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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan memiliki tujuan untuk mengetahui Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Brand Image, Iklan, dan Kepuasan terhadap Loyalitas 

Nasabah. Dengan studi kasus nasabah Generasi Z di Yogyakarta dengan jumlah 

responden sebanyak 105 orang. Metode yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan metode Purposive Sampling. Alat analisis yang digunakan 

adalah perangkat lunak IBM SPSS Statistic 26. Hasil dari penelitian ini menunjukan 

bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaru signifikan terhadap loyalitas nasabah 

tetapi mendapatkan nilai hasi negative. Kemudian, variabel brand image, iklan, dan 

kepuasan masing-masing memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia pada generasi Z di Yogykarta 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Brand Image, Iklan, Kepuasan, Loyalitas 

Nasabah, Generasi Z   



 

 
 

ABSTRACT 

This research was conducted with the aim of determining the influence of 

service quality, brand image, advertising and satisfaction on customer loyalty. With 

a case study of Generation Z customers in Yogyakarta with a total of 105 

respondents. The method used is a quantitative approach with the Purposive 

Sampling method. The analytical tool used is IBM SPSS Statistics 26 software. The 

results of this research show that the service quality variable has a significant 

influence on customer loyalty but has negative results. Then, the variables brand 

image, advertising and satisfaction each have a significant positive influence on the 

loyalty of Bank Syariah Indonesia customers in generation Z in Yogykarta 

Keywords: Service Quality, Brand Image, Advertising, Satisfaction, Customer 

Loyalty, Generation Z  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pada praktik pelaksanaan kegiatan usaha bank umum seperti 

pemberian jasa pada lalu lintas pembayaran, terdapat dua landasan, yaitu 

berdasarkan konvensional dan syariah (Kasmir, 2004). Undang-undang No. 

10 Tahun 1998 tentang Perbankan atas perubahan Undang-Undang No.7 

tahun 1992 tentang Perbankan Bab II Pasal 3 ditemukan Fungsi utama 

Perbankan Indonesia yaitu sebagai penghimpun serta penyalur dana dari 

masyarakat. Adapun prinsip umum bank syariah, yaitu larangan sebuah riba 

dengan menerapkan sistem bagi hasil yang saling menguntungkan antara 

pihak bank dengan masyarakat, lalu mengedepankan aspek keadilan dalam 

bertransaksi, investasi yang beretika, dan mementingkan nilai-nilai 

persaudaraan dalam berproduksi, serta menghindari kegiatan spekulatif 

dalam bertransaksi (Sari & Marlien, 2019) 

Bank syariah memiliki peran yang strategis sebagai pemacu 

pertumbuhan ekonomi daerah dalam perwujudan peningkatan struktur 

perekonomian. Perbankan syariah yang ada di Indonesia dari waktu ke 

waktu mengalami pertumbuhan yang sangat pesat di mana tingkat 

pertumbuhan perekonomian di Indonesia yang semakin tinggi dapat 

menimbulkan tingginya tingkat loyalitas nasabahnya. Pertumbuhan aset 

bank syariah per 30 September 2017 sebesar 5,57% 1 

 
1 http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-

syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Januari-

2017/SPS%20Januari%202017.pdf diakses pada 20 Maret 2023, Pukul 10.05 

http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Januari-2017/SPS%20Januari%202017.pdf
http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Januari-2017/SPS%20Januari%202017.pdf
http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Januari-2017/SPS%20Januari%202017.pdf
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Perkembangan Jumlah bank di Indonesia dari tahun 2016 hingga 

tahun 2020 terus mengalami penurunan namun tidak signifikan. BUK yang 

semula berjumlah 104 bank di tahun 2016 menjadi 95 bank di tahun 2020. 

