariah, produk, harga, promosi, lokasi, 

Sumber Daya Manusia, proses, bukti fisik. 
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MOTTO 

 

“Lā Takhaf  wa Lā Taḥzan, Innallāha Ma’ana.”  

 

Satu keraguan bisa menghambat langkah menuju keberhasilan, namun 

tidak akan ada yang bisa menghambat langkah kita jika kita yakin. 

 

“Ilmu tanpa agama adalah lumpuh, agama tanpa ilmu adalah buta.” 

(Albert Einstein) 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Transliterasi kata-kata arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 

0543b/U/1987. 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 ا

 ة

 ت

 خ

 ج

 ح

 خ

 د

 ذ

 ز

 ش

 س

 ش

 ص

 ض

 ط

alif 

bā‟ 

tā‟ 

ṡā‟ 

jīm 

ḥā‟ 

khā‟ 

dāl 

ẑāl 

rā‟ 

zāi 

sīn 

syīn 

ṣād 

ḍād 

 ṭā‟ 

Tidak ditambahkan 

b 

t 

ṡ 

j 

ḥ 

kh 

d 

ẑ 

r 

z 

s 

sy 

ṣ 

ḍ 

ṭ 

Tidak dilambangkan 

be 

te 

es (dengan titik di atas) 

je 

ha(dengan titik di bawah) 

ka dan ha 

de 

zet (dengan titik di atas) 

er 

zet 

es 

es dan ye 

es (dengan titik di bawah) 

de (dengan titik di bawah) 

te (dengan titik di bawah) 
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 ظ

 ع

 غ

 ف

 ق

 ك

 ل

 و

ٌ 

 و

 هـ

 ء

ً 

zā‟ 

„ain 

gain 

fā 

qāf 

kāf 

lām 

mīm 

nūn 

wāwu 

hā‟ 

hamzah 

yā‟ 

 

ẓ 

„ 

g 

f 

q 

k 

l 

m 

n 

w 

h 

` 

Y 

 

zet (dengan titik dibawah) 

koma terbalik di atas 

ge 

ef 

qi 

ka 

el 

em 

en 

w 

ha 

apostrof 

ye 

 

B. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 يحعدّدة

 عدّة

ditulis 

ditulis 

         muta’addidah 

‘iddah 

 

C. Tā’ marbū ṭah 

Semua tā’ marbūṭah ditulis dengan h, baik berada pada akhir kata 

tunggal ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang diikuti oleh 

kata sandang “al”). Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang 
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sudah terserap dalam bahasa Indonesia, seperti shalat,zakat, dan sebagainya 

kecuali dikehendaki kata aslinya. 

 حكًة

 عهةّ

 كس اية الأو نيب ء

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ḥikmah 

‘illah 

karāmah al-auliya’ 

 

D. Vokal Pendek dan Penerapannya 

 

 

 

 

 

E. Vokal Panjang 

1. fatḥah + alif 

 جب ههيةّ

 

2. fatḥah + yā‟mati 

 جَُسي

 

3. kasrah + yā‟ mati 

 كس يى

 

4. Dammah + wāwu mati 

 فسوض

ditulis 

ditulis 

 

ditulis 

ditulis 

 

ditulis 

ditulis 

 

ditulis 

ā 

jāhiliyyah 

 

ā 

tansā 

 

ī 

karīm 

 

ū 

 فعَم

 ذُ كس

 يرَ هت

Fathah 

Kasrah 

Dammah 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

fa’ala 

żukira 

   yażhabu 
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ditulis furūḍ 

 

 

F. Vokal Rangkap 

1. fatḥah + yā‟ mati 

 ثيُكى

 

2. fatḥah + wāwu mati  

 قول

ditulis 

ditulis 

 

ditulis 

ditulis 

ai 

bainakum 

 

au 

qaul 

 

G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata Dipisahkan dengan 

Apostrof 

 أأ َحى

 اُ عدّجث

 نئٍ  شكس جى

ditulis 

ditulis 

ditulis 

a’antum 

u’iddat 

la’in syakartum 

 

H. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila diikuti huruf Qamarriyah maka ditulis dengan menggunakan huruf 

awal “al” 

 انقسز أٌ

 انقيبس

ditulis 

ditulis 

al-Qur’ān 

al-Qiyās 
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2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis sesuai dengan huruf pertama 

Syamsiyyah tersebut 

 انسًّب ء

 انشًّس

ditulis 

ditulis 

as-Samā’ 

asy-Syams 

 

