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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengetahui faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di DI Yogyakarta. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling, sedangkan 

populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) yang 

berdomisili di D.I. Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan sampel dari penyebaran 

kuesioner yang melibatkan 132 responden. Adapun metode analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Partial Least Square Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) dengan menggunakan alat bantu analisis software SmartPLS 4. Adapun 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kepuasan Nasabah (CS) dan Hambatan 

Beralih (SB) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (CL). 

Sedangkan untuk Kepercayaan Nasabah (CT) tidak berpengaruh terhadap Loyalitas 

Nasabah (CL). Meskipun demikian, studi ini menyatakan bahwa BSI telah sukses 

membentuk loyalitas nasabah seperti ketersediaan untuk merekomendasikan BSI 

ke orang lain, tidak mau beralih dan membuka rekening di bank lain, hingga 

ketersediaan nasabah untuk senantiasa memakai layanan BSI.  

 

Kata Kunci : BSI, Kepuasan, Kepercayaan, Hambatan Beralih, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

This study aims to examine and identify the factors that influence customer loyalty 

at Bank Syariah Indonesia (BSI) in the Special Region of Yogyakarta. The sampling 

technique used is purposive sampling, with the population of this study being BSI 

customers residing in Yogyakarta. The study sample was obtained through the 

distribution of questionnaires involving 132 respondents. The analysis method 

employed in this research is Partial Least Square Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) using SmartPLS 4 software for data analysis. The results of this study 

indicate that Customer Satisfaction (CS) and Switching Barriers (SB) have a 

positive and significant effect on Customer Loyalty (CL). However, Customer Trust 

(CT) does not have a significant impact on customer loyalty. Nevertheless, this 

study asserts that BSI has successfully established customer loyalty, as evidenced 

by customers' willingness to recommend BSI to others, reluctance to switch to other 

banks, and their continued preference for using BSI services. 

 

Keywords: BSI, Customer Satisfaction, Trust, Switching Barriers, Customer 

Loyalty



 

 

BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang 

Perkembangan perbankan di Indonesia telah menunjukkan pertumbuhan 

yang pesat dalam beberapa dekade terakhir, didorong oleh berbagai faktor 

termasuk kemajuan teknologi, peningkatan pendapatan masyarakat, serta 

dukungan regulasi yang kondusif. Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan 

(OJK), hingga akhir tahun 2023, jumlah bank umum di Indonesia mencapai 110 

dengan total aset mencapai Rp 9.600 triliun, meningkat dari Rp 8.300 triliun 

pada tahun 2020. Selain itu, sektor perbankan syariah juga menunjukkan 

pertumbuhan yang menjanjikan, dengan total aset mencapai Rp 648 triliun pada 

tahun 2023, naik dari Rp 536 triliun pada tahun 2020. Dalam hal kredit, total 

penyaluran kredit perbankan pada tahun 2023 mencapai Rp 6.500 triliun, 

meningkat dari Rp 5.600 triliun pada tahun 2020.1 

Pada bulan Februari 2021, Bank Syariah Indonesia (BSI) resmi 

didirikan berdasarkan surat OJK nomor SR-3/PB.1/2021 yang menyetujui 

penggabungan PT. Bank Syariah Mandiri, PT. BNI Syariah dan PT. BRI Syariah 

menjadi PT. Bank Syariah Indonesia (BSI). Saat ini, Bank Syariah Indonesia 

merupakan bank syariah terbesar di Indonesia dengan kapitalisasi pasar Rp 115 

triliun. Untuk memaksimalkan layanan, BSI didukung oleh lebih dari 1.100 

cabang dan 200.741 ATM yang tersebar di seluruh Indonesia 2 

 
1 https://www.ojk.go.id/id/Default.aspx  

2https://finance.detik.com/moneter/d-5357755/jadi-yang-terbesar-di-ri-ini-profil-bank-

syariah-indonesia diakses pada 29 November 2023 

https://www.ojk.go.id/id/Default.aspx
https://finance.detik.com/moneter/d-5357755/jadi-yang-terbesar-di-ri-ini-profil-bank-syariah-indonesia
https://finance.detik.com/moneter/d-5357755/jadi-yang-terbesar-di-ri-ini-profil-bank-syariah-indonesia
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BSI sendiri telah menunjukkan eksistensi dan perkembangannya dari 

masa ke masa. Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Populix, Bank Syariah 

Indonesia (BSI) menjadi bank syariah yang paling banyak digunakan di 

Indonesia. 3 

 

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Bank Syariah 

Berdasarkan Gambar 1.1, terlihat bahwa sebanyak 51% responden 

menyatakan bahwa mereka menggunakan jasa bank syariah Indonesia. 

Kemudian BCA Syariah dipakai oleh 22% responden, diikuti Aladin Syariah 

10%, dan Bank Muamalat sebesar 9%. Responden yang menggunakan bank 

syariah lainnya seperti BTN Syariah, CIMB Niaga Syariah, Bank Mega 

Syariah, hingga OCBC NISP Syariah jumlahnya lebih sedikit, seperti yang 

terlihat pada grafik di atas. Survei ini dilakukan melalui aplikasi Populix pada 

Maret 2023 yang melibatkan 1.014 responden muslim di seluruh Indonesia 

dengan mayoritas responden adalah pekerja dengan kelas menengah.    