Hal ini disebabkan beberapa bank memutuskan untuk gulung tikar atau 

melakukan merger dengan bank lain. Meskipun secara umum mengalami 

penurunan, BUS justru mengalami peningkatan, dari 12 bank di tahun 2016 

menjadi 14 bank di tahun 2018 hingga 2020. Namun, setelah 

dikeluarkannya KDK OJK Nomor 4/KDK.03.2021 pada tanggal 27 Januari 

2021 tentang Izin Penggabungan PT Bank Syariah Mandiri dan PT Bank 

BNI Syariah ke dalam PT Bank BRI Syariah, serta perubahan nama menjadi 

PT Bank Syariah Indonesia sebagai hasil penggabungan, maka jumlah BUS 

di tahun 2021 kembali menjadi 12 bank.  

Tabel 1. 1 

           Perkembangan Jumlah Bank Umum di Indonesia tahun 2016 – 2020 

Jenis Bank 2016 2017 2018 2019 2020 

BUK 104 103 101 96 95 

BUS 12 12 14 14 14 

Total 116 115 115 110 109 

 Sumber: Otoritas Jasa Keuangan 

Selain jumlah BUK yang terus menunjukkan penurunan, jumlah 

kantor BUK juga mengalami penurunan tiap tahunnya. Selama lima tahun 

terakhir, Kantor BUK yang semula berjumlah 30.988 kantor di tahun 2016, 

menjadi 28.713 kantor di tahun 2020. Walaupun jumlah kantor BUK masih 
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lebih banyak dibandingkan dengan jumlah kantor BUS, namun, 

perkembangan kantor BUS menunjukkan peningkatan tiap tahunnya. 

Peningkatan yang cukup signifikan terjadi pada tahun 2018, dengan 

tambahan 178 kantor BUS. Hingga tahun 2021, jumlah kantor BUS terus 

menunjukkan peningkatan namun tidak signifikan. 

Di Indonesia, bank syariah pada awalnya dikembangkan dari respon 

kelompok ekonomi, ulama, dan praktisi perbankan Muslim dan berbagai 

pihak yang menginginkan tersedianya jasa transaksi keuangan yang sejalan 

dengan nilai moral dan prinsip-prinsip syariah. Secara filosofis bank syariah 

adalah bank yang 2 aktifitasnya meninggalkan masalah riba yang ada dalam 

bunga bank. Penekanan pada kenyataan bahwa bunga bank tidak dapat 

meningkatkan kesejahteraan, baik kesejahteraan terhadap individu maupun 

kesejahteraan nasional. Tapi kenyataan yang terjadi sekarang di Indonesia 

perbankan syariah saat ini masih memiliki pangsa pasar yang relatif rendah. 

Hal ini tercermin dari data OJK. Bayangkan, negara yang mayoritas 

penduduknya muslim, market share perbankan syariah hanya 5,70% 

terhadap perbankan nasional. Berikut grafik yang terdapat di OJK presentasi 

Market Share Perbankan Syariah dan Perbankan Konvensional: 
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Gambar 1. 1 Market Share Perbankan 

 

 Sumber: Otoritas Jasa Keuangan 

Dari prentase grafik diatas dapat dilihat perbandingan Market share 

pada perbankan syariah terhadap perbankan konvensional pada Juni tahun 

2018 sudah terlihat jelas. Pada gambar 1.1 Market share perbankan 

konvensional sebesar 94,30% lebih menguasai pasar dari pada perbankan 

syariah yang hanya sebesar 5,70%. Pada perbankan Syariah 5,70% terdiri 

dari market share pada Bank Umum Syariah (BUS) sebesar 66,22%, Unit 

Usaha Syariah (UUS) sebesar 31,25% dan Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah sebesar (BPRS) 2,53%. 

Mayoritas masyarakat Indonesia adalah muslim. Oleh karena itu, 

potensi pangsa pasar perbankan syariah di Indonesia mengalami 

perkembangan yang cukup pesat dan signifikan. Suatu negara dengan 

pertumbuhan ekonomi yang baik ditandai dengan pertumbuhan sektor 
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industri perbankan nya. Begitu pun dengan sektor industri perbankan 

syariah yang terus berkembang. Bukti berkembangnya sektor perbankan 

syariah dilihat dari penggabungan tiga bank syariah BUMN, mulai dari 

Bank BRI Syariah, Bank Mandiri Syariah (BSM), dan Bank BNI Syariah 

yang menghadirkan Bank Syariah Indonesia (BSI). Jumlah nasabah bank 

BSI telah menembus angka 14,9 juta jiwa yang merupakan aset besar untuk 

Bank BSI. Hal ini sebagai bentuk loyalitas nasabah Bank BSI harus tetap di 

pertahankan. 

