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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk, promosi serta citra bank terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia cabang kota Bima. Penelitian ini bersifat kantitatif dengan 

tujuan untuk menguji hipotesis yang sudah ditetapkan sebelumnya. Populasi dari 

penelitian ini adalah seluruh nasabah yang aktif bertransaksi BSI kota Bima. 

Pengambilan sampel dari penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. 

Data dalam penelitian ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner. Data primer 

dalam penelitian ini menggunakan 113 kuesioner yang dapat diolah. Metode 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear 

berganda dengan IBM SPSS 26. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan, variabel 

kualitas pelayanan, kualitas produk, promosi serta citra bank berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Adapun secara parsial menunjukkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan, kualitas produk, promosi serta citra bank berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia cabang Bima. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Promosi, Citra Bank, dan     

Loyalitas Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality, product quality, 

promotion and bank image on customer loyalty of Bank Syariah Indonesia branch 

of Bima city. This research is quantitative in nature with the aim of testing 

predefined hypotheses. The population of this research is all customers who are 

actively transacting BSI in Bima city. Sampling of this study using purposive 

sampling technique. The data in this study were obtained through the distribution 

of questionnaires. The primary data in this study used 113 questionnaires that 

could be processed. The data analysis method used in this research is multiple 

linear regression analysis with IBM SPSS 26. 

The results of this study indicate that simultaneously, the variables of 

service quality, product quality, promotion and bank image have an effect on 

customer loyalty. Partially, it shows that the variables of service quality, product 

quality, promotion and bank image have a significant effect on customer loyalty at 

the Bima branch of Bank Syariah Indonesia 

 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Promotion, Bank Image, and 

Customer Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Pandemi COVID-19 menjadi tantangan bagi Bank syariah untuk 

membuat kebijakan baru dalam mengatasi perubahan dan kemungkinan – 

kemungkinan yang terjadi. Salah satu faktor penting dalam perbankan 

syariah adalah nasabah. Karena mereka harus mampu berurusan dengan 

sejumlah besar individu untuk memenuhi perannya sebagai lembaga 

perantara yang menghubungkan mereka yang memiliki kelebihan dana 

dengan orang lain yang kekurangan keuangan. Sehingga nasabah memegang 

peran penting dalam kelangsungan bank syariah. 

Saat ini banyak masyarakat yang melakukan transaksi demi kelancaran 

usaha ataupun aktivitas lainnya. Seiring dengan perkembangan zaman juga 

banyak bermunculan bank-bank Syariah lainnya. Pada awal tahun 2022 

terdapat 12 Bank Umum Syariah, 21 Unit Usaha Syariah, dan 164 Bank 

Pembiayaaan Rakyat Syariah. Hal ini akan membuat masyarakat bingung 

untuk memutuskan memilih bank mana yang baik untuk digunakan jasanya. 

Jadi untuk itu dibutuhkan loyalitas nasabah guna untuk menjaga kestabilan 

perkembangan banknya. Loyalitas pelanggan telah menjadi perhatian konkret 

di sektor perbankan sebab persaingan yang serius serta harapan klien yang 

lebih tinggi apalagi ditengah pandemic COVID setiap orang pasti mempunyai 

pertimbangan – pertimbangan ditengah ketidakpastian akibat pandemi. 
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Loyalitas pelanggan diidentifikasi sebagai faktor kunci untuk 

profitabilitas usaha (Waleed, 2016). Perbankan tidak akanpernah bisa berjalan 

mulus dalam jangka waktu yang lama tanpa adanya nasabah yang loyal 

(Waleed, 2016). 

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas 

pelayanan. Kualitas layanan merupakan salah satu faktor utama yang 

membantu organisasi untuk menciptakan serta mempertahankan keunggulan 

kompetitif (Khokhar, Laghari, and Lakhani, 2019). Dengan begitu banyak 

pesaing yang menawarkan barang yang hampir sama, setiap bank harus 

memiliki rencana pemasaran yang akurat untuk penawarannya.  

Kualitas pelayanan yang memuaskan juga mempengaruhi loyalitas 

nasabah pada bank syariah. Kualitas pelayanan merupakan kunci utama 

terjadinya korelasi antara perusahaan dengan konsumen. Banyak penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan semakin 

meningkatkan loyalitas nasabah. Oleh sebab itu, kualitas layanan merupakan 

komponen strategis untuk mendorong keunggulan kompetitif serta sangat 

berkontribusi terhadap profitabilitas usaha. Banyak perusahaan menggunakan 

pendekatan ini untuk menarik serta mempertahankan loyalitas pelanggan 

mereka (Khokhar et al. 2019). 