 
3https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2023/05/03/bsi-bank-syariah-yang-paling-

banyak-digunakan-masyarakat-indonesia diakses pada 5 Maret 2024  
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https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2023/05/03/bsi-bank-syariah-yang-paling-banyak-digunakan-masyarakat-indonesia
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2023/05/03/bsi-bank-syariah-yang-paling-banyak-digunakan-masyarakat-indonesia
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Selain itu, PT Bank Syariah Indonesia Tbk. (BSI) kembali meraih 

prestasi dengan memenangkan lima penghargaan bergengsi dalam ajang 5th 

Satisfaction, Loyalty, and Engagement Award 2022. Penghargaan ini 

merupakan bentuk apresiasi terhadap layanan keuangan syariah unggulan yang 

diberikan oleh bank syariah terbesar di Indonesia. BSI berhasil memperoleh 

peringkat pertama dalam kategori SLE (Satisfaction, Loyalty & Engagement) 

untuk bank umum syariah, serta menduduki peringkat pertama dalam 

Satisfaction Index 2022 dan Satisfaction Index 2022 Teller. Selain itu, BSI juga 

memperoleh tiga penghargaan lainnya, yaitu peringkat kedua dalam Loyalty 

Index 2022, Engagement Index 2022, dan Satisfaction Index 2022 Customer 

Service.4 

PT Bank Syariah Indonesia (Persero) Tbk atau BSI berhasil menjaga 

kinerja keuangan dengan tetap tumbuh secara impresif sepanjang 2023. Laba 

perseroan tumbuh 33,88% secara year-on-year (yoy) menjadi Rp 5,70 triliun 

hingga kuartal IV 2023. Capaian tersebut membanggakan terutama karena 

diraih di tengah tantangan dan ketidakpastian ekonomi global akibat 

peningkatan tensi geopolitik dunia. Direktur Utama BSI Hery Gunardi 

memaparkan bahwa pembiayaan, penghimpunan dana pihak ketiga (DPK), 

pertumbuhan dana murah hingga dua digit, ketepatan respons strategi, dan 

fleksibilitas dan digitalisasi model bisnis menjadi kontributor kinerja positif 

itu.5 

 
4https://www.industry.co.id/read/102482/bsi-sabet-5-penghargaan-di-ajang-5th-

satisfaction-loyalty-and-engagement-award-2022  
5https://www.idx.co.id/StaticData/NewsAndAnnouncement/ANNOUNCEMENTSTOCK/

From_EREP/202404/d099b12cab_f7c09d2d1e.pdf  

https://www.industry.co.id/read/102482/bsi-sabet-5-penghargaan-di-ajang-5th-satisfaction-loyalty-and-engagement-award-2022
https://www.industry.co.id/read/102482/bsi-sabet-5-penghargaan-di-ajang-5th-satisfaction-loyalty-and-engagement-award-2022
https://www.idx.co.id/StaticData/NewsAndAnnouncement/ANNOUNCEMENTSTOCK/From_EREP/202404/d099b12cab_f7c09d2d1e.pdf
https://www.idx.co.id/StaticData/NewsAndAnnouncement/ANNOUNCEMENTSTOCK/From_EREP/202404/d099b12cab_f7c09d2d1e.pdf
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Jika dilihat dari sisi pelayanan, BSI masih memiliki beberapa 

permasalahan yang dikeluhkan oleh para pelanggannya. Tercatat sebanyak 

231.542 pengaduan disampaikan nasabah ke Bank BSI pada tahun 2021. 

Pengaduan tersebut disampaikan secara online dan offline. Jumlah pengaduan 

terbanyak terjadi pada triwulan IV dengan total 66.694 pengaduan.6 

Dari sekian banyak pengaduan nasabah yang diterima Bank BSI pada 

tahun 2021, Bank BSI berhasil menyelesaikan total 230.089 kasus atau sekitar 

99,68% dari keseluruhan pengaduan yang diterima. Sisa pengaduan sebanyak 

733 kasus atau 0,32% masih dalam proses penanganan oleh BSI. Waktu yang 

diperlukan BSI untuk memproses pengaduan kurang dari 10 hari kerja dengan 

mencapai 78,4%, 10-20 hari kerja dengan sebesar 13,14% dan lebih dari 20 hari 

kerja dengan sebanyak 8,45%.7 

Selain itu, layanan Bank Syariah Indonesia (BSI) mengalami gangguan 

sejak Senin 8 Mei 2023. Nasabah tidak dapat mengakses M-banking, ATM, dan 

layanan di counter cabang bank serta tidak dapat melakukan transaksi. Hal ini 

disebabkan oleh serangan cyber pada sistem BSI. BSI segera melakukan 

perbaikan agar sistem dapat pulih, dan berhasil memulihkan sebagian system 

pada tanggal 9 Mei 2023. Namun kegagalan layanan di BSI ini  menimbulkan 

kekecewaan di kalangan nasabah dan menurunkan Tingkat kepercayaan 

terhadap layanan BSI. BSI menegaskan komitmennya untuk memperkuat 

pertahanan dan keamanan siber demi melindungi nasabah serta mengutamakan 

 
6 https://ir.bankbsi.co.id/misc/AR/AR2021/ID/538/  
7 Https://Www.Bankbsi.Co.Id/Companyinformation/Reports  

https://ir.bankbsi.co.id/misc/AR/AR2021/ID/538/
https://www.bankbsi.co.id/Companyinformation/Reports
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keamanan dana dan data nasabah. BSI juga mengingatkan nasabahnya untuk 

tetap waspada dan berhati-hati terhadap berbagai bentuk penipuan dan 

kejahatan digital yang terjadi ketika layanan BSI mengalami gangguan, karena 

banyak pihak yang memanfaatkan situasi tersebut untuk melakukan penipuan. 

