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Abstract: Tanpa disadari atau tidak bahwasannya semakin tahun perkembangan 
lembaga keuangan non-bank semakin meningkat, dan menjadikan lembaga tersebut 
untuk terus berbedan agar dapat selalu dinikmati oleh setiap nasabah dalam hal  
kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra peusahaan yang lebih baik agar 
mampu meningkatkan loyalitas kepada nasabah dalam menggunakan produk atau jasa 
layanan BMT UGT Sidogiri Cabang Glenmore kabupaten Banyuwangi. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan 
nasabah, dan citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BMT 
UGT Sidogiri Cabang Glenmore. Setelah mengetahui telaah literatur terkait, dalam 
penelitian ini ditetapkan variabel penting yang diduga kuat mempengaruhi loyalitas 
nasabah yaitu kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan, dengan 
variabel-variabel yang mempengaruhinya dapat dipandang sebagai basis strategi bagi 
pengembangan loyalitas nasabah. Penelitian berbentuk kuantitatif explanatory 
research untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra 
perusahaan terhadap loyalitas nasabah dengan metode survei. Pengambilan sampel 
menggunakan tekhnik sampling Probability Sampling dengan menggunakan metode 
accidental sampling dan penentuan ukuran sampel penelitian ini menggunakan 
teorinya Ferdinand,  yaitu dengan jumlah sampel sampel dalam penelitian ini adalah 
325 responden. Alat analisis regresi linier berganda, dengan bantuan SPSS versi 22. 
Hasil analisis menunjukkan variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah dengan Sig. 0,037. Kepuasan nasabah berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan dengan Sig. 0,000. Citra perusahaan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan dengan Sig. 0,000. 
Sedangkan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
nasabah dengan nilai F hitung 71,390 ≥ F tabel 3,20 dan Signifikansi 0,000 ≤ 0,05. 
Kemudian untuk uji R2 (koefisien determinasi) sebesar 0,220 atau 22%, sedangkan 
sisanya sebesar 78% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh penulis 
dalam penelitian ini 
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PENDAHULUAN 

Saat ini badan usaha Sidogiri memiliki lima lini bisnis utama. Kelima lini itu adalah 

Koperasi Pesantren (Kopontren), Koperasi Agro, BMT Maslahah, BMT UGT Sidogiri, dan 

BPR Syariah. Kelima lini usaha itu tiap-tiapnya berbadan hukum sendiri. Dari lima divisi 

bisnis inilah lalu muncul berbagai "anak usaha", antara lain bisnis software, bisnis agro, 

bisnis kuliner, usaha air mineral dengan brand "Santri", bisnis apartemen mahasiswa, 

percetakan, hingga rumah sakit. Namun dari lima lini itu, yang terkenal memang tiga, 

yaitu Kopontren, BMT Maslahah, dan BMT UGT Sidogiri. BMT Maslahah, pada Rapat 

Akhir Tahun (RAT) 2017 lalu misalnya mencatatkan aset sampai Rp 538 miliar. 

Kualitas pelayanan (Service Quality) menjadi topik utama dalam kegiatan bisnis 

global baik bisnis ritel modern maupun online, seiring dengan meningkatnya kompleksitas 

dan tekanan persaingan yang dihadapi oleh lembaga keuangan. Kualitas pelayanan 

menjadi faktor utama yang sangat penting dalam menentukan keberhasilan bisnis tersebut. 

Hal ini dapat dilihat dari perhatian masyarakat dan ketatnya persaingan terhadap kualitas 

pelayanan yang ditawarkan untuk menumbuhkan kepuasan nasabah dan berujung pada 

loyalitas nasabah untuk terus memakai dan menggunakan produk yang ditawarkan oleh 

perusahaan tersebut.   

Citra perusaaan merupakan salah satu asset terpenting dari perusahaan atau 

organisasi, yang selayaknya terus menerus dibangun dan dipelihara, citra yang baik 

merupakan perangkat kuat, bukan hanya untuk menarik nasabah dalam memilih dan 

menggunakan produk dan jasa yang di buat dan dikeluarkan oleh perusahaan tersebut, 

melainkan juga dapat memperbaiki sikap dan kepuasan pelanggan terhadap perusahaan 

sehingga akan terciptanya loyalitas dari setiap pelanggan yang menggunakan produk 

tersebut. 

Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah memiliki keterkaitan yang sangat erat, 

dimana kualitas pelayanan akan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan, ikatan seperti ini dalam jangka panjang 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta 

kebutuhan mereka, dengan demikian perusahaan tersebut dapat meningkatkan kepuasan 

nasabah yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman yang 

kurang menyenangkan. 

