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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 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 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. 

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 diminati 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 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). 



 

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 

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. 

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 

  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. 

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 

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 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. 

 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. 



 

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 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 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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