Faktor berikutnya yang mempengaruhi loyalitas pelanggan ialah 

kualitas produk. Perkembangan organisasi bisnis tergantung pada kualitas 

produk yang mereka hasilkan (Romdonny, Lucky, and Rosmadi n.d.). 

Semakin baik produk yang dihasilkan serta bermanfaat, maka konsumen akan 
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semakin menikmatinya, terutama untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari 

(Romdony & Rosmadi, 2019). Bank syariah sebagai lembaga penghimpun 

dana serta penyalur dana masyarakat berbasis Islam mengharuskan seluruh 

produknya terjamin oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan Bank Indonesia 

serta lembaga Penjamin Simpanan (LPS) dan berpegang teguh menggunakan 

aturan Islam sebagaimana tertera dalam Al- Quran dan Hadist. 

Faktor lainnya yaitu promosi. Promosi merupakan kegiatan yang 

dilakukan perusahaan untuk menonjolkan kelebihan serta keunikan produk 

yang dimilikinya untuk menarik minat pelanggan agar membeli produk 

tersebut (Farisi et al. 2020). Menurut  Basu Swastha serta Irawan dalam 

(Farisi et al. 2020) strategi promosi mengintegrasikan periklanan, penjualan 

pribadi, promosi penjualan, dan publisitas ke dalam program kohesif untuk 

berkomunikasi dengan pembeli dan pemangku kepentingan lainnya yang 

semuanya berdampak pada loyalitas klien. Harap diingat bahwa terlepas dari 

betapa bagusnya suatu produk, jika pembeli belum pernah mendengarnya dan 

tidak yakin tentangnya, calon klien tidak akan membelinya (Farisi & Siregar, 

2020). Hal ini juga berlaku pada bank. Sebaik apapun produk yang dimiliki 

oleh bank tetapi jika tidak dilakukan promosi akan menimbulkan keraguan 

pada nasabah terkait produk tersebut. 

Selain promosi, citra perusahaan juga menjadi alasan loyalitas 

pelanggan. Karena globalisasi dan perkembangan Teknologi Informasi (TI), 

pelanggan akan lebih banyak mempertahankan pengetahuan dan 

meningkatkan informasi terkait produk, layanan serta merek yang tersedia. 
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Citra merupakan berbagai persepsi holistik terhadap perusahaan, brand, 

produk atau jasa yang dipegang oleh stakeholder diluar perusahaan. Citra 

perusahaan menjadi salah satu pertimbangan bagi banyak orang dalam 

mengambil berbagai keputusan seperti pembelian barang ataupun jasa, 

berlangganan, serta merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain 

(Sutojo, 2004:2). 

Penelitian ini dilakukan pada PT Bank Syariah Indonesia kota Bima 

Provinsi Nusa Tenggara Barat. Bank Syariah Indonesia didirikan sejak Pada 1 

Februari 2021 yang bertepatan dengan 19 Jumadil Akhir 1442 H. Bank 

Syariah Indonesia saat ini sudah. Sejak beridirinya, Bank Syariah Indonesia 

telah meraih banyak penghargaan diantaranya (1) The Best in Emerging 

Synergetic Business Initiative dalam acara INews Maker Award 2021 (2) The 

Best Sharia Bank in Service Excellence 2021. (3) Golden Trophy untuk Best 

Overall Performance. (4) Rank 1 untuk Security Personnel. (5) Rank 1 untuk 

Customer Service. (6) Rank 2 untuk Over ALL Walk in Channel. (7) Peringkat 

satu SLE (Satisfaction, Loyalty & Engagement I dalam kategori bank umum 

syariah. (8) Peringkat 1 dalam satisfaction Index 2022 dan Satisfaction Index 

2022 Teller. (9) Peringkat 2 dalam Loyalty Index 2022, Engagement Index 

dan Satisfaction Index Customer service. (10) Indonesian Most Trusted 

Companies dalam acara Corporate Governance Perception Index (CGPI) 

Award 2021. Sedangkan penghargaan yang di dapat oleh BSI kota Bima yaitu 

(1) The Best rekening haji tahun 2018-2020 dengan penambahan rekening 

rata-rata  1400 per tahun.  (2) The Best pembiayaan mikro tahun 2018-2020. 
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(3) The Best layanan nasional 2019. (4) The Best 2 Kanwil loyalitas/integritas 

terbaik tahun 2020-2021.  

