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IKHTISAR 

NUR AMALIAH: “PENGARUH PELAYANAN PRIMA DAN TINGKAT 

KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH 

(STUDI KASUS DI BNI SYARI’AH KOTA CIREBON)” 

Untuk dapat memperoleh loyalitas nasabah dengan baik, bank dituntut untuk 

memiliki kualitas pelayanan yang baik dan dewasa ini dalam kegiatan pelayanan 

dikenal istilah pelayanan prima. Jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak bank 

belum cukup hanya sekedar sikap dan tingkah laku para karyawan dalam menghadapi 

nasabah, tetapi juga mencakup pelayanan prima untuk mencapai loyalitas nasabah. 

Tingkat kepuasan nasabah juga harus diperhatikan oleh bank, karena jika nasabah 

merasa puas maka loyalitas pun dengan sendirinya akan timbul dari nasabah. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pelayanan prima 

secara parsial terhadap loyalitas nasabah BNI Syari’ah Cirebon dan pengaruh tingkat 

kepuasan secara parsial terhadap loyalitas nasabah BNI