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RINGKASAN

Penelitian ini dilakukan pada nasabah BNI Syariah Pekalongan dengan
judul: “Analisis Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Kepercayaan, Citra
Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah (Study pada Bank BNI Syariah
Pekalongan)”. Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah, kepercayaan, citra perusahaan dan loyalitas
nasabah BNI Syariah Pekalongan. Alat analisis yang digunakan Structural
Equation Modeling (SEM).
Dari hasil penelitian dan analisis data diperoleh kesimpulan bahwa:

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah, semakin tinggi kualitas pelayanan semakin kepuasan nasabah BNI
Syariah Pekalongan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan semakin tinggi kualitas pelayanan semakin tinggi kepuasan
nasabah BNI Syariah Pekalongan. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan, semakin tinggi kepuasan nasabahsemakin tinggi
kepercayaan nasabah BNI Syariah Pekalongan. Citra perusahaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan, semakin tinggi citra perusahaan
semakin tinggi kepercayaan nasabah BNI Syariah Pekalongan. Kepuasan nasabah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, semakin tinggi
kepuasan nasabah semakin tinggi loyalitas nasabah BNI Syariah
Pekalongan.Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, semakin tinggi kepercayaan semakin tinggi loyalitas nasabah BNI
Syariah Pekalongan.Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah, semakin tinggi citra perusahaan semakin tinggi loyalitas
nasabah BNI Syariah Pekalongan.

Berdasarkan kesimpulan di atas, untuk meningkatkan loyalitas nasabah
maka kualitas layanan harus ditingkatkan dengan cara meningkatkan indikator-
indikator : tangibel, reliability, responsiveness, asurance dan emphaty. Selain itu
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organisasi perlu meningkatkan kepercayaan nasabah dengan pendekatan
karakterisik personality masing-masing individu nasabah.

KataKunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Kepercayaan, Citra
Perusahaan dan Loyalitas Nasabah.

SUMMARY

The research was conducted at the customer BNI Syariah Pekalongan with
the title: "Analysis of Service Quality, Customer Satisfaction, Trust, Against
Corporate Image Customer Loyalty (Study on the Bank BNI Syariah
Pekalongan)". The purpose of this study was to determine the effect of service
quality on customer satisfaction, trust, corporate image and customer loyalty
Pekalongan BNI Syariah. Analysis tools used Structural Equation Modeling
(SEM).

From the results of research and data analysis concluded that:

Service quality has positive and significant impact on customer satisfaction,
the higher the quality of service the customer satisfaction Pekalongan BNI
Syariah. Service quality has positive and significant impact on confidence in the
higher quality of service higher customer satisfaction Pekalongan BNI Syariah.
Customer satisfaction has positive and significant impact on confidence, the
higher the higher the customer satisfaction customer confidence Pekalongan BNI
Syariah. Corporate image and a significant positive effect on confidence, the
higher the higher the company's image BNI Syariah Pekalongan customer
confidence. Customer satisfaction has positive and significant impact on customer
loyalty, higher customer satisfaction higher customer loyalty Pekalongan BNI
Syariah. Beliefs have a positive and significant impact on customer loyalty, the
higher the higher the confidence in BNI Syariah Pekalongan customer loyalty.
Corporate image and a significant positive effect on customer loyalty, the higher
the higher the image of the company's customer loyalty Pekalongan BNI Syariah.

Based on the above conclusion, to increase customer loyalty, the quality of
service should be improved by increasing the indicators: tangible, reliability,
responsiveness, and emphaty asurance. In addition the organization needs to
increase customer confidence in the approach to personality Characteristics of
each individual customer.

Keyword: Service Quality, CustomerSatisfaction, Trust,
CompanylmageandCustomerLoyalty

BAB | Pada pasar yang kompetitif,

PENDAHULUAN loyalitas pelanggan merupakan

persoalan pentingyang dihadapi
A. Latar Belakang Masalah

sektor perbankan
Indonesia.Mengetahuibahwapelan

ggan setiaadalah aset yang paling
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penting untuk bank,
manajerbisnisperlumengembangka
n strategi pemasaran  yang
mempromosikan dan
mempertahankan pertumbuhan
jumlah pelanggannya.Menjaga
basis loyalitas pelanggandapat
memberikankeunggulankompetitif
untukbisnisapapun.Biaya enam
kali lebih sedikit untuk retensi
perlanggan daripada menarik atau
memperoleh  pelanggan  baru

(Rosenberg dan Czepiel, 1984).

