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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRODUCT QUALITY 

AND CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY 

FINANCING AT PT. BPRS BUMI ARTHA SAMPANG  

CIMANGGU CASH OFFICE  

 

By : Nanda Ayu Wardani 

NIM. 1617202028 

Email : nandaayuwardani@gmail.com 
 

ABSTRACT 

 
 Bank is one of the institutions in the financial industry that is engaged in 

services, a bank   must be able to win the competition in a situation that is moving 

forward quickly and competitively. This situation encourages the banking industry 

to be fast and responsive in carrying out its functions and responsibilities, 

especially gaining customer trust and meeting customer needs for banking 

products, services that are safe, comfortable and able to provide customer 

satisfcation so that customers will be loyal to the bank. 

 This type of research is field research, namely researchers go directly to 

the field by distributing questionnaires to customers of PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Cimanggu cash office with the aim of knowing the effect of service 

quality, product quality and cutomer satisfaction on financing customer loyalty at 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang Cimanggu cash office. The analytical method 

used is to use multiple linier analysis methods. 

 Based on the results of research processed using SPSS Statistics 25 it can 

be seen that service quality variables have a partial and simultaneous and 

significant effect on financing customer loyalty. Product quality variable has a 

partial and simultaneous and significant effect on financing customer loyalty. 

While the customer satisfaction variable has no partial and simultaneous and 

significant effect on financing customer loyalty. There is an R Square test 

explaining that the quality of service, product quality and customer satisfaction 

has an influence on customer loyalty of financing by 33,2% while the remaining 

66,8% is influenced by other variables not included in this study. 

Keywords : Service, Product, Satisfaction and Loyalty 
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ABSTRAK 

 

 Bank sebagai salah satu lembaga pada industri keuangan yang bergerak 

dalam pelayanan jasa, bank harus dapat memberikan pelayanan terbaiknya untuk 

dapat memenangkan persaingan dalam situasi bidang yang bergerak maju dengan 

cepat serta semakin kompetitif. Situasi ini mendorong industri perbankan harus 

cepat dan tanggap dalam menjalankan fungsi dan tanggung jawabnya, terutama 

memperoleh kepercayaan nasabah serta memenuhi kebutuhan nasabah akan 

produk, layanan perbankan yang aman, nyaman serta mampu memberi kepuasan 

bagi nasabah sehingga nasabah akan loyal terhadap bank tersebut.  

 Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) yaitu 

peneliti terjun secara langsung ke lapangan dengan membagikan kuesioner kepada 

nasabah pembiayaan PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu 

dengan tujuan mengetahui pengaruh kualitas layanan, kualitas produk dan 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. Metode analisis yang digunakan adalah 

menggunakan metode analisis linier berganda. 

 Berdasarkan hasil penelitian yang diolah menggunakan alat bantu IBM 

SPSS Statistics 25 dapat diketahui bahwa pada variabel kualitas layanan 

berpengaruh secara parsial dan simultan dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan. Variabel kualitas produk berpengaruh secara parsial dan simultan 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan. Sedangkan variabel 

kepuasan nasabah tidak berpengaruh secara parsial, dan berpengaruh simultan dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan. Pada uji R Square, 

menjelaskan bahwa variabel kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan 

nasabah memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan sebesar 

33,2%. Sedangkan sisanya 66,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam penelitian ini. 

Kata kunci : Layanan, Produk, Kepuasan dan Loyalitas 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Bank merupakan suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang 

jasa keuangan sektor perbankan. Perkembangan dunia perbankan yang 

pesat saat ini menimbulkan persaingan yang sangat ketat antar bank untuk 

berkompetisi menarik nasabah dengan memberikan produk perbankan 

yang beraneka ragam dan berkualitas. Untuk memenangkan persaingan 

setiap organisasi atau penyedia jasa perbankan harus memperhatikan 

kebutuhan dan keinginan konsumen atau para nasabah, serta berusaha 

memenuhi harapan mereka, sehingga mampu memberikan kepuasan 

kepada nasabahnya (Dedi Setiawan dan Erni Masdupi). 

Menurut kegiatan usahanya dan jenisnya bank dibagi dua, terdiri 

atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah. Bank 

Umum Syariah adalah bank syariah yang dalam kegiatannya memberikan 

jasa dalam lalu lintas pembayaran. Sedangkan Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah adalah bank syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan 

jasa dalam lalu lintas pembayaran (Ndaru Irwadi, 2019). 

BPRS sebagai lembaga keuangan syariah yang bergerak dibidang 

jasa perbankan, meningkatkan jumlah nasabah hal yang harus dilakukan, 

selain melakukan promosi, menciptakan produk baru, menciptakan suatu 

kemudahan dan kecepatan dalam pelayanan terhadap nasabah, bank juga 

harus memberikan kualitas layanan yang prima kepada nasabahnya 

umumnya nasabah mengharapkan layanan cepat dan optimal serta layanan 

yang efektif dan efisien (Hamdani Lupiyoadi, 2006). 

Di Kecamatan Cimanggu pada tahun 2009 telaah berdiri PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu yang beroperasi di 

Kecamatan Cimanggu dan masih beroperasi sampai saat ini, dengan 



 

2 
 

nasabah yang sudah mencapai 1.400 nasabah serta lokasinya yang sangat 

strategis berada di Jl. Raya Cimanggu Km. 8 (Komplek SPBU Cimanggu) 

yang memudahkan akses nasabah jika ingin datang ke PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. 

Jenis lembaga keuangan yang sangat bervariasi ini, yang ada di 

Kecamatan Cimanggu Kabupaten Cilacap tentunya menjadikan nasabah 

lebih selektif dalam menilai dan memilih jasa lembaga keuangan yang 

akan mereka gunakan. Hal tersebut menjadikan lembaga keuangan 

tersebut berlomba untuk memenangkan persaingan. 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu terfokus 

untuk melayani Usaha Mikro dan Kecil yang menginginkan proses mudah, 

pelayanan cepat dan persyaratan ringan. PT. BPRS Bumi Artha Sampang 

Kantor Kas Cimanggu memiliki karyawan yang befungsi sebagai armada 

antar jemput setoran dan penarikan tabungan atau deposito termasuk 

setoran angsuran pembiayaan atau biasa disebut dengan jemput bola. 

Pelayanan ini sangat relevan dengan kebutuhan masyarakat Usaha Mikro 

Kecil yang cenderung tidak bisa meniggalkan usaha kesehariannya di 

pasar, toko atau rumah. Prinsip syariah dalam PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu diberlakukan untuk transaksi pendanaan 

seperti tabungan dan deposito maupun pembiayaan seperti pinjaman. PT. 

BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu mengelola dana 

masyarakat dengan sistem bagi hasil. Dengan sistem bagi hasil, 

masyarakat penyimpan dana akan mendapatkan bagi hasil secara fluktuasi 

karena sangat bergantung kepada pendapatan yang diperoleh PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu.  Untuk itu, perlu disepakati 

nisbah di awal transaksi (Bank Syariah Bumi Artha Sampang Cab. 

Kebumen, 2013). 

Setiap tabungan maupun deposito yang disimpan di PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu mendapat jaminan dari 

Lembaga Penjamin Simpanan (LPS), sepanjang sesuai ketentuan yang 
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berlaku, sehingga masyarakat akan tetap merasa aman untuk menyimpan 

dananya di PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. 

Dalam transaksi pembiayaan, PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu memberikan pembiayaan kepada nasabah untuk pembiayaan 

sektor ekonomi, seperti: sektor pertanian, industri, kontruksi, perdagangan, 

jasa dunia usaha, dan sektor lainnya. Dari sektor ekonomi tersebut dibagi 

menjadi berbagai jenis penggunaan dana, seperti: modal kerja, investasi, 

dan konsumsi. Produk penyaluran dana kepada masyarakat dalam bentuk 

pembiayaan berdasarkan: prinsip jual beli (murabahah), prinsip sewa 

menyewa (ijarah), prinsip bagi hasil (mudaharabah, musyarakah), prinsip 

kebajikan (qardh) (Bank Syariah Bumi Artha Sampang Cab. Kebumen, 

2013). 

Dalam persaingan dengan Bank Umum Syari’ah PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu memiliki strategi khusus yang 

berbeda dengan lembaga keuangan yang lain, dalam hal persaingan 

melalui pelayanan yang baik serta berkomunikasi dengan menggunakan 

bahasa keseharian yaitu bahasa sunda dengan nasabah yang tinggal di 

wilayah tersebut. Sehingga nasabah merasakan adanya hubungan 

kekeluargaan yang terjalin antara nasabah dengan karyawan, dan nasabah 

merasa puas dengan adanya pelayanan tersebut. Walapun jumlah 

karyawan yang ada di PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu hanya berjumlah 3 karyawan saja, tidak sebanding dengan 

jumlah karyawan di PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Cabang 

Purwokerto yang berumlah 9 karyawan. Namun, tidak mengurangi 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. BPRS Bumi Artha Sampang 

Kantor Kas Cimanggu. Karena itu memberikan pelayanan yang baik 

merupakan hak yang sangat penting bagi lembaga perbankan guna 

memberikan kebutuhan nasabahnya. Dengan memberikan pelayanan yang 

prima nasabah akan merasa puas terhadap PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu. 
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Dari sistem pelayanan yang diberikan oleh PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu diharapkan nasabah akan merasa puas, 

sehingga loyalitas terhadap bank ini dan selanjutnya nasabah akan 

menggunakan serta memanfaatkan kembali. Jika nasabah loyal maka yang 

diharapkan oleh bank adalah perekomendasian kepada rekannya yang lain 

untuk menggunakan jasa yang diberikan oleh PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu.  

PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu memiliki 

beberapa produk pembiayaan. Salah satunya yang paling banyak diminat i 

oleh nasabah pembiayaan PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu adalah produk pembiayaan. Produk pembiayaan murabahah ini 

adalah produk pembiayaan dengan menggunakan akad murabahah bil 

wakalah. Produk pembiayaan murabahah di PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu juga terdiri dari 3 macam yaitu 

pembiayaan murabahah investasi, pembiayaan murabahah modal kerja, 

dan pembiayaan murabahah konsumsi.  

Jaminan yang dibutuhkan untuk melakukan pengajuan pembiayaan 

murabahah di PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu juga 

beragam, antara lain dapat menggunakan sertifikat tanah atau SHM, BPKP 

kendaraan, bilyet deposito, tabungan, SK kepegawaian dan lain 

sebagainya. Serta perikatan pembiayaan murabahah di PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu ini di notariskan agar hukumnya 

lebih kuat. Dengan keberagaman produk serta jaminan yang diperlukan 

untuk melakukan pembiayaan murabahah ini, maka memudahkan nasabah 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu apabila ingin 

melakukan pembiayaan murabahah dengan beragam kebutuhan yang 

diperlukannya. 

Karena kemudahan syarat, jaminan serta proses pencairan 

pembiayaan yang cepat ini membuat nasabah akan merasa puas jika sistem 
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layanan yang diberikan oleh PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu sesuai dengan yang diharapkan nasabahnya. Sebaliknya 

nasabah akan merasa kecewa jika sistem layanan yang diberikan tidak 

sesuai dengan yang diharapkan nasabah. Ini akan menimbulkan loyalitas 

nasabah menurun, dan nasabah akan beralih ke BPRS atau lembaga 

keuangan lainnya, karena kepuasan nasabah menjadi faktor penting untuk 

mengukur keberhasilan suatu perusahaan. Maka dari itu, dari sejumlah 60 

responden menyatakan kepuasannya dengan mengajukan pembiayaan di 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu lebih dari 3 -5 

kali.  

Dalam industri perbankan, kualitas produk yang diukur adalah 

kualitas layanan. Keunggulan bersaing sering diupayakan dalam bentuk 

pelayanan yang prima. Strategi yang tepat dan akurat dalam kualitas 

layanan merupakan faktor penting yang mempengaruhi keunggulan 

bersaing bila direncanakan dan diterapkan dengan tepat. Layanan yang 

berkualitas yaitu apabila layanan yang diberikan diterima dan telah sesuai 

dengan harapan nasabah (Riswandhi, 2014). 

Hal pokok yang menjadi dasar dari kualitas layanan adalah 

indikator-indikatornya yang dapat digunakan untuk mengevaluasi kualitas 

layanan tanpa memandang jenis layanan. Kualitas pelayanan merupakan 

salah satu faktor penting bagi keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa, 

karena masalah kepuasan nasabah, kualitas layanan dan kualitas produk 

serta loyalitas nasabah telah menjadi komitmen bagi perbankan dalam 

menjalankan roda bisnisnya. Jika pelayanan yang diberikan kepada 

nasabah adalah pelayanan yang terbaik dan mampu memberikan kepuasan 

optimal bagi nasabah, maka hal tersebut akan berpengaruh positif terhadap 

kinerja usahanya. Apabila kepuasan nasabah meningkat maka akan 

menambah kepercayaan nasabah untuk terus melakukan pengulangan 

transaksi di bank yang sama sehingga akan mewujudkan loyalitas nasabah 

(Riswandhi, 2014). 
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Loyalitas merupakan kesetiaan nasabah terhadap sebuah produk 

atau jasa yang sukses memenuhi harapan mereka. Loyalitas tidak dapat 

terbentuk sebelum adanya proses pembelian, karena loyalitas juga 

terbentuk karena adanya kualitas dan pengalaman dalam menggunakan 

produk atau jasa (Sanistasya, 2015). Menurut (Rahmana, 2008) Loyalitas 

nasabah dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu: 

1. Kepercayaan Nasabah 

Kepercayaan nasabah adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh 

pelanggan dan semua kesimpulannya yang dibuat pelanggan tentang 

objek, atribut, dan manfaatnya. 

2. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

berasal dari perbandingan antara kesan terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dan harapan-harapannya. 

3. Komitmen 

Komitmen merupakan unsur perilaku sebagai upaya mempertahankan 

dan menjaga hubungan jangka panjang kedua belah pihak agar 

hubungan lebih bermakna. 

4. Sikap Nasabah 

Sikap adalah suatu kecenderungan yang dipelajari untuk bereaksi 

terhadap penawaran produk dalam masalah-masalah baik secara 

konsekuen. Sikap ini dilakukan pelanggan berdasarkan pandangannya 

terhadap aktivitas perusahaan, keunggulan produk dan proses belajar 

baik dari pengalaman atau lainnya yang bisa menjadi sikap positif atau 

cenderung tidak peduli terhadap aktivitas perusahaan. 

5. Citra Perbankan 

Citra perbankan adalah respon pelanggan pada keseluruhan penawaran 

yang diberikan suatu perbankan dan didefinsikan sebagai jumlah 

kepercayaan, ide-ide, dan kesan pelanggan pada suatu organisasi 

perbankan. 

6. Kualitas Layanan dan Produk Perbankan 
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Kualitas layanan atau produk adalah tingkat keunggulan yang 

dharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi 

harapan pelanggan. Pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan sehingga bersedia untuk melakukan transaksi secara 

berulang.  

Menurut karyawan PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu (Roanah, 2020) mengatakan bahwa loyalitas nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu 

dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu:  

a. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen 

terhadap tingkat layanan yang dipersepsi (perceived service) dengan 

tingkat pelayanan yang diharapkan (expected service) (Tahuman, 2016). 

Kualitas layanan dihasilkan oleh perusahaan, dan keberhasilan perusahaan 

ini ditentukan oleh banyak faktor antara lain faktor karyawan, sistem 

teknologi dan keterlibatan konsumen. 

Pelayanan nasabah pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor 

Kas Cimanggu, yang diberikan oleh berbagai pihak yaitu customer service 

(CS) yang berperan sangat penting, tugas utamanya adalah memberikan 

pelayanan dan membina pelayanan, melayani para nasabah dan selalu 

berusaha menarik dengan cara meyakinkan para calon nasabah dengan 

baik. 

Selain itu pelayanan juga diberikan oleh teller. Teller lebih banyak 

berhubungan dengan nasabah dalam bidang penyetoran dan penarikan 

tunai, walaupun peran teller tidak sama dengan CS, teller juga dituntut 

untuk memberikan pelayanan yang baik terhadap para nasabahnya. Daya 

tanggap dari seorang karyawan dalam merespon dan membantu konsumen 

untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap merupakan suatu 

alat pengukur sederhana dalam kualitas pelayanan yang ada di PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. 
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Karyawan front-line merupakan ujung tombak sistem penyampaian 

layanan. Bukan saja mereka itu adalah ‘wajah’ organisasi, namun 

merekalah cerminan ‘jasa’ yang dipersepsikan nasabah (Wood, 2009). 

