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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, kualitas 

pelayanan, dan citra bank terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini merupakan 

penelitian survei di BRI Syariah di yogyakarta. Sampel yang digunakan dalam 

penelitian adalah 80 responden. Metode penelitian yang digunakan adalah probability 

sampling, sedangkan teknik pengambilan sampelnya adalah random sampling. Hasil 

uji F dalam penenlitian menunjukan bahwa variabel kepercayaan, kualitas pelayanan, 

dan citra bank secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hasil uji T 

menunjukan bahwa variabel citra bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Sedangkan variabel kepercayaan dan kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh. 

 

Kata kunci: kepercayaan, kualitas pelayanan, citra bank, loyalitas. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perubahan yang signifikan dalam lingkungan bisnis seperti, globalisasi  

kemajuan teknologi informasi dan komunikasi menciptakan dampak persaingan 

kepada seluruh pelaku bisnis di seluruh negara manapun di dunia ini. Untuk dapat 

mempertahankan ekonomi suatu negara, sektor perbankan merupakan salah satu 

pendukung yang sangat penting untuk laju pertumbuhan ekonomi negara. 

Bank adalah badan usaha yang menghimpun  dana  dari  masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan  menyalurkannya kembali  kepada masyarakat dalam bentuk 

pemberian kredit atau dalam bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan 

taraf hidup rakyat banyak (Kasmir, 2000). Hubungan antara pihak bank  dengan  

nasabah  menyangkut  kebutuhan  para  nasabah  terhadap  jasa-jasa bank dan 

kesanggupan serta ketersediaan bank untuk dapat memenuhi kebutuhan nasabah.  

Tujuan  utama  bank  adalah  guna  menciptakan dan  mempertahankan nasabahnya.  

Perkembangan dunia perbankan saat ini tidak hanya pada perbankan 

konvensional saja, namun perbankan syariah juga turut serta dalam persaingan 

yang saat ini banyak diperbincangkan. Bank konvensional dan bank syariah dalam 

beberapa hal memiliki persamaan, terutama dalam sisi teknis, penerimaan uang, 

mekanisme transfer, dan teknologi komputer yang digunakan. Sedangkan
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perbedaan mendasar antara keduanya adalah menyangkut aspek legal, struktur 

organisasi, usaha yang dibiayai dan lingkungan kerja. Hingga saat ini perbankan 

syariah menunjukan perubahan dan perkembangan yang cukup signifikan, dimana 

bank syariah ini mampu memberikan produk dan pelayanan yang dinilai baik oleh 

konsumen.  

Bank BRI Syariah merupakan lembaga perbankan yang berbasis syariah 

yang salah satu kantor pusatnya terletak di kota Yogyakarta. Bank ini memiliki 

beberapa kantor cabang yang tersebar luas di kota Yogyakarta. Menyadari bahwa 

pentingnya peningkatan kualitas layanan, manajemen bank BRI Syariah 

menempatkan perhatian dengan sungguh-sungguh melalui visi dan misinya. Visi 

bank BRI Syariah yaitu Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam 

layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk 

kehidupan lebih bermakna. Melalui visi tersebut diharapkan bank BRI syariah bisa 

memberikan produk dan pelayanan yang memang dibutuhkan oleh nasabah. 

Alasan utama peneliti mengambil objek Bank BRI Syariah adalah bahwa 

pada tahun 2018 tepatnya bulan mei, BRI Syariah ini berhasil menjadi Bank 

Syariah pertama yang meluncurkan saham perdananya di IPO (Initial Public 

Offering) di lantai Bursa Efek Indonesia. Pencapaian ini tidak lepas dari kerja sama 

beberapa pihak yang berkepentingan seperti para pimpinan, karyawan, nasabah 

dan investor.1 Selain itu melihat pada pencapaian selama beberapa tahun terakhir 

                                                           
1 https://bisnis.tempo.co/read/1087160/bri-syariah-lepas-26-juta-saham-baru-harga-rp-
510-per-lembar/full&view=ok, (diakses pada 26 Oktober 2018 pukul 14.33) 

https://bisnis.tempo.co/read/1087160/bri-syariah-lepas-26-juta-saham-baru-harga-rp-510-per-lembar/full&view=ok
https://bisnis.tempo.co/read/1087160/bri-syariah-lepas-26-juta-saham-baru-harga-rp-510-per-lembar/full&view=ok
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Bank BRI Syariah mendapatkannya penghargaan dalam Indonesia Original Brand 

2016 yang dilakukan Majalah SWA dan Business Digest (lembaga riset Grup 

SWA), BRI Syariah menjadi juara pertama di kategori bank syariah.2 Meskipun 

BRI Syariah ini masih menjadi anak perusahaan dari BRI konvensional namun 

perusahaan ini mampu menunjukan eksistensinya di dunia perbankan di Indonesia.  