Research gap dari penelitian ini dikarenakan adanya perbedaan hasil 

penelitian terdahulu. Penelitian sebelumnya terkait loyalitas nasabah telah 

banyak dilakukan namun menunjukkan hasil yang berbeda – beda. Penelitian 

yang dilakukan oleh Khokar, et al (2019) dan Pasha & Walled (2016) 

menunjukkan kualitas pelayanan dan citra produk memiliki dampak positif 

terhadap loyalitas nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh farisi & Siregar 

(2020) menunjukkan variabel promosi berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Namun penelitian yang dilakukan oleh Mursyid (2018) 

menunjukkan hasil yang berbeda. Mursyid (2018) menyatakan promosi 

berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian serupa juga masih sedikit peneliti yang melakukan  di Bank 

Syariah Indonesia Kota Bima. BSI Kota Bima juga merupakan bank yang 

memiliki citra yang baik terbukti dengan adanya penghargaan-penghargaan 

yang telah disebutkan diatas. Dengan demikian hal ini seharusnya 

memperkuat citra perusahaan dan loyalitas nasabah terhadap bank. 

Berdasarkan fenomena, latar belakang dan perbedaan hasil penelitian 

terdahulu, maka judul penelitian ini yaitu “Pengaruh Kualitas Layanan, 

Kualitas Produk, Promosi, dan Citra Produk terhadap Loyalitas Nasabah 

Bank Syariah Indonesia (BSI) Kota Bima Nusa Tenggara Barat. 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah penelitian adalah sebagai berikut, berdasarkan 
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fenomena dan konteks penelitian: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI Kota 

Bima Nusa Tenggara Barat? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI Kota 

Bima Nusa Tenggara Barat? 

3. Apakah promosi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI Kota Bima 

Nusa Tenggara Barat? 

4. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI Kota 

Bima Nusa Tenggara Barat? 

5. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, promosi, dan citra perusahan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI Kota Bima Nusa Tenggara 

Barat? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini berdasarkan rumusan masalah dan latar 

belakang adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

BSI Kota Bima Nusa Tenggara Barat. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah 

BSI Kota Bima Nusa Tenggara Barat. 

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap loyalitas nasabah BSI Kota 

Bima Nusa Tenggara Barat. 

4. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah 



7 

 

BSI Kota Bima Nusa Tenggara Barat. 

5. Untuk mengetahui pengaruh loyalitas konsumen terhadap kualitas 

pelayanan, kualitas produk, promosi, dan citra perusahaan pada BSI Kota 

Bima Nusa Tenggara Barat. 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang telah 

dijelaskan, maka manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dari penelitian, 

yaitu: 

1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

penulis terkait faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan menjadi 

referensi serta memberikan kontribusi ilmiah bagi peneliti selanjutnya 

mengenai loyalitas nasabah. 

3. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan pertimbangan bagi 

bank terkait loyalitas nasabah. 



 

 

87 

 

BAB V  

PENUTUP  

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk promosi serta citra bank terhadap loyalitas nasabah (studi 

kasus pada Bank Syarian Indonesia cabang kota Bima). Kesimpulan yang 

dapat diambil dari penelitian ini berdasarkan desain topik penelitian, analisis 

data yang dilakukan, dan pembahasan yang diberikan pada bab sebelumnya:  

1. Dengan t hitung sebesar 2,069 dan signifikansi t sebesar 0,041 maka 

terdapat pengaruh yang signifikan terhadap variabel kualitas pelayanan 

(X1). Nilai t-tabel diturunkan dari nilai t tabel distribusi (/2;n-k-q). 

Karena t hitung melebihi t tabel (2,069 > 1,982) atau karena signifikansi t 

lebih kecil dari 5% (0,041< 0,05) maka Ho diterima dan Ha ditolak, hal 

ini menunjukkan bahwa variabel bebas berpengaruh secara parsial. 

Dengan kata lain, hipotesis pertama penelitian (H1) menegaskan bahwa 

kualitas layanan memiliki efek menguntungkan yang cukup besar pada 

loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh BSI kota Bima sudah sangat sesuai dengan apa yang di 

harapkan nasabah. Sehingga kualitas pelayanan BSI kota Bima 

dipersepsikan baik sesuai dengan teori dari Tjiptono yang mengatakan 
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bahwa kualitas pelayanan tergantung pada kemampuannya dalam 

mengimbangi harapan nasabahnya.  