Serta kemampuan untuk memberikan jasa dengan akurat dan mempunyai 

wawasan terhadap produk serta bertutur kata dengan keramahan, 

kesopanan dalam memberikan pelayanan, kemampuan menanamkan 

kepercayaan nasabah juga merupakan salah satu kualitas dari sebuah 

pelayanan yang baik. Sehingga apabila sebuah lembaga mempunyai 

kualitas layanan yang baik juga akan mempengaruhi kepuasan dari 

nasabah itu sendiri serta memunculkan sifat loyalitas nasabah tersebut 

sehingga mampu mempertahankan nasabah yang ada untuk terus 

mengkonsumsi atau membeli produk yang ditawarkan. 

b. Kualitas Produk 

Kualitas produk pada konteks perbankan adalah seberapa baik 

produk memenuhi kebutuhan konsumen dan memberikan manfaat bagi 

konsumen. Produk pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang 

Kantor Kas Cimanggu merupakan produk andalan untuk kesesuaian 

produk dengan kebutuhan nasabah. Kualitas produk yang dicerminkan 

dalam kelengkapan rangkaian produk perbankan tentunya memungkinkan 

nasabah untuk memenuhi berbagai kebutuhan konsumen pada satu bank, 

sehingga ada kecenderungan konsumen untuk tidak berpindah bank. 

Mayoritas nasabah yang mengajukkan pembiayaan pada PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu merupakan pelaku usaha UMKM 

seperti toko kelontong, dan pedagang pasar yang membutuhkan tambahan 

biaya atas usaha yang dijalaninya.  

Maka dari itu, produk murabahah paling banyak diminati oleh 

nasabah dan menimbulkan nasabah tersebut setelah selesai melunasi 

piutang murabahah, nasabah tersebut mengajukkan pembiayaan lagi secara 

berulang. 

c. Kepuasan Nasabah 



 

9 
 

  Kepuasan nasabah sangatlah penting dalam membentuk citra dan 

sikap yang baik terhadap PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu. Pembentukan sikap yang baik diperlukan agar nasabah 

mempunyai kepuasan dan dapat terus dipertahankan, sebab persaingan di 

dunia perbankan semakin kompetitif sehingga pendekatan dari berbagai 

segi untuk menarik minat nasabah harus tetap dijalankan. Hal tersebut 

ditunjukkan dengan perilaku beberapa nasabah pembiayaan pada PT. 

BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Ciamnggu yang menyatakan 

kepuasannya terhadap suatu produk pembiayaan atau jasa dengan 

melakukan pembelian produk tersebut secara berulang. Karena nasabah 

sudah merasa puas karena bank dapat memenuhi kebutuhan nasabah, 

pelayanan yang diberikan baik dari pada yang diharapkan, maka dapat 

dipastikan tingkat kepuasan nasabah akan semakin tinggi. Dengan 

terciptanya tingkat kepuasan nasabah yang optimal maka mendorong 

terciptanya loyalitas nasabah.  

Berikut data pertumbuhan nasabah pembiayaan murabahah PT. 

BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu Periode Tahun 

2015-2018: 

Tabel 1 

Data Pertumbuhan Nasabah Pembiayaan 

Periode 2015 – 2018 

Tahun Jumlah Nasabah 

2015 124 

2016 134 

2017 138 

2018 149 

Sumber : PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu 

  Dari data diatas, dapat diketahui bahwa jumlah nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu 

setiap tahunnya selalu mengalami kenaikan. 
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Berdasarkan  latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian ini dengan Judul “Pengaruh Kualitas Layanan, 

Kualitas Produk Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pembiayaan Pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor 

Kas Cimanggu”. 

B. Rumusan Masalah 

Sesuai dengan latar belakang diatas, maka penulis merumuskan 

permasalahan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu? 

2. Apakah kualitasproduk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu? 

3. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu? 

4. Apakah kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu? 

C. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor 

Kas Cimanggu 

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor 

Kas Cimanggu 
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c. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor 

Kas Cimanggu 

d. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, kualitas produk dan 

kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan kontribusi nyata dalam bidang keilmuan perbankan 

syariah dan dapat menjadi literatur dalam bidang perbankan 

syariah, selanjutnya dapat berkontribusi terhadap pengembangan 

ilmu pengetahuan di bidang ekonomi, khusunya tentangpengaruh 

kualitas layanan, kualitas produk perbankan dan kepuasan nasabah 

terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Penulis 

Untuk mengetahui pengaruh pengaruh kualitas layanan, 

kualitas produk perbankan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah pembiayaanpada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor 

Kas Cimanggu. 

2) Bagi PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu 

Hasil penelitian ini diharapkan akan bermanfaat bagi PT. 

BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu sebagai bahan 

evaluasi dan saran yang nantinya dapat digunakan sebagai solusi 

untuk memecahkan masalah yang dihadapi. 

3) Bagi Akademisi 

a) Sebagai bahan acuan mahasiswa untuk menambah wawasan 

dan literatur bagi para peneliti dalam bidang perbankan 
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syariah, terutama pengaruh kualitas layanan, kualitas produk 

perbankan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan untuk kemudian dilakukan penyempurnaan 

dalam bidang yang sama. 

b) Sebagai pengetahuan agar mengetahui lebih mendalam 

tentang  pengaruh pengaruh kualitas layanan, kualitas produk 

perbankan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan  

4) Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan agar dapat digunakan sebagai bahan kajian, pijakan 

dan pertimbangan sebagai bahan referensi bagi yang akan 

melakukan penelitian sejenis di masa yang akan datang. 

D. Sistematika Pembahasan 

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang 

dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi 

informasi mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. 

Adapun sistematika pembahasan sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan, kegunaan penelitian dan sistematika pembahasan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi penelitian terdahulu, landasan teori, teori operasional, 

variabel, yang menjadi acuan dalam penelitian kerangka pemikiran dan 

hipotesis. 

 BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini merupakan uraian mengenai variabel penelitian dan definisi 

operasional, penentuan populasi dan sampel, jenis dan sumber data, 

metode pengumpulan data serta metode analisis data yang digunakan. 
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 BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini merupakan deskripsi objek penelitian, analisis data, serta 

pembahasan hasil penelitian. 

 BAB V : PENUTUP 

Bab ini akan menguraikan tentang kesimpulan dan saran yang merupakan 

penyajian singkat dari hasil penelitian yang diperoleh. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kajian Pustaka 

Kajian pustaka merupakan kajian tentang teori-teori yang diperoleh 

dari pustaka yang berkaitan dan yang mendukung penelitian yang akan 

dilakukan oleh karena itu, pada bagian ini akan dikemukakan beberapa 

teori dan hasil penelitian yang relevan dengan penelitian ini. 

Penelitian yang dilakukan oleh Ni Luh Putu Indiani, I Putu Ngurah 

Suyatna Yasa, Ni Wayan Sitiari, Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol 3 No 2 

September 2016 yang  mengangkat judul tentang “Peran Kualitas Layanan 

dan Kualitas Produk dalam Meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas 

Nasabah”. Dalam jurnal tersebut menyimpulkan bahwa kepuasan nasabah 

dipengaruhi lebih kuat oleh kualitas layanan dibandingkan kualitas produk, 

dan berlaku sebaliknya terhadap loyalitas. Ini menunjukkan bahwa aspek 

humanis dalam bentuk layanan berkualitas lebih berperan dalam 

memuaskan nasabah, sementara aspek rasional seperti kualitas produk lebih 

mampu meningkatkan loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah memediasi 

pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap loyalitas, namun 

pengaruh tersebut bersifat parsial. Diduga terdapat faktor lain yang mampu 

menjelaskan hubungan tersebut, yaitu persepsi risiko dan trust. 

Penelitian yang dilakukan oleh Rizky Pratama Putra, Jurnal JESTT 

Vol 1 No 9 September 2014 yang mengangkat judul tentang “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah 

Bank BRI Syariah Surabaya”. Dalam jurnal tersebut menyimpulkan bahwa 

kualitas layanan islami memiliki dampak positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil lain menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ini hasil sesuai 

dengan teori Othman dan Owen yang dapat digunakan CARTER mengukur 

kualitas layanan pada perbankan syariah. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Riswandhi Ismail, Jurnal Organisasi 

dan Manajemen, Vol 10 No 2 September 2014 yang mengangkat judul 

tentang “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk Dan Kepuasan 

Nasabah Sebagai Prediktor Dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah”. 

Dalam jurnal tersebut menyimpulkan bahwa kualitas layanan dan kualitas 

produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kualitas produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah dan kepuasan 

nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Endarwita, e-Jurnal Apresiasi 

Ekonomi, Vol 1 No 3 September 2013 yang mengangkat judul tentang 

“Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas Nasabah Tabungan Bank BRI Cabang Simpang Empat”. Dalam 

jurnal tersebut menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien sebesar 0,332, 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan teerhadap kepuasan 

nasabah dengan koefisien sebesar 0,445. Kualitas produk juga secara 

langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

dengan koefisien sebesar 0,542, kualitas pelayanan juga berpengruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan koefisien sebesar 0,165. 

Hubungan secara langsung kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

juga berpengaruh positif dan signifikan dengan koefisien sebesar 0,419 

namun kontribusinya hanya 11,2% saja. 

Penelitian yang dilakukan oleh Laela Inarotul Hidayah, 2020. 

Mahasiswa jurusan perbankan syariah IAIN Purwoketo yang mengangkat 

judul tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Promosi 

terhadap Kepuasan Nasabah di BPRS Bina Amanah Satria Kantor Kas 

Bumiayu”. Dalam skripsi tersebut menyimpulkan hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara parsial semua variabel yang dioperasionalkan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah antara lain 

variabel kualitas pelayanan (X1) dengan taraf signifikasi 0,029, variabel 
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kualitas produk (X2) dengan taraf signifikasi 0,017 dan varibel promosi 

produk (X3) dengan taraf signifikasi 0,001, sehingga empat hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini dinyatakan diterima. 

Penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Syairozi, 2016. 

Mahasiswa jurusan perbankan syariah IAIN Salatiga yang mengangkat 

judul tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Nasabah dalam Menabung di LKMS Hubbul Wathon Sumowono 

Semarang”. Dalam skripsi tersebut menyimpulkan hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa dari hasil pengolahan data tersebut menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel 

kepuasan nasabah yang ditunjukkan dengan besarnya nilai 0,467 lebih 

besar dari 5% atau 0,05 dengan nilai t test menunjukkan angka 0,716. 

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah sebesar 0,002 < 0,05. Kualitas pelayanan dan kualitas produk 

bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

kepuasan nasabah yang ditunjukkan dengan besarnya nilai F test sebesar 

8,852 yang lebih besar dari F tabel sebesar 2,706. Dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan dan kualitas produk 

maka semakin tinggi kepuasan nasabah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Rahmat Yuli Setiawan, 2015. 

Mahasiswa jurusan syariah dan ekonomi islam STAIN Salatiga yang 

mengangkat judul tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 

dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah (Studi pada KJKS 

BMT Barokah Tegalrejo)”. Dalam skripsi tersebut menyimpulkan hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa hasil penelitian data didapatkan model 

regresi linier berganda Y = 10.977 + 0.71.5 X1 + 0.23.8 X2 + 0.34.7 X3. 

Uji t menunjukkan bahwa masing-masing variabel independen berpengaruh 

positif dan signifikan. Dari uji F sebesar 3.790 yang mengandung arti 

bahwa terdapat pengaruh positif antara variabel layanan, produk dan 

kepuasan terhadaap loyalitas nasabah BMT Barokah Tegalrejo.  
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Tabel 2 

Perbandingan Hasil Kajian Penelitian Terdahulu 

No. Nama Peneliti dan 

Judul Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

1 Ni Luh Putu Indiani, 

I Putu Ngurah 

Suyatna Yasa, Ni 

Wayan Sitiari, 

Jurnal Ekonomi dan 

Bisnis, Vol. 3 No 2. 

September 2016 

“Peran Kualitas 

Layanan dan 

Kualitas Produk 

dalam 

Meningkatkan 

Kepuasan dan 

Loyalitas Nasabah”  

Terdapat dua variabel 

yang sama yaitu 

pengaruh kualitas 

layanan dan kualitas 

produk dalam 

meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas nasabah 

kepuasan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Tempat penelitian dan 

studi kasus yang akan 

dilakukan peneliti pada 

PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas 

Cimanggu. Terdapat 

variabel yang tidak ada di 

peneliti sebelumnya yaitu 

loyalitas nasabah 

pembiayaan. 

2 Rizky Pratama 

Putra, Jurnal JESTT, 

Vol. 1 No. 9 

September 2014 

“Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Islami 

Terhadap Kepuasan 

Dan Loyalitas 

Nasabah Bank BRI 

Syariah Surabaya” 

Terdapat satu variabel 

yang sama yaitu 

pengaruh kualitas 

pelayanan. 

Lokasi penelitian dan 

terdapat penambahan 

variabel pengaruh kualitas 

produk dan kepuasan 

nasabah. 

3 Riswandhi Ismail, 

Jurnal Organisasi 

dan Manajemen, 

Vol. 10 No. 2 

September 2014 

“Pengaruh Kualitas 

Layanan, Kualitas 

Produk Dan 

Kepuasan Nasabah 

Sebagai Prediktor 

Dalam 

Meningkatkan 

Loyalitas Nasabah” 

Pengaruh kualitas 

layanan, kualitas produk, 

dan kepuasan nasabah. 

Tempat penelitian dan 

studi kasus yang akan 

dilakukan peneliti pada 

PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas 

Cimanggu. 

4 Endarwita, e-Jurnal 

Apresiasi Ekonomi, 

Vol. 1 No. 3 

Terdapat dua variabel 

yang sama yaitu 

pengaruh kualitas 

Lokasi penelitian dan 

terdapat penambahan 

variabel yaitu pengaruh 
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September 2013 

“Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas Nasabah 

Tabungan Bank BRI 

Cabang Simpang 

Empat”. 

produk, dan kualitas 

layanan. 

kepuasan nasabah. 

5 Laela Inarotul 

Hidayah (2020), 

“Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas 

Produk, dan 

Kepuasan Nasabah 

terhadap Kepuasan 

Nasabah di BPRS 

Bina Amanah Satria 

Kas Bumiayu” 

Terdapat tiga variabel 

yang sama yaitu 

pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas 

produk dan kepuasan 

nasabah. 

Tempat penelitian dan 

terdapat perbedaan 

variabel terikatnya yaitu 

kepuasan nasabah. 

6 Muhammad 

Syairozi (2016), 

“Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Kualitas produk 

terhadap Kepuasan 

Nasabah dalam 

Menabung di LKMS 

Hubbul Wathon 

Sumono Semarang” 

Terdapat dua variabel 

yang sama yaitu 

pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas 

produk. 

Tempat penelitian dan 

terdapat perbedaan 

variabel terikatnya yaitu 

kepuasan nasabah dalam 

menabung. 

7 Rahmat Yuli 

Setiawan (2015), 

“Pengaruh Kualitas 

Layanan, Kualitas 

Produk dan 

Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas 

Nasabah (Studi 

Kasus pada KJKS 

BMT Barokah 

Tegalrejo)” 

Terdapat tiga variabel 

yang sama yaitu 

pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas 

produk dan kepuasan 

nasabah. 

Tempat penelitian dan 

Terdapat variabel yang 

tidak ada di peneliti 

sebelumnya yaitu loyalitas 

nasabah pembiayaan. 

 

B. Kerangka Teori 

Kerangka teori adalah kemampuan seorang peneliti dalam 

mengaplikasikan pola berpikirnya dalam menyusun secara sistematis teori-
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teori yang mendukung permasalahan penelitian. Untuk memberi kejelasan 

pada penelitian ini, penulis mengemukakan beberapa kerangka teori yang 

berkaitan dengan penelitian.  