Loyalitas diartikan sebagai suatu perilaku yang diharapkan atas suatu produk atau 

layanan perusahaan yang antara lain meliputi kemungkinan pembelian lebih lanjut, 

terciptanya pelanggan yang loyal dapat menjamin kelangsungan hidup perusahaan, 

karena dengan memiliki pelanggan yang setia, konsumen akan terus membeli produk 

yang ditawarkan oleh perusahaan. Nasabah akan menjadi loyal karena adanya hambatan 

peralihan dengan faktor-faktor teknis, ekonomi atau psikologi yang dirasakan dari seorang 

pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk meneliti hal 

tersebut dengan mengambil judul pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan   nasabah  dan 

citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah BMT UGT Sidogiri cabang Glenmore di 

Kabupaten Banyuwangi. 
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STUDI LITERATUR 

Kajian teori berisikan tetang pembahasan teori yang dijadikan sebagai dasar 

pijakan dan perspektif dalam melakukan penelitian, serta pembahasan secara lebih luas 

dan mendalam. 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

Menurut Kotler dan Keller (2012) : Service is any act or performance that one party 

can offer to another that is essentially intangible and does not result in the ownership in 

anything, yaitu tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 

lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menyebabkan kepemilikan sesuatu.  

Menurut Berry dan Zeithaml (2010) dalam konsep Servqual (Service Quality). 

karakteristik dari pelayanan terbagi atas : 

a. Bukti fisik (Tangibles) (X1.1) 

b. Kehandalan (Reliability) (X1.2) 

c. Ketanggapan (Responsiveness) (X1.3) 

d. Jaminan (Assurance) (X1.4) 

e. Empati (Emphaty) (X1.5) 

f. Kepatuhan (complaince) (X1.6)  

2. Kepuasan Nasabah (X2) 

Definisi kepuasan menurut Kotler (1997), merupakan suatu perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan antara kesannya terhadap 

kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan 

fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja 

tidak memenuhi harapan maka nasabah akan merasa kecewa, bila kinerja memenuhi 

harapan maka nasabah akan puas dan bila kinerja melebihi harapan maka nasabah 

akan sangat puas. Harapan nasabah merupakan keyakinan nasabah sebelum mencoba 

atau membeli suatu produk yang akan dijadikan standar acuan untuk menilai kinerja 

produk tersebut. Harapan nasabah dibentuk melalui pengalaman pada masa 

lampaunya, informasi dari kenalan dan iklan. 

Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, menjelaskan bahwasannya terdapat 5 hal 

faktor utama yang menjadi kepuasan nasabah, antara lain: 

a. Kualitas Produk (X2.1) 

b. Harga (X2.2) 

c. Kualitas Pelayanan (X2.3) 

d. Faktor Emosional (X2.4) 

e. Biaya Produk (X2.5) 

3. Citra Perusahaan (X3) 

Citra atau image menurut Kotler (2019), The set of belifs, ideas and impressions a 

persons hold regarding an object. Peoples attitudes and actions toward an object are highly 

conditioned by that object image, yaitu sekumpulan kepercayaan, ide-ide dan kesan-kesan 

yang di dapatkan seseorang mengenai suatu obyek tertentu dari organisasi, orang, 

produk dan sebagainya. Sikap dan tindakan seseorang terhadap suatu obyek sangat di 

kondisikan atau di pengaruhi oleh citra obyek yang bersangkutan. 
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Dalam buku yang berjudul Marketing Management A South Asian Perspective, 

Kotler (2009) menyampaikan bahwasannya terdapat 3 proses seseorang 

mempersepsikan citra perusahaan, 

a. Perhatian (Selective Attention) (X3.1) 

b. Kecenderungan (Selective Distortion) (X3.2) 

c. Ingatan (Selective Retention) (X3.3) 

4. Loyalias Nasabah (Y) 

Menurut Wulf, Gaby dan Lacobucci loyalitas (2001), merupakan besarnya 

konsumsi dan frekuensi pembelian dilakukan oleh seseorang nasabah terhadap suatu 

perusahaan, dan mereka berhasil menemukan bahwa kualitas keterhubungan yang 

terdiri dari kepuasan, kepercayaan dan komitmen mempunyai hubungan yang positif 

dengan loyalitas. Dan Ahmad Subagyo berpendapat bawa loyalitas nasabah 

merupakan pembelian ulang sebuah merek secara konsisten oleh nasabah tersebut. 