Saat ini tingkat persaingan antara bank-bank syariah maupun 

konvensional semakin kompetitif dan meningkat yang mengakibatkan 

adanya tantangan dan menjadi peluang yang harus dicarikan jalan keluarnya 

maupun solusinya. Adapun yang terjadi, apabila tidak meningkatkan 

loyalitas nasabahnya akan megalami kekalahan dalam persaingan bisnis 

bahkan mengalami kemunduran. Maka dari itu, dalam hal ini PT. Bank 

Syariah Indonesia Yogyakarta harus melayani secara baik dan efesien 

kepada para nasabahya, disebabkan nasabah harus diperhatikan, sehingga 

nasabah tidak mengalami kekecewaan serta mendapatkan kepuasan akan 

pelayanannya.  

Peningkatan dan mutu pelayanan nasabah oleh PT. Bank Syariah 

Indonesia harus dilakukan dengan baik supaya nasabah merasakan aman, 

nyaman saat bertransaksi perbankan, dan diharapkan melalui pelayanan 

yang baik bisa menjadikan nasabah loyal/setia kepada PT. Bank Syariah 

Indonesia Yogyakarta 



6 
 

 
 

 

Tabel 1. 2 Jumlah Modal BSI Pasca Marger 

 BNI Syariah BRI Syariah Mandiri 

Syariah 

2019 2020 2019 2020 2019 2020 

Total Aset 44,98 55,01 43,12 57,70 112,29 126,85 

Pembiayaan 43,77 47,97 34,12 49,34 99,81 112,58 

Dana Pihak 

Ketiga 

32,58 33,05 27,38 40,00 75,54 83,43 

Laba 0,5 0,5 0,074 0,25 1,28 1,43 

Sumber: Annual Report PT. BRI Syariah, PT. BNI Syariah, dan PT. BSM 

2019 – 2020 

 Berdasarkan dari tabel diatas prospek penggabungan Bank Syariah 

tersebut dapat berpeluang besar dalam perekonomian negara saat ini. Hal 

ini membuat Bank Syariah Indonesia memiliki kekuatan penuh dalam 

meningkatkan harga pasar dengan modal yang mereka miliki. Gubernur 

Bank Syariah Indonesia memberikan respon yang positif dalam 

penggabungan tiga Bank BUMN ini dengan menyatakan bahwa 

dilakukannya merger ini dapat meningkatkan perekonomian dan keuangan 

syariah serta memperkuat sisem perbankan syariah di Indonesia. 

Kemuadian, usaha dalam mempromosikan keuangan islam, kemungkinan 

dapat membangun rantai nilai halal sangat terbuka luas. (Qorib dkk, 2023) 

Generasi Z dalam beberapa waktu belakang ini menjadi fokus objek 

utama dalam beberapa penelitian karena generasi ini lahir pada era 
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digitalisasi dimana saat itu telah mengenal internet dan tumbuh kembangnya 

diiringi dengan menggunakan gadget untuk melakukan beberapa 

kegiatannya. Oleh karena itu, generasi Z merupakan generasi yang telah 

terbiasa sejak kecil sudah mengenal bahkan menggunakan smartphone 

Gambar 1. 2 Jumlah Penduduk Yogyakarta

 

       Sumber: Katadata.com 

Berdasarkan gambar hasil sensus penduduk Yogyakarta diatas 

menyatakan bahwa jumlah penduduk DIY sebesar 3,67 juta jiwa. Dengan 

jumlah penduduk laki-laki sebesar 1,82 juta jiwa. Sedangkan, jumlah 

penduduk perempuan sebesar 1,85 juta jiwa. Dengan demikian, dapat 

digolongkan berdasarkan generasi yaitu sebanyak 23,42% penduduk 

Yogyakarta merupakan milenial (1981-1996). Sebanyak 22,76% 

merupakan generasi Z (1997-2012), 22,46% generasi x (1965-1980), dan 

16,89% generasi baby boomer (1946- 1964). Sebanyak 10,66% penduduk 

Yogyakarta merupakan post-gen z yang lahir tahun 2013 ke atas. 
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Sedangkan, 3,81% merupakan generasi pre-boomer yang lahir sebelum 