Pada industri perbankan, kesetiaan nasabah merupakan salah satu bukti 

bahwa bank tersebut telah mampu bersaing dalam memberikan pelayanan prima 

pada setiap nasabah. Jika dilihat dari dua sudut pandang antara kinerja keuangan 

dalam hal penjualan produk dengan kinerja operasional dalam menjalin hubungan 

adalah suatu hal yang tidak dapat dipisahkan dalam penilaian bahwa suatu bank 

itu lebih unggul dibandingkan dengan pesaingnya.  

Dengan berbagai layanan maupun fasilitas baik dari segi fasilitas kantor 

maupun fasilitas produk yang ditawarkan dapat dikatakan BRI Syariah ini sudah 

mendapatkan kepercayaan dihati nasabah. Nasabah yang mulai menaruh rasa 

percayanya memiliki potensi yang sangat besar untuk terus menggunakan produk 

yang dikeluarkan oleh BRI Syariah. Penggunaan produk BRI Syariah yang 

dilakukan secara terus menerus menunjukan bahwa nasabah memiliki tingkat 

kepuasan tinggi baik dari segi produk maupun pelayanannya. Kepuasaan nasabah 

menjadi salah satu faktor penting yang dapat menentukan apakah perusahaan 

tersebut dapat menjalankan tugasnya dengan baik. Terciptanya kepuasan dapat 

                                                           
2 https://swa.co.id/swa/business-strategy/beginilah-taktik-bri-syariah-jadi-bank-pilihan-
nasabah (diakses pada 20 oktober 2018 pukul 19.00) 

https://swa.co.id/swa/business-strategy/beginilah-taktik-bri-syariah-jadi-bank-pilihan-nasabah
https://swa.co.id/swa/business-strategy/beginilah-taktik-bri-syariah-jadi-bank-pilihan-nasabah
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memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan 

nasabah menjadi harmonis sehingga memberikan dasar yang baik bagi pembelian 

ulang dan terciptanya kesetiaan terhadap produk atau bisa dikatakan bahwa 

nasabah menjadi loyal terhadap perusahaan. 

Loyalitas konsumen sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, 

toko, pemasok bedasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam 

pembelian ulang yang konsisten (Tjiptono, 2000:110). Dari pengertian ini dapat 

diartikan bahwa komitmen nasabah terhadap produk dan jasa BRI Syariah 

diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan nasabah terhadap 

perusahaan. Mempertahankan nasabah yang setia harus mendapatkan prioritas 

yang lebih besar dibandingkan berusaha untuk mendapatkan pelanggan baru. Oleh 

karena itu, untuk terus dapat mempertahanan nasabah Bank BRI Syariah harus 

terus meningkatkan kualitas produk maupun kualitas pelayanannya. Loyalitas 

sendiri dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain, kepercayaan, kualitas 

pelayanan dan citra perusahaan.  

Kepercayaan adalah kesediaan individu untuk mengantungkan dirinya 

pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena individu mempunyai 

keyakinan pada pihak lain tersebut (Prasetyo, 2007:2). Secara mendasar faktor 

penting yang mempengaruhi efektifitas dalam organisasi yang kompleks adalah 

suatu keinginan untuk saling mempercayai antara pihak-pihak yang bersangkutan.  

Kualitas  jasa dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima (Lupiyoadi dan 
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Hamdani, 2009:181). Kualitas jasa adalah evaluasi kognitif jangka panjang 

pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan (Lovelock dan  Wright, 

2007:96). Pelayanan yang baik biasanya akan menimbulkan respon yang baik pula, 

begitu sebaliknya jika pelayanan yang diberikan tidak baik maka konsumen akan 

merasa tidak puas dengan perusahaan tersebut. 

Citra perusahaan menjadi salah satu pegangan bagi banyak orang dalam 

menjalankan suatu bisnis. Persaingan yang ketat mengharuskan sebuah perusahaan 

untuk membangun citra yang baik di dalam benak konsumennya. Citra yang baik 

akan memberikan dampak positif pada perusahaan yang akhirnya akan berdampak 

pada bertambahnya profit atau penghasilannya perusahaan tersebut. Bank BRI 

Syariah telah berhasil meningkatkan citra perusahaan dimata publik dimana BRI 

Syariah ini berhasil menjadi bank syariah pertama yang meluncurkan saham 

perdananya di IPO. Dengan pencapaian ini diharapkan bisa menarik lebih banyak 

nasabah untuk bergabung dengan perusahaan dan mampu mempertahankan 

nasabah prioritas yang sedari awal sudah memiliki loyalitas terhadap perusahaan. 