BSI meminta maaf kepada pelanggan karena tidak dapat mengakses layanan 

BSI dengan normal. 

Berdasarkan informasi diatas dapat terlihat tingkat kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia. Jika hal ini terus berlanjut maka pengguna BSI tidak 

akan puas dan percaya lagi dengan layanan BSI karena tidak memberikan 

pelayanan yang terbaik bagi pelanggannya. Oleh karena itu, BSI khususnya 

yang berada di Yogyakarta perlu meningkatkan loyalitas pelanggan guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Penelitian loyalitas nasabah menjadi menarik untuk mengidentifikasi 

faktor-faktor yang membuat nasabah loyal dalam memakai layanan perbankan. 

Loyalitas sendiri dapat diartikan sebagai kemauan seorang nasabah untuk terus 

berlangganan pada suatu Perusahaan dalam jangka waktu yang lama (Handoko 

& Ronny, 2020). 

Salah satu faktor yang berperan penting dalam memengaruhi loyalitas 

nasabah adalah tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah tersebut. 

Kepuasan nasabah mencerminkan sejauh mana harapan dan kebutuhan mereka 

terpenuhi oleh produk atau layanan yang ditawarkan perusahaan. Ketika 

nasabah merasa puas, mereka cenderung menunjukkan perilaku loyal, seperti 

melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi positif kepada orang 
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lain, dan menunjukkan toleransi yang lebih besar terhadap kesalahan yang 

mungkin terjadi. Kepuasan nasabah dapat tercapai melalui berbagai cara, seperti 

pelayanan yang ramah dan responsif, kualitas produk yang tinggi, serta 

penanganan keluhan yang efektif dan efisien. Selain itu, program-program 

penghargaan dan loyalitas juga dapat meningkatkan kepuasan dan, pada 

akhirnya, mempertahankan loyalitas nasabah. Dalam konteks persaingan bisnis 

yang semakin ketat, memastikan kepuasan nasabah menjadi prioritas utama 

bagi perusahaan untuk menjaga dan meningkatkan loyalitas nasabahnya. 

Dengan demikian, kepuasan nasabah tidak hanya berperan sebagai indikator 

kesuksesan jangka pendek tetapi juga sebagai fondasi bagi pertumbuhan dan 

keberlanjutan bisnis jangka panjang (Putra & Suarmanayasa, 2023). 

Hal ini sebagaimana diungkapkan oleh (Leclercq-Machado et al., 2022) 

yang dalam studinya menyimpulkan bahwa kepuasan nasabah memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah dari perbankan. Kepuasan 

nasabah merupakan faktor krusial yang memberikan pengaruh besar terhadap 

loyalitas nasabah dalam sektor perbankan, dan hal ini telah menjadi fokus utama 

dalam berbagai penelitian akademis serta praktik manajerial. Kepuasan nasabah 

dapat didefinisikan sebagai evaluasi subjektif yang dilakukan oleh individu 

terhadap kualitas layanan yang mereka terima dari suatu lembaga perbankan 

dibandingkan dengan harapan mereka. Faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan nasabah meliputi kualitas pelayanan, produk yang ditawarkan, 

kemudahan akses, responsivitas terhadap keluhan, serta keseluruhan  
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pengalaman berinteraksi dengan lembaga perbankan tersebut. Kepuasan 

yang tinggi biasanya tercermin dalam pengalaman positif yang dirasakan 

nasabah, yang mencakup aspek-aspek seperti kecepatan pelayanan, keakuratan 

transaksi, keramahan staf, dan kemudahan dalam mengakses berbagai layanan 

perbankan. 

Pengaruh kepuasan  nasabah terhadap loyalitas nasabah dapat dijelaskan 

melalui konsep bahwa kepuasan yang dirasakan akan meningkatkan tingkat 

kepercayaan nasabah terhadap lembaga perbankan. Hal ini berimplikasi pada 

kemungkinan nasabah untuk tetap menggunakan produk dan layanan yang sama 

dalam jangka panjang, serta cenderung untuk tidak berpindah ke kompetitor 

meskipun mungkin terdapat tawaran yang lebih menarik dari institusi lain. 

Dalam konteks ini, loyalitas nasabah dapat dipandang sebagai sikap positif yang 

ditunjukkan oleh nasabah terhadap lembaga perbankan, yang meliputi 

kecenderungan untuk melakukan transaksi ulang, merekomendasikan layanan 

kepada orang lain, dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan bank 

(Octavia, 2019) 

Sebaliknya, peningkatan kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai 

langkah strategis untuk meningkatkan loyalitas nasabah. Nasabah yang merasa 

puas dengan layanan yang diterima lebih mungkin untuk membangun hubungan 

yang kuat dan langgeng dengan bank, yang ditandai dengan keterlibatan aktif 

dalam penggunaan produk dan layanan yang ditawarkan. Kepuasan yang tinggi 

tidak hanya meningkatkan kecenderungan nasabah untuk tetap menjadi 

pelanggan setia tetapi juga meningkatkan kemungkinan mereka untuk menjadi 
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duta merek yang positif, memberikan rekomendasi yang menguntungkan, serta 

terlibat dalam perilaku loyalitas lainnya. Oleh karena itu, bank yang mampu 

mengelola dan meningkatkan kepuasan nasabah secara efektif akan 

memperoleh keuntungan kompetitif yang signifikan, baik dalam hal Loyalitas 

Nasabah maupun dalam hal akuisisi nasabah baru melalui referensi positif dari 

pelanggan yang puas (Febiola et al., 2023) 

Hal ini sejalan dengan yang disampaikan oleh (Zyberi & Luzo, 2022) 

yang juga dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa kepuasan nasabah akan 

meningkatkan loyalitas dari nasabah yang bersangkutan. Kepuasan nasabah 

memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan 

terhadap suatu lembaga keuangan, baik itu bank, perusahaan asuransi, maupun 

institusi keuangan lainnya. Kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai tingkat 

kesenangan dan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan setelah menerima 

layanan atau produk dari penyedia jasa. Hal ini mencakup berbagai aspek, 

seperti kualitas pelayanan, kecepatan respon terhadap keluhan, kemudahan 

akses layanan, serta kepuasan terhadap produk atau jasa yang disediakan. 