tahun 1945. 2 

Dalam (Hasan, 2021), jumlah penduduk Indonesia sebanyak 270,2 

juta jiwa, dengan jumlah generasi Z sebanyak 75,49 juta jiwa atau sekitar 

27,94%. Data ini berdasarkan sensus penduduk pada tahun 2020 yang 

dilakukan Badan Pusat Statistik (BPS). Menurut teori generasi Codrington 

& Sue Grant-Marshall, Penguin (2004), generasi Z merupakan yang lahir 

antara tahun 1995 sampai 2010 merupakan peluang serta tantangan Bank 

BSI untuk bisa menarik generasi Z untuk melibatkan generasi Z menjadi 

nasabahnya dan mempertahankan loyalitas nasabah generasi Z yang telah 

menjadi nasabah Bank BSI. 

Loyalitas nasabah menjadi faktor penting dalam industri lembaga 

keuangan terutama perbankan syariah dikarenakan apabila nasabah di suatu 

bank berganti bank lain, berarti risiko biaya tanggungan bank dipastikan 

semakin besar. Dikutip dari buku Wahyoedi & Suparso (2019) dalam 

penelitian Reichheld, dkk (2000) ditemukan bahwa 5% pelanggan yang 

berpindah bisa memberikan dampak kehilangan 25%-100% keuntungan 

yang didapatkan perusahaan. 

Kesetiaan atau loyalitas pelanggan yang menunjukkan perilaku 

pembelian secara teratur atau adanya suatu keadaan wajib konsumen 

melakukan pembelian ulang dua kali paling sedikit dalam jarak waktu yang 

 
2 Dikutip dari laman www.katadata.com diakses pada tanggal 16 Agustus pukul 

11.10 WIB 

http://www.katadata.com/
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singkat. Dalam mempertahankan pelanggan, pengembangan konsep 

loyalitas penting dilakukan oleh perusahaan. Loyalitas nasabah sebagai 

puncak pencapaian oleh pelaku bisnis dalam dunia perbankan. Loyalitas 

nasabah merupakan tujuan perencanaan pasar strategik jangka panjang bagi 

suatu bank (Griffin, 2013) 

Loyalitas nasabah merupakan hal yang penting bagi perbankan. Hal 

tersebut dikarenakan: (1) mengurangi anggaran promosi, dikarenakan 

pelanggan yang royal bisa saja melakukan promosi produk atau jasa yang ia 

pakai pada orang lain; (2) bisa mengurangi biaya turn over nasabah, 

dikarenakan lebih minim adanya pergantian nasabah; (3) melakukan 

peningkatan penjualan silang, dikarenakan nasabah yang loyal cenderung 

akan menggunakan jasa lain; (4) dapat meningkatkan word of mouth kearah 

positif, sebab nasabah yang loyal pasti menjelaskan hal positif dan 

kelebihan jasa yang ia gunakan kepada orang lain (Griffin, 2003). Adapun 

Oliver (1997) komitmen nasabah yang kuat untuk menjadi pelanggan dan 

melakukan pembelian produk/jasa dalam waktu berulang kali secara 

konsisten sampai masa yang akan datang. 

Faktor utama yang menjadi pengaruh loyalitas nasabah adalah 

kualitas pelayanan. Memberikan kualitas yang baik dan benar merupakan 

tanggung jawab pada suatu bank supaya mampu bersaing dengan bank 

lainnya untuk mempertahankan nasabah. Kualitas pelayanan adalah usaha 

pemenuhan keinginan pelanggan dan ketepatan penyampaian saat 

memenuhi harapan pelanggan (Tjiptono, 2004). Dengan kualitas pelayanan 
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yang sesuai keinginan nasabah ataupun melebihi nya, maka dapat 