1. Kualitas Layanan 

a. Pengertian Kualitas Layanan 

Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

nasabah. Dengan kata lain ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas 

layanan, yaitu expected service dan perceived service atau kualitas layanan 

yang diharapkan dan kualitas layanan yang diterima. Apabila layanan yang 

diterima sesuai dengan harapan nasabah, maka kualitas layanan yang 

dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika layanan yang diterima melampaui 

harapan nasabah, maka kualitas layanan yang dipersepsikan sebagai kualitas 

yang sangat ideal. Sebaliknya jika layanan yang diterima lebih rendah dari 

yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas yang 

buruk (Setiawan M. , 2017). 

Kualitas layanan digambarkan sebagai bentuk sikap, tetapi tidak sama 

dengan kepuasan, yang dihasilkan dari perbandingan antara harapan 

konsumen dengan kemampuan perusahaan. Kualitas berfokus pada manfaat 

yang diciptakan bagi nasabah dan produktivitas mengacu pada biaya yang 

dikeluarkan oleh perusahaan. Dimana kualitas layanan sangat mempengaruhi 

dalam menciptakan nilai bagi nasabah dan perusahaan, dengan memberikan 

pengalaman yang berkualitas secara lebih efisien agar dapat meningkatkan 

keuntungan jangka panjang perusahaan (Lovelock, 2010). 

Kualitas layanan merupakan salah satu unsur penilaian konsumen 

terhadap perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa. Nasabah berharap 

akan mendapatkan kualitas yang memuaskan dalam menabung pada sebuah 

bank. Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan sebuah bank adalah 

sebagai bentuk akhir berhasil atau tidak berhasilnya sebuah bank dalam 

memberikan pelayanan terbaik. Layanan yang berkualitas dapat diwujudkan 
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melalui aspek-aspek reliability (keandalan), emphaty (empati), assurance 

(jaminan), responsiveness (daya tangkap), dan tangibles (bukti langsung) 

untuk membangun kepuasan konsumen (Prabawati, 2016). 

Setiap karyawan bank di tuntut untuk memberikan pelayanan yang 

prima kepada nasabahnya. Agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan 

nasabah, mereka harus memiliki dasar-dasar pelayanan yang diberikan dapat 

memuaskan nasabah, mereka harus memiliki dasar-dasar pelayanan yang 

kokoh seperti etika pelayanan, pengenalan produk dan dasar-dasar pelayanan 

lainnya (Kasmir, 2005). 

b. Pelayanan dalam Pandangan Islam 

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah 

pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja 

yang mau melakukannya.  Sebagian kecil dari ayat Al-Qur’an dan hadits-

hadits yang mendorong umat manusia untuk memberikan pelayanan 

terbaik kepada sesama. Akan tetapi sebelum berbicara lebih jauh islam 

meletakkan batasan yang difirmankan oleh Allah dalam satu surat Al-

Maidah ayat 2: 

ق ابِ  عِ ُ الْ يد دِ نَّ اللََّّ  ش  ِ ۖ إ ُوا اللََّّ   َّق ت ا ۚ و  انِ  و  دْ ُ ع لْ ا ْ مِ و  ث ل ى الِْْ ُوا ع  ن او  لا  ت ع   ... و 

Artinya : ....”tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan 

dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 

permusuhan. Bertakwalah kepada Allah, sungguh, Allah sangat berat 

siksaan-Nya.”  

Melalui ayat diatas Allah memerintahkan kepada kita untuk saling 

menolong didalam koridor “mengerjakan kebajikan dan takwa” dan Allah 

melarang sebaliknya. Jika kita melanggar ketentuan Allah maka hukuman 

akan diberikan dan “sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya”. Jadi 

interaksi itu boleh dilakukan kapanpun dan dengan siapapun selama tidak 

melanggar batasan. 
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Dalam salah satu haditsnya rasulullah SAW memerintahkan 

kepada kita agar berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi 

sesama, bahkan beliau menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai 

parameter baik tidaknya kualitas iman seseorang. Hal ini beliau sampaikan 

dalam sebuah hadits yang diriwayatkan sahabat Jabir bin Abdillah 

“sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi sesamanya” 

(Rafidah, 2014). 

c. Pentingnya Kualitas Layanan 

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor penting bagi 

keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa saat ini. Karena masalah 

kepuasan dan loyalitas nasabah melalui layanan telah menjadi komitmen 

bagi perbankan dalam menjalankan roda bisnisnya. Jika layanan yang 

diberikan kepada nasabah adalah pelayanan yang terbaik dan mampu 

memberikan kepuasan yang optimal bagi nasabah, maka hal tersebut akan 

berpengaruh positif terhadap kinerja usahanya. Apabila kepuasan nasabah 

meningkat maka akan menambah kepercayaan nasabah untuk terus 

melakukan pengulangan transaksi di bank yang sama sehingga 

mewujudkan adanya loyalitas (R Agustinus Anggoro Pribadi, 2007). 

d. Dimensi Kualitas Layanan 

Pelayanan yang cepat dan praktis menjadikan harapan setiap 

nasabah yang berhubungan dengan bank tersebut, sebab itu perlu 

memperhatikan faktor paling dominan dalam mempengaruhi nasabah agar 

merasa puas. Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan 

suatu jasa dan kemampuan dalam memberikan pelayanan kepada 

konsumen meliputi lima dimensi layanan, yaitu: 

1) Tangibles atau bukti fisik 

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada para konsumen, penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 

fisik perusahaan serta keberadaan lingkungan sekitar adalah bukti nyata 
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dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fisik 

gedung, perlengkapan, dan peralatan yang digunakan (teknologi) serta 

penampilan pegawainya. 

Tangibles (wujud fisik) adalah kemunculan fasilitas fisik, 

peralatan, personil dan bahan komunikasi. Kemampuan suatu perusahaan 

untuk menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan 

keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa.  

Penting bagi para pelaku lembaga keuangan syariah untuk 

menjalankan operasional perusahaannya dengan memperhatikan sisi 

penampilan fisik para pengelola maupun karyawan dalam hal berpakaian, 

berperilaku, atau beretika.  

2) Reliability atau keandalan 

Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan konsumen berarti ketetapan waktu, pelayanan yang sama 

untuk costumer tanpa kesalahan sikap yang simpatik. 

Reliability (keandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti 

ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 

kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.  

3) Responsiveness atau ketanggapan 

 Yaitu sesuai kemampuan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen, dengan kemampuan 

yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan 

yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
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Ketanggapan (daya tanggap) adalah kemauan untuk membantu 

pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat 

kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 

Membiarkan pelanggan menunggu menciptakan persepsi yang negatif 

dalam kualitas pelayanan. 

Islam menganjurkan untuk bekerja dengan cepat dan tanggap 

sehingga tidak menyia-nyiakan amanat yang ditanggungnya.  

4) Assurance atau jaminan 

Yaitu pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para 

pegawai perusahaan tersebut untuk menumbuhkan rasa percaya para 

costumer kepada perusahaan. Dimana jaminan ini terdiri dari beberapa 

komponen antara lain komunikasi dan keamanan, sopan santun dan 

kopetensi. 

Assurance (jaminan) adalah pengetahuan dan kesopanan dari 

karyawan dan kemampuan untuk menyampaikan kepercayaan dan 

keyakinan. Ini juga mencakup komunikasi lisan dan tertulis antara staf 

bank dan pelanggan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain 

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun. Dalam 

islam memberikan pelayanan harus bersikap lemah lembut.  

Dalam pelayanan untuk nasabah, pegawai harus menjaga 

keramahtamahan dan kesopanan. Seringkali orang tertarik membeli suatu 

produk karena keramahtamahan yang diperlihatkan oleh penjualnya. 

Keramahtamahan ini terkait dengan sikap terhadap orang lain. Menjaga 

perbuatan dan sikap yang dapat menyakiti orang lain, termasuk 

menunjukkan wajah ceria di hadapan siapapun.  

قال  أ بوُ هُ  ةُ و  س لَّم  : الْك لِم  ُ ع ل يْهِ و  لَّ اللََّّ ة :ع نِ الن بيِّ ص  يْر  د قةُ  الطَّيبِّ ةر    ص 

 “Abu Hurairah berkata dari Nabi SAW, “Kalimat yang baik adalah 

sedekah.” 

5) Emphaty atau kepedulian 
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Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang memberikan kepada konsumen dengan berupaya memahami 

keinginan para konsumennya. 

Emphaty (kepedulian) adalah kemampuan memberikan perhatian 

yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada 

pelanggan. Hal ini mengharapkan bahwa suatu perusahaan memiliki 

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 

pelanggan secara spesifik.   (Fitriani, Kiki Nurul, 2018). 

2. Kualitas Produk 

a. Pengertian Kualitas Produk 

Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang 

kompleks. Nasabah membeli jasa perbankan untuk menyelesaikan masalah 

dan nasabah memberikan nilai dalam proporsi terhadap kemampuan layanan 

untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan nasabah berhubungan 

dengan benefit atau keuntungan yang akan diterimanya. Kualitas produk 

perbankan didapatkan dengan cara menemukan keseluruhan harapan nasabah, 

meningkatkan nilai produk atau pelayanan dalam rangka memenuhi harapan 

nasabah tersebut (Hidayat, 2009).  

b. Pentingnya Kualitas Produk 

Pentingnya kualitas produk dapat dijelaskan dari dua sudut, yaitu dari 

sudut manajemen operasional, dan manajemen pemasaran. Dilihat dari sudut 

manajemen operasional kualitas produk merupakan salah satu kebijakan 

penting dalam meningkatkan daya saing produk yang harus memberi 

kepuasan kepada nasabah yang melebihi atau paling tidak sama dengan 

kualitas produk dari pesaing. Dilihat dari sudut manajemen pemasaran, 

kualitas produk merupakan salah satu unsur utama dalam bauran pemasaran 

(marketing mix), yaitu produk, harga, promosi, dan saluran distribusi yang 

dapat meningkatkan volume penjualan dan memperluas pangsa pasar 

perusahaan (Nasution, 2005). 
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c. Dimensi Kualitas Produk 

Untuk menentukan dimensi kualitas produk, dapat melalui empat 

dimensi sebagai berikut: 

1) Performance atau kinerja 

Hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan merupakan 

karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam membeli 

barang tersebut. 

2) Features atau keistimewaan tambahan 

Yaitu aspek reformasi yang berguna untuk menambah fungsi dasar, 

berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan gambarnya. 

3) Reliability atau kehandalan 

Yaitu hal yang berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu 

barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam 

periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula. 

4) Durability atau daya tahan 

Yaitu refleksi umur ekonomis berupa ukuran daya tahan atau masa pakai 

barang (Prasetya, 2020). 

3. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah adalah persepsi individu nasabah mengenai 

kinerja dari suatu produk atau jasa dan hubungannya dengan ekspektasi 

mereka. Penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan nasabah 

memiliki hubungan dengan perilaku nasabah dan mengidentifikasi 

beberapa tipe nasabah. Di sisi positif, nasabah yang merasa sangat puas 

akan mempertahankan pembelian, mereka akan mendapatkan pengalaman 

yang melebihi ekspektasinya dan mereka akan memberikan rekomendasi 

yang sangat positif tentang perusahaan kepada orang lain. Namun di sisi 

negatifnya, nasabah yang merasa biasa saja atau bahkan tidak puas akan 

berhenti melakukan pembelian kepada perusahaan, lebih jauh lagi mereka 
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akan memberikan rekomendasi yang buruk tentang perusahaan kepada 

orang lain (Setiawan M. , 2017). 

Kepuasan nasabah merupakan hasil evaluasi akhir dari seorang 

nasabah terhadap suatu produk perbankan dengan cara membandingkan 

produk tersebut dengan produk sejenis dari bank pesaing, apakah produk 

yang diterimanya sesuai dengan harapannya. Kepuasan nasabah saat ini 

kepuasan nasabah menjadi fokus perhatian oleh hampir semua pihak, baik 

pemerintah, pelaku bisnis, konsumen dan sebagainya. Hal ini disebabkan 

semakin baiknya pemahaman mereka atas konsep kepuasan nasabah 

sebagai strategi untuk memenangkan persaingan di dunia bisnis. Kepuasan 

nasabah merupakan hal yang penting bagi penyelenggara jasa, karena 

nasabah akan menyebarluaskan rasa puasnya kepada calon nasabah, 

sehingga akan meningkatkan reputasi pemberi jasa. (Prasetyo, 2012).  

Kepuasan nasabah akan sangat bergantung pada kinerja penawaran 

dibanding dengan harapannya. Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang ia 

rasakan dengan harapannya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari 

perbedaan antara kinerja yang dirasakan (perceived performance) dan 

harapan (expectations). Jika kinerja di bawah harapan, nasabah tidak puas. 

Kalau kinerja sesuai dengan harapan maka nasabah puas. Jika kinerja 

melampaui harapan, maka nasabah akan sangat puas, senang atau bahagia 

(Sumarni Murti, 2002). 

b. Cara Memantau Kepuasan Nasabah 

Bank harus melakukan pemantauan kepuasan nasabah agar selalu 

terjalin hubungan kenasabahan yang memuaskan. Beberapa metode untuk 

memantau kepuasan nasabah tersebut adalah: 

1) Sistem Keluhan dan Saran 

Bank harus menyediakan kotak saran ditempat yang mudah dijangkau 

oleh nasabah. Lebih baik lagi, bagi nasabah yang ingin memberikan 

saran telah disediakan formulir sehingga nasabah tinggal mengisi. 
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2) Survei Kepuasan Nasabah 

Tingkat keluhan nasabah belum mencerminkan ukuran kepuasan 

nasabah. Bank yang responsive mengukur kepuasan nasabah dengan 

mengadakan survei berkala atau mengirim daftar pertanyaan atau juga, 

menelpon para nasabah baru untuk mendengar reaksi mereka terhadap 

kinerja bank dan kinerja pesaing. 

3) Pembelanja Hantu (Ghost Shopper) 

Bank dapat mengirimkan petugas untuk berpura-pura menjadi nasabah 

bank pesaing dan kemudian membandingkan layanan bank pesaing 

dengan layanan bank sendiri. 

4) Nasabah yang sudah tidak membeli lagi (Lost Customer Analysis) 

Apabila bank kehilangan nasabah maka bank haruss berupaya untuk 

mengetahui mengapa mereka tidak loyal lagi kepadaa bank. Caranya 

bank selain melakukan wawancara, bank juga perlu memantau tingkat 

kehilangan nasabah, apabila meningkat berarti bank gagal dalam 

memelihara kepuasan nasabah (Daryanto, 2014). 

c. Faktor-Faktor Pendorong Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan literatur, terdapat lima driver utama kepuasan 

nasabah, yaitu: 

1) Kualitas Produk 

Nasabah akan merasa puas apabila membeli dan menggunakan 

produk yang ternyata memiliki kualitas yang baik. 

1) Harga 

Untuk nasabah yang sensitif, harga murah adalah sumber kepuasan 

yang penting karena mereka akan mendapatkan valueofmoney yang 

tinggi. Bagi nasabah yang tidak sensitif harga, komponen harga 

relatif tidak penting bagi mereka. 

2) Kualitas Pelayanan (service quality) 

Kualitas pelayanan tergantung pada tiga hal yaitu sistem, tekonologi, 

dan manusia. Faktor manusia ini yang memegang kontribusi sevesar 
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70%. Tidak mengherankan, kepuasan terhadap kualitas pelayanan 

biasanya sulit ditiru. Pembentukan sikap dan perilaku yang seiring 

dengan keinginan perusahaan menciptakan, bukanlah pekerjaan yang 

mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai dari proses recruitment, 

pelatihan, budaya kerja, dan hasilnya biasanya baru terlihat setelah 3 

tahun. 

3) Faktor Emosional 

Untuk beberapa produk yang berhubungan dengan gaya hidup, 

seperti mobil, kosmetik dan pakaian, faktor emosional tempat yang 

paling penting untuk menentukan kepuasan nasabah. Rasa bangga, 

percaya diri, simbol sukses, bagian dari kelompok orang penting dan 

sebagainya adalah contoh-contoh nilai emosional yang mendasari 

kepuasan nasabah. 