Ketika nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, mereka 

cenderung mengembangkan rasa kepercayaan dan keterikatan yang lebih kuat 

terhadap lembaga tersebut. 

Loyalitas nasabah, yang tercermin dalam perilaku seperti penggunaan 

layanan yang berkelanjutan, pengulangan transaksi, dan rekomendasi positif 

kepada orang lain, merupakan hasil langsung dari tingkat kepuasan yang tinggi. 

Nasabah yang puas tidak hanya cenderung tetap menggunakan produk atau jasa 
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yang sama, tetapi juga lebih mungkin untuk menjelajahi produk tambahan atau 

layanan lain yang ditawarkan oleh lembaga tersebut. Dalam konteks ini, 

kepuasan nasabah berfungsi sebagai penghubung antara pengalaman positif dan 

komitmen jangka panjang yang terwujud dalam bentuk loyalitas (Febiola et al., 

2023) 

Sebuah pendekatan sistematis dalam memahami dan mengelola 

kepuasan nasabah melibatkan pengukuran berkala melalui survei kepuasan 

pelanggan, analisis umpan balik, dan penilaian terhadap berbagai faktor yang 

memengaruhi pengalaman nasabah. Hasil dari analisis ini dapat dimanfaatkan 

untuk mengidentifikasi bidang-bidang yang perlu diperbaiki serta untuk 

menyusun strategi yang lebih efektif dalam menghadapi tantangan dan 

perubahan kebutuhan nasabah. Misalnya, peningkatan dalam kualitas layanan, 

seperti pengurangan waktu tunggu, peningkatan keterampilan staf, atau 

penyediaan solusi yang lebih personal, dapat secara langsung memengaruhi 

tingkat kepuasan dan, pada akhirnya, memperkuat loyalitas nasabah (Ardhanari 

& Viphindrartin, 2022) 

Penelitian yang dilakukan oleh (Febiola et al., 2023) mengungkapkan 

bahwa ada hubungan yang signifikan antara kepuasan nasabah dan loyalitas. 

Nasabah yang mengalami tingkat kepuasan yang tinggi lebih mungkin untuk 

tetap setia kepada lembaga keuangan dan lebih terbuka untuk menjalin 

hubungan yang lebih mendalam, seperti melalui program loyalitas atau 

penawaran khusus. Sebaliknya, ketidakpuasan dapat memicu ketidakstabilan 
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hubungan, yang berpotensi menyebabkan nasabah mencari alternatif lain yang 

dianggap lebih memadai atau lebih sesuai dengan harapan mereka  

Selain itu, kepuasan nasabah yang tinggi juga dapat berdampak positif 

pada reputasi lembaga keuangan tersebut. Reputasi yang baik, yang dibangun 

melalui pengalaman positif pelanggan, dapat menarik nasabah baru dan 

menciptakan efek viral melalui rekomendasi dari mulut ke mulut. Ini 

memberikan keuntungan kompetitif yang signifikan di pasar yang semakin 

kompetitif (Utami et al., 2019) 

Selain kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah juga merupakan salah 

satu faktor yang memengaruhi terhadap loyalitas nasabah dari suatu perbankan. 

Kepercayaan nasabah mencerminkan keyakinan mereka bahwa bank akan 

memenuhi janji-janji layanan, menjaga keamanan dana mereka, dan 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan. Kepercayaan ini tidak 

hanya berkaitan dengan keamanan dan integritas, tetapi juga dengan 

transparansi dan konsistensi dalam interaksi antara nasabah dan bank. Ketika 

nasabah merasa bahwa bank bertindak secara etis dan dapat diandalkan, mereka 

lebih cenderung untuk membangun hubungan jangka panjang dan menunjukkan 

loyalitas yang tinggi. Sebaliknya, ketidakpercayaan dapat menyebabkan 

nasabah berpindah ke kompetitor yang dianggap lebih mampu memberikan 

jaminan dan perlindungan yang lebih baik. Oleh karena itu, institusi perbankan 

perlu memprioritaskan upaya untuk membangun dan mempertahankan 

kepercayaan nasabah sebagai bagian integral dari strategi mereka dalam 
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meningkatkan loyalitas nasabah dan mempertahankan pangsa pasar (Ardhanari 

& Viphindrartin, 2022). 

Hal ini sebagaimana diungkapkan oleh (Moosa & Kashiramka, 2023) 

yang dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa kepercayaan dari nasabah 

suatu perbankan memiliki dampak yang signifikan kepada loyalitas nasabah. 

