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ABSTRAK 

Loyalitas nasabah merupakan tuntutan mutlak bagi perusahaan untuk menjamin 

kelangsungan hidup dalam usahanya tersebut, karena loyalitas nasabah merupakan 

puncak pencapaian pelaku bisnis. Dengan mendapatkan pelanggan yang loyal, maka 

bias membuat peluang yang besar bagi bank untuk memperluas jaringan pemasaran. 

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan reputasi perusahaan baik secara persial maupun simultan 

terhadap loyalitas nasabah pada Bank Muamalat Purwokerto. 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan menggunakan analisis 

penelitian kuantitatif. Sampel yang digunakan adalah sampel incidental yaitu siapa 

saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti sejumlah 98 orang. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner, observasi dan wawancara. Uji 

instrumen yang digunakan dalam penelitian yaitu dengan uji validitas dan uji 

reliabilitas. Metode analisis data dengan metode analisis regresi linier berganda, uji 

koefisien Determinan (𝑅2 ) dan pengujian hipotesis dengan uji t dan uji F. Uji 

asumsi klasik yang digunakan adalah uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji 

heterokedastisitas. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah, yang dibuktikan dengan nilai t hitung lebih kecil dari t tabel 

(0,191< 1,985). (2) kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, yang 

dibuktikan dengan nilai  t hitung lebih besar dari t tabel (2,239 > 1,985). (3) reputasi 

perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, yang dibuktikan dengan nilai  t 

hitung lebih besar dari t tabel (2,576 > 1,985), dan kualitas pelayanan, kualitas produk, 

dan reputasi perusahaan secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

yang dibuktikan dengan nilai F hitung lebih besar dari F tabel 2,70 dan nilai Sig 

lebih kecil dari 0,05. 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, reputasi perusahaan, 

loyalitas nasabah. 
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ABSTRACT 

Customer loyalty is an absolute requirement for a company to ensure the 

survival of its business, because customer loyalty is the pinnacle of achievement for 

business people. By getting loyal customers, it can create great opportunities for 

banks to expand their marketing network. The purpose of this study is to determine 

the effect of service quality, product quality and company reputation both partially 

and simultaneously on customer loyalty at Bank Muamalat Purwokerto.  

This research is a field research using quantitative research analysis. The 

sample used is the incidental sample, namely anyone who happens to meet the 

researcher with a total of 98 people. The data collection techniques used were 

questionnaires, observation and interviews. The test instruments used in the study 

were validity and reliability tests. The data analysis method used is multiple linear 

regression analysis, determinant coefficient test (R2) and hypothesis testing using t 

test and F test. Classical assumption tests used are normality test, multicollinearity 

test, and heteroscedasticity test.  

The results showed that (1) service quality had no effect on customer loyalty, 

as evidenced by the tcount is smaller than ttable (0.191 <1.985). (2) product quality 

affects customer loyalty, as evidenced by the tcount is greater than ttable (2.239 > 1.985). 

(3) company reputation affects customer loyalty, as evidenced by the tcount is greater 

than ttable (2.576 > 1.985), and service quality, product quality, and company 

reputation simultaneously affect customer loyalty as evidenced by the Fcount of more 

the size of Ftable is 2.70 and the Sig value is less than 0.05.  

Keywords: service quality, product quality, company reputation, customer 

loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Bank Syariah merupakan lembaga intermediasi dan penyedia jasa 

keuangan yang bekerja berdasarkan etika dan sistem nilai Islam, khususnya yg 

bebas dari bunga (riba), bebas dari kegiatan spekulatif yang nonproduktif 

seperti perjudian (Maysir), bebas dari hal-hal yang tidak jelas dan meragukan 

(gharar), berprinsip keadilan, dan hanya membiayai kegiatan usaha yang 

halal. Bank syariah sering dipersamakan dengan bank tanpa bunga. Bank 

Syariah selain menghindari bunga juga secara aktif turut berpartisipasi dalam 

mencapai sasaran dan tujuan dari ekonomi islam yang berorientasi pada 

kesejahteraan sosial (Ascarya, 2005). Kegiatan perbankan syariah di 

Indonesia baru dimulai tahun 1992 berdasarkan UU No. 7 tahun 1992 tentang 

perbankan, pemerintah kemudian mengeluarkan kebijakan yang khusus 

mengatur tentang perbankan syariah yaitu dengan menerbitkan UU No. 21 

tahun 2008. Kebijakan ini memberikan kesempatan yang lebih luas untuk 

pengembangan jaringan perbankan syariah (Rahayu, 2018). 