menimbulkan rasa keinginan untuk melakukan pembelian ulang atau saat 

nasabah merasasakan kepuasan maka akan menimbulkan rasa loyal 

terhadap bank tersebut (Trisusanti, 2017). Suatu kualitas pelayanan yang 

baik akan meningkatkan kunjungan nasabah di masa yang akan datang 

(Kotler, 2009). Apabila nasabah merasa puas atas pelayanan yang diberikan 

oleh suatu bank berarti nasabah akan memperoleh keuntungan dari bank 

tersebut, dan akan dikatakan loyal apabila produk dipilih sesuai dengan 

ekspektasinya dan akan melakukan pembelian produk diwaktu yang akan 

datang 

Dari beberapa pemaparan di atas di dukung oleh penelitian yang 

dilakukan oleh Hafish Sidiq dan Siti Laela (2019) dengan hasil yang 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan Brand Image berpengaruh 

secara simultan terhadap variabel loyalitas nasabah. Penelitian lain yang 

menunjukan hasil yang sama dilakukan oleh I Gede Pramana dan Ni Made 

Rastini (2016) yang menyatakan bahwa loyalitas nasabah di pengaruhi oleh 

faktor kualitas pelayanan. 

Selanjutnya faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah dalam 

penelitian ini adalah brand image. Merek merupakan identitas pembeda 

dalam suatu produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Brand Image 

atau citra merek dapat berpengaruh terhadap keputusan konsumen membeli 

produk. Bank Syariah Indonesia diharuskan sapat menciptakan brand image 

unggul dan berkualitas agar mampu bersaing dengan pesaing lainnya. Citra 
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merek merupakan suatu jenis asosiasi di mana muncul di benak nasabah saat 

mengingat suatu brand produk tertentu (Firmansyah, 2019) 

Tabel 1. 3 Top Brand Perbankan Syariah 

Kategori Tabungan Syariah 

No Merek Perusahaan Tahun/ Peringkat 

2020 2021 2022 2023 

1. Bank Muamalat 3,3% 4,2% 9,7% 4,1% 

2. Bank Syariah Indonesia - - 61,5% 60,1% 

3. BCA Syariah 11,2% 12,6% 16,3% 29,8% 

 Sumber: topbrand-award.co.id 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa pertumbuhan 

perbankan syariah di Indonesia membuat persaingan antar bank yang cukup 

ketat. Data diatas menunjukan perubahan data dari waktu ke waktu selama 

4 tahun terakhir mengenai persentase Top Brand Award dalam Kategori 

tabungan Syariah. Pada tahun 2020-2021 BCA syariah lebih unggul 

daripada Bank Muamalat dengan persentase 11,2% dan 12,6% dan pada saat 

itu belum terjadi marger antar tiga bank syariah BUMN sehingga belum 

dapat diketahui berapa nilai persentasenya. Lalu, pada tahun 2022 Bank 

Syariah Indonesia hadir dan langsung memiliki keunggulan daripada Bank 

Muamalat dan BCA Syariah dengan nilai sebesar 61,5%. Begitupun 

selanjutnya, pada tahun 2023 tetap unggul ketimbang Bank Muamalat dan 

http://www.topbrand-award.co.id/
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BCA Syariah, walaupun mengalami sedikit penurunan dari tahun 

sebelumnya sebesar 1,4% dari tahun 20223 

Citra merek merupakan keyakinan dan persepsi yang dimiliki oleh 

konsumen. Konsumen sudah terbiasa menggunakan suatu merek tertentu 

cendrung akan selalu konsisten memilik produk yang biasa ia beli dengan 

citra merek yang memiliki ciri khas produk yang telah memiliki keunggulan 

(Kotler dan Keller, 2007). Brand Image produk sangat penting 

dikembangkan untuk dapat mendapatkan dan mempertahanakan nasabah 

maupun calon nasabah, karena jika brand image suatu produk syariah sudah 

buruk maka bisa menciptakan citra buruk juga terhadap bank. Hal tersebut 

bisa mengakibatkan nasabah berpindah pada bank dengan citra merek yang 

lebih unggul, maka dari itu bank syariah harus mempertahankan dan 

mengembangkan citra mereknya (Brando, 2016) 

Dalam penjelasan diatas sejalan penelitian Erni Yunaida (2017) 

menunjukan faktor brand image atau citra merek memberikan pengaruh 

pada loyalitas konsumen. Penelitian lain oleh Ch. Endah Winarti (2016) 

28dengan hasil yang menunjukan bahwa citra merek mempengaruhi 

loyalitas nasabah pada bank bukopin di daerah Setiabudi.  