Dalam buku yang berjudul Costumer Loyalty menambahakan dan 

mepertahankan Nasabah, ditulis oleh Jill Griffin (2005), terdapat 5 proses agar timbul 

sikap loyalitas dari nasabah, yaitu : 

a. Kesadaran Nasabah (Y.1) 

b.  Pembelian awal (Y.2) 

c.  Evaluasi-Pasca pembelian (Y.3) 

d.  Keputusan Membeli Kembali (Y.4) 

e.  Pembelian kembali (Y.5) 

 

KERANGKA KONSEPTUAL  

Untuk mempermudah didalam memahami persoalan yang sedang diteliti serta 

mengarahkan penelitian pada pemecahan masalah yang dihadapi. Maka penulis 

membuat karangka pemikiran. Karangka berfikir dalam suatu penelitian perlu 

dikemukakan apabila dalam  penelitian  tersebut berkenaan dua variabel atau lebih. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KUALITAS 
PELAYANAN (X1) 

KEPUASAN 
NASABAH  

(X2) 

CITRA 
PERUSAHAAN 

(X3) 

LOYALITAS 
NASABAH 

(Y) 



Anang Asari, Misbahul Munir, dan Khamdan Rifa’i 

30 | Hak Cipta © 2022 Indonesian Journal of Islamic Economics & Finance 
 

METODE RISET 

1. Pendekatan Dan Jenis Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah, penelitian ini dapat 

diklarifikasikan sebagai explanatory research yaitu penelitian yang bertujuan untuk 

mendapatkan penjelasan mengenai hubungan (kausalitas) antara beberapa variabel 

melalui pengujian hipotesis (salah satunya menggunakan statistik inferensial). 

Penelitian ini dilakukan kepada nasabah yang menggunakan jasa dan produk di BMT 

UGT Sidogiri cabang Glenmore Banyuwangi. 

Alasan mengapa menggunakan tempat penelitian di BMT UGT Sidogiri cabang 

Glenmore Banyuwangi, Karena tempat tersebut merupakan salah satu lembaga 

keuangan non bank syariah berbentuk koperasi yang telah berdiri dan mampu 

berkembang dengan pesat di daerah selatan Kabupaten Banyuwangi. 

2. Populasi Dan Sampel 

a. Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini 

adalah nasabah yang telah menggunakan produk atau jasa BMT UGT Sidogiri 

cabang Glenmore Banyuwangi sebanyak 2X atau minimal 1 tahun telah menajdi 

nasabah.  

b. Sampel  

Pengambilan sampel dalam penelitian adalah menggunakan metode 

accidental sampling adalah teknik perencanan sampel berdasarkan kebetulan. 

Dengan demikian siapa saja yang menggunakan produk atau jasa di BMT UGT 

Sidogiri cabang Glenmore Banyuwangi. Dimana penentuan ukuran sampel 

penelitian ini menggunakan teorinya Ferdinand, dengan ketentuan minimal  

sampel 100 responden, selanjutnya akan dilakukan perbandingan dengan 5 

observasi dikalikan jumlah estimated paramater yaitu 65 item indikator, sehingga 

dapat ditemukan jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 325 responden. 

3. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk mendapatkan data yang akurat maka diperlukan metode pengumpulan 

data penelitian ini menggunakan Metode Kuesioner (Angket) dan Dokumentasi  

4. Instrumen Penelitian 

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah Skala Likert, 

merupakan kesetujuan atau ketidak setujuan seseorang terhadap serangkaian 

pernyataan berkaitan dengan keyakinan atau perilaku mengenai suatu obyek tertentu. 

Skala likert, digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang fenomena sosial. Kemudian variabel akan diukur 

dijabarkan menjadi indikator variabel yang selanjutnya dijadikan sebagai titik tolak 

untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. 

 

 



Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah Dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah BMT 
UGT Sidogiri Cabang Glenmore Kabupaten Banyuwangi 

  Hak Cipta © 2022 Indonesian Journal of Islamic Economics & Finance |31 
 

HASIL DAN DISKUSI 

1. Pengaruh kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y) 

Setelah melakukan pengujian dan analisis data, dalam hipotesis pertama yang 

telah disebutkan, menghasilkan temuan bahwasannya kualitas pelayanan  

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada UGT BMT Sidogiri cabang 

Glenmore. Hal ini disebabkan karena indikator kualitas pelayanan yaitu bukti fisik 

BMT, kehandalan pegawai, ketanggapan aryawan, adanya jaminan, empatia atau 

perhatian karyawan kepada nasabah dan kepatuhan syariah telah ada dan diterapkan 

oleh setiap karyawan sekaligus dalam lembaga keuangan BMT UGT Sidogiri cabang 

Glenmore. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan 

(Standardized Coefficients) beta bernilai positif sebesar 0,103, dengan Sig. 0,037 ≤ 0,05, 

maka hipotesis kesatu yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah adalah diterima. 