Di Indonesia bank syariah telah muncul semenjak awal 1990-an 

dengan berdirinya Bank Muamalat. Bank Muamalat Indonesia adalah Bank 

Syariah pertama di Indonesia. Pendirian Bank Muamalat digagas oleh Majelis 

Ulama Indonesia (MUI), Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI) dan 

pengusaha muslim yang kemudian mendapat dukungan dari pemerintah 

Republik Indonesia. Bank Muamalat terus berinovasi dan mengeluarkan 

produk-produk keuangan syariah seperti Asuransi Syariah (Asuransi Takaful), 

Dana Pensiun Lembaga Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat), dan Multi 

Finance syariah (Al-Ijarah Indonesia Finance) yang seluruhnya menjadi 

trobosan di Indonesia. Selain produk itu, ada produk bank yaitu Shar-e yang 

merupakan tabungan instan pertama di Indonesia. Sejak tahun 2015, Bank 
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Muamalat bermetamorfosa untuk menjadi entitas yan g semakin baik dan 

meraih pertumbuhan jangka panjang. Dengan strategi bisnis yang terarah 

Bank Muamalat Indonesia akan terus melaju mewujudkan visi menjadi  “The 

Best Islamic Bank and Top 10 Bank in Indonesia with Strong Regional 

Presence” (www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat). 

Pada tahun 2015, Bank Muamalat dirundung masalah kekurangan 

modal dan pemegang saham lama enggan menyuntikkan dana segar. Hal ini 

menyebabkan di tahun 2017 menjadi puncak dari masalah tersubut yaitu 

dengan rasio kecukupan modal (Capital Adequacy Ratio/CAR) turun menjadi 

11,58%. Angka itu masih dalam batas aman, akan tetapi dalam konsesi Basel 

III untuk CAR minimal 12% guna menyerap risiko contercyclical. dalam 

laporan keuangan perseroan, periode Januari-Agustus 2019 laba bersihh Bank 

Muamalat tercatat hanya mencapai Rp 6,57 milliar. Padahal pada periode 

yang sama tahun sebelumnya (Januari-Agustus 2018) laba bersih perusahaan 

mencapai 110,9 milliar. Dalam hal ini laba bersih perusahaan turun drastis 

hingga 94,1% secara tahunan.ambruknya laba bersih perusahaan terjadi 

seiring dengan tekanan terhadap pos pendapatan utama perusahaan 

(www.cnbcindonesia.com).  

Novita (2016) menjelaskan loyalitas nasabah sangat penting bagi bank 

yang menjaga kelangsungan usahanya. Nasabah yang setia adalah mereka 

yang sangat puas dengan produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai 

antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun yang yang mereka 

kenal. Selanjutnya pada tahap berikutnya nasabah yang loyal tersebut akan 

memperluas “kesetiaan” mereka pada produk-produk lain dari bank tersebut. 

Pakar pemasaran berpendapat bahwa “Customer loyalty is the DNA of 

marketing”, yang artinya loyalitas pelanggan adalah DNA pemasaran, karena 

loyalitas pelanggan atau nasabah adalah jaminan keunggulan bersaing, 

pertumbuhan, laba, dan ketahanan jangka panjang suatu perusahaan ataupun 

bank (Kertajaya, 2003).  
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Terdapat beberapa keuntungan strategik bagi perusahaan tentang 

pentingnya mempertahankan loyalitas pelanggan. Imbalan dari loyalitas 

bersifat jangka panjang dan kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas seorang 

konsumen, semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang 

konsumen (Griffin, 2002). Seorang pelanggan yang loyal akan menjadi asset 

yang sangat bernilai bagi organisasi. Dipertahankannya pelanggan yang loyal 

dapat mengurangi usaha mencari pelanggan baru, memberikan umpan balik 

positif kepada organisasi, dan loyalitas mempunyai hubungan posistif dengan 

profitabilitas (Dharmmesta, 2005).  