Pentingnya penelitian mengenai loyalitas nasabah adalah bahwa setiap 

keberhasilan sebuah perusahaan untuk terus mempertahankan eksistensinya, tidak 

lepas dari peran serta para konsumen atau nasabahnya. Faktor penentu loyalitas 

nasabah yang pertama adalah dari kepercayaan. Nasabah yang sudah menaruh rasa 

percayanya kepada sebuah perusahaan memiliki peluang yang sangat besar untuk 

terus menggunakan produk atau jasanya. Kepercayaan tidak bisa tercipta secara 

cepat atau spontan, karena sifat jasa yang tidak terlihat maka kepercayaan ini bisa 
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terbentuk dari pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan kepada 

nasabahnya. Kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh pada feedback yang 

diberikan nasabah kepada perusahaan, begitu pula sebaliknya apabila pelayanan 

yang diberikan buruk maka nasabah akan kehilangan kepercayaan terhadap 

perusahaan. 

Kepercayaan yang telah terbangun melalui kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan pada akhirnya akan menciptakan persepsi atau 

anggapan nasabah terhadap perusahaan. Dengan kualitas pelayanan yang baik dan 

terciptanya kepercayaan nasabah terhadap perusahaan maka citra perusahaan atau 

persepsi perusahaan dimata masyarakat akan baik pula. Nasabah yang sudah 

menggunakan produk atau jasa berulang kali dalam kurun waktu yang lama 

dipastiakn telah memiliki rasa loyal yang tinggi pada perusahaan. 

Berdasarkan pada beberapa penelitian sebelumnya, diantaranya penelitian 

yang dilakukan oleh Evi Oktaviani Satriyanti diperoleh hasil bahwa variabel 

kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan citra bank memilik pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan pada penelitian yang dilakukan 

oleh Royhan Jamaan memperoleh hasil bahwa variabel kualitas pelayanan, dan 

citra bank tidak berpengaruh secara langsung pada loyalitas nasabah. Berdasarkan 

kedua penelitian ini terjadi ketidaksamaan hasil penelitian yang dilakukan pada 

objek yang berbeda. Artinya bahwa setiap perbankan pasti memiliki karakteristik 

yang berbeda sehingga faktor penentu loyalitas nasabahnya juga berbeda. 
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Dalam penelitian ini penulis akan melakukan kajian yang lebih dalam 

terkait dengan variabel yang berpengaruh pada loyalitas nasabah bank syariah. 

Berdasarkan pada uraian di atas maka penelitian ini mengambil judul “Pengaruh 

Kepercayaan, Kualitas Pelayanan Dan Citra Bank Terhadap Loyalitas 

Nasabah (Studi Kasus Bank BRI Syariah Di Yogyakarta)”. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah bank BRI Syariah? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah bank BRI Syariah? 

3. Apakah citra bank berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah 

bank BRI Syariah? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini sesuai dengan fokus permasalahan di atas, yaitu : 

1. Untuk menjelaskan apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. 

2. Untuk menjelaskan apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. 

3. Untuk menjelaskan apakah citra bank berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
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D. Manfaat Penelitian 

Pada dasarnya hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai 

bahan masukan sekaligus pertimbangan bagi pihak-pihak yang berkepentingan 

serta dapat memberikan sumbangan atau kontribusi terhadap ilmu pengetahuan.  

1. Bagi Perusahaan                                                                                                                                                

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai informasi dan 

bahan pertimbangan untuk pengambilan keputusan dalam menetapkan strategi 

pemasaran dari keempat variabel yang sudah diuji.  

2. Bagi Perguruan Tinggi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah koleksi pustaka bagi 

perguruan tinggi, baik di tingkat fakultas maupun universitas serta dapat 

digunakan sebagai media aplikasi bahan pengajaran materi kuliah.  

3. Bagi Pihak Lain  

Penelitian ini diharapkan juga dapat dijadikan bahan acuan bagi pihak-

pihak yang ingin melakukan penelitian mengenai bidang atau permasalahan 

yang serupa. 

 

E. Sistematika Pembahasan 

Dalam laporan penelitian ini, sistematika penulisan terdiri atas lima bab, 

masing-masing uraian yang secara garis besar dapat dijelaskan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 
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Bab pertama merupakan pendahuluan yang menjadi gambaran awal 

dari apa yang melatar belakangi penelitian ini melalui pengembangan isu yang 

sedang terjadi di perbankan syariah khususnya pada loyalitas nasabah. 

Kemudian rumusan masalah dituangkan dalam pertanyaan, tujuan dan 

manfaat penelitian serta sistemastika pembahasan yang menjelaskan 

penyajian hasil penelitian dari awal hingga kesimpulan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab kedua merupakan landasan teori dan pengembangan hipotesis. 