4) Biaya dan Kemudahan 

Nasabah akan semakin puas apabila relatif murah, nyaman dan 

efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Peran driver 

pendorong kepuasan nasabah tentunya tidak sama antara driver yang 

lain, masing-masing driver memiliki bobotnya masing-masing sesuai 

dengan industri perusahaan dan kebutuhan daru nasabah yang 

dimilikinya (Fetria Eka Yudiana, Joko Setyono, 2016). 

d. Dimensi Kepuasan Nasabah 

Indikator kepuasan nasabah menurut (Tjiptono, Fandy, 2000), 

yaitu: 

1) Kesesuaian harapan 

2) Minat berkunjung kembali 

3) Kesediaan merekomendasikan 

e. Manfaat Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah yang diberikan bank syariah akan berpengaruh 

terhadap profitabilitas, selain itu kepuasan nasabah dapat memberikan 

berbagai macam manfaat (Mastura, 2018) diantaranya: 
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1) Terbangunnya hubungan yang harmonis antara nasabah dengan bank 

syariah 

2) Loyalitas nasabah terhadap bank syariah dapat tercipta 

3) Dengan terciptanya kepuasan nasabah, maka nasabah dengan sendirinya 

akan melakukan promosi kepada orang lain untuk menjadi nasabah di 

bank syariah tersebut (word of mouth) 

4) Terjadinya pembelian ulang, di dalam bank syariah nasabah akan 

mengulang lagi pembelian produknya, artinya pelayanan yang 

diberikan oleh nasabah bank syariah  memuaskan sehingga nasabah 

membeli kembali produk yang ditawarkan secara berulang-ulang 

5) Nasabah akan membeli produk lain di bank syariah tersebut, sehingga 

pembelian produk (barang atau jasa) oleh nasabah semakin beragam 

dan suatu bank. 

4. Loyalitas Nasabah 

a. Pengertian Loyalitas Nasabah 

Loyalitas adalah menentukan pilihannya untuk tetap menggunakan 

produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sikap menentukan pilihannya 

untuk tetap menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sikap 

menentukan pilihan tersebut juga untuk membuat komitmen dan 

melakukan pembelian ulang pada perusahaan tersebut. 

Loyalitas nasabah merujuk kepada komitmen seseorang nasabah 

untuk tetap setia menggunakan jasa suatu bank dalam jangka waktu 

tertentu. Seorang nasabah yang loyal akan (a) repeat yaitu melakukan 

pembelian ulang, (b) retention yaitu tidak terpengaruh oleh barang atau 

jasa yang ditawarkan oleh bank lain, dan (c) refferal yaitu 

memberitahukan hal-hal yang positif kepada pihak lain. 

Dalam bisnis yang mengandalkan jasa seperti perbankan, loyalitas 

merupakan kata kunci untuk memenangkan persaingan. Nasabah yang 

loyal akan berkomitmen untuk hanya menggunakan satu bank apapun 

menolak tawaran yang diberikan oleh pesaing. Lebih jauh Oliver (1997) 
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menyatakan bahwa loyalitas nasabah adalah komitmen yang kuat dari 

nasabah untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang 

produk atau jasa yang disukai secara konsisten di masa yang akan datang 

(Soegeng Wahyoedi, 2019). 

b. Pentingnya Loyalitas Nasabah 

Apabila suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang barang atau 

jasa dan memiliki nasabah yang loyal maka dapat memberikan beberapa 

keuntungan yang diperoleh oleh perusahaan tersebut antara lain sebagai 

berikut: 

1) Dapat mengurangi biaya pemasaran 

2) Dapat mengurangi biaya transaksi 

3) Dapat meningkatkan penjualan silang, yang dapat meningkatkan pangsa 

pasar perusahaan 

4) Dapat mengurangi biaya turn over konsumen 

5) Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa 

nasabah yang loyal berarti mereka yang merasa puas 

6) Dapat mengurangi biaya kegagalan (biaya penggantian, dan lain-lain) 

(Fergiawan, 2016). 

c. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah 

Pada penjelasan tentang pengertian loyalitas nasabah dikatakan 

bahwa seorang nasabah yang loyal akan tetap setia untuk menggunakan 

(mengkonsumsi) merek suatu produk yang ia percayai yang sesuai dengan 

kebutuhan daan keinginan. Ia tidak akan mudah beralih ke merek lain 

kecuali merek tersebut dapat memberikan manfaat yang lebih. Indikator 

pengukuran loyalitas nasabah sebagai berikut : 

a. Melakukan pembelian secara berulang 

b. Mereferensikan kepada orang lain 

c. Membicarakan hal-hal yang positif kepada orang lain 
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d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (Fergiawan, 

2016). 

5. Pembiayaan 

a. Pengertian Pembiayaan 

Pembiayaan merupakan aktivitas bank syariah dalam menyalurkan 

dana kepada pihak lain selain bank berdasarkan prinsip syariah. 

Penyaluran dana dalam bentuk pembiayaan didasarkan pada kepercayaan 

yang diberikan oleh pemilik dana kepada pengguna dana. Pemilik dana 

percaya kepada penerima dana, bahwa dana dalam bentuk pembiayaan 

yang diberikan pasti akan terbayar. Penerima pembiayaan mendapat 

kepercayaan dari pemberi pembiayaan, sehingga penerima pembiayaan 

berkewajiban untuk mengembalikan pembiayaan yang telah diterimanya 

sesuai dengan jangka waktu yang telah diperjanjikan dalam akad 

pembiayaan. (Ismail, 2011). 

Menurut Undang-udang perbankan No. 10 Tahun 1998, 

pembiayaan adalah penyediaan uang atau tagihan yang dapat 

dipersamakan dengan itu, berdasarkan persetujuan atau kesepakatan antara 

bank dan pihak lain yang dibiayai untuk mengembalikan uang atau tagihan 

tersebut setelah jangka waktu tertentu dengan imbalan atau bagi hasil. 

Didalam perbankan syariah, pembiayaan yang diberikan kepada pihak 

pengguna dana berdasarkan pada prinsip syariah. Aturan yang digunakan 

yaitu sesuai dengan hukum islam (Ismail, 2011). 

b. Tujuan Pembiayaan 

Secara umum, tujuan pembiayaan dibedakan menjadi dua 

kelompok besar, yaitu tujuan pembiayaan untuk tingkat makro, dan tujuan 

pembiayaan untuk tingkat mikro. Secara makro, pembiayaan bertujuan 

untuk: 

1) Peningkatan ekonomi umat, artinya masyarakat yang tidak dapat akses 

secara ekonomi, dengan adanya pembiayaan mereka dapat melakukan 
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akses ekonomi. Dengan demikian, dapat meningkatkan taraf 

ekonominya 

2) Tersedianya dana bagi peningkatan usaha, artinya untuk pengembangan 

usaha membutuhkan dana tambahan.  Dana tambahan ini dapar 

diperoleh melakukan aktivitas pembiayaan 

3) Membuka lapangan kerja baru, artinya dengan dibukanya sektor-sektor 

usaha melalui penambahan dana pembiayaan, maka sektor usaha 

tersebut akan menyerap tenaga kerja. 

Adapun secara mikro, pembiayaan diberikan dalam rangka untuk: 

1) Upaya mengoptimalkan laba, artinya setiap usaha yang dibuka memiliki 

tujuan tertinggi. yaitu menghasilkan laba usaha 

2) Upaya meminimalkan resiko, artinya usaha yang dilakukan agar 

mampu menghasilkan laba maksimal, maka pengusaha harus mampu 

meminimalkan resiko yang mungkin timbul 

3) Penyaluran kelebihan dana, artinya dalam kehidupan masyarakat ini 

pihak yang memiliki kelebihan sementara ada pihak yang kekurangan 

sehingga dapat menjadi jembatan dalam penyeimbang dan penyaluran 

kelebihan dana dari pihak yang kelebihan (surplus) kepada pihak yang 

kekurangan (minus) dana (Muhammad, 2014). 

c. Fungsi Pembiayaan 

Ada beberapa fungsi dari pembiayaan yang diberikan oleh bank 

syariah kepada masyarakat penerima,  diantaranya: 

1) Meningkatkan daya guna uang 

2) Meningkatkan daya guna barang 

3) Meningkatkan peredaran uang 

4) Menimbulkan semangat berusaha 

5) Stabilitas ekonomi 

6) Sebagai jembatan untuk meningkatkan pendapatan nasional 

7) Sebagai alat hubungan ekonomi internasional (Setyani, 2018). 

d. Jenis - jenis Pembiayaan 
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Sesuai dengan akad pengembangan produk, maka bank islam 

memiliki banyak jenis pembiayaan. Jenis-jenis pembiayaan. diantaranya 

sebagai berikut: 

1) Murabahah (jual beli) 

Murabahah adalah jenis pembiayaan untuk transaksi jual beli 

barang di mana pihak penjual (bank) dan pembeli (nasabah) masing-

masing  mengetahui harga pokoknya dan tambahan keuntungan atau 

margin sesuai dengan kesepakatan serta sistem pembayaran dilakukan 

secara tangguh atau angsuran.  

2) Musyarakah (Kerjasama Permodalan)  

Musyarakah adalah kerjasama usaha antara dua pihak atau lebih di 

mana masing-masing pihak memberikan kontribusi modal dengan 

ketentuan bahwa keuntungan dan resiko akan ditanggung sesuai dengan 

kesepakatan dimuka. 

3) Mudharabah   

Mudharabah adalah kerjasama usaha antara dua pihak yaitu pihak 

pemilik dana (bank) dengan pihak pengelola usaha (nasabah). 

Pembagian keuntungan (bagi hasil) sesuai dengan nisbah atau porsi 

bagi hasil yang telah disepakati. 

4) Qard 

Qard adalah pemberian harta kepada orang lain yang dapat ditagih 

atau diminta kembali atau dengan kata lain meminjamkan tanpa 

mengharapkan imbalan. Pinjaman qard diberikan kepada golongan 

yang kurang mampu dengan penghasilan di bawah Rp 50.000,- per hari 

(BPRS Bumi Artha Sampang, 2016). 

C. Kerangka Pemikiran 

Untuk mengetahui masalah yang akan dibahas, maka perlu adanya 

pemikiran yang melandasi masalah yang bertujuan untuk menemukan, dan 

mengkaji kebenaran dalam suatu penelitian. Kerangka berfikir yang dapat 

digambar adalah sebagai berikut: 
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Gambar 1 

Kerangka Pemikiran 

 

  

 

 

 

 

 

 

 Bank merupakan suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa 

keuangan sektor perbankan. Perkembangan dunia yang pesat saat ini 

menimbulkan persaingan yang sangat ketat antar bank untuk berkompetisi 

menarik nasabah dengan memberikan produk perbankan yang beraneka ragam 

dan berkualitas. Untuk memenangkan persaingan setiap organisasi atau penyedia 

jasa perbankan harus memperhatikan kebutuhan dan keinginan para nasabah, serta 

berusaha memenuhi harapan mereka, sehingga mampu memberikan kepuasan 

kepada nasabahnya (Dedi Setiawan dan Erni Masdupi). 

 Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas produk dan kualitas layanan 

yang sesuai dan dikehendaki oleh nasabah sehingga jaminan kualitas menjadi 

kualitas utama bagi suatu perusahaan. Dalam industri perbankan, kualitas produk 

yang di ukur adalah kualitas layanan. Kualitas pelayanan merupakan salah satu 

faktor penting bagi keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa, karena masalah 

kepuasan nasabah, kualitas layanan dan kualitas produk serta loyalitas telah 

menjadi komitmen bagi perbankan dalam menjalankan roda bisnisnya 

(Riswandhi, 2014). 
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 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Riswandhi Ismail (Jurnal Organisasi dan Manajemen, 2014) yang berjudul 

Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah sebagai 

Prediktor dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah. Dalam jurnal tersebut 

menyimpulkan bahwa ada hubungan positif dan signfikan antara kualitas layanan, 

kualitas produk, dan kepuasan nasabah sebagai prediktor dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah. 

Sehingga model kerangka berfikir diatas menjelaskan bahwa variabel X 

yaitu kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah berpengaruh pada 

variabel Y loyalitas nasabah pembiayaan. 

 

D. Hubungan Antar Varibel 

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

Kualitas pelayanan adalah untuk menciptakan kepuasan nasabah dengan 

menjadikan nasabah sebagai fokus utamanya. Lebih lanjut dalam memuaskan 

nasabah, upaya untuk meningkatkan kualitas layanan pada umumnya 

difokuskan dalam pengukuran wujud (tangible), keandalan (reliability), 

jaminan dan kepastian (assurance), empati. (emphaty), ketanggapan 

(responsiveness). Loyalitas nasabah adalah fungsi dari kepuasan nasabah, 

rintangan pengalihan dan keluhan nasabah. Nasabah yang puas akan dapat 

melakukan pembelian ulang pada waktu yang akan datang dan memberikan 

kepada orang lain atas produk dan jasa yang diberikan (Ningsih, 2018). 

 Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ismail (2014) yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Layanan. Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah sebagai 

Prediktor dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah” menyimpulkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal pokok 

yang menjadi dasar kualitas layanan adalah indikator-indikator yang dapat 

digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan tanpa memandang jenis 

layanan dan secara teoritis kualitas layanan mempunyai hubungan yang kuat 

terhadap loyalitas nasabah. 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan 
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Kualitas produk menjadi faktor penting yang berpengaruh dalam 

penciptaan kepuasan nasabah. Kualitas produk adalah faktor penentu kepuasan 

nasabah setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. 

Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks. 

Dalam menunjukkan produk yang dimiliki, bank juga harus memberikan 

informasi kepada masyarakat melalui produk-produk yang ditawarkan 

(Hidayat, 2009). Loyalitas nasabah adalah fungsi dari kepuasan nasabah, 

rintangan pengalihan dan keluhan nasabah. Nasabah yang puas akan dapat 

melakukan pembelian ulang pada waktu yang akan datang dan memberikan 

kepada orang lain atas produk jasa yang diberikan (Ningsih, 2018). 

 Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rahmat Yuli Setiawan (2015) yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus pada KJKS BMT Barokah 

Tegalrejo)” menyimpulkan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh 

positif sebesar 34,7 terhadap loyalitas nasabah khususnya BMT Barokah 

Tegalrejo, hal ini dikarenakan nasabah lebih menyukai produk-produk yang 

menggunakan sistem bagi hasil. 

3. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

Kepuasan yang lebih besar berarti bahwa lebih sedikit keluhan nasabah 

dan lebih tingginya loyalitas. Bila seorang nasabah yang pernah menunjukkan 

sikap loyal pada akhirnya tidak merasakan kepuasan lagi, maka nasabah akan 

memberikan respon dan tindakan negatif atas pelayanan dan produk yang 

diberikan (Sutisna, 2016). Loyalitas nasabah adalah fungsi dari kepuasan 

nasabah, rintangan pengalihan dan keluhan nasabah. Nasabah yang puas akan 

dapat melakukan pembelian ulang pada waktu yang akan datang dan 

memberikan kepada orang lain atas produk jasa yang diberikan (Ningsih, 

2018). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ria Octavia (2016) yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas 

Nasabah Tabungan Index pada PT. Bank Index Kantor Cabang Lampung” 

menyimpulkan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
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nasabah. Semakin tinggi kepuasan nasabah di Bank Index Kantor Cabang 

Lampung maka semakin meningkat tingkat loyalitas nasabah di Bank Index 

Kantor Cabang Lampung. 

E. Rumusan Hipotesis 

Hipotesis adalah jawaban sementara yang kebenarannya masih harus 

diuji atau rangkuman kesimpulan yang diperoleh dari tinjauan pustaka. 

(Martono, 2011) 

Berdasarkan rumusan masalah dan kerangka pemikiran yang telah 

diuraikan, maka hipotesis dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai 

berikut: 

1. H0: Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan  

H1 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan  

2. H0 :  Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan  

H2 : Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan 

3. H0 : Kepuasan nasabah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan  

H3 : Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan  

4. H0 : Kualitas layanan, kualitas produk, dan kepuasan nasabah tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan 

H4 : Kualitas layanan, kualitas produk, dan kepuasan nasabah 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan. 
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F. Landasan Teologis 

Dalam perspektif islam, kepuasan sering kali dikaitkan dengan 

kerelaan atau perasaan ridho atas sesuatu yang diterima atau dirasakan. 