Hal tersebut dikarenakan nasabah yang telah memiliki kepercayaan tinggi 

terhadap kualitas pelayanan suatu perbankan tentunya akan menggunakan 

layanan dari perbankan tersebut dalam jangka panjang yang tentunya akan 

berdampak terhadap aspek keuangan maupun citra dari perbankan tersebut 

Hal tersebut juga diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh (Abu-

Taieh et al., 2022) yang menjelaskan dengan adanya kepercayaan yang 

diberikan oleh nasabah terhadap kualitas perbankan, maka hal ini tentunya 

menunjukkan loyalitas dari nasabah yang bersangkutan atas kinerja serta 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh perbankan terhadap nasabah tersebut.  

Selain kepercayaan, hambatan beralih juga menjadi faktor yang 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hambatan beralih mengacu pada 

faktor-faktor yang mencegah atau menyulitkan nasabah dalam berpindah dari 

satu bank ke bank lain. Hambatan beralih (switching barriers) adalah konsep 

penting dalam industri perbankan, karena hal ini berdampak langsung pada 

kemampuan bank untuk mempertahankan nasabah dan membangun loyalitas 

jangka panjang   

Salah satu hambatan beralih yang paling umum adalah faktor ekonomis. 

Ini mencakup biaya yang harus ditanggung nasabah jika mereka memutuskan 
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untuk berpindah bank, seperti biaya administrasi, penalti untuk penutupan akun 

atau pemindahan pinjaman, serta hilangnya manfaat dari program loyalitas yang 

sudah diperoleh. Biaya-biaya ini menciptakan penghalang yang signifikan bagi 

nasabah, membuat mereka lebih memilih untuk tetap bertahan di bank mereka 

saat ini daripada berpindah ke bank lain. Selain itu, proses ini bisa sangat rumit 

dan memakan waktu, yang membuat nasabah cenderung menghindarinya. 

Ketidaknyamanan ini memperkuat loyalitas nasabah terhadap bank mereka saat 

ini. Dalam konteks loyalitas nasabah, hambatan beralih menjadi faktor kunci 

yang dapat mencegah nasabah berpindah ke kompetitor, sehingga memperkuat 

loyalitas mereka terhadap bank tertentu. Tingginya hambatan beralih dapat 

memastikan bahwa nasabah tetap setia, meskipun mungkin ada penawaran 

menarik dari bank lain (Fauziah et al., 2017) 

Selain itu, Kebiasaan dan kenyamanan yang sudah terbentuk juga 

merupakan hambatan beralih yang penting. Nasabah yang sudah terbiasa 

dengan layanan, sistem, dan prosedur yang ditawarkan oleh bank mereka saat 

ini cenderung merasa nyaman dan tidak ingin menghadapi kerumitan atau 

ketidaknyamanan yang mungkin timbul jika mereka berpindah ke bank lain. 

Faktor ini memperkuat loyalitas nasabah, karena mereka lebih memilih untuk 

tetap berada dalam lingkungan yang sudah mereka kenal. 

Hal ini sebagaimana dikemukakan oleh (Fauziah et al., 2017) yang 

mengungkapkan bahwa hambatan beralih pada nasabah bank memiliki dampak 

besar terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut dikarenakan berbagai faktor yang 

mengakibatkan nasabah enggan beralih ke bank lain, meskipun ada alternatif 
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yang mungkin lebih menguntungkan. Hal tersebut juga didukung oleh 

penelitian yang dilakukan (Nguyen et al., 2020) yang menjelaskan bahwa 

loyalitas nasabah juga memiliki hubungan yang kuat dan positif dengan biaya 

perpindahan, yang berarti bahwa nasabah cenderung loyal pada satu bank jika 

hambatan berpindah bank meningkat.  

Loyalitas nasabah merupakan aset berharga bagi setiap institusi 

perbankan, termasuk Bank BSI Yogyakarta. Namun, mempertahankan loyalitas 

nasabah di era persaingan perbankan yang semakin ketat bukanlah hal yang 

mudah. Sejumlah permasalahan kompleks berpotensi menggerus tingkat 

loyalitas nasabah Bank BSI Yogyakarta. Salah satu tantangan utama adalah 

persaingan yang ketat dari bank konvensional maupun bank syariah lainnya 

yang menawarkan produk dan layanan serupa, bahkan dengan penawaran yang 

lebih menarik. Selain itu, perubahan preferensi nasabah yang semakin dinamis 

juga menjadi faktor yang perlu dipertimbangkan. Nasabah saat ini cenderung 

lebih menuntut layanan perbankan yang lebih cepat, mudah, dan personal 

(Febiola et al., 2023) 

Kualitas layanan menjadi sorotan penting lainnya. Meskipun Bank BSI 

Yogyakarta telah berupaya memberikan pelayanan terbaik, namun masih 

terdapat sejumlah keluhan terkait kecepatan proses transaksi, ketersediaan 

produk yang terbatas, dan keterampilan petugas yang belum optimal. Hal ini 

dapat memicu ketidakpuasan nasabah dan mendorong mereka untuk berpindah 

ke bank lain. Keterbatasan infrastruktur teknologi juga menjadi kendala dalam 

memberikan layanan perbankan yang lebih modern dan efisien. Kepercayaan 
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nasabah terhadap bank juga menjadi faktor krusial. Beberapa kasus penipuan 

atau kesalahan sistem yang terjadi di sektor perbankan dapat mengikis tingkat 

kepercayaan nasabah. 