Dalam buku Tjiptono (2008), bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah ada lima yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, 

emosional, harga, dan biaya. Dari kelima faktor tersebut ada dua faktor yang 

menjadi variabel pada penelitian ini, yaitu kualitas pelayanan dan kualitas 

produk. Kualitas Pelayanan yang dimiliki oleh suatu bank akan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan karena memberikan nilai plus berupa 

motivasi khusus bagi pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling 

menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan inilah yang 

membuat pelanggan loyal. Kualitas produk yang baik secara langsung akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, dan bila hal tersebut berlangsung 

secara terus-menerus akan mengakibatkan konsumen yang selalu setia 

membeli atau menggunakan produk tersebut dan disebut loyalitas konsumen. 

Dalam jurnal Utari (2015) menyebutkan bahwa reputasi perusahaan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, dikarenakan jika reputasi perusahaan 

yang dimiliki oleh bank baik akan menimbulkan keloyalan nasabah terhadap 

bank tersebut. Diputra (2007) membuktikan bahwa jika perusahaan dapat 

memberikan pelayanan yang berkualitas dan konsumen merasa mendapatkan 

kepuasan maka akan tercipta loyalitas konsemen, dan sebaliknya. Menurut 

Hardiwan dan Mahdi (2005) kualitas produk yang baik akan menciptakan, 

mempertahankan kepuasan serta menjadikan konsumen akan loyal. 
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Bagi setiap bank, layanan merupakan faktor yang penting dalam usaha 

untuk membentuk loyalitas kepada para pelanggannya. Bila pelanggan merasa 

tidak puas dapat menyebabkan pelanggan tersebut pindah ke bank yang 

lainnya, sehingga akan menyebabkan kerugian pada bank tersebut. Di sebuah 

perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik semua karyawan 

diharapkan mempunyai daya tanggap yang baik. Daya tanggap 

(Responsiviness) merupakan suatu respon/kesigapan karyawan dalam 

membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap 

(Aziz, 2012). Penelitian ini akan mengukur kuatnya pengaruh faktor-faktor 

yang mempengaruhi loyalitas nasabah pada industri perbankan, tepatnya pada 

Bank Muamalat Purwokerto. 

Saat ini nasabah yang loyal masih menjadi prioritas utama Bank 

Muamalat Purwokerto agar mampu bertahan dengan para pesaing bank-bank 

syariah lainnya yang berada di Purwokerto. Untuk mempertahankan 

nasabahnya, Bank Muamalat Purwokerto menerapkan pelayanan yang sebaik 

mungkin dan bermutu melayani semua nasabahnya tanpa terkecuali. Dalam 

memenuhi kebutuhan nasabah dan kepuasan nasabah, memiliki standar yang 

sama dalam mengukur pelayanan yang baik. Selain menerapkan pelayanan 

yang terbaik, Bank Muamalat Purwokerto juga berupaya untuk memberikan 

produk yang berkualitas dan unggul dibandingkan dengan produk yang ada di 

bank-bank syariah lainnya. Keunggulan ini diciptakan untuk agar nasabah 

bank Muamalat Purwokerto tetap setia memakai produknya dan dapat 

menikmati jasa yang telah diberikan.  
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Grafik 1.1 

Data Jumlah Nasabah Bank Muamalat KC Purwokerto tahun 2017-2019 

 

Sumber: data Nasabah Muamalat Purwokerto. 