Penelitian ini  diharapkan

mampu  merespon  keterbatasan
penelitian Tariq and Moussaoui
(2009) dan Cheng (2011) yang
hasilnya  berbeda vyaitu citra
perusahaan, dan kepuasan
mempunyai pengaruh yang tidak
signifikan terhadap loyalitas dan
juga penelitian Boohene and
Agyapong (2011) yang menemukan
kepuasan pelanggan mempunyai
pengaruh yang negatif terhadap
loyalitas pelanggan. Hsu et al.,
(2010)

kepuasan dan citra perusahaan

menemukan bahwa

mempunyai  pengaruh signifikan

terhadap kepercayaan dan
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dampaknya terhadap behavioral

intention.

Bank BNI

Pekalongan merupakan lembaga

Syariah

financial penyedia jasa perbankan

yang memberikan
pelayananperbankan untuk
masyarakat Pekalongan dan

beberapa kabupaten lain
disekitarnya. Walaupun citra Bank
BNI Syariah sudah baik namun
dengan

banyaknya  perbankan

syariah di wilayah Pekalongan

mendorong Bank BNI Syariah
untuk  senantiasa  memperbaiki
pelayanan  kepada  masyarakat

sejalan dengan keinginan nasabah
sehingga dapat memberikan
kepuasan kepada nasabah dan

membangun loyalitas nasabah.

B. Perumusan Masalah.

Akhir-akhir ini

perbankanmengalami

paradigma
perubahan
maka persaingan diantara Bank,
baik swasta maupun pemerintah
Lebih - lebih
meningkatnya

semakin ketat.
dengan tuntutan
masyarakat terhadap mutu
pelayananbank mendorong bank

untuk senantiasa meningkatkan
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kualitas pelayanan nya agar dapat menemukan kepuasan
memenuhi kepuasan nasabah. pelanggan mempunyai
C. Pembatasan Masalah pengaruh yang negatif

Penelitian ini  dibatasi
pada objek penelitian pada jasa
perbankan Bank BNI

Pekalongan.Subjek

Syariah
penelitian
Bank  BNI

penelitian

nasabah
Variabel

hanya pada variabel

adalah
Syariah.
dibatasi
kualitas pelayanan, kepuasan
nasabah citra perusahaan dan
yang
mempengaruhi loyalitas nasabah.

kepercayaan nasabah

Penelitian ini akan dilasanakan
Pebruari 2012 sampai bulan Mei
2012.

D. Tujuan Penelitian
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1. Tujuan Umum Penelitian
adalah:
Penelitian ini  diharapkan
mampu merespon keterbatasan
penelitian and
Moussaoui (2009) dan Cheng

(2011) yang hasilnya berbeda

Tariq

yaitu citra perusahaan, dan
kepuasan mempunyai
yang tidak

signifikan terhadap loyalitas

pengaruh

dan juga penelitian Boohene

and Agyapong (2011) yang

terhadap loyalitas pelanggan.

E. Manfaat Penelitian

Hasil

penelitian ini diharapkan

dapat memberikan manfaat baik

secara teoritis maupun praktis.

1.

2.

Manfaat Teoritis

Temuan penelitian ini  dapat
memberikan jawaban terhadap
research gap untuk mengetahui
citra

bahwa perusahaan

berpengaruh terhadap
kepercayaan yang tidak diteliti
pada penelitian terdahulu yaitu
hanya berpengaruh langsung

terhadap loyalitas saja.

Manfaat Praktis

Temuan penelitian ini secara
praktis merupakan masukan
bagi manajemen Bank maupun

peneliti bidang pemasaran jasa,

dalam hal :

1. Proses pengambilan
keputusan untuk
menetapkan strategi
pemasaran khususnya
tentang bagaimana
menciptakan dan
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mempertahankan loyalitas
pelanggan.
2. Penelitian ini diharapkan

dapat menjadi salah satu
bahan acuan bagi peneliti
lain dalam  menemukan
model kerangka konseptual
yang
memadukan, memodifikasi

baru dengan
serta memperluas konstruk-
konstruk dalam penelitian
ini sehingga akan
memberikan kontribusi
yang sangat berarti bagi
pengembangan konsep
pemasaran jasa perbankan
maupun bidang manajemen

perguruan tinggi.