Bab ini membahas mengenai tinjauan teoritis tentang informasi mengenai 

variabel penelitian yang berisi tinjauan puastaka terhadap penelitian terdahulu 

yang relevan dengan penelititan yang akan dilakukan. Penelitian ini dilakukan 

terhadap loyalitas nasabah bank syariah, sehingga perlu dijabarkan mengenai 

kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan dan citra bank. Pengembangan 

hipotesisi dirumuskan berdasarkan dari landasan teori dan tinjauan pustaka 

pada penelitian terdahulu dan merupakan jawaban sementara terhadap 

permasalahan yang ada. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab tiga merupakan metode penelitian yang berisi gambaran dan cara 

tentang teknik yang akan digunakan dala penelitian ini untuk menjawab 

permasalahan yang ada. Cara atau teknik ini meliputi uarian tentang 

penjelasan mengenai jenis penelitian, teknik pengumpulan data, definisi 
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operasional variabel dan teknik analisis data yang akan digunakan dalam 

penelitian. 

BAB IV PEMBAHASAN 

Bab empat berisi tentang hasil penelitian yang akan dilakukan. Hasil 

penelitian dari pengolahan data dengan pembahasannya yang didasarkan pada 

analisis hasil pengujian data secara deskriptif maupun hasil pengujian 

hipotesis yang akan dilakukan beserta implikasinya. 

BAB V PENUTUP 

Bab kelima berisi penutup yang di dalamnya terdapat kesimpulan 

dari haisl analisis penelitian dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan 

dalam bab empat. Selanjutnya pada bagian akhir bab ini juga disampaikan 

saran yang bersifat praktis dan teoritis. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada 

pengaruh variabel kepercayaan, kualitas pelayanan dan citra bank terhadap 

loyalitas nsabah Bank BRI Syariah di Yogyakarta, maka diperoleh hasil 

penelitian sebagai berikut: 

1. Hasil uji t variabel kepercayaan menunjukan nilai signifikansi sebesar 

0,723> 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa ketika kepercayaan 

mengalami kenaikan atau penurunan sebesar satu satuan, tidak akan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hal ini disebabkan karena ada 

beberapa nasabah menganggap bahwa perusahaan tidak bisa menjaga 

konsistensinya terkait menjalin hubungan yang saling menguntungkan 

anatara perusahaan dengan nasabah. Berarti H1 yang berbunyi kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah ditolak. 

2. Hasil uji variabel kualitas pelayanan memiliki nilai signifikansi sebesar 

sebesar 0,023 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa ketika kualitas 

pelayanaan mengalami kenaikan atau penurunan, akan berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah sebesar satu satuan. Pelayanan yang diberikan 

oleh BRI Syariah kepada nasabah memiliki kualitas yang baik, sehingga 

feedback dari nasabah kepada perusahaan juga baik. Berarti H2 yang 
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berbunyi kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah diterima. 

3. Hasil uji variabel citra bank menunjukan nilai signifikansi sebesar 0,146 > 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa ketika citra bank mengalami kenaikan 

atau penurunan tidak akan berpengaruh terhadap loyalitas nsasabah bank. 

Citra perusahaan yang baik mampu menarik nasabah untuk terus 

menggunakan produk dan jasa. Pada penelitian ini diperoleh hasil bahwa 

dari segi fasilitas fisik produk tabungan tidak mampu mempengaruhi 

nasabah untuk menabung di Bank BRI Syariah. Berarti H3 yang berbunyi 

bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah ditolak. 

 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh, maka 

selanjutnya peneliti menyampaikan saran yang bisa memberi manfaat kepada 

pihak yang terkait pada hasil penelitian ini. Adapun saran-saran yang dapat 

disampaikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Bank BRI Syariah 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang menunjukan bahwa variabel 

kepercayan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, maka pihak 

perusahaan untuk bisa melakukan evaluasi terkait dengan konsistensi 

perusahaan dalam menjalin hubungan dengan nasabahnya dan faktor lain 
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yang bisa berpengaruh pada kepercayaan nasabah terhadap perusahaan. 

Pada kualitas pelayanan yang menunjukan hasil berpengaruh positif 

signifikan, maka untuk terus mempertahankan pelayanan yang diberikan 

kepada nasabah dan lebih ditingkatkan lagi supaya kedepannya bisa 

menjadi lebih baik lagi. 

Berdasarkan hasil terakhir bahwa citra perusahaan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah, maka pihak perusahaan bisa memperbaiki apa 

yang telah ada terutama faktor fasilitas fisik pada produk tabungan, agar 

nasabah memiliki minat yang lebih untuk menabung di BRI Syariah. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan mampu mengembangkan 

variabel, baik itu variabel  independen maupun dependen. Sehingga 

untuk kedepannya bisa lebih menambah hasil penelitian yang berbeda 

dan pembaharuan yang lainnya. 

b. Penelitian selanjutnya diharapkan bisa menambah sampel dalam 

penelitian dengan menggunakan metode pengambilan sampel yang 

berbeda serta teori yang berbeda pula. 
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