Dari gambar diatas dapat kita lihat bahwa terjadi peningkatan secara 

signifikan jumlah nasabah tahun 2017-2019. Peningkatan tersebut tidak 

terlepas dari keputusan masyarakat selaku nasabah dalam memiilih Bank 

Muamalat Purwokerto. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, dapat diketahui bahwa kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan reputasi perusahaan bagi nasabah dapat 

mempengaruhi loyalitas nasabah. Dalam jangka panjang loyalitas pelanggan 

dapat dijadikan tujuan utama bagi perencanaan strategi pemasaran di 

perbankan. Selain itu, Bank Muamalat Purwokerto yang bergerak dalam 

bisnis jasa perbankan yang berdasarkan asas kepercayaan, sehingga masalah 

kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat menentukan keberhasilan 

bisnis ini. Dalam menciptakan loyalitas dengan nasabah yang merupakan 

salah cara untuk pencapaian tujuan perusahaan, karena loyalitas nasabah akan 

turut menentukan keberhasilan perusahaan.  

Berdasarkan uraian di atas, peneliti ingin meneliti tentang pelayanan, 

keunggulan produk, dan reputasi perusahaan yang ada di Bank Muamalat 

Purwokerto. Oleh karena itu, peneliti menyusun penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Reputasi 
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Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Bank Muamalat 

Purwokerto)”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan di atas, maka penulis 

merumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

Bank Muamalat Purwokerto? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

Bank Muamalat Purwokerto? 

3. Apakah reputasi perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

Bank Muamalat Purwokerto? 

4. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk dan reputasi perusahaan 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Muamalat Purwokerto?  

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Muamalat Purwokerto. 

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Muamalat Purwokerto. 

c. Untuk mengetahui pengaruh preputasi perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Muamalat Purwokerto. 

d. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

reputasi perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Muamalat 

Purwokerto. 
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2. Manfaat Penelitian 

Dari penelitian tersebut diharapkan memberi manfaat bagi semua pihak 

antara lain: 

a. Bagi Penulis: Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 

dan pelatihan intelektual untuk meningkatkan kompetensi keilmuan 

yang sesuai dengan bidang yang sedang dipelajari dalam melakukan 

penganalisa tentang manajemen pemasaran, khususnya loyalitas 

konsumen. Dan juga sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan 

gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

b. Bagi Akademik: penelitian ini diharapkan dapat menambah 

pengetahuan, khususnya dalam bidang manajemen pemasaran dan 

dapat menjadi bahan rujukan dalam penelitian lebih lanjut. 

c. Bagi Bank Muamalat Purwokerto: Peneliti diharapkan dapat berguna 

bagi pihak Bank Muamalat Purwokerto untuk dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan reputasi perusahaan terhadap 

nasabahnya, agar dapat lebih menerapkan prinsip-prinsip syariah 

dalam menjalankan perusahaannya agar berhasil menjadi perbankan 

syariah yang telah diimpi-impikan oleh masyarakat. 

 

D. Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan pembaca memahami pokok-pokok bahasan dalam 

penelitian ini, maka peneliti menyusun sistematika penulisannya sebagai 

berikut: 

BAB I adalah pendahuluan yang meliputi: latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II adalah landasan teori yang meliputi: kajian pustaka, kerangka 

teori, rumusan hipotesis. 
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BAB III yaitu metodologi penelitian yang terdiri dari: jenis penelitian, 

tempat dan waktu penelitian, sumber data, subjek dan objek penelitian, 

populasi dan sampel, variabel dan indikator penelitian, teknik pengumpulan 

data, teknik pengolahan dan analisis data. 

BAB IV yaitu hasil dan pembahasan yang memuat tentang uraian hasil 

yang diperoleh dalam penelitian dan pembahasannya yang meliputi deskripsi 

objek penelitian, teknik dan instrument data, serta pembahasan atas hasil 

pengelolaan data. 

BAB V adalah Penutup. Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dan 

saran. 