Hal ini selaras dengan firman Allah SWT dalam Q.S An-Nisa ayat 29 

berikut: 

نْ  ة   ع  ار  ج  تِ ون   لاَّ أ نْ ت كُ ِ لِ إ اطِ ب  الْ ِ مْ ب كُ ن  يْ ب  مْ  كُ ال  و  وا أ مْ ُ ل كُ
ْ أ وا لا  ت  ُ ن ين  آم  ذِ َّ ال ا  ه  ُّ ا أ ي ي 

ا يم  حِ مْ ر  كُ ِ ان  ب نَّ اللََّّ  ك  ِ ۚ إ مْ  كُ ُس  ف وا أ نْ ُ لُ ت لا  ت قْ ۚ و  مْ  كُ نْ اضٍ مِ  ت ر 

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 

memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 

perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. Dan 

janganlah kamu membunuh dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha 

Penyayang kepadamu.” 

Berdasarkan dalil tersebut, dapat diidentifikasi bahwa untuk 

menciptakan kepuasan nasabah dalam perspektif islam, diperlukan adanya 

keadilan dan kejujuran serta mendasarkan aktivitas perniagaan atas dasar 

suka sama suka atau saling ridho sehingga tidak ada pihak yang merasa 

dirugikan oleh pihak lainnya (Fitriani, 2018). 
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BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

A. Jenis dan Sumber Data Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan data yang 

berupa angka. Data-data tersebut diperoleh dari kuesioner yang dibagikan 

kepada responden, untuk kemudian diolah dan dianalisis untuk mendapatkan 

suatu informasi ilmiah (Martono, 2011). Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian primer karena peneliti secara langsung terjun ke lapangan untuk 

memperoleh data dari nasabah PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu mengenai pengaruh kualitas layanan, kualitas produk, dan 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pembiayaan. Penelitian 

lapangan atau dapat pula disebut sebagai penelitian empiris, yaitu penelitian 

yang data dan informasinya diperoleh dari kegiatan di kancah (lapangan) 

kerja penelitian (Supardi, 2005). 

1. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber 

data, diamati dan dicatat untuk pertama kalinya. Dalam penelitian ini data 

primer berupa hasil jawaban responden atas kuesioner yang diajukan. Data 

primer ini selanjutnya akan diajukan sebagai data input untuk penelitian 

hipotesis (Sugiyono, 2002). 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diusahakan sendiri pengumpulannya 

oleh penulis. Data sekunder diperoleh secara tidak langsung atau melalui 

pihak lain, atau laporan historis yang telah disusun dalam arsip yang 

dipublikasikan atau tidak. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini 

berupa studi kepustakaan, jurnal, skripsi, literatur-literatur yang berkaitan 

dengan permasalahan, dan informasi dokumen lain yang dapat diambil 

melalui sistem online (internet) atau majalah-majalah perekonomian. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 
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Dalam penelitian ini, penulis melakukan penelitian di PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu pada tanggal 5 Juni 2020 – 31 Agustus 

2020 yang beralamat di Jalan Raya Cimanggu Km. 8 (Komplek SPBU 

Cimanggu) Telp. 0280-6261122.  

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Populasi adalah keseluruhan wilayah objek dan subjek penelitian yang 

ditetapkan untuk dianalisis, kemudian ditarik kesimpulan oleh peneliti 

(Arba'ati, 2016). Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah pembiayaan 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu pada periode 2018 

yang berjumlah 149 nasabah pembiayaan. 

2. Sampel 

Sampel adalah objek atau subjek penelitian yang dipilih guna mewakili 

keseluruhan dari populasi. Hal ini bertujuan untuk menghemat waktu dan 

biaya. Penentuan sampel harus hati-hati karena kesimpulan yang dihasilkan 

merupakan kesimpulan dari populasi (Arba'ati, 2016). 

Karena populasi jumlah nasabah pembiayaan sudah diketahui peneliti, 

maka perhitungan sampel dapat menggunakan rumus Slovin sebagai berikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + N (e)²
 

Keterangan: 

n : Jumlah sampel yang diperlukan 

N : Jumlah populasi 

e : Tingkat kesalahan sampel (sampling error), menggunakan e = (0,1) 

Jadi, untuk ukuran sampel penelitian ini dengan menggunakan taraf 

kesalahan sebesar 10% adalah : 
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𝑛 =
𝑁

1 + N (10%)²
 

𝑛 =
149

1 + 149 (0,1)²
 

𝑛 =
149

1 + 149 (0,01)
 

𝑛 =
149

1 + 1,49
 

𝑛 =
149

2,49
 

𝑛 = 59,839  

 dibulatkan menjadi 60 nasabah. 

Diperoleh jumlah sampel minimal yang harus diambil dalam penelitian 

ini sebanyak 60 nasabah dari 149 nasabah pembiayaan pada periode 2018 di 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu 

D. Variabel dan Indikator Penelitian 

Variabel penelitian adalah konstruk yang sifat-sifatnya telah diberi 

angka (kuantitatif) atau juga dapat diartikan variabel adalah konsep yang 

mempunyai bermacam-macam nilai, berupa kuantitatif yang dapat berubah-

ubah nilainya (Siregar, 2014). 

Variabel dalam penelitian ini adalah: 

1. Variabel Bebas (Independent Variabel) 

Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi variabel lain 

atau menghasilkan akibat pada variabel lain (Martono, 2011). Dalam 

penelitian ini, yang merupakan variabel bebas yaitu: 

a. Kualitas Layanan (X1) 

Kualitas layanan mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan 

nasabah. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk 
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menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan (Nazarudin Aziz, Yosep 

Eka Putra, 2019). 

b. Kualitas Produk (X2) 

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan 

fungsinya meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan 

perbaikan, serta atribut bernilai lainnya (Heri Setiawan, Maria Magdalena 

Minarsih, Azis Fathoni, 2016). 

c. Kepuasan Nasabah (X3) 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (hasil) yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan 

tidak puas, jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas, dan jka kinerja 

melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang (Dedi Setiawan dan Erni 

Masdupi).  

2. Variabel Terikat (Dependent Variabel) 

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau diakibatkan oleh 

variabel bebas (Martono, 2011). Dalam penelitian ini, yang merupakan 

variabel terikat adalah loyalitas nasabah pembiayaan.  

a. Loyalitas  Nasabah Pembiayaan (Y) 

Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk 

berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa 

terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi 

dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan 

perubahan perilaku. (Hurriyati, 2015).  

Tabel 3 

Variabel dan Indikator Penelitian 

No Variabel Konsep Indikator 

1.  Kualitas 

Layanan (X1) 

Kualitas layanan  merupakan 

fakor penentu persepsi 

nasabah terhadap keberadaan 

suatu bank, yaitu apakah 

layanan yang diterima adan 

dirasakan oleh nasabah akan 

1) Tangibles (Bukti Fisik) 

2) Reliability 

(Kehandalan) 

3) Responsiveness 

(Ketanggapan) 

4) Assurance(Jaminan dan 
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sama dengan yang mereka 

harapkan, mungkin lebih baik 

atau bahkan lebih buruk. 

Indikator kualitas layanan 

menurut (Hardiansyah, 2011) 

Kepastian) 

5) Emphaty (Empati) 

 

2.  Kualitas 

Produk (X2) 

Kualitas produk adalah 

kemampuan suatu produk 

untuk melaksanakan fungsinya 

meliputi daya tahan, 

keandalan, ketepatan, 

kemudahan operasi dan 

perbaikan, serta atribut 

bernilai lainnya (Kotler dan 

Armstrong, 2001). 

1) Kinerja (Performance)  

2) Keistimewaan tambahan 

(Features) 

3) Kehandalan (Reliability) 

4) Daya tahan (Durability) 

 

3.  Kepuasan 

Nasabah (X3)   

Kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah 

membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja (hasil) yang 

diharapkan. Jika kinerja 

dibawah harapan, pelanggan 

tidak puas, jika kinerja 

memenuhi harapan, pelanggan 

puas, dan jka kinerja melebihi 

harapan, pelanggan amat puas 

atau senang (Dedi Setiawan 

dan Erni Masdupi). 

1) Kesesuaian harapan 

2) Minat berkunjung 

kembali 

3) Kesediaan 

merekomendasikan 

 

4.  Loyalitas 

Nasabah 

Pembiayaan 

(Y) 

Loyalitas adalah komitmen 

pelanggan bertahan secara 

mendalam untuk berlangganan 

kembali atau melakukan 

pembelian ulang produk atau 

jasa terpilih secara konsisten 

dimasa yang akan datang, 

meskipun pengaruh situasi dan 

usaha-usaha pemasaran 

mempunyai potensi untuk 

menyebabkan perubahan 

perilaku. (Hurriyati, 2015) 

1) Repeat Purchase 

(Pembelian berulang) 

2) Retention (Ketahanan 

terhadap pengaruh 

negatif mengenai 

perusahaan) 

3) Referalls 

(Mereferensikan 

eksistensi perusahaan) 

 

 

E. Pengumpulan Data Penelitian 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis 

dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan 
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data. Prosedur pengumpulan data juga diartikan sebagai suatu usaha untuk 

mengumpulkan data. Teknik yang digunakan peneliti dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Wawancara 

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi 

dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikontruksikan makna dalam 

suatu data tertentu (Yulistiani, 2020). Wawancara digunakan sebagai teknik 

pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk 

menemukan permasalahan yang harus diteliti, tetapi juga apabila peneliti 

ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dari responden 

yaitu mencari dan mengembangkan hal yang mempengaruhi loyalitas nasabah 

berdasarkan pengetahuan, keyakinan dan pengalaman pribadi (Zaky, 2013). 

Bentuk wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara 

terstruktur yang digunakan sebagai teknik pengumpulan data, bila peneliti 

atau pengumpul data telah mengetahui dengan pasti tentang informasi apa 

yang akan diperoleh. Oleh karena itu, dalam melakukan wawancara, 

pengumpul data telah menyiapkan instrumen penelitian berupa pertanyaan-

pertanyaan tertulis yang alternatif jawabannya pun telah disiapkan. Dalam 

melakukan wawancara, selain harus membawa instrumen sebagai pedoman 

untuk wawancara, maka pengumpul data juga dapat menggunakan alat bantu 

seperti tape recorder, gambar, brosur dan material lain yang dapat membantu 

pelaksanaan wawancara menjadi lancar.Wawancara dilakukan kepada 

karyawan PT.BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. (Sugiyono, 

2002). 

2. Kuesioner (angket) 

Teknik ini digunakan untuk mengetahui secara pasti variabel yang akan 

diukur dan mengetahui apa yang diharapkan responden. Kuesioner 

merupakan suatu pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan 

daftar pertanyaan atau pernyataan kepada responden dengan harapan 

memberikan respons atas daftar pertanyaan tersebut (Husein, 2011). Data 

yang diperoleh dari kuesioner ini adalah data yang berupa karakteristik 
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responden, meliputi: nama, jenis kelamin, dan usia serta data-data lain yang 

berupa penilaian nasabah terhadap kualitas layanan (X1), kualitas produk 

(X2), kepuasan nasabah (X3) dan loyalitas nasabah pembiayaan (Y1).  

Kuesioner  yang dipakai dalam penelitian ini adalah model tertutup karena 

jawaban telah disediakan dan pengukurannya menggunakan skala likert. 

Menurut Sugiyono, skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, 

dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomenal sosial. 

Responden diminta untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan dengan lima 

alternatif jawaban yang telah disediakan oleh peneliti.  

Responden juga diminta untuk memilih salah satu jawaban dengan cara 

memberi tanda atau simbol. Data ini langsung diperoleh dari sumber data 

pertama di lokasi penelitian atau objek penelitian. Interval skala likert 

tersebut digunakan untuk menunjukkan nilai atau skor sebagai berikut: 

           Tabel 4 

Interval Skala Likert 
 

No Kategori Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Netral (N) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

              Sumber : (Engkos, 2007) 

3. Dokumentasi 

Yaitu proses untuk memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian 

yang berasal dari data yang berbentuk arsip (dokumen), karena dokumen 

merupakan sumber data yang berupa bahasa tertulis, foto, atau dokumen 

elektronik (Zaky, 2013). 
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F. Analisis Data Penelitian 

Analisis data dilakukan dengan cara yaitu analisi kuantitatif. Analisis 

yang dilakukan terhadap data antara lain: uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik, uji analisis regresi linier berganda dan uji hipotesis. 

1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau validnya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 

mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut 

(Ghozali, 2018). Uji signifikasi dilakukan dengan membandingkan r 

hitung dengan r tabel, jika r hitung > r tabel dan bernilai positif, maka 

variabel tersebut valid sedangkan jika r hitung < r tabel, maka variabel 

tersebut tidak valid. 

b. Uji Reliabilitas 

  Uji reliabilitas merupakan uji kehandalan yang bertujuan untuk 

mengetahui seberapa jauh alat ukur dapat dipercaya. Koefisien alpha 

memanfaatkan bantuan SPSS dan batas kritis untuk nilai alpha untuk 

mengindikasi kuesioner tersebut handal atau reliabel. Yang reliabel adalah 

0,60. Jadi nilai koefisien alpha > 0,60 merupakan indikator bahwa 

kuesioner tersebut handal atau reliabel (Heri Setiawan, Maria Magdalena 

Minarsih, Azis Fathoni, 2016). 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui kelayakan dari suatu 

model regresi. Sebelum melakukan analisis regresi dilakukan uji asumsi 

klasik terlebih dahulu. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi antara variabel dependen dan variabel independen memiliki 

distribusi normal atau tidak normal. Nilai residu yang berdistribusi normal 

akan membentuk suatu kurva yang jika digambarkan akan membentuk 
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lonceng (bell- shaped curve). Uji Normalitas dilakukan dengan dua cara, 

yaitu analisis grafik dan uji statistik. 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi terdapat korelasi antara variabel bebas (independent). Salah satu 

cara untuk mengukur multikolinearitas adalah dengan variance inflation 

factor (VIF) dan besaran Tolerance, jika nilai VIF < 10 dan Tolerance > 

10 maka model regresi bebas dari multikolinearitas.  

c. Uji Heterokedasitas 

Uji heterokedasitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan dari suatu pengamatan ke pengamatan 

yang lain. Cara memprediksi uji heterokedasitas dapat dilihat dari pola 

gamba scatter plot model dan melakukan Uji Glesjer. 

3. Uji Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda yaitu berhubungan secara linier 

antara dua atau lebih variabel independent (X1, X2, ... Xn) dengan 

variabel dependent (Y). Analisis ini digunakan untuk mengetahui apakah 

masing-masing variabel independent berhubungan positif atau negatif dan 

untuk memprediksi nilai dari variabel dependent mengalami kenaikan atau    

penurunan. Persamaan regresi yang digunakan adalah sebagai berikut: 

Rumus: 

Y = ɑ + β1X1 + β2X2+ β3X3+ e  

Dimana: 

Y = Loyalitas Nasabah 

X1= Layanan 

X2 = Produk 

X3 = Kepuasan 
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e = Error (Setiawan R. Y., 2015) 

Untuk menguji apakah variabel independent mempunyai pengaruh 

yang signifikan atau tidak terhadap variabel dependent, maka diperlukan 

uji koefisien. Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menguji 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Variabel bebas dalam 

penelitian ini adalah kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan 

nasabah. Sedangkan variabel terikatnya adalah loyalitas nasabah 

pembiayaan. Analisis regresi linier berganda berfungsi untuk mencari 

pengaruh dari dua atau lebih variabel independent (variabel bebas atau X) 

terhadap variabel dependent (variabel terikat atau Y). 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Uji T ini digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 

variabel independent secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

variabell dependent. Rumus t hitung pada analisis regresi linier berganda 

adalah: 

𝑡 =
r √𝑛 − 𝑘 − 1

√1 − 𝑟2
 

Keterangan: 

r = Koefisien korelasi parsial 

k = Jumlah variabel independent 

n = Jumlah data atau kasus 

b. Uji Signifikan Simultan (Uji f) 

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel independent 

(X1, X2, ... Xn) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependent (Y). Atau untuk mengetahui apakah model regresi 

dapat digunakan untuk memprediksi variabel dependent atau tidak.  