Selain brand image baik dan unggul, faktor ketiga yaitu iklan. 

Seiiring dengan pesatnya perkembangan teknologi banyak perusahaan yang 

berusaha mencari sebuah inovasi untuk produk yang mereka miliki agar 

 
3 Dikutip dari laman www.topbrand-award2023 pada tanggal 17 Agustus 2023, 

Pukul 11.30 WIB 

http://www.topbrand-award2023/
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mendapatkan perhatian dari konsumen maupun calon konsumennya. Iklan 

merupakan salah satu komunikasi pemasaran yang digunakan untuk 

mengenalkan suatu produk yang dihasilkan suatu perusahaan ke pasar 

sasaran dan juga dapat menjadi pembeda dengan pesaing. Fungsi iklan 

selain sebagai media pengingat kepada konsumen atas suatu produk atau 

jasa, iklan juga merupakan ajang promosi dan dapat menginformasikan atau 

mengenalkan suatu produk ataupun jasa kepada konsumen. 

Pernyataan tersebut didukung oleh penelitian terdahulu yang di teliti 

oleh Muhammad Noor (2018) yang menyatakan bahwa secara simultas 

iklan memberikan pengaruh pada loyalitas nasabah terhadap suatu produk. 

Penelitian lain oleh Putra, dkk (2022) dengan hasil iklan berpengaru 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Faktor keempat adalah kepuasan. Kepuasan nasabah sangat 

berpengaruh besar terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan berperan penting 

pada kelangsungan suatu perusahaan. Melalui pemberian kualitas pelayanan 

yang unggul dengan pelayanan yang dilakukan perusahaan dengan 

melayani dan menyedia produk atau jasa yang dibutuhkan oleh nasabah 

sesuai dengan kebutuhannya maka konsumen akan merasakan kepuasan.  

Menurut Philip Kotler dan Keller yang dikutip dari buku Manajemen 

Pemasaran menjelaskan tentang kepuasan nasabah merupakan perasaan 

bahagia ataupun kecewa dari individu setelah melakukan perbandingan 

kinerja (hasil) produk yang telah didapatkan pada kinerja yang diinginkan 

(200). 
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Pemaparan ini didukung juga oleh penelitian terdahulu yang di teliti 

oleh Febrianto dan Yusuf (2021) dengan hasil yang menyatakan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif secara simultan. Penelitian lain yang 

dilakukan oleh Warsito (2018) dengan hasil menunjukkan semakin 

tingginya tingjat kepuasan pelanggan berarti semakin tinggi juga faktor 

loyalitas pelanggan. 

Dalam penelitian ini, peneliti memilih variabel kualitas pelayanan, 

brand image, iklan, dan kepuasan dikarenakan menurut teori yan dada 

menyatakan bahwa variabel-variabel tersebut saling berhubungan dan 

menjadi faktor pengaruh loyalitas nasabah pada penggunaan produk yang 

tersedia di bank syariah. Namun disini peneliti menemukan gap yaitu pada 

penelitian Asri dan Yanti (2019) menunjukkan kualitas layanan tidak 

adanya pengaruh pada loyalitas nasabah. Kemudian, Ningtyas (2021) 

menjelaskan juga apabila kualitas pelayanan memberikan pengaruh negaif 

pada loyalitas nasabah. Selain itu, pada penelitian sebelumnya peneliti 

belum banyak menemukan penelitian untuk variabel iklan pada penelitian 

bank syariah.  