Faktor internal lainnya yang perlu diperhatikan adalah kurangnya 

inovasi produk yang memenuhi kebutuhan nasabah. Produk-produk yang 

ditawarkan Bank BSI Yogyakarta terkadang dianggap kurang variatif dan 

kurang menarik dibandingkan dengan bank pesaing. Selain itu, komunikasi 

yang kurang efektif antara bank dengan nasabah juga dapat menyebabkan 

kesalahpahaman dan mengurangi tingkat kepuasan nasabah. Kurangnya 

personalisasi layanan juga menjadi masalah yang perlu diatasi. Nasabah 

menginginkan layanan perbankan yang lebih personal dan sesuai dengan 

kebutuhan individu mereka. 

Faktor eksternal seperti kondisi ekonomi makro juga turut memengaruhi 

loyalitas nasabah. Fluktuasi nilai tukar, inflasi, dan tingkat suku bunga dapat 

memengaruhi daya beli nasabah dan keputusan mereka dalam memilih produk 

perbankan. Perkembangan teknologi digital yang pesat juga menjadi tantangan 

tersendiri. Munculnya berbagai platform fintech yang menawarkan layanan 

keuangan yang lebih inovatif dan mudah diakses dapat mendorong nasabah 

untuk beralih. 

Sebagai bank syariah, BSI Yogyakarta memiliki keunggulan kompetitif 

dalam hal nilai-nilai keagamaan. Namun, pemahaman nasabah terhadap 

prinsip-prinsip syariah yang masih beragam dapat menjadi tantangan tersendiri. 

Beberapa nasabah merasa kesulitan dalam memahami produk-produk syariah 
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yang kompleks. Selain itu, konsistensi dalam menerapkan prinsip-prinsip 

syariah juga perlu terus dijaga agar tidak menimbulkan keraguan di kalangan 

nasabah. 

Selain itu, Bank Syariah Indonesia (BSI) juga aktif menyalurkan 

pembiayaan kepada UMKM, dengan total Rp47,72 triliun hingga Juni 2024, 

meningkat 14,54% dibanding tahun sebelumnya. Saat ini, BSI mendukung lebih 

dari 3.281 UMKM di seluruh Indonesia, termasuk 779 UMKM di Yogyakarta, 

yang bergerak di berbagai sektor seperti makanan, minuman, fashion, dan 

kerajinan. Acara SJSF 2024, yang telah diselenggarakan untuk ketiga kalinya, 

melibatkan lebih dari 4.000 peserta dan diperkirakan memberikan dampak 

ekonomi hingga Rp 8 miliar, serta menjadi platform bagi lebih dari 100 UMKM 

lokal untuk mempromosikan produk mereka, sekaligus mendorong 

pertumbuhan ekonomi di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). BSI Yogyakarta 

secara aktif mendukung pengembangan usaha mikro, kecil, dan menengah 

(UMKM) melalui berbagai inisiatif, termasuk penyaluran pembiayaan, 

pelatihan, dan partisipasi dalam acara lokal seperti Sibakul Jogja Sport Fest 

2024 yang berlangsung pada 31 Agustus hingga 1 September di Stadion 

Mandala Krida Yogyakarta, salah satunya dengan memberikan dukungan 

transaksi finansial melalui pembuatan QRIS untuk tenant UMKM guna 

memudahkan transaksi nontunai8. Bank Syariah Indonesia (BSI), sebagai bank 

syariah terbesar di Indonesia, menjadi salah satu pelopor dalam meluncurkan 

 
8https://keuangan.kontan.co.id/news/bsi-dukung-eksistensi-umkm-dalam-sibakul-jogja-

sport-fest-2024  

https://keuangan.kontan.co.id/news/bsi-dukung-eksistensi-umkm-dalam-sibakul-jogja-sport-fest-2024
https://keuangan.kontan.co.id/news/bsi-dukung-eksistensi-umkm-dalam-sibakul-jogja-sport-fest-2024
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aplikasi mobile yang menyediakan fitur QRIS untuk memudahkan nasabah 

dalam melakukan transaksi(Sodik & Riza, 2023). 

Hal ini menjadi bukti bahwa BSI Yogyakarta terus mendukung UMKM 

secara berkelanjutan melalui penyaluran pembiayaan, pendampingan bisnis, 

serta partisipasi dalam berbagai acara lokal yang memberikan ruang bagi 

UMKM untuk berkembang. Dengan komitmen ini, BSI memastikan bahwa 

UMKM di Yogyakarta memiliki akses yang konsisten terhadap sumber daya 

dan peluang untuk mendorong pertumbuhan ekonomi daerah.  

Berdasarkan pada penjelasan latar belakang dan fenomena penelitian 

yang ada, maka penelitian lebih lanjut sangat diperlukan. Hal tersebut 

mendorong penulis untuk melakukan kajian lebih mendalam karena penting 

bagi pihak perbankan untuk memperbaiki kinerja mereka saat ini untuk 

memastikan loyalitas nasabah. Oleh sebab itu, peneliti tertarik untuk meneliti 

tentang “Determinan Faktor yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah Bank 

Syariah Indonesia di D.I.Y”.  Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan sampel pengguna nasabah Bank Syariah Indonesia di DIY. Penyebaran 

kuesioner dilakukan di Yogyakarta, mengingat Yogyakarta merupakan kota 

pelajar yang mahasiswanya berasal dari berbagai wilayah Indonesia, sehingga 

cukup mewakili secara nasional. Selain itu metode pengambilan sampel 

menggunakan non-probability sampling dengan jenis purposive sampling yaitu 

responden yang memenuhi kriteria tertentu sesuai dengan yang diinginkan oleh 

peneliti.  
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, penulis merumuskan 

permasalahan penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah kepuasan memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 