  



 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan reputasi perusahaan terhadap loyalitas nasabah 

(studi kasus pada Bank Muamalat Purwokerto). Dari rumusan masalah 

penelitian yang diajukan, maka analisis data yang telah dilakukan dan 

pembahasan yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya, dapat ditarik 

kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh tidak signifikan pada variabel kualitas pelayanan (X1) 

dengan t hitung sebesar 0,191 dengan signifikansi t sebesar 0,849. Nilai t tabel 

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

nilai t yaitu 1,985. Karena t hitung lebih kecil dari t tabel (0,191< 1,985) atau 

siginifikasi t lebih besar dari 5% (0,849 > 0,05) maka Ho diterima dan Ha 

ditolak yang diartikan variabel independen secara persial tidak 

berpengaruh signifikan. Dengan kata lain hipotesis pertama (H1) pada 

penelitian ini menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

2. Terdapat pengaruh signifikan pada variabel kualitas produk (X2) di 

dapatkan t hitung sebesar 2,239 dengan signifikansi t sebesar 0,027. Nilai t 

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

nilai t yaitu 1,985. Karena t hitung lebih besar dari t tabel (2,239 > 1,985) atau 

siginifikasi t lebih kecil dari 5% (0,027<  0,05) maka Ho ditolak dan Ha 

diterima yang diartikan variabel independen secara persial berpengaruh 

signifikan. Dengan kata lain hipotesis kedua (H2) pada penelitian ini 

menyatakan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

3. Terdapat pengaruh signifikan pada variabel reputasi perusahaan  (X3) di 

dapatkan t hitung sebesar 2,576 dengan signifikansi t sebesar 0,012. Nilai t 



 

 
 

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

nilai t yaitu 1,985. Karena t hitung lebih besar dari t tabel (2,576 > 1,985) atau 

siginifikasi t lebih kecil dari 5% (0,012<  0,05) maka Ho ditolak dan Ha 

diterima yang diartikan variabel independen secara persial berpengaruh 

signifikan. Dengan kata lain hipotesis ketiga (H3) pada penelitian ini 

menyatakan reputasi perusahaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

4. Terdapat pengaruh secara simultan variabel kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan reputasi perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Muamalat Purwokerto.  Diperoleh nilai F hitung sebesar 4,492 dengan 

nilai Sig 0,005. Hal ini menunjukkan bahwa nilai F hitung lebih besar dari 

F tabel 2,70 dan nilai Sig lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian Ho 

ditolak dan Ha diterima. Artinya kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

reputasi perusahaan secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

 

B. SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan di atas, 

maka dapat dikemukakan beberapa saran kepada pihak-pihak yang terkait 

dengan penelitian ini dengan harapan dapat bermanfaat dan menjadi acuan 

perbaikan. Adapun saran-saran tersebut antara lain yaitu: 

1. Kualitas pelayanan yang baik di suatu perusahaan dapat berdampak baik 

terhadap para nasabahnya. Dalam hal ini mencerminkan bahwa karyawan 

dari suatu perusahaan ramah, profesionalitas, cepat dan tanggap terhadap 

nasabah. Perusahaan lebih baik berupaya untuk tetep lebih mementingkan 

kualitas pelayanan demi kepuasan nasabah yang akhirnya akan 

berpengaruh secara positif pada kesetiaan nasabah. Adapun yang perlu 

dilakukan Bank Muamalat yaitu dengan tetap meningkatkan kualitas 

pelayanan yang lebih baik lagi.  



 

 
 

2. Anggapan nasabah yang mengenai kualitas produk membuat nasabah 

berkeinginan melakukan pembelian ulang, dalam hal ini tentunya dapat 

berpengaruh secara positif bagi perusahaan. Adapun langkah untuk 

meningkatkan kualitas produk adalah dengan mempertahankan kualitas 

atau ciri khas dari produk tersebut sehingga nasabah akan tetepa loyal 

terhadap perusahaan itu. Selain itu juga, produk-produk dari perusahaan 

dikembangkan lagi. 

3.  Reputasi perusahaan berpengaruh positif terhadap kesetiaan nasabah 

pada perusahaan tersebut. Maka dari itu reputasi perusahaan harus lebih 

ditingkatkan kembali, dengan cara brand atau logo perusahaan tersebut 

harus lebih dikenal oleh kalangan masyarakat awam. Sehingga dengan 

lebih meningkatkan dan memperkenalkan reputasi perusahaan, maka 

masyarakat akan lebih percaya dan memilih menggunakan produk dan 

jasa dari perusahaan tersebut
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