Berdasarkan latar belakang, fenomena, data-data, dan teori 

didukung oleh beberapa penelitian terdahulu maka peneliti menggunakan 

variabel kualitas pelayanan, brand image, iklan, dan kepuasan terhadap 

loyalitas nasabah bank syariah, dengan penalaran dan teori-teori serta dasar-

dasar penelitian sebelunnya, penulis menjadi tertarik melakukan penelitian 

dengan topik yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Brand 
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Image. Iklan, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Syariah Indonesia di Kota Yogyakarta”  

B. Rumusan Masalah 

Dari penjelasaan yang terdapat di latar belakang, maka penulis dapat 

merumuskan masalah penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Generasi Z Bank Syariah Indonesia? 

2. Apakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Generasi Z Bank Syariah Indonesia? 

3. Apakah iklan berpengeruh terhadap loyalitas nasabah Generasi Z 

Bank Syariah Indonesia? 

4. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Generasi 

ZBank Syariah Indonesia? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pemaparan rumusan masalah di atas, penulis mendapatkan 

tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah Generasi Z Bank Syariah Indonesia 

2. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap loyalitas 

nasabah Generasi Z Bank Syariah Indonesia 

3. Untuk mengetahui pengaruh iklan terhadap loyalitas nasabah 

Generasi Z Bank Syariah Indonesia 
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4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah 

Generasi Z bank syariah Indonesia 

D. Manfaat Penelitian 

Peneliti sangat berharap penelitian ini bisa memberikan manfaat untuk 

berbagai pihak diantaranya, yaitu: 

1) Manfaat Teori 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu pengetahuan, 

menjadi informasi, dan menjadi referensi bagi para pembacanya 

maupun para peneli berikutnya tentang loyalitas nasabah di bank syariah 

Indonesia 

2) Manfaat Praktis 

a. Bagi Nasabah 

Diharapkan dapat mendapatkan sebuah pelayanan baik dari bank 

yang sudah sesuai dengan yang diharapkan sehingga dapat 

merasasakan kepuasan yang maksimal sehingga dapat loyal 

terhadap bank tersebut 

b. Bagi Instansi Bank Syariah Indonesia 

Menambah informasi tentang keinginan yang di inginkan atau 

diharapkan oleh para nasabah nya 

E. Sistematika Penulisan 
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Sistematika ini bertujuan untuk memudahkan para pembacanya saat 

melihat bagian bagian yang lebih rinci, maka barikut merupakan sistematika 

pelenelitian ini: 

BAB I PENDAHULUAN 

 Pokok pembahasan pada bab ini merupakan bab pendahuluan yang 

terdiri atas latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

serta manfaat penelitian, dan sistematika penelitian 

BAB II LANDASAN TEORI 

 Pokok pembahasan pada bab ini merupakan bab landasan teori yang 

terdiri atas teori-teori apa saja yang digunakan untuk penelitian, telaah 

Pustaka, pengembangan hipotesis penelitian, dan kerangka penelitian 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

 Pada bab tiga ini merupakan bab metodologi penelitian yang 

membahas tentang jenis dan sifat penelitian, populasi dan sampel penelitian 

sesuai dengan kriteria objek penelitian, dan teknis analisis dalam penelitian 

skripsi ini. 

BAB IV PEMBAHASAN  

 Bab keempat ini berisi tentang medeskripsikan tentang karakteristik 

responden, hasil analisis serta pembahasan secara mendalam mengenai hasil 

temuan serta dengan implikasinya 

BAB V PENUTUP 

Bab kelima atau terakhir ini berisi tentang penutup dan kesimpulam 

dari jawaban rumusan masalah dalam penelitian. Terdapat implikasi, saran, 
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masukan, dan kekurangan yang ada pada penelitian sebagai analisis sebagai 

bahan analisis lanjutan.   
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BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Hasil ini menujukan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Oleh karena itu, 

bisa ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan pihak Bank Syariah Indonesia 

kepada nasabah semakin baik, maka akan memperbesar tingkat loyalitas 

nasabaha kepada Bank dan memperkecil kemungkinan nasabah akan beralih ke 

bank-bank pesaing lainnya. Variabel kedua, brand image memberikan 

pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Maka hasil tersebut 

menunjukan bahwa variabel brand image berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Dengan demikian, 