2. Apakah kepercayaan memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 

3. Apakah hambatan berpindah memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia? 

C. Tujuan penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia 

2. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia 

3. Untuk mengetahui apakah hambatan berpindah berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia 

D. Manfaat Penelitian 

Kegunaan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Bagi peneliti 

Penelitian ini dapat memperluas wawasan dan pengetahuan tentang 

pengaruh kepuasan, kepercayaan serta hambatan berpindah terhadap 
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loyalitas nasabah, selain itu juga dapat menjadi wadah bagi penulis untuk 

menuangkan teori-teori, serta pengembangan landasan berfikir yang 

dikuatkan berdasarkan argumentasi dan data. Bagi peneliti, melakukan 

penelitian ini adalah salah satu sarana dalam menambah ilmu pengetahuan 

di bangku perkuliahan dan sebagai bekal yang menerapkan teori-teori dan 

literature di lingkungan kerja sesungguhnya. 

2. Bagi  akademisi dan mahasiswa 

Penelitian ini dapat menjadi acuan dalam menganalisis pengaruh 

kepuasan, kepercayaan dan hambatan berpindah terhadap loyalitas nasabah. 

Selain itu juga dapat memberikan kontribusi pada pengembangan teori dari 

pengaruh kepuasan, kepercayaan dan hambatan beralih terhadap loyalitas 

nasabah pada perusahaan, didukung dengan beberapa literatur dan referensi 

bagi akademika dalam melakukan penelitian akademik 

3. Bagi Bank Syariah dan Lembaga Keuangan Lainnya 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai tolak ukur bagi lembaga 

keuangan syariah mengenai betapa pentingnya kepuasan, kepercayaan dan 

hambatan berpindah terhadap loyalitas nasabah. Selain itu juga dapat 

memberikan pengetahuan kepada praktisi mengenai langkah, mekanisme 

dan kebijakan yang akan dilakukan dalam menyikapi pengaruh kepuasan, 

kepercayaan dan hambatan beralih terhadap loyalitas nasabah sebagai 

masukan untuk perusahaan sehingga terus menciptakan inovasi yang 

berkelanjutan dalam menunjang peningkatan produktivitas perusahaan.  

 



19 

 

 
 

E. Sistematika Pembahasan 

Penelitian ini terbagi menjadi beberapa bab yaitu : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab pertama berisi tentang gambaran 

penelitian secara garis besar mengenai penjelasan 

latar belakang masalah, rumusan masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika pembahasan.  

BAB II  LANDASAN TEORI 

 Pada bab kedua, terdapat empat topik utama yang 

dibahas, yaitu mencakup landasan  teori, tinjauan 

pustaka, pengembangan hipotesis, dan kerangka 

berpikir. Pada bagian landasan teori, dijelaskan teori-

teori yang relevan dan berkaitan dengan masalah 

yang diangkat. Selain itu, penelitian-penelitian 

sebelumnya yang sesuai dengan topik dibahas 

sebagai referensi untuk penelitian ini. Selanjutnya, 

pada pengembangan hipotesis, diuraikan rumusan 

hipotesis atau dugaan  sementara penelitian, yang 

didasarkan pada teori-teori yang dikemukakan oleh 

para ahli dan penelitian terdahulu. Terakhir adalah 

pembahasan mengenai kerangka berpikir, yang 
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memberikan gambaran tentang penelitian untuk 

setiap variabel yang akan dianalisis. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

 Bab ketiga ini diawali dengan penjelasan tentang 

rencana penelitian dan prosedur yang digunakan 

penulis untuk  menjawab hipotesis penelitian. Bab ini 

menguraikan jenis penelitian yang akan 

dilaksanakan, diikuti dengan penjelasan mengenai 

populasi dan sampel  penelitian serta teknik 

pengumpulan data yang digunakan. Selain itu, 

dibahas juga mengenai cara pengukuran setiap 

variabel yang ada. Pada bagian akhir, dijelaskan alat 

uji hipotesis yang akan digunakan untuk 

menganalisis data dalam penelitian ini. 

BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pada bab ini akan menguraikan objek penelitian, 

hasil analisis, dan pembahasan yang mendalam 

tentang temuan penelitian. Di dalamnya, terdapat 

penjelasan mengenai proses analisis yang dilakukan 

oleh peneliti sesuai  dengan alat analisis yang 

digunakan. Peneliti juga akan membahas dan 

menjelaskan hipotesis, apakah hasilnya mendukung, 
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tidak sesuai, atau bertentangan dengan teori yang 

menjadi dasar penelitian atau dengan hasil penelitian 

terdahulu. 

BAB V  PENUTUP 

Bab terakhir berisi kesimpulan dan 

rekomendasi berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan. Bagian kesimpulan memberikan 

ringkasan singkat tentang hasil uji hipotesis. 

Selanjutnya, bagian rekomendasi membahas 

keterbatasan yang dialami oleh peneliti dan 

memberikan saran untuk penelitian selanjutnya agar 

dapat dilakukan dengan lebih baik.



BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan dalam penelitian ini, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Hasil analisis statistik deskriptif terkait tingkat penilaian responden terhadap

semua variabel dalam penelitian ini yakni, Customer Satisfaction, Customer

Trust, switching Barriers dan Customer Loyalty termasuk dalam kriteria baik

atau setuju. Hal ini menandakan bahwa nasabah setia dan loyal terhadap Bank

Syariah Indonesia.