2. Pengaruh kepuasan nasabah (X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y) 

Setelah melakukan pengujian dan analisis data, dalam hipotesis kedua yang 

telah disebutkan, menghasilkan temuan bahwasannya kepuasan nasabah  berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada UGT BMT Sidogiri cabang Glenmore. Hal 

ini disebabkan karena indikator kepuasan nasabah yaitu kualitas produk, harga, 

kualitas pelayanan, faktor emosioanl dan biaya telah ada dan diterapkan oleh setiap 

karyawan sekaligus dalam lembaga keuangan BMT UGT Sidogiri cabang Glenmore. 

Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan (Standardized 

Coefficients) beta bernilai positif sebesar 0,200, dengan Sig. 0,000 ≤ 0,05, maka hipotesis 

kedua yang menyatakan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah adalah diterima. 

3. Pengaruh citra perusahaan (X3) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

(Y) 

Setelah melakukan pengujian dan analisis data, dalam hipotesis ketiga yang 

telah disebutkan, menghasilkan temuan bahwasannya citra perusahaan  berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada UGT BMT Sidogiri cabang Glenmore. Hal 

ini disebabkan karena indikator citra perusahaan yaitu perhatian, kecenderungan, dan 

ingatan telah ada dan diterapkan dalam lembaga keuangan non Bank BMT UGT 

Sidogiri cabang Glenmore. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang 

menunjukkan (Standardized Coefficients) beta bernilai positif sebesar 0,366, dengan 

Sig. 0,000 ≤ 0,05, maka hipotesis ketiga yang menyatakan citra perusahaan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah adalah diterima. 

4. Kualitas pelayanan (X1), kepuasan nasabah (X2), dan citra perusahaan (X3), secara 

bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y)  

Setelah melakukan pengujian dan analisis data, dalam hipotesis keempat 

disebutkan, menghasilkan temuan bahwasannya kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah dan citra perusahaan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada UGT BMT Sidogiri cabang Glenmore. Hal ini 

disebabkan karena indikator loyalitas nasabah yaitu kesadaran nasabah akan produk 
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dan jasa layanan yang digunakan, penggunaan awal produk dan jasa layanan, evaluasi 

pasca penggunaan produk, pengambilan keputusan dalam menggunakan produk dan 

adanya penggunaan produk yang terus dilakukan oleh pihak nasabah, sudah ada dan 

dimiliki opleh setiap nasabah BMT UGT Sidogiri cabang Glenmore. Hal ini dibuktikan 

dengan hasil analisis jalur uji regresi berganda pada nilai F hitung ≥ F tabel sebesar 

30,239 ≥ 3,04 dengan Sig. Sebesar 0,000 ≤ 0,05, maka hipotesis keempat yang 

menyatakan kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan citra perusahaan secara 

bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah adalah 

diterima. 

 

KETERBATASAN PENELITIAN 

Meskipun proses penyusunan dan penelitian yang telah dirancang dan dilakukan 

dengan sebaik-baiknya, namun hasil penelitian ini sepenuhnya masih mengandung 

beberapa keterbatasan diantaranya: 

1. Dalam penelitian ini hanya menjelaskan dan untuk mengetahui tentang loyalitas 

nasabah yang dipengaruhi oleh indikator kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan 

citra perusahaan, sehingga masih adanya beberapa variabel yang belum diuji untuk 

meningkatkan loyalitas nasabah sepertihalnya variabel kepercayaan, strategi 

pemasaran, transparansi biayan, akuntabilitas pelaporan, strategi harga, kinerja 

karyawan dan beberapa variabel lainnya. 

2. Sampel dalam penelitian ini hanya sebatas beberapa nasabah yang menggunakan 

produk tabungan yang ditawarkan oleh UGT BMT Sidogiri cabang Glenmore, masih 

belum mencakup beberapa nasabah yang mengajukan kredit atau mengajukan 

pinjaman untuk modal usaha, modal kerja, biaya pendidikandan yang lainnya. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis hasil penelitian, pengujian hipotesisi dan pembahasan yang 

telah diuraikan sebelumnya, maka kesimpulan dari penelitian ini adalah : 

1. Kualitas pelayanan  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada UGT BMT 

Sidogiri cabang Glenmore. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis kesatu yang 

menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

adalah diterima. 

2. Kepuasan nasabah  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada UGT BMT 

Sidogiri cabang Glenmore. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis kedua yang 

menyatakan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

adalah diterima. 

3. Citra perusahaan  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada UGT BMT 

Sidogiri cabang Glenmore. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis ketiga yang 

menyatakan citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

adalah diterima. 

4. Kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan citra perusahaan secara bersama-sama 

(simultan) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada UGT BMT Sidogiri 

cabang Glenmore. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis keempat yang menyatakan 
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kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan citra perusahaan secara bersama-sama 

(simultan) berpengaruh signifi- kan terhadap loyalitas nasabah adalah diterima. 
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