Il. TELAAH PUSTAKA DAN
PENGEMBANGAN MODEL

PENELITIAN

A. Telaah Pustaka
1. Konsep Loyalitas

Peppers dan
(2004:302)
definisi berbeda, yaitu dalam

Rogers
memberi dua

bentuk sikap/attitude, yaitu:
”loyalty is about preference and
definisi

bentuk

liking”,  sedangkan

dalam
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2.

perilaku/behavior,  vyaitu:”..is
description of a customer’s
actual conduct”. Disebutkan
bahwa pelanggan yang loyal
akan membeli produk dan jasa
di  sebuah yang

disukainya dan akan kembali

tempat

melakukan pembelian ulang di
tempat tersebut.

Konsep Kepuasan (

Satisfaction )

3.

Konsep Service Quality

4. Konsep Kepercayaan

5.

Citra Perusahaan (Corporate

Image)

B.

Pengembangan Hipotesis Model

Penelitian

1.

Pengaruh kualitas
pelayananterhadap kepuasan
nasabah.
H1 : Kualitas kualitas
pelayananberpengaruh

positif terhadap

kepuasan nasabah.

Pengaruh kualitas
pelayananterhadapkepercaya
an..
H2 :

Kualitas pelayanan

berpengaruh positif

terhadap kepercayaan.
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3. Pengaruh H7 : Citra  perusahaan
kepuasannasabahterhadapke berpengaruh  positif
percayaan. terhadap loyalitas
H3 : Kepuasan nasabah nasabah.

berpengaruh positif

terhadap kepercayaan. B. Kerangka Pikir

4. Pengaruh citra perusahaan

terhadap kepercayaan.
Kepercayaan
H4 : Citra perusahaan

berpengaruh positif

terhadap kepercayaan.

Kepuasan

Kualitas

Loyalitas

5. Pengaruh kepuasan Pelyann Nasabeh Nasabah
nasabahterhadap loyalitas
nasabah..
H5 : Kepuasan nasabah

Citra

berpengaruh positif Perusahiaan

terhadap loyalitas
nasabah.
BAB Il
6. Pengaruh
kepercayaanterhadap METODE PENELITIAN DAN

loyalitas nasabah. ANALISIS

H6 :

Kepercayaanberpenga A. METODE PENELITIAN

ruh positif terhadap 1. Metode Penelitian

loyalitas nasabah. Pendekatan  surveydalam

penelitian ~ ini  melalui

7. Pengaruh citra perusahaan penyebaran kuisioner yang

terhadap loyalitas nasabah. dilakukan yang  dilakukan
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pada nasabah pada bulan
Pebruari 2012 sampai Mei
2012.

2. Obyek penelitian

Obyek penelitian adalah
kualitas pelayanan,
kepuasan nasabah,
kepercayaan, citra
perusahaan dan loyalitas
nasabah  BNI  Syariah
Pekalongan

3. Jenis data

4. Metode Pengumpulan Data
5. Populasi

Populasi dalam penelitian

ini adalah seluruh
nasabahtabungan dan kredit
BNI Syariah Pekalongan
yaitu sebesar 322 orang
(rata-rata jumlah nasabah
dalam satu bulan yang
merupakan pelanggan yang
sudah satu tahun menjadi
nasabah).

6. Sampel

B. Metode Analisis

1. Difinisi konsepsual, definisi
operasional variabel
penelitian dan indikator

2. Skala Pengukuran

The 4™ University Research Coloquium 2016

3. Structural Equation Modeling
(SEM)

BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

A. Karakteristik Responden

Jumlah responden dalam
penelitian ini sebanyak 179
responden nasabah BNI Syariah
Pekalongan. Pengambilan data
dilakukan dengan cara kuesioner
disebar sebanyak 200ekseplar dan
kembali 186 ekseplar, 2 eksemplar
tidak terisi penuh dan sisanya 184
diambil 5

ekseplar sisanya 179 ditabulasi

ekseplar, kemudian

untuk dianalisis

B. Analisis Statistik Deskriptif

Dari hasil distribusi

jawaban responden  untuk
variabel loyalitas nasabah nilai
rata-rata yang paling tinggi juga
masih masuk dalam kategori
tinggi yaitu pada indikator akan
menggunakan pelayanan jasa
yang lain (mis: tabungan,

deposito, pinjaman)

C. Analisis Data

1. Bangunan Model Teoritis.
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2. Penyusunan Path Diagram

Gambar 4.7Confirmatory Factor

Analysis Faktor-
faktor yang
mempengaruhi
loyalitas nasabah

6. Uji Diskriminant Validiti

Evaluasi Normalitas Data

secara univariate pada data
semuanya lebih kecil dari +
2,58. Hal ini berarti semua data
memenuhi asumsi normalitas
univariate pada o = 0,01.
Sementara itu, secara
multivariate sebesar 5,466 yang
lebih besar dari nilai kritis yang
ditetapkan (+2,58). Dengan
demikian asumsi  normalitas
secara  multivariate  tidak

terpenuhi.