F hitung dapat dicari dengan rumus sebagai berikut: 
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𝐹 =
𝑅² /  𝑘

(1 − 𝑅2)/(𝑛 − 𝑘 − 1)
 

    Keterangan: 

 𝑅2 = Koefisien Determinasi 

 n = Jumlah data atau kasus 

 k = Jumlah variabel independent 

c. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

 Untuk menguji seberapa besar kontribusi variabel bebas terhadap 

variabel terikat. Uji determinasi dalam penelitian ini menggunakan 

aplikasi SPSS menggunakan kaidah hipotesis yang digunakan jika nilai 

signifikansi ≥ 0,05 maka H0 diterima, dan sebalinya jika nilai signifikansi 

≤ 0,05 maka H0 ditolak. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Sejarah berdirinya PT. BPRS Bumi Artha Sampang  

PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syari’ah Bumi Artha Sampang 

berada di Jl. Tugu Barat No. 39 Sampang-Cilacap, lebih jelasnya 

terletak tepat 

 di depan Pasar Tradisional Sampang Kabupaten Cilacap Jawa 

Tengah. PT. BPRS Bumi Artha Sampang (BAS) saat ini memiliki satu 

kantor cabang yang terletak di Jl. Pemuda No. 30 Kebumen dan tiga 

kantor kas yang masing-masing terletak di Jl. Ahmad Yani No. 60 

Sidareja dan Jl. Ahmad Yani Cipari serta Jl Raya Cimanggu Km. 8 

Cimanggu. PT. BPRS BAS juga sedang merintis kantor cabang baru 

yang terletak di Jl. Kalibener No.14 Purwokerto. 

Perintisan BPRS Bumi Artha Sampang di mulai sejak awal 

tahun 2005 yang berawal dari keinginan Bapak H. Kholipan. H. 

Kholipan mengutarakan keinginannya kepada Buyar Winarso yang 

merupakan relasi bisnisnya. Oleh Buyar Winarso, H. Kholipan 

dipertemukan dengan Soedjito yang berdomisili di Yogyakarta. 

Proposal kelayakan pendirian PT. BPRS Bank Bumi Artha 

Sampang disiapkan dan diselesaikan oleh Soedjito. Pada awalnya 

proposal pendirian merupakan proposal pendirian Bank Pembiayaan 

Rakyat konvensional, akan tetapi karena ketertarikan H. Kholipan 

kepada perbankan syari’ah, maka proposal diubah menjadi proposal 

pendirian Bank Pembiayaan Rakyat Syari’ah dengan nama PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang. 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang resmi berdiri berdasarkan 

Akta Pendirian No. 06 tanggal 6 September 2006, dihadapan Naimah, 

S.H, M.H., yang merupakan notaris di Cilacap dan dengan pengesahan 

dari Departemen Hukum dan HAM No. W9.00204 HT : 01.01.Th 
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2006 tertanggal 12 Desember 2006, serta berdasarkan Surat Keputusan 

Gubernur Bank Indonesia No. 9/24/Kep-GBI uni 2007 tentang 

pemberian ijin usaha perbankan di Indonesia. 

Adapun susunan organisasi pada awal berdiri PT. BPRS Bum 

Artha Sampang terdiri dari Sodjito sebagai Komisaris Utama dan 

Sudarno, B.Sc. sebagai Komisaris. Direktur Utamanya adalah Rr. 

Ginding Kumaladewi, S.H. dengan anggota direktur Muhammad 

Jamal, S.E. Sedangkan Dewan Pengawas Syariah Drs. ZaenalMa’rufin, 

MBA., dan Ahmad Budiman, S.H.I., M.S.I. 

PT BPRS Bumi Artha Sampang adalah perbankan pembiayaan 

rakyat syariah yang beridiri pada 5 Juli 2007. Selain merangkul pasar 

umum, BPRS juga mendekatkan diri pada sektor konstruksi yakni 

anggota asosiasi kontraktor. 

Dirut BPRS Bumi Artha Sampang, Kuat Sugianto mengatakan 

sebagai proyek percontohan maka dibukalah kantor pelayanan Kas 

(kantor Kas) yang ada di Cilacap, tepatnya di kompleks gedung 

GAPENSI. “Sejarah kantor kas di Cilacap ini sebagian besar karena 

adanya dorongan dari para mitra yang sebelumya telah menjadi 

rekanan kerjasama yang banyak beralamat di wilayah Kota Cilacap. Di 

samping itu karena Kota Cilacap adalah kota Industri yang banyak 

terdapat perusahaan industri besar baik tingkat regional maupun 

nasional,” katanya. 

Dia mengatakan, Kota Cilacap ke depanya juga sedang 

mengembangkan Pelabuhan Alam yang berpotensi sebagai pelabuhan 

nasional yang merupakan jalur pengiriman barang nasional. Sehingga 

banyak terdapat asosiasi perusahaan kontaktor dan penyedia 

tranportasi pengangkutan barang yang merupakan potensi besar dalam 

perputaran keuangan di wilayah Cilacap. 

Dia mengatakan, sebagian besar mitra tersebut adalah 

kontraktor yang bekerja sama dengan Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) maupun swasta yang ternama, yang menerima langsung 
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Surat Perintah Kerja (SPK) seperti pekerjaan pengadaan barang dan 

juga pengerjaan proyek.  Adapun untuk porsi pembiayaan dengan 

sistem SPK ini, PT BPRS Bumi Artha Sampang menggunakan akad 

Perjanjian Al-Musyarakah dan Atau Al- Mudharabah, ataupun Piutang 

Al-Murabahah. 

Akad-akad perjanjian ini diterapkan sesuai dengan kondisi 

jenis SPK dan perputaran Kas dari perusahaan yang menerima SPK 

tersenut. “Disinilah petugas dari PT BPRS Bumi Artha Sampang harus 

dapat menjelaskan sistem berjalannya pembiayaan atau piutang di 

Perbankan Syariah secara umum kepada calon mitra usaha. Sehingga 

petugas dari Bank Syariah secara umum bisa lebih mengenalkan 

mengenai produk-produk perbanlan syariah dan perbedaannya dengan 

bank konvensional” (BPRS Bumi Artha Sampang, 2016). 

 Tujuan 

Pendirian PT. BPRS Bumi Artha Sampang ditujukan untuk 

meningkatkan  kemampuan ekonomi masyarakat sekitar dengan 

mengutamakan prinsip dan system syariah. Sasaran utamanya adalah 

peningkatan penyediaan modal usaha bagi perkembangan Usaha MIkro 

Kecil Menengah (UMKM) yang dijalani masyarakat. 

 Visi Dan Misi 

Visi 

Pemberdayaan Ekonomi Masyarakat Berdasarkan Prinsip Syariah. 

Misi 

1. Memberikan layanan prima berdasarkan prinsip syariah. 

2. Menerapkan konsep Ta’awun yang berkeadilan. 

3. Menciptakan hubungan yang seimbang, transparan, dan saling 

menguntung-kan. 

 Motto 

Amanah, Adil, dan Transparan. 

 Etos Kerja 

Menuju hari esok yang lebih baik dan lebih syariah. 
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 Kelembagaan PT. BPRS Bumi Artha Sampang 

Nama : PT Bank Pembiyaan Rakyat Syarah Bumi Artha 

Sampang 

Identitas : 

1) Kantor Pusat : 

JL. Tugu Barat No. 39 Sampang-Cilacap 53273 Telp (0281) 

697616 

2) Kantor Cabang Kebumen : 

Jl. Pemuda No. 32 Kebumen Telp. (0287) 384428 

3) Kantor Cabang Purwokerto Banyumas : 

Jl. Kalibener No. 14 Purwokerto Banyumas Telp. (0281) 

641028 

4) Kantor Cabang Sidareja 

Jl. Ahmad Yani No. 60 Telp. (0280) 523263 

5) Kantor Kas Cipari 

Jl. Ahmad Yani Cipari Telp. (0280) 6226069 

6) Kantor Kas Cimanggu 

Jl. Raya Cimanggu Km 8 Cimanggu Telp (0280) 6261122 

Komplek SPBU Cimanggu 

7) Kantor Kas Cilacap 

Jl. Tentara Pelajar No. 42 Cilacap (0280) 5561351 

2. Produk-Produk PT BPRS Bumi Artha Sampang  

a. Produk Penghimpunan Dana 

1) Tabungan  

a) Tabungan Wadi’ah 

Adalah simpanan pihak ketiga pada bank (perorangan atau 

badan hukum dalam mata uang rupiah) yang penarikannya dapat 

dilakukan sewaktu-waktu, dengan menggunakan media slip 

penarikan atau pemindah bukuan lainnya, tabungan ini penabung 

mendapatkan bonus tabungan setiap bulannya sesuai ketentuan 

bank. 
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  Syarat pembukaan tabungan: 

 Fotocopy identitas diri yang masih aktif (KTP, SIM, Kartu 

Pelajar) 

 Mengisi formulir aplikasi tabungan wadi’ah 

 Setoran pertama minimal Rp 10.000 

b) Tabungan Mudharabah 

Tabungan adalah sejenis simpanan pada bank yang 

dilakukan oleh perorangan atau badan usaha dalam mata uang 

rupiah dan penarikannya dapat dilakukan dengan cara tertentu. 

Tabungan ini bersifat inventasi, sehingga nasabah berhak 

mendapatkan bagi bagi hasil sesuai dengan nasabah atau posisi 

yang di sepakati. 

  Jenis Tabungan Mudharabah 

  i ) Mudharabah Umum 

Syarat pembukaan tabungan: 

 Fotocopy identitas diri yang masih aktif (KTP, SIM, Kartu 

Pelajar). 

 Mengisi formulir aplikasi tabungan mudharabah. 

 Setoran pertama minimal Rp 100.000 (setoran selanjutnya 

minimal Rp 10.000) 

 Penarikan dana dibatasi 4x perbulan. 

ii ) Mudharabah Badan 

 Fotocopy legilitas identitas perusahaan. 

 Mengisi formulir aplikasi tabungan Mudharabah Badan. 

 Setoran pertama minimal Rp 100.000 (setoran selanjutnya 

minimal Rp 10.000)**. 

 Penarikan dana di batasi 4x perbulan. 

iii ) Tabungan Mudharabah Haji atau Umroh 

 Fotocopy identitas diri yang masih aktif (KTP, SIM, Kartu 

Pelajar). 
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 Mengisi formulir aplikasi tabungan mudharabah haji atau 

umroh. 

 Setoran pertama minimal Rp 10.000 ( setoran selanjutnya 

minimal Rp 100.000)**. 

 Penarikan dana di sertai keterangan yang mendukung. 

iv ) Tabungan Mudharabah Qurban 

 Fotocopy identitas diri yang masih aktif (KTP, SIM, Kartu 

Pelajar). 

 Mengisi formulir aplikasi tabungan mudharabah qurban. 

 Setoran pertama minimal Rp 100.000 ( setoran selanjutnya 

minimal Rp 50.000). 

c). Deposito Mudharabah 

Adalah jenis simpanan berjangka dengan akad bago hasil 

dalam mata uang rupiah yang penarikannya hanya dapat 

dilakukan sesuai dengan jangka waktu yang telah disepakati. 

Deposito yang diperpanjang setelah jatuh tempo akan di 

berlakukansama dengan baru. Bila pada saat akad telah 

dicantumkan perpanjangan otomatis tidak perlu di perbaharui 

akad baru. Jangka waktu yang berlaku adalah 3 bulan, 6 bulan, 12 

bulan. 

 Fotocopy identitas diri yang masih aktif (KTP, SIM, Kartu 

Pelajar). 

 Mengisi formulir aplikasi DEPOSITO MUDHARABAH, 

 Minimal investasi Rp 1.000.000. 

b. Produk Penyaluran Dana 

 Penyaluran dana Bank Syariah kepada nasabah adalah untuk 

pembiayaan sektor ekonomi, seperti: sektor pertanian, industri, 

kontruksi, perdagangan, jasa dana dunia usaha, dab sektor lainnya. 

Dari sektor ekonomi tersebut dibagi menjadi berbagai jenis 

penggunaan dana, seperti: modal kerja, investasi, konsumsi. 

1) Piutang Murabahah (Jual Beli) 



 

56 
 

 Adalah akad jual beli atas barang tertentu, dimana penjual 

menyebutkan dengan jelas barang diperjualbelikan, termasuk harga 

pembelian barang kepada pembeli, kemudian mensyaratkan atasnya 

laba/keuntungan dalam jumlah tertentu. Barang yang di jual 

merupakan barang yang sesuai dengan ketentuan syarat islam. 

2) Pembiayaan Mudharabah 

 Adalah akad kerjasama antara bank selaku dana (shahib al maal) 

dengan nasabah selaku mudharib yang mempunyai keahlian atau 

keterampilan untuk mengelola suatu usaha yang produktif dan halal. 

Hasil keuntungan dari penggunaan dana tersebut dibagi bersama 

berdasarkan nisbah yang disepakati. 

3) Pembiayaan Musyarakah (Kerjasama Permodalan) 

 Adalah kerjasama usaha antara dua pihak atau lebih, dimana 

masing-masing pihak memberi kontribusi modal dengan ketentuan 

bahwa keuntungan dan resiko akan ditanggung sesuai dengan 

kesepakatan dimuka. 

4) Qardh 

 Adalah salah satu sekema peminjaman uang dari Bank Syariah 

kepada calon nasabah, tanpa dikenal tambahan dalam hal ini Bank 

Syariah mempunyai nilai sosial kemanusiaan. 

Syarat-syarat umum pengajuan pembiayaan: 

 Fotocopy KTP suami istri. 

 Fotocopy kartu keluarga. 

 Fotocopy buku nikah 

 Fotocopy berkas keterangan mengenai usaha. 

 Fotocopy dan asli berkas Anggunan (Prabowo, 2019). 

3. Struktur Organisasi PT BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu 
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Gambar 2 

Struktur Organisasi BPRS Bumi Artha Sampang 

Kantor Kas Cimanggu  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Dokumen PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu. 

RUPS 

Supadmo, S.E 

Sugeng Riyadi, S.H 

DEWAN KOMISARIS 

 

 

 

DPS 

Drs. H. Zaenal 

Ma’rufin MBA 

Dr. H. Ridwan, 

M.Ag 

 

 

 

Kuat Sugiyanto, S.E 

Pipit Supriani, A.Md 

DIREKSI 

Taufik Abadi, S.E 

Ka.Bag. 

Marketing 

KEPALA CABANG SIDAREJA Ka. Bag. 

Operasional 

M. Abdul Lathif, S.E 
Heru Budi Pranoto, S.E 

Funding Officer 

Nur Muhammad 

Faozie, A.Md 

Account Officer Customer Service Teller 

Toyib Bakhrowi, 

A.Md 

Sri Roanah, S.E. Sri Roanah, S.E 
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Untuk struktur organisasi yang ada di PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu masih mengikuti kantor cabang sidareja 

dan koordinasinya juga dari kantor pusat. Dan untuk kantor kas cimanggu 

cilacap ada 4 bagian untuk bidang perkerjaannya yaitu account officer, 

funding officer, customer service, dan teller. 

B. Deskripsi Karakteristik Responden 

Deskripsi responden berguna untuk memberikan gambaran terkait 

karakteristik responden yang digunakan untuk melengkapi penelitian 

meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, alamat, lama 

menjadi nasabah, dan sudah mengajukan pembiayaan sampai beberapa 

kali. Responden dalam penelitian ini adalah nasabah pembiayaan pada PT. 

BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu dan saampelyang 

ditarik berjumlah 60 responden. Berikut ini data yang telah diperoleh: 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah dihimpun mengenai 

karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada  

tabel berikut ini: 

Tabel 5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Keterangan Jumlah Presentase 

Pria 34 56,67% 

Wanita 26 43,33% 

Total 60 100% 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa responden terbanyak 

berjenis kelamin pria berjumlah 34 responden atau sebesar 56,67% 

sedangkan responden berjenis kelamin wanita berjumlah 26 responden 

atau sebesar 43,33%. Seluruh responden didapat dari penyebaran 

kuesioner secara offline.  

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
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Berdasarkan hasil kuesioner yang telah dihimpun mengenai 

karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada  tabel 

berikut ini: 

Tabel 6 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Keterangan Jumlah Presentase 

18-25 Tahun 1 1,67% 

26-50 Tahun 35 58,33% 

> 50 Tahun 24 40% 

Total 60 100% 

Sumber : Hasil Olahan Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa responden yang berusia 

18-25 tahun berjumlah 1 responden atau sebesar 1,67% responden yang 

berusia 26-50 tahun berjumlah 35 responden atau sebesar 58,33% dan 

responden yang berusia lebih dari 50 tahun berjumlah 24 responden 

atau sebesar 40%. Seluruh responden didapat dari penyebaran kuesioner 

secara offline.  