disimpulkan bahwa semakin baik citra merek (brand image) yang ada pada 

Bank Syariah Indonesia akan membuat nasabah merasa bahwa bank yang 

mereka pilih merupakan pilihan yang terbaik dan akan menjadi loyal terhadap 

bank tersebut 

Iklan merupakan variabel ke tiga dari penelitian ini, hasil dari penelitian ini 

memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Iklan 

yang baik mampu memberikan daya tarik perhatian nasabah sehingga nasabah 

tertarik dengan menggunakan produk dan jasa yang ada di Bank Syariah 

Indonesia. Kepuasan memberikan pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Karena jika nasabah merasa puas dengan produk dan jasa yang 
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diberikan oleh Bank BSI maka nasabah pun akan loyal terhadap bank dengan 

mempromosi secara tidak langsung ke orang lain dan pihak bank juga akan 

mendapatkan keuntungan 

Berdasarkan pada penelitian yang telah dilakukan ini dapat diketahui bahwa 

pada variabel independent yang ada memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

nasabah atau variabel dependen. Generasi Z saat ini mendominasi penduduk 

Indonesia yang merupakan pangsa pasar berpotensial bagi Bank BSI untuk 

diberikan perhatian secara khusus, sehingga generasi Z tertarik menggunakan 

produk dan jasa Bank BSI bisa terus meningkat. Pada saat ini, generasi Z 

merupakan angkatan aktif yang memiliki potensi menggunakan produk dan jasa 

Bank BSI. Salah satu ciri dari generasi Z memiliki keinginan untuk 

menambung, sehingga pihak Bank BSI dapat membarikan sosialisasi dan 

menjalin hubungan pemasaran yang baik melalui penggunaan teknologi 

informasi 

B. KETERBATASAN PENELITIAN 

Penelitian ini minim pengambilan referensi dari jurnal-jurnal internasional, 

maka untuk penelitian selanjutnya diharapkan lebih banyak menggunakan 

referensi dari jurnal internasional 

Data primer yang digunakan pada penelitian ini yaitu penyebaran kuisioner 

secara online dan kurang nya pengawasan secara langsung 

C. SARAN 
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Bagi bank, dalam meningkatkan loyalitas nasabah Bank BSI harus terus 

meningkatkan kualitas pelayanan nya, serta brand image yang telah dibangun 

harus terus dipertahankan, selain itu, iklan yang digunakan harus lebih menarik, 

dan yang terakhir terus memberikan kepuasan terhadap nasabahnya. Kerena 

tingginya tingkat loyalitas nasabah akan membuat nasabah enggan untuk 

berpindah ke bank pesaing. Terutama pada nasabah generasi Z yang memiliki 

peluang besar bagi bank dikemudian hari 

Bank Syariah Indonesia perlu terus meningkatkan literasi keuangan dan 

inklusi kepada nasabah terutama generasi Z agar lebih tertarik menggukana 

produk dan jasa dari Bank Syariah Indonesia yang telah ditawarkan. Generasi 

Z merupakan pengguna aktif teknologi informasi media sosial seperti 

WhatsApp, serta jaringan internet lain yang lebih mudah untuk menyerap 

informasi yang diberikan oleh perbankan. Bank syariah juga mendapatkan 

keuntungan dengan penggunaan teknologi informasi yang digunakan untuk 

memberikan sosialisai kepada nasabah, khususnya generasi Z yang aktif dalam 

menggukana smartphone. Sosialisasi dengan menggunakan cara ini dapat 

dikatakan efektif dan efesian karena pesan yang disampaikan dapat langsung 

diterima oleh nasabah 

Bagi penelitian selanjutnya diharapkan untuk lebih banyak menggukan 

literasi dari jurnal-jurnal internasional. Selain itu juga perlu menambahkan 

dengan variabel kepercayaan sehingga kita tau seberapa besar tingkat 

kepercayaan nasabah ke pada pihak Bank sehingga nasabah tersebut dapat loyal 
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terhadap bank. Kemudian, jumlah responden lebih diperbanyak dan bervariasi 

perlu ditambah oleh peneliti selanjutnya  
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