2. Variabel kualitas produk (X2) berpengaruh signifikan; t hitung sebesar 

2,665 dengan signifikansi t sebesar 0,009. Nilai t tabel ditentukan oleh 

nilai t (/2;n-k-q) pada tabel distribusi yang diperoleh    dengan skor t-

statistik sebesar 1,982. Karena t hitung melebihi t tabel (2,665 > 1,982) 

atau signifikansi t lebih kecil dari 5% (0,009 0,05), maka Ho ditolak dan 

Ha diperbolehkan, yang menunjukkan bahwa variabel bebas berpengaruh 

secara parsial. Dengan kata lain, hipotesis kedua penelitian (H2) 

menegaskan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Hal ini membuktikan bahwa semakin bagus 

kualitas suatu produk maka akan semakin membuat masyarakat loyal 

pada perusahaan tersebut.  

3. Variabel promosi (X3) berpengaruh signifikan terhadap t hitung sebesar 

2,302 dengan signifikansi t sebesar 0,023. Nilai t-tabel diturunkan dari 

nilai t tabel distribusi (/2;n-k-q). 1,982 adalah nilai t. Karena t hitung 

melebihi t tabel (2,302 > 1,982) atau signifikansi t lebih kecil dari 5% 

(0,023 0,05), maka Ho ditolak dan Ha diperbolehkan, hal ini 

menunjukkan bahwa variabel bebas berpengaruh secara parsial. Dengan 

kata lain, hipotesis ketiga (H3) penelitian ini menyatakan bahwa promosi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil 

penelitian ini membuktikan bahwa semakin sering perusahaan melakukan 

promosi maka nasabah akann semakin mengetahui keunggulan apa saja 
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yang dimiliki poduk tersebut sehingga secara tidak langsung akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

4. Variabel citra bank (X4) memiliki pengaruh yang signifikan; t hitung 

sebesar 3,485 dengan signifikansi t sebesar 0,001. Nilai t-tabel 

diturunkan dari nilai t tabel distribusi (/2;n-k-q). 1,982 adalah nilai t. 

Karena t hitung lebih besar dari t tabel (3,485 > 1,982) atau t kurang dari 

5% signifikan (0,001 0,05), maka Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini 

menunjukkan bahwa variabel bebas berpengaruh signifikan secara 

parsial. Dengan kata lain, hipotesis ketiga (H3) penelitian ini menyatakan 

bahwa citra bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin bagus citra 

suatu perusahaan dimata pelanggan maka akan semakin yakin pelanggan 

tersebut menggunakan produk atau jasa, sehingga pelanggan akan loyal 

pada perusahaan tersebut.  

5. Pada Bank Syariah Indonesia cabang kota Bima, variabel kualitas 

pelayanan, kualitas produk, promosi, dan citra bank semuanya 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. F dihitung menjadi 43.939 

dengan Sig 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa nilai F estimasi melebihi 

F tabel 2,47 dan nilai Sig lebih kecil dari 0,05. Akibatnya, Ho ditolak 

sedangkan Ha diterima. Ini berarti bahwa kualitas layanan, kualitas 

produk, promosi, dan citra perusahaan memiliki pengaruh yang besar 

terhadap loyalitas nasabah. 
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B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan, maka dapat 

diberikan beberapa rekomendasi kepada pihak-pihak yang terlibat dalam 

penelitian ini dengan harapan dapat bermanfaat dan menjadi acuan untuk 

perbaikan di masa yang akan datang. Berikut ini adalah beberapa saran:  

1. Bagi Bank Syariah Indonesia Kota Bima  

a. Diharapkan agar mempertahankan serta meningkatkan kualitas 

pelayanan yang dimiliki, agar bisa menarik nasabah baru untuk 

menggunakan lebih banyak layanan perbankan dari perusahaan serta 

meningkatkan rasa kepercayaan dari masayarakat dalam bertransaksi 

dengan layanan khusus yang disediakan oleh BSI kota Bima.  

b. Diharapkan agar senantiasa untuk mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas produk serta selalu bisa memenuhi kebutuhan 

dari pada nasabahnya. 

c. Diharapkan agar mempertahankan dan memaksimalkan strategi 

promosinya sebagai upaya untuk menarik nasabah baru serta 

mempertahankan nasabah lamanya. 

d. Diharapkan agar dapat mempertahankan dan meningkatkan citra 

bank di mata nasabah sehingga dapat menciptakan kepuasan dan 

loyalitas dalam menggunakan layanan BSI kota Bima. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

a. Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat dan dijadikan sebagai 

referensi literatur bagi peneliti yang hendak mengembangkan 
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penelitian yang serupa atau melakukan penelitian lanjutan dengan 

topik yang sama.  

b. Diharapkan penelitian ini serta hasil yang diperoleh dalam penelitian 

ini dapat menimbulkan rasa keingintahuan untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut, serta menambahkan wawancara atau 

penyebaran kuesioner yang lebih luas guna memperoleh hasil yang 

maksimal. 
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