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah dihimpun mengenai 

karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat dilihat 

pada  tabel berikut ini: 

Tabel 7 

                 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Keterangan Jumlah Presentase 

SD 30 50% 

SMP 2 3,33% 

SMA 20 33,34% 

S1 8 13,33% 

Total 60 100% 

Sumber : Hasil Olahan Data Primer 2020 



 

60 
 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa responden yang 

berpendidikan SD berjumlah 30 responden atau sebesar 50% responden 

yang berpendidikan SMP berjumlah 2 responden atau sebesar 3,33% 

responden yang berpendidikan SMA berjumlah 20 responden atau 

sebesar 33,34% dan responden yang berpendidikan S1 berjumlah 8 

responden atau sebesar 13,33%. Seluruh responden didapat dari 

penyebaran kuesioner secara offline.  

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah dihimpun mengenai 

karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada  tabel 

berikut ini: 

Tabel 8 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Keterangan Jumlah Presentase 

Guru/PNS 6 10% 

Petani/Buruh 15 25% 

Wiraswasta 7 11,67% 

Karyawan Swasta 16 26,66% 

Ibu Rumah Tangga 11 18,33% 

Pedagang 4 6,67% 

Penjahit 1 1,67% 

Total 60 100% 

Sumber : Hasil Olahan Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa responden yang bekerja 

sebagai guru/PNS berjumlah 6 responden atau sebesar 10% responden, 

yang bekerja sebagai petani/buruh berjumlah 15 responden atau sebesar 

25%, responden yang bekerja sebagai wiraswasta berjumlah 7 

responden atau sebesar 11,67%, responden yang bekerja sebagai 

karyawan swasta berjumlah 16 responden atau sebesar 26,66%, 

responden yang bekerja sebagai ibu rumah tangga berjumlah 11 

responden atau sebesar 18,33%, responden yang bekerja sebagai 
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pedagang berjumlah 4 responden atau sebesar 6,67% dan responden 

yang bekerja sebagai penjahit berjumlah 1 responden atau sebesar 

1,67%. Seluruh responden didapat dari penyebaran kuesioner secara 

offline.  

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah  

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah dihimpun mengenai 

karakteristik responden berdasarkan lama menjadi nasabah dapat dilihat 

pada  tabel berikut ini: 

Tabel 9 

Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 

Keterangan Jumlah Presentase 

3 Tahun 6 10% 

4 Tahun 7 11,67% 

5 Tahun 6 10% 

6 Tahun 8 13,33% 

7 Tahun 5 8,33% 

8 Tahun 6 10% 

9 Tahun 22 36,67% 

Total 60 100% 

  Sumber : Hasil Olahan Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa responden yang sudah 

menjadi nasabah selama 3 tahun berjumlah 6 responden atau sebesar 10%, 

responden yang sudah menjadi nasabah selama 4 tahun berjumlah 7 

responden atau sebesar 11,67%, responden yang sudah menjadi nasabah 

selama 5 tahun berjumlah 6 responden atau sebesar 10%, responden yang 

sudah menjadi nasabah selama 6 tahun berjumlah 8 responden atau sebesar 

13,33%, responden yang sudah menjadi nasabah selama 7 tahun berjumlah 

5 responden atau sebesar 8,33%, responden yang sudah menjadi nasabah 

selama 8 tahun berjumlah 6 responden atau sebesar 10%, dan responden 

yang sudah menjadi nasabah selama 9 tahun berjumlah 22 responden atau 
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sebesar 36,67%. Seluruh responden didapat dari penyebaran kuesioner 

secara offline. 

6. Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pembiayaan 

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah dihimpun mengenai 

karakteristik responden berdasarkan jumlah pembiayaan dapat dilihat 

pada  tabel berikut ini: 

Tabel 10 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pembiayaan 

Keterangan Jumlah Presentase 

3 Kali 37 61,67% 

4 Kali 16 26,66% 

5 Kali 7 11,67% 

Total 60 100% 

Sumber : Hasil Olahan Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa responden yang sudah 

mengajukkan pembiayaan sebanyak 3 kali berjumlah 37 responden atau 

sebesar 61,67%, responden yang sudah mengajukkan pembiayaan 

sebanyak 4 kali berjumlah 16 responden atau sebesar 26,66%, dan 

responden yang mengajukkan pembiayaan sebanyak 5 kali berjumlah 7 

responden atau sebesar 11,67%. Seluruh responden didapat dari 

penyebaran kuesioner secara offline. 

Data penelitian diperoleh dari hasil kuesioner yang telah disebarkan 

kepada seluruh responden yang berjumlah 60 nasabah pembiayaan. Hasil 

kuesioner dapat dilihat pada Tabel 11. 

C. Distribusi Tanggapan Responden 

Pengaruh kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah 

terhadap loyalitas nasabah pembiayaan akan dilihat pada masing-masing 

variabel. Berikut ini adalah hasil tanggapan responden berdasarkan 

kuesioner yang disebar. 

a. Variabel Independent (Variabel bebas) 
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Tabel 11 

Variabel Kualitas Layanan 

 
No 

 
Pernyataan 

Alternatif Jawaban  
Total STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

1 Karyawan PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang KK 

Cimanggu berpenampilan 

bersih, rapi dan sopan 

0 0 3 19 38 60 

2 Karyawan PT. 

BPRS Bumi Artha 

Sampang KK 

Cimanggu melayani 

dengan cepat, baik 

dan teliti sesuai 

harapan nasabah 

0 0 0 33 27 60 

3 Karyawan PT.BPRS 

Bumi Artha Sampang KK 

Cimanggu mengucapkan 

salam dan terimakasih 

saat melayani nasabah 

0 0 0 29 31 60 

4 Karyawan PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang KK 

Cimanggu tanggap 

terhadap keluhan nasabah 

0 0 1 30 29 60 

5 Dalam setiap transaksi 

yang sedang dilakukan, 

karyawan  PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang KK 

0 0 4 23 33 60 
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Cimanggu mampu 

menanamkan 

kepercayaan kepada 

nasabah 

6 Karyawan PT.BPRS 

Bumi Artha Sampang KK 

Cimanggu peduli kepada 

setiap nasabah 

0 0 2 19 39 60 

 

Tabel 12 

Variabel Kualitas Produk 

 
No 

 
Pernyataan 

Alternatif Jawaban  
Total STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

1 Pelaksanaan pembiayaan 

sesuai dengan prosedur 

yang telah disepakati 

antara PT.BPRS Bumi 

Artha Sampang KK 

Cimanggu dengan 

nasabah 

0 0 13 35 12 60 

2 Produk yang ada di 

PT.BPRS Bumi 

Artha Sampang KK 

Cimanggu bebas 

dari unsur riba 

0 0 19 40 1 60 

3 Kemudahan dalam syarat 

dan proses pengajuan 

penggunaan produk yang 

cepat 

0 0 17 40 3 60 
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Tabel 13 

Variabel Kepuasan Nasabah 

 
No 

 
Pernyataan 

Alternatif Jawaban  
Total STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

1 Layanan yang diberikan 

karyawan PT. BPRS 

Bumi  Artha Sampang 

KK Cimanggu sesuai 

harapan nasabah 

0 0 0 39 21 60 

2 Saya merasa puas 

atas produk yang 

ditawarkan  PT. 

BPRS Bumi  Artha 

Sampang KK 

Cimanggu 

0 0 26 33 1 60 

3 Saya merasa puas atas 

pelayanan yang tepat 

waktu dalam menangani 

nasabah 

0 0 0 30 30 60 

 

b. Variabel Dependent (Variabel terikat) 

Tabel 14 

Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

 
No 

 
Pernyataan 

Alternatif Jawaban  
Total STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 
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1 Saya akan 

merekomendasikan 

produk PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang KK 

Cimanggu kepada 

kerabat, teman dan 

tetangga 

0 0 0 35 25 60 

2 Saya akan 

membicarakan hal-

hal yang positif PT. 

BPRS Bumi Artha 

Sampang KK 

Cimanggu 

0 0 2 30 28 60 

3 Pelayanan yang baik 

selama ini memberikan 

dorongan untuk saya 

memanfaatkan kembali 

setiap produk dan jasa 

yang ditawarkan 

0 0 1 23 36 60 

 

D. Hasil Analisis Data Penelitian 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya 

suatu kuesioner. Suatu butir pernyataan dikatakan valid jika nilai dari 

setiap butir pernyataan atau r hitung tersebut positif lebih besar dari r 

tabel. Peneliti menggunakan rumus df = N – 2 untuk mencari r tabel. 

Jumlah responden dikurangi 2, jadi 60 – 2 = 58 dan didapati nilai 

0,2542 sebagai r tabel. 

Berdasarkan perhitungan menggunakan SPSS for Windows 

versi 25 diperoleh hasil uji validitas terhadap masing-masing 
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pernyataan yang digunakan untuk mengukur variabel layanan, produk, 

kepuasan dan loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu: 

a. Kualitas Layanan (X1) 

Pengujian validitas pada variabel kualitas layanan (X1) adalah 

apabila r hitung > r tabel maka dinyatakan valid dan jika nilai r hitung 

< r tabel maka item kuesioner dinyatakan tidak valid. 

Tabel 15 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Item r hitung r table Keterangan 

X1.1 0,483 0,2542 Valid 

X1.2 0,568 0,2542 Valid 

X1.3 0,386 0,2542 Valid 

X1.4 0,565 0,2542 Valid 

X1.5 0,667 0,2542 Valid 

X1.6 0,527 0,2542 Valid 

Sumber :Hasil Olahan Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel 15 menunjukkan variabel kualitas layanan 

(X1) mempunyai kriteria valid untuk semua item pernyataan dengan 

nilai r hitung lebih besar dari r tabel. Hal ini menunjukkan bahwa 

masing-masing pernyataan pada variabel kualitas layanan (X1) dapat 

diandalkan dan layak sebagai penelitian. 

b. Kualitas Produk (X2) 

Pengujian validitas pada variabel kualitas produk (X2) adalah 

apabila r hitung > r tabel maka dinyatakan valid dan jika nilai r hitung 

< r tabel maka item kuesioner dinyatakan tidak valid. 

Tabel 16 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X2) 

Item r hitung r table Keterangan 

X2.1 0,596 0,2542 Valid 
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X2.2 0,663 0,2542 Valid 

X2.3 0,496 0,2542 Valid 

   Sumber : Hasil Olahan Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel 16 dapat dilihat bahwa dari 3 pernyataan 

yang diberikan kepada 60 responden memiliki nilai r hitung yang 

lebih besar dari r tabel sebesar 0,2542 yang berarti semua item 

pernyataan dinyatakan valid. 

c. Kepuasan Nasabah (X3) 

Pengujian validitas pada variabel kepuasan nasabah (X3) 

adalah apabila r hitung > r tabel maka dinyatakan valid dan jika nilai r 

hitung <  r tabel maka item kuesioner dinyatakan tidak valid. 

Tabel 17 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (X3) 

Item r hitung r tabel Keterangan 

X3.1 0,293 0,2542 Valid 

X3.2 0,686 0,2542 Valid 

X3.3 0,647 0,2542 Valid 

   Sumber : Hasil Olahan Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel 17 menunjukkan variabel kepuasan nasabah 

(X3) mempunyai kriteria valid untuk semua item pernyataan dengan 

nilai r hitung lebih besar dari r tabel. Hal ini menunjukkan bahwa 

masing-masing pernyataan pada variabel kepuasan nasabah (X3) dapat 

diandalkan dan layak sebagai penelitian. 

d. Loyalitas Nasabah Pembiayaan (Y) 

Pengujian validitas pada variabel kualitas layanan (X1) adalah 

apabila r hitung > r tabel maka dinyatakan valid dan jika nilai r hitung 

< r tabel maka item kuesioner dinyatakan tidak valid. 

         Tabel 18 

              Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Nasabah Pembiayaan (Y) 

Item r hitung r tabel Keterangan 
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Y.1 0,502 0,2542 Valid 

Y.2 0,615 0,2542 Valid 

Y.3 0,555 0,2542 Valid 

   Sumber : Hasil Olahan Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel 18 menunjukkan variabel loyalitas nasabah 

pembiayaan (Y) mempunyai kriteria valid untuk semua item 

pernyataan dengan nilai r hitung lebih besar dari r tabel. Hal ini 

menunjukkan bahwa masing-masing pernyataan pada variabel 

Loyalitas Nasabah Pembiayaan (Y) dapat diandalkan dan layak 

sebagai penelitian. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner 

yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu 

kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang 

terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

Suatu variabel atau konstruk dapat dikatakan reliabel jika 

memberikan nilai cronbach’s alpha diatas 0,60. Hasil uji reliabilitas 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 19 

Hasil Uji Reliabilitas 

Item Cronbach’s Alpha Keterangan 

X1 0,705 Reliabel 

X2 0,670 Reliabel 

X3 0,667 Reliabel 

Y 0,644 Reliabel 

Sumber : Hasil Olahan Data Primer 2020   

Berdasarkan tabel 19 menunjukkan nilai Cronbach’s alpha 

atas variabel kualitas layanan sebesar 0,705 variabel kualitas produk 

sebesar 0,670 variabel kepuasan nasabah sebesar 0,667 dan variabel 

loyalitas nasabah pembiayaan sebesar 0,644. Dengan demikian, dapat 
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disimpulkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner ini reliabel 

karena mempunyai lebih dari 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa setiap 

item pernyataan yang digunakan akan mampu memperoleh data yang 

konsisten yang berarti bila pernyataan itu diajukan kembali akan 

diperoleh jawaban yang relatif sama dengan jawaban sebelumnya. 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah nilai residual yang 

telah distandarisasi pada model regresi berdistribusi normal atau tidak. 

Data berdistribusi normal jika data akan mengikuti garis diagonal dan 

menyebar disekitar garis diagonal. Nilai residual dikatakan berdistribusi 

normal jika nilai residual terstandarisasi tersebut sebagian besar mendekati 

nilai rata-ratanya. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan uji 

normalitas dengan analisis grafik dan uji Kolmogorov-Smirnov. Berikut 

adalah hasil dari uji normalitas dengan menggunakan pengolahan SPSS 25 

for windows. 

Gambar 3 

Hasil Uji Normalitas Histogram 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Output SPSS versi 25 
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Berdasarkan gambar diatas, histogram Regression Standardized 

Residual membentuk kurva seperti lonceng, maka nilai residual tersebut 

dinyatakan normal atau data berdistribusi normal. 

Gambar 4 

Hasil Uji Normalitas P-Plot 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Output SPSS versi 25 

Berdasarkan gambar diatas, terlihat bahwa penyebaran data (titik) 

menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal yang 

berarti bahwa data berdistribusi normal atau model regresi memenuhi 

asumsi normalitas. 

Adapun hasil perhitungan normalitas secara statistik yang dilihat 

berdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov adalah sebagai berikut: 

Tabel 20 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 60 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation ,70763880 

Most Extreme Differences Absolute ,078 
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    Sumber : Output SPSS versi 25 

Pada tabel 20 diperoleh hasil output uji Kolmogorov-Smirnov, nilai 

sig 0,200. Nilai signifikan masing-masing variabel lebih dari 0,05 yang 

berarti bahwa nilai tersebut berdistribusi secara normal. 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Untuk mengetahui ada 

atau tidaknya multikolinearitas, mengacu pada nilai yang dipakai untuk 

menunjukkan adanya multikolinearitas adalah nilai tolerance > 0,10 atau 

sama dengan nilai VIF < 10. Untuk melihat hasil multikolinearitas, berikut 

peneliti sajikan dalam tabel 21:  

         Tabel 21 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Positive ,055 

Negative -,078 

Test Statistic ,078 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 12,695 2,329  5,450 ,000   

Kualitas 

Layanan 

,118 ,053 ,235 2,207 ,031 ,998 1,002 

Kualitas 

Produk 

,284 ,097 ,314 2,930 ,005 ,989 1,011 

Kepuasan 

Nasabah 

-,460 ,114 -,430 -4,020 ,000 ,990 1,010 

a. Dependent Variable:  Loyalitas Nasabah Pembiayaan 
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Sumber : Output SPSS versi 25 

Dapat dilihat dari tabel 21 di atas, nilai tolerance pada kualitas 

layanan (X1) sebesar 0,998, kualitas produk (X2) sebesar 0,989, dan 

kepuasan nasabah (X3) sebesar 0,990. Ketiganya lebih besar dari 0,10. 