2. Dalam penelitian ini juga memberikan pemahaman tentang faktor serta alasan

yang membuat nasabah menggunakan Bank Syariah Indonesia seperti

kemudahan, kualitas layanan, keamanan dan lainnya, sehingga faktor-faktor

tersebut bisa dipertimbangkan oleh Bank Syariah Indonesia untuk lebih di

kembangkan dan ditingkatkan agar nasabah tetap setia pada perbankan syariah

yang digunakan.

3. Secara keseluruhan penelitian ini mengajukan 3 hipotesis, dari 3 hipotesis

tersebut 2 diantaranya didukung dan diterima, oleh sebab itu penelitian ini

menunjukkan bahwa Customer Satisfaction dan Switching Barriers memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty dalam

menggunakan Bank Syariah Indonesia. Disisi lain 1 hipotesis penelitian ini
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ditolak karena tidak didukung oleh data dalam penelitian ini, dalam temuan ini 

hasil dari Customer Trust atau kepercayaan nasabah tidak berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty yang artinya kepercayaan nasabah tidak memengaruhi 

keloyalan nasabah Bank Syariah Indonesia.  

B.  Implikasi  

Berdasarkan hasil penelitian, juga dapat disimpulkan bahwa penelitian ini 

telah memberikan implikasi atau kontribusi sebagai berikut: 

1. Implikasi Teoritis  

Hasil dalam penelitian ini mengidentifikasi bahwa Customer 

Satisfaction dan Switching Barriers memengaruhi loyalitas nasabah pada 

pengguna Bank Syariah Indonesia. Selain itu, penelitian ini juga dapat 

memberikan kontribusi pada literatur yang ada serta memungkinkan kita 

memahami faktor-faktor yang mempengaruh niat dan perilaku nasabah dalam 

dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia. 

2. Implikasi Praktis 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 2 hipotesis yang diajukan 

diterima, yang memberikan kontribusi penting bagi BSI. Temuan ini 

menunjukkan bahwa faktor-faktor yang dibahas dalam penelitian ini perlu 

dipertimbangkan, yaitu meliputi : 

a. Terkait Customer Satisfaction, Bank perlu memastikan bahwa nasabah 

merasa puas dengan meningkatkan layanan yang diberikan seperti transaksi 
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yang akurat, cepat, aman dan nyaman. Langkah-langkah ini pada akhirnya 

akan mengarah pada peningkatan loyalitas nasabah untuk tetap setia 

menggunakan Bank Syariah Indonesia. 

b. Terkait Customer Trust tidak terdapat pengaruh terhadap Customer Loyalty. 

Bank perlu melakukan upaya untuk membangun kepercayaan di kalangan 

nasabah, misalnya dengan bank mensponsori kegiatan amal dan 

membangun kepercayaan nasabah melalui kegiatan hubungan masyarakat. 

Jika bank mengembangkan citra yang baik melalui hubungan masyarakat 

dan publikasi, maka kredibilitas organisasi, kesesuaian nilai, dan nilai-nilai 

relasional mereka dapat meningkat di mata nasabah. Sehingga kepercayaan 

tersebut dapat memicu terciptanya loyalitas yang tinggi, nasabah tidak 

hanya akan tetap setia melakukan transaksi dan menabung di Bank BSI, 

tetapi juga akan menarik orang lain untuk menjadi nasabah baru. Untuk itu, 

Bank BSI perlu memberikan kepercayaan dan kepuasan terbaik kepada 

nasabah melalui layanan perbankan yang unggul, sehingga pada akhirnya 

dapat terbentuk loyalitas di kalangan nasabah. 

c. Terkait Switching Barriers, bank perlu tetap konsisten dengan harga yang 

ditetapkan sesuai kualitas, kualitas layanan, rasa nyaman dan tentunya 

sesuai dengan prinsip syariah agar nasabah silit untuk beralih sehingga 

menciptakan loyalitas nasabah.  
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C. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini juga memiliki beberapa keterbatasan yang diharapkan dapat 

diperbaiki dalam penelitian selanjutnya. Keterbatasan tersebut adalah sebagai 

berikut: 

1. Meskipun penelitian ini telah memenuhi aturan dalam penentuan sampel, 

namun sampel yang diperoleh belum tersebar secara merata dan hanya 

mencakup jumlah minimal yang diperlukan, sehingga menimbulkan 

keterbatasan dalam pengolahan dan pembahasan data. 

2. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengambil sampel dengan cakupan 

wilayah yang lebih luas, karena dalam penelitian ini sampel yang diambil hanya 

terbatas pada nasabah BSI di D.I. Yogyakarta. 

3. Penelitian ini hanya menggunakan tiga faktor yang dapat memengaruhi 

loyalitas nasabah sehingga ada kemungkinan faktor lain yang bisa dijadikan 

pengembangan untuk penelitian selanjutnya. 

D. Saran Penelitian Selanjutnya 

Setelah melalui pengujian data dan diperoleh kesimpulan serta batasan dari 

penelitian ini, peneliti memberikan beberapa saran untuk penelitian selanjutnya. 

Yaitu sebagai berikut:  

1. Penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan sampel dengan populasi 

yang lebih luas untuk menghasilkan temuan yang lebih komprehensif. 

2. Penelitian mendatang juga dapat mengembangkan teori yang digunakan dalam 

penerimaan teknologi, seperti menggunakan teori UTAUT atau TAM. 



141 
 

 
 

3. Peneliti selanjutnya juga dapat mengembangkan variabel-variabel lain yang 

memengaruhi loyalitas pelanggan dan mampu memperbanyak teori-teori yang 

digunakan guna untuk menambah ilmu pengetahuan. 
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