7. Evaluasi Outliers

The 4™ University Research Coloquium 2016

8. Evaluasi Multicollinearity dan
Singularity

9. Structural Equation Modeling
(SEM)

E Pembahasan Hasil Penelitian

V. KESIMPULAN DAN
IMPLIKASI
A. Kesimpulan

Kesimpulan penelitian ini adalah :

1. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif ~ terhadap  kepuasan
nasabah, semakin  tinggi
kualitas pelayanan semakin
kepuasan nasabah BNI Syariah
Pekalongan.

2. Kualitaspelayanan berpengaruh
positif terhadap kepercayaan
semakin tinggi kualitas
pelayanan  semakin  tinggi
kepuasan nasabah BNI Syariah
Pekalongan.

3. Kepuasan nasabah berpengaruh
positif terhadap kepercayaan,
semakin  tinggi kepuasan
nasabahsemakin
tinggikepercayaan nasabah BNI
Syariah Pekalongan.

4. Citra perusahaan berpengaruh

positif terhadap kepercayaan,
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B.

semakin tinggicitra perusahaan

semakin tinggikepercayaan
nasabah BNI Syariah
Pekalongan.

5. Kepuasan nasabah berpengaruh

positif  terhadap loyalitas

tinggi
semakin

nasabah, semakin

kepuasan  nasabah

tinggi
Syariah Pekalongan.

loyalitas nasabah BNI

6. Kepercayaan berpengaruh
positif  terhadap loyalitas
nasabah, semakin
tinggikepercayaan semakin

nasabah BNI
Syariah Pekalongan.

tinggiloyalitas

7. Citra perusahaan berpengaruh

positif  terhadap loyalitas

nasabah, semakin tinggicitra
perusahaansemakin
nasabah  BNI

Syariah Pekalongan.

tinggiloyalitas

Implikasi Manajerial

Berdasarkan hasil penelitian,
kualitas layanan memiliki peran
terbesar dalammenciptakan
nasabah Bank BNI
Syariah Pekalongan.

Faktor

kepuasan

yang mendorong
loyalitas konsumen untuk saaat ini

terletak pada kualitas layananyang

The 4™ University Research Coloquium 2016

telah diberikan perusahaan. Akan

tetapi, alangkah lebih baiknya

apabila perusahaanjugalebih
memperhatikan variabel kepuasan
pelanggan serta citra perusahaan
dalam jangka waktumendatang.
Dengan perbaikan pada hal-hal
tersebut,

diharapkan loyalitas

nasabah akan lebihmeningkat

dibandingkan dengan saat

sekarang.

C. Keterbatasan

Penelitian ini memiliki
kelemahan dan keterbatasan sebagai
berikut:

1. Terdapat 1 kriteria dalam model
yang berada pada penilaian
marginal yaitu AGFI (0,877).

2. Keterbatasan  waktu  karena
kesibukan nasabah BNI Syariah
Pekalongan sehingga data yang
di peroleh tidak maksimal.

Sebaiknya kuesioner diberikan
dirumah responden.
3. Responden banyak yang tidak
yang
peneliti

memahami  kuesioner
diberikan

perlu

sehingga
maksud
diberikan

menjelaskan

yang
kepada responden.

kuesioner
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D. Saran Untuk Penelitian
Mendatang
Untuk

mendatang, sebaiknya dilakukan

penelitian

pada obyekpenelitian yang berbeda
dengan kondisi dan lokasi berbeda
untuk

pula. Inibermanfaat

pengujian apakah variabel dan

yang
penelitian ini, mcngenai kualitas

metode digunakandalam
pelayanan, kepuasan, kepercayaan,

citra dan loyalitas,juga bisa
berlaku untuk obyek penelitian
yang berbeda.

penelitianmendatang perlu dikaji

Dalam

sifat lain dari kualitas jasa, yang
berinteraksi dengankepuasan,
kepercayaan, citra dan loyalitas
nasabah dengan

berbeda

indikator yang
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