Kemudian nilai VIF kualitas layanan (X1) sebesar 1,002, kualitas produk 

(X2) sebesar 1,011, dan kepuasan nasabah (X3) sebesar 1,010. Seluruhnya 

nilai VIF kurang dari 10. Maka dapat disimpulkan bahwa model 

persamaan regresi tidak terdapat masalah multikolinearitas dan dapat 

digunakan dalam penelitian ini. 

c. Uji Heteroskedasitas 

Uji heterokedasitas bertujuan apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variasi dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 

lain.  Model regresi yang baik adalah yang homokedasitas atau tidak 

terjadi heteroskedasitas. Dasar analisisnya jika terdapat pola tertentu, 

seperti titik-titik yang membentuk pola tertentu yang teratur 

(bergelombang, mengumpul ditengah, melebar kemudian menyempit) 

maka mengidentifikasikan telah terjadi heteroskedasitas. Sedangkan jika 

tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah 

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedasitas. 

Untuk melihat hasil uji heteroskedasitas penelitian ini, berikut 

peneliti sajikan dalam gambar 5: 

Gambar 5 

Hasil Uji Heteroskedasitas 
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Sumber : Output SPSS versi 25 

Berdasarkan gambar 5, grafik scatterplot menunjukkan bahwa data 

tersebut diatas dan dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y dan tidak terdapat 

suatu pola yang jelas pada penyebaran data tersebut. Hal ini berarti tidak 

terjadi heteroskedasitas pada model regresi, sehingga model regresi layak 

digunakan untuk memprediksi keputusan menjadi nasabah berdasarkan 

variabel yang mempengaruhinya, yaitu kualitas layanan, kualitas produk 

dan kepuasan nasabah. 

4. Uji Hopotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan analisis regresi 

linier berganda. Untuk mempermudah dalam menganalisis data, semua 

pengolahan data akan dilakukan dengan menggunakan program SPSS 

versi 25. Adapun hasil regresi dari data primer yang diolah dapat dilihat 

pada tabel 22 sebagai berikut:  

Tabel 22 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12,695 2,329  5,450 ,000 

Kualitas Layanan ,118 ,053 ,235 2,207 ,031 

Kualitas Produk ,284 ,097 ,314 2,930 ,005 

Kepuasan Nasabah -,460 ,114 -,430 -4,020 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

 

Sumber : Output SPSS versi 25 

Berdasarkan tabel 22 diatas dapat diperoleh model regresi linier 

berganda sebagai berikut: 

 

 

Dari hasil pengujian regresi linier berganda menunjukkan bahwa 

koefisien regresi betanda positif. Apabila variabel kualitas layanan, 

Y = 12,695+0,118 X1+0,284 X2+-0,460 X3+e 
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kualitas produk dan kepuasan nasabah terpenuhi maka loyalitas nasabah 

pembiayaan akan semakin meningkat, begitupun sebaliknya jika bertanda 

negatif. Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa: 

a. Uji t (Parsial) 

Tabel  23 

Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12,695 2,329  5,450 ,000 

Kualitas Layanan ,118 ,053 ,235 2,207 ,031 

Kualitas Produk ,284 ,097 ,314 2,930 ,005 

Kepuasan Nasabah -,460 ,114 -,430 -4,020 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

Sumber : Output SPSS versi 25 

Berdasarkan tabel 23 diatas dapat diketahui nilai t hitung dari setiap 

variabel. 

1) Variabel kualitas layanan diperoleh nilai t hitung sebesar 2,207 dengan 

nilai Sig. 0,031. Secara statistik menunjukkan bahwa hasil nilai t tabel 

yakni sebesar 2,003 dan nilai Sig. lebih besar dari 0,05. Maka Ho ditolak 

dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan. 

2) Variabel kualitas produk diperoleh t hitung sebesar 2,930 dengan nilai Sig. 

0,005. Secara statistik menunjukkan bahwa hasil nilai t tabel yakni sebesar 

2,003 dan nilai Sig. lebih kecil dari 0,05. Maka Ho ditolak dan Ha diterima 

sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pembiayaan. 

3) Variabel kepuasan nasabah diperoleh t hitung sebesar -4,020 dengan nilai 

Sig. 0,000. Secara statistik menunjukkan bahwa hasil nilai t tabel yakni 

sebesar 2,003 dan nilai Sig. lebih kecil dari 0,05. Maka Ho diterima dan 
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Ha ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan. 

b. Uji f (Simultan) 

Adapun pengujian dalam uji f ini yaitu dengan menggunakan suatu 

tabel yang disebut dengan tabel ANOVA (Analysis of Variance). Berikut 

adalah hasil dari uji F. 

     Tabel 24 

    Hasil Uji F 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17,039 3 5,680 10,765 ,000b 

Residual 29,544 56 ,528   

Total 46,583 59    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, Kualitas Produk 

Sumber : Output SPSS versi 25 

Berdasarkan tabel 24 diatas nilai F hitung sebesar 10,765 dengan 

nilai tingkat signifikasi 0,000. Karena nilai signifikasi lebih kecil dari 

0,000 < 0,1. Maka H0 ditolak atau Ha diterima dan dapat disimpulkan 

bahwa variabel kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah 

berpengaruh secara simultan (secara bersama-sama) terhadap variabel 

loyalitas nasabah pembiayaan. 

c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Nilai R2 digunakan untuk mengukur seberapa besar kemampuan 

pengaruh variabel independen dapat menjelaskan variabel dependen. 

Semakin besar nilai R2 maka semakin baik kemampuan variance dan 

variabel independen menjelaskan variabel dependen. 

Tabel 25 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 
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1 ,605a ,366 ,332 ,726 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, Kualitas 

Produk 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

Sumber : Output SPSS versi 25 

Tabel 25 menunjukkan bahwa nilai R square sebesar 0,332 atau 

33,2% ini menunjukkan bahwa variabel loyalitas nasabah pembiayaan 

yang dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan kualitas produk dan 

kepuasan nasabah adalah sebesar 33,2%.  

Sedangkan sisanya sebesar 0,668 atau sebesar 66,8% variabel yang 

lain atau variabel yang tidak diteliti oleh penulis. 

E. Pembahasan Hasil Penelitian 

Adapun interpretasi penulis terhadap hasil penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Layanan (X1) terhadap Loyalitas Nasabah 

Pembiayaan PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu 

Menurut Tjiptono (1996:54) mendefinisikan kualitas layanan 

mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan nasabah. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk menjalin 

hubungan yang kuat dengan perusahaan.  

Berdasarkan analisis data diatas, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki nilai t hitung 

sebesar 2,207 lebih besar dari t tabel 2,003 dan hasil nilai signifikansi 

(sig) sebesar 0,031. Karena nilai sig. 0,031 < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa secara parsial kualitas layanan (X1) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan (Y). 

 Hasil penelitian memperlihatkan tingginya kualitas 

pelayanan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu terutama pada sikap karyawan yang berkaitan dengan upaya 

mendengarkan dan memahami kebutuhan nasabah, mengamati 
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perilaku nasabah, serta mencurahkan perhatian sepenuhnya kepada 

nasabah. PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu 

memiliki cara untuk menciptakan dan mempertahankan hubungan 

yang baik dan harmonis dengan para nasabah adalah dengan 

melakukan konsep pelayanan prima berdasarkan A3 (attitude, 

attention, dan action). Pelayanan prima berdasarkan konsep A3, 

artinya pelayanan yang diberikan menggunakan pendekatan sikap 

(attitude), perhatian (attention), dan tindakan (action). Sikap karyawan 

yang perhatian dan peduli dengan nasabah merupakan hal terpenting 

yang dimiliki oleh PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu, cepat tanggap dan pemberian solusi yang tepat merupakan 

hal yang sangat paling diperhatikan oleh nasabah. Nasabah merespon 

dengan baik atas pelayanan yang diberikan PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu kepada mereka. Hasil penelitian 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Nazarudin Aziz, Yosep Eka Putra (Jurnal 2019) yang berjudul 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Padang. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

2. Pengaruh Kualitas Produk (X2) terhadap Loyalitas Nasabah 

Pembiayaan PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu 

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:283), kualitas produk 

adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, 

yang meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi 

dan perbaikan serta atribut bernilai lainnya. 

Berdasarkan analisis data diatas, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel kualitas produk memiliki nilai t hitung 



 

79 
 

sebesar 2,930 lebih besar dari t tabel 2,003 dan hasil signifikansi (sig) 

sebesar 0,005. Karena nilai sig. 0,005 < 0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa secara parsial kualitas produk (X2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan (Y). 

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa semakin baik kualitas 

produk yang diberikan oleh PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor 

Kas Cimanggu maka nasabah akan semakin merasa puas dengan 

kualitas produk tersebut dan pada akhirnya nasabah akan loyal 

menggunakan jasa perbankan dari PT. BPRS Bumi Artha Sampang 

Kantor Kas Cimanggu. Nasabah adalah penilai kualitas suatu produk 

perbankan. Semakin puas seorang nasabah mengkonsumsi suatu 

produk perbankan maka dapat dikatakan semakin berkualitas produk 

perbankan yang diberikan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Ariyani, F (2008) yang berjudul Membangun Loyalitas 

Nasabah melalui Peningkatan Kualitas Pelayanan dan Keunggulan 

Produk (Studi Empiris pada PT. Bank Bukopin Tbk di Kota 

Semarang). Hasil penelitian ini menunjukkan secara empiris juga 

membuktikan bahwa keunggulan produk berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini memperkuat pendapat Kotler 

(1992) bahwa produk merupakan sesuatu yang ditawarkan kepada 

pasar yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Hal ini 

berarti bahwa jika produk yang ditawarkan memiliki keunggulan 

untuk dapat memuaskan dan memenuhi kebutuhan maka produk 

tersebut dapat mendorong nasabah untuk menjadi loyal. Hasil 

penelitian ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Aaker 

(1992) yang menyatakan bahwa atribut produk yang melengkapi suatu 

merek dengan kemanfaatan yang spesifik yang merupakan 

keunggulan produk akan menjadi dasar pengambilan keputusan 

pembeli atau pengguna produk dan mempunyai pengaruh dalam 

membentuk loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan 
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bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

Pengaruh Kepuasan Nasabah (X3) terhadap Loyalitas Nasabah 

Pembiayaan PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu 

Menurut Kotler (2000); Zeitham, Berry, dan Parasuraman 

(1990) menyatakan bahwa kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah ia membandingkan antara kinerja yang dirasakan 

dibandingkan dengan harapannya. 

Berdasarkan analisis data diatas, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel kepuasan nasabah memiliki nilai t 

hitung sebesar -4,020 lebih kecil dari t tabel 2,003 dan hasil 

signifikansi (sig) sebesar 0,000. Karena nilai sig. 0,000 < 0,05, maka 

tidak berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan (Y). 

Kepuasan nasabah merupakan fungsi seberapa dekat harapan 

nasabah atas suatu layanan dengan mutu yang dirasakan. Nasabah 

akan merasa puas jika suatu layanan sesuai harapan, dan nasabah akan 

merasa sangat puas jika suatu layanan dan produk melebihi harapan. 

Untuk mendapatkan kepuasan yang lebih tinggi pada saat nasabah 

melakukan transaksi, maka hal ini biasanya terkait dengan faktor-

faktor pelayanan yang mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Kepuasan nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Hal ini berarti bahwa semakin baiknya kualitas 

layanan dan produk yang diberikan oleh PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu belum tentu bisa membuat nasabah 

menjadi loyal kepada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas 

Cimanggu. Hubungan negatif dan signifikan antara kepuasan nasabah 

dengan loyalitas nasabah mungkin saja disebabkan karena faktor 

tangible. Tangible adalah bukti konkret kemampuan suatu perusahaan 

untuk menampilkan yang terbaik bagi nasabahnya baik dari sisi fisik 
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tampilan bangunan yang berdaya tarik, fasilitas, perlengkapan 

teknologi pendukung, hingga penampilan karyawan. Terutama dari 

sisi fisik bangunan yang sudah sejak berdirinya PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu yaitu bulan Juli tahun 2009 yang 

sampai sekarang belum ada tahap renovasi bangunan, bahkan terjadi 

kerusakan AC (Air Conditioner) dalam beberapa bulan. Mungkin  saja 

itu yang membuat nasabah kurang merasakan kenyamanan. Karena 

lingkungan yang baik dapat membantu nasabah merasa lebih santai 

dan lebih puas dengan bank syariah. Manajer harus mengalokasikan 

sebagian dari anggaran tahunan mereka untuk memperbaharui 

tangibles mereka untuk menjaga kepuasan nasabah dan meningkatkan 

kredibilitas bank mereka. Pada saat yang bersamaan aspek tangible 

merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi harapan nasabah.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Yuli Astuti (2017) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Penerapan Prinsip-Prinsip Syariah dan Kepuasan Nasabah terhadap 

Loyalitas Nasabah BMT UGT Sidogiri Cabang Wongsorejo 

Kabupaten Banyuwangi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

variabel kepuasan nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Berdasarkan analisis data diatas, penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel kualitas layanan, kualitas produk, dan kepuasan 

nasabah adalah 33,2%. Sedangkan sisanya 0,668 atau sebesar 66,8% 

variabel yang lain atau variabel yang tidak diteliti oleh penulis. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 

kualitas produk dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pembiayaan 

pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. Berdasarkan hasil 

analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, maka diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Variabel kualitas layanan (X1) secara parsial (uji t) memberikan pengaruh 

terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang 

Kantor Kas Cimanggu dengan dibuktikan dari hasil uji t hitung yang diketahui 

bahwa t hitung (2,207) > t tabel (2,003). Berdasarkan hasil penelitian tersebut, 

maka hipotesis yang mengatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu diterima. Karena hasil penelitian ini 

menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh pada loyalitas nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. 

2. Variabel kualitas produk (X2) secara parsial (uji t) memberikan pengaruh 

terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang 

Kantor Kas Cimanggu dengan dibuktikan dari hasil uji t hitung yang diketahui 

bahwa t hitung (2,930) > t tabel (2,003). Berdasarkan hasil penelitian tersebut, 

maka hipotesis yang mengatakan bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu diterima. Karena hasil penelitian ini 

menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh pada loyalitas nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. 

3. Variabel kepuasan nasabah (X3) secara parsial (uji t) tidak memberikan 

pengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Kantor Kas Cimanggu dengan dibuktikan dari hasil uji t hitung yang 
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diketahui bahwa t hitung (-4,020) < t tabel (2,003). Berdasarkan hasil penelitian 

tersebut, maka hipotesis yang mengatakan bahwa kepuasan nasabah tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. 

BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu ditolak. Karena hasil 

penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan nasabah tidak berpengaruh pada 

loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor 

Kas Cimanggu. 

4. Variabel kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah secara 

simultan memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. Hal tersebut 

dibuktikan dengan hasil pengujian yaitu diketahui bahwa F hitung (10,765) > F 

tabel (2,766) yang artinya ada pengaruh secara simultan dimensi kualitas 

layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. 

Jadi Ho ditolak, artinya ada pengaruh secara simultan dimensi kualitas 

layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan pada PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. 

B. Saran 

Setelah mengambil kesimpulan dari pengaruh kualitas layanan, kualitas 

produk dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pembiayaan pada PT. 

BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. Untuk penelitian yang lebih 

baik lagi, maka penulis mengajukkan beberapa saran, diantaranya: 

1. Bagi peneliti selanjutnya, diharapakan menambahkan faktor lain atau variabel 

lain diluar penelitian ini yang mempengaruhi loyalitas nasabah pembiayaan 

bank syariah. Agar menghasilkan gambaran yang lebih luas mengenai masalah 

yang diteliti. 

2. Bagi PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu, dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah pembiayaan maka perusahaan harus tetap 

mempertahankan kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah Dan 

juga harus memberikan layanan agar terpenuhinya keinginan nasabah terhadap 
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PT. BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. Tingkat kesediaan 

alat, ketanggapan karyawan, bentuk empati karyawan dan kenyamanan di 

ruang tunggu menjadikan nasabah memiliki loyalitas yang tinggi terhadap PT. 

BPRS Bumi Artha Sampang Kantor Kas Cimanggu. 
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