I. Penulisan Kata-Kata dalam Rangkaian Kalimat  

Ditulis menurut penulisannya 

 ذو ى انفسوض

هم انسُّةّ ٲ  

 

ditulis 

ditulis 

żawi al-furūḍ 

ahl as-sunnah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Asuransi merupakan lembaga keuangan non  bank yang mempunyai 

peranan yang tidak jauh berbeda dari bank, yaitu bergerak dalam bidang 

layanan jasa yang diberikan kepada masyarakat dalam mengatasi risiko yang 

terjadi di masa yang akan datang. Perkembangan perusahaan asuransi di 

Indonesia mengalami perkembangan yang cukup pesat. Hal ini terlihat dari 

pertumbuhan premi asuransi syariah di Indonesia yang tercatat mencapai 

43% pada tahun 2013. Pertumbuhan industri asuransi syariah ditargetkan 

sebesar 35% per tahun.
1
 

Di Indonesia yang mayoritas penduduknya beragama Islam 

mempunyai potensi yang luar biasa sebagai tempat berkembangnya kegiatan 

ekonomi berbasis syariah, termasuk asuransi syariah.  Melihat potensi yang 

besar tersebut, saat ini bermuncullah perusahaan asuransi baru berbasis 

syariah. Selain itu, saat ini hampir semua perusahaan asuransi konvensional 

membentuk unit (link) asuransi yang berbasis syariah.  

Asuransi syariah harus dibangun diatas fondasi dan prinsip dasar 

yang kuat serta kokoh. Dalam hal ini, prinsip dasar asuransi syariah ada 

sepuluh macam, yaitu: tauhid, keadilan, tolong-menolong, kerja sama, 

                                                           
1Forum Asuransi, “Perkembangan Asuransi Syariah,” http://www.asuransi-

indonesia.net/perkembangan-asuransi-syariah-di-indonesia/, akses 22 Februari 2014. 

 

http://www.asuransi-indonesia.net/perkembangan-asuransi-syariah-di-indonesia/
http://www.asuransi-indonesia.net/perkembangan-asuransi-syariah-di-indonesia/
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amanah, kerelaan, kebenaran, larangan riba, larangan judi, dan larangan 

garar.
2
 

Salah satu ciri khas dari pengelolaan dana dalam asuransi syariah 

adalah konsep pemisahan dana. Dengan demikian maka perusahaan harus 

membentuk akun-akun dana secara terpisah serta mengembangkannya 

secara optimal sehingga perusahaan mampu memenuhi kewajibannya di 

masa mendatang. 

Secara garis besar, akad yang membentuk asuransi syariah dibedakan 

menjadi dua, yaitu akad tabarru’ dan akad mudarabah. Akad tabarru’ 

adalah akad yang didasarkan atas nilai ta’āwun (tolong-menolong) yang 

terwujud dalam pembayaran premi seorang peserta asuransi dengan motivasi 

awal untuk saling membantu peserta asuransi yang lain jika terjadi musibah 

atau bencana. Sedangkan akad mudarabah adalah suatu akad yang 

mempunyai nuansa bisnis dan berorientasi untuk usaha mencari keuntungan 

(profit), dimana peserta asuransi berperan sebagai pemilik modal yang 

menyetorkan uang (premi) kepada perusahaan asuransi selaku mudarib 

(lembaga pengelola dana).
3
 

Persaingan yang sangat ketat dimana semakin banyak organisasi atau 

penyedia jasa terlibat dalam upaya pemenuhan kebutuhan dan  keinginan 

pelanggan serta menempatkannya sebagai tujuan utama. Dengan demikian, 

diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah 

                                                           
2 Hasan Ali, Asuransi dalam Perspektif Hukum Islam (Jakarta: Prenada Media, 2004), 

hlm. 125. 

 
3 Ibid., hlm. 187. 
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memberikan nilai dan kepuasan kepada para pelanggan melalui 

penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan  tetap memperhatikan 

kebutuhan dan keinginan para konsumen atau nasabah. 

Proses pemasaran dalam perusahaan asuransi syariah tidak hanya 

bertumpu pada penjualan terhadap produk-produk yang dikeluarkan oleh 

perusahaan, tetapi lebih berorientasi pada penawaran keikutsertaan untuk 

saling menanggung (takāfuli) pada suatu peristiwa yang belum terjadi dalam 

jangka waktu tertentu. Sehingga uang yang disetor oleh nasabah asuransi 

syariah merupakan dana tabarru’ yang sengaja diniatkan untuk melindungi 

dia dan nasabah lainnya dalam menghadapi peristiwa asuransi.
4
 

Pemasaran merupakan penghubung antara organisasi dengan 

konsumennya. Peran penghubung ini akan berhasil bila semua upaya 

pemasaran diorientasikan kepada pasar. Pemasaran jasa terdiri dari sistem 

bisnis jasa dan elemen-elemen yang memberi kontribusi kepada pandangan 

konsumen terhadap organisasi/perusahaan secara keseluruhan. Elemen-

elemen tersebut antara lain upaya-upaya komunikasi dari bagian periklanan, 

fasilitas jasa, pemberitaan di media masa, dan informasi “getok tular” dari 

konsumen yang sekarang ataupun yang terdahulu. 

Cakupan kegiatan pemasaran ditentukan oleh konsep pemasaran 

yang disebut bauran pemasaran (marketing mix). Elemen-elemen bauran 

pemasaran terdiri dari semua variabel yang bisa dikontrol perusahaan dalam 

komunikasinya dan akan dipakai untuk memuaskan konsumen sasaran. 

                                                           
4 Ibid., hlm. 167. 
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Konsep 4P (product, price, promotion, place) yang pada mulanya menjadi 

bauran pemasaran barang perlu diperluas menjadi 7P (product, price, 

promotion, place, people, process, and physical evidence) jika ingin 

digunakan dalam pemasaran jasa. Pengakuan akan pentingnya tiga variabel 

tambahan tersebut mendorong para pemasar jasa untuk mengadopsi konsep 

bauran pemasaran yang sudah diperluas tersebut.
5
  

Konsep pemasaran yang menguntungkan bermula dari penemuan 

dan pemahaman terhadap kebutuhan dan keinginan nasabah. Penemuan dan 

pemahaman tersebut yang selanjutnya dijadikan sebagai dasar 

pengembangan bauran pemasaran jasa yang digunakan perusahaan. 

Perusahaan akan berhasil memperoleh  nasabah dalam jumlah yang banyak 

apabila dinilai dapat memberikan  kepuasan bagi nasabah karena perusahaan 

mengerti kebutuhan dan keinginan nasabahnya.  

Terciptanya kepuasan  nasabah  dapat memberikan manfaat, 

diantaranya hubungan antara perusahaan dan  nasabah  menjadi  akrab, 

memberikan  kesan  yang baik bagi nasabah, membentuk suatu rekomendasi 

dari  nasabah yang satu ke nasabah yang lain yang dapat  menguntungkan 

perusahaan dan terciptanya loyalitas nasabah. Loyalitas merupakan sejauh 

mana pelanggan menunjukkan sikap positif terhadap suatu produk, 

mempunyai komitmen pada produk tertentu, dan berniat untuk terus 

membelinya di masa depan. 

                                                           
5 Yazid, Pemasaran Jasa Konsep dan Implementasi (Yogyakarta: Ekonisia, 2001), hlm. 

18. 
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Mempertahankan nasabah sama dengan mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan, hal ini disebabkan karena dengan 

mempertahankan  nasabah, berarti dapat meningkatkan penerimaan atau 

pendapatan perusahaan dalam penjualan produk. Konsep tentang loyalitas 

nasabah bukanlah sesuatu yang baru dalam dunia bisnis. Para pelaku bisnis 

telah lama menyadari banyak hal yang mempeengaruhi keunggulan daya 

saing produk/jasa yang mereka luncurkan di pasaran sehingga mampu 

menjadi market leader.  

Bumiputera Syariah merupakan bagian atau Divisi dari Perusahaan 

Asuransi Jiwa Tertua di Indonesia yaitu AJB Bumiputera 1912. Bumiputera 

Syariah memperoleh izin pendirian sejak 19 Februari 2004, sesuai dengan 

surat keputusan Menteri Keuangan RI No. Kep-075/KM.6/2004. Secara 

resmi beroperasi sejak bulan April 2004.
6
 Asuransi Bumiputera Syariah saat 

ini merupakan asuransi syariah berbadan hukum cabang yang memiliki 

modal terbesar. 

Walaupun masih dalam naungan AJB Bumiputera 1912 namun 

pengelolaan keuangan Bumiputera Syariah terpisah dari induknya. 

Pengelolaan keuangannya berdasarkan Syariah Islam yang didasarkan oleh 

Al Qur'an dan Al Hadits. Produk dari Bumiputera Syariah sendiri ada 

beberapa macam. Produk Asuransi Perorangan Syariah terdiri dari Mitra 

Mabrur Plus, Mitra Iqra Plus, dan Mitra Amanah. Sementara itu, produk 

Asuransi Kumpulan Syariah dari Bumiputera Syariah terdiri dari Mitra 

                                                           
6 “Bumiputera,” http://www.bumiputera.com, akses 26 Maret 2014. 

 

http://www.bumiputera.com/
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Ekawarsa, Mitra Perlindungan Kecelakaan Diri, dan Mitra Ta’awun 

Pembiayaan.
7
 

Prinsip-prinsip asuransi syariah adalah tanggung jawab bersama, 

saling membantu dan bekerja sama, dan perlindungan bersama. Meskipun 

terdapat nasabah yang loyal, namun juga terdapat nasabah yang tidak loyal. 

Ketidakloyalan nasabah ditunjukkan jumlah nasabah yang berhenti 

meneruskan menggunakan jasa Asuransi Syariah sebelum waktunya. 

Mengingat saat ini muncul banyak asuransi syariah maupun konvensional 

yang menawarkan berbagai produknya. 

Sehubungan dengan hal tersebut maka mengetahui faktor-faktor 

yang mempengaruhi loyalitas nasabah merupakan penting bagi pihak 

asuransi syariah. Hal ini dapat membantu perusahaan untuk menemukan 

strategi agar mendapatkan banyak nasabah dan mendapatkan keloyalan 

nasabah. Berdasarkan uraian ini, penulis ingin melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Penerapan Nilai Syariah dan Bauran Pemasaran Jasa 

Terhadap Loyalitas Nasabah pada Bumiputera Syariah Cabang 

Yogyakarta.” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis merumuskan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah faktor syariah mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

2. Apakah produk mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

                                                           
7 “Bumiputera,” http://www.bumiputera.com, akses 27 Maret 2014. 

http://www.bumiputera.com/
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3. Apakah harga mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

4. Apakah promosi mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

5. Apakah lokasi mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

6. Apakah SDM mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

7. Apakah proses mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

8. Apakah bukti fisik mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan permasalahan diatas maka tujuan penelitian 

ini adalah: 

a. Untuk mengetahui pengaruh faktor syariah terhadap loyalitas 

nasabah Bumiputera Syariah cabang Yogyakarta. 

b. Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap loyalitas nasabah 

Bumiputera Syariah cabang Yogyakarta. 

c. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas nasabah 

Bumiputera Syariah cabang Yogyakarta. 

d. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap loyalitas nasabah 

Bumiputera Syariah cabang Yogyakarta. 

e. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap loyalitas nasabah 

Bumiputera Syariah cabang Yogyakarta. 

f. Untuk mengetahui pengaruh Sumber Daya Manusia terhadap 

loyalitas nasabah Bumiputera Syariah cabang Yogyakarta. 
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g. Untuk mengetahui pengaruh proses terhadap loyalitas nasabah 

Bumiputera Syariah cabang Yogyakarta. 

h. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas nasabah 

Bumiputera Syariah cabang Yogyakarta. 

2. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 

a. Bagi peneliti, diharapkan dapat menambah wawasan mengenai 

loyalitas nasabah serta penerapan teori yang didapat dari bangku 

perkuliahan. 

b. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan bisa menjadi bahan referensi 

bagi peneliti lain yang akan meneliti tentang asuransi syariah dengan 

variabel yang lain. 

D. Sistematika Pembahasan 

Penyusunan sistematika pembahasan menggambarkan alur pemikiran 

dalam penelitian ini. Penelitian ini terdiri dari lima bab, dimana 

pembahasannya berurutan dan berhubungan dari bab pertama sampai bab 

kelima. Berikut akan dijabarkan pembahasan sistematika per bab, yaitu: 

Bab I Pendahuluan, berisi latar belakang pentingnya dilakukan 

penelitian ini dan fenomena-fenomena mengenai asuransi syariah dan 

perkembangannya yang melatarbelakangi dilakukannya penelitian ini. Bab 

ini meliputi latar belakang masalah yang mengurai alasan dan motivasi 

penelitian, pokok masalah sebagai inti penelitian, tujuan dan kegunaan 
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penelitian dan sistematika pembahasan untuk mengetahui arah penulisan 

dalam penelitian. 

Bab II Landasan Teori, berisi tentang pembahasan mengenai telaah 

pustaka yang dijadikan referensi penelitian mengenai hasil-hasil penelitian 

yang pernah dilakukan sebelumnya dan memiliki keterkaitan dengan 

penelitian yang akan dilakukan, tinjauan teoritis mengenai variabel-variabel 

yang diteliti, dan pengembangan hipotesis. 

Bab III Metode Penelitian, berisi pembahasan metode penelitian 

tentang gambaran cara atau teknik yang akan digunakan dalam penelitian 

yang meliputi lokasi penelitian, populasi dan sampel penelitian, jenis dan 

sumber data, metode pengumpulan data, definisi operasional variabel, dan 

metode analisis data. 

Bab IV Analisis Data dan Pembahasan, berisi mengenai hasil analisis 

dari pengolahan data dari penelitian yang telah dilakukan. Analisis data 

terdiri dari analisis deskriptif, uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, 

analisis regresi linier berganda, dan pengujian hipotesis. 

Bab V Penutup, memaparkan kesimpulan hasil dari olah data dan 

pemaparan secara singkat dari hasil yang telah diperoleh dan saran sebagai 

bahan pertimbangan asuransi syariah untuk meningkatkan kualitas 

layanannya serta ditujukan kepada pihak lainnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan analisis regresi 

linier berganda serta pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penerapan nilai syariah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Bumiputera Syariah. Jadi semakin tinggi penerapan prinsip syariah pada 

Bumiputera Syariah maka semakin tinggi angka loyalitas nasabah pada 

Bumiputera Syariah. Hal ini dikarenakan masyarakat atau nasabah 

percaya bahwa Bumiputera Syariah telah menerapkan nilai syariah yang 

diyakini terhindar dari unsur riba, garar, ataupun maisir. 

2. Produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bumiputera 

Syariah. Hal ini dikarenakan produk yang ditawarkan oleh Bumiputera 

Syariah masih relatif sama dengan lembaga asuransi yang lain. 

Bumiputera Syariah sebaiknya lebih memperbaiki produk atau mencoba 

menciptakan produk baru sehingga dapat semakin menaikkan loyalitas 

nasabah. 

3. Harga berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada Bumiputera Syariah. 

Jadi semakin tinggi nisbah bagi hasil dan rendah biaya administrasi 

maka semakin banyak nasabah yang menjaga loyalitasnya pada 

Bumiputera Syariah. Dari hasil tersebut terlihat bahwa Bumiputera 
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Syariah telah berhasil mempertahankan nasabah dengan cara menaikkan 

nisbah bagi hasil dan rendahnya premi serta biaya administrasi yang 

kecil. 

4. Promosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada Bumiputera 

Syariah. Promosi yang telah dilakukan oleh Bumiputera Syariah belum 

berhasil menarik nasabah untuk tetap menggunakan jasa yang 

ditawarkan. Hal ini dikarenakan promosi yang dilakukan Bumiputera 

Syariah masih kurang, baik berupa brosur ataupun tidak adanya prmosi 

yang dilakukan di televisi.  

5. Lokasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bumiputera Syariah. Jadi 

semakin strategis lokasi Bumiputera Syariah maka semakin tinggi angka 

loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan lokasi kantor Bumiputera Syariah 

yang berada di pusat kota sehingga mudah dijangkau oleh para nasabah.  

6. Sumber Daya Manusia berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Bumiputera Syariah. Jadi semakin baik SDM yang dimiliki Bumiputera 

Syariah maka semakin tinggi angka loyalitas nasabah yang diperoleh. 

Karyawan Bumiputera Syariah sudah cukup ramah serta profesional 

dalam melayani nasabah sehingga para nasabah merasa nyaman dalam 

melakukan transaksi. 

7. Proses berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bumiputera Syariah. Jadi 

semakin baik/simple proses yang dilaksanakan oleh Bumiputera Syariah 

maka semakin tinggi angka loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan proses 



108 

 

 
 

yang mudah serta penerapan sistem “jemput bola” yang dilakukan 

Bumiputera Syariah mampu memudahkan para nasabah. 

8. Bukti fisik tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bumiputera 

Syariah. Hal ini dikarenakan gedung Bumiputera Syariah yang berada di 

lantai dua dan papan nama yang tidak terlihat dengan jelas. Seharusnya 

pihak Bumiputera Syariah dapat memperhatikan hal ini agar dapat lebih 

menaikkan angka loyalitas nasabah. 

B. Keterbatasan dan Saran 

1. Keterbatasan Penelitian 

Dari penelitian yang telah dilakukan masih terdapat beberapa 

keterbatasan, yaitu: 

a. Hipotesis yang diajukan tidak diterima seluruhnya berdasarkan 

analisis data yang telah dilakukan. 

b. Jumlah responden yang hanya sedikit karena keterbatasan waktu 

penelitian.  

2. Saran 

a. Diharapkan untuk peneliti lain yang ingin mengambil tema yang 

sama dapat mengganti variabel yang diduga dapat mempengaruhi 

loyalitas nasabah sehingga dugaan lebih tepat. 

b. Penelitian selanjutnya sebaiknya menambah jumlah sampel dan 

memperpanjang waktu penelitian sehingga hasil yang didapat lebih 

akurat dan bervariasi, serta mengembangkan model yang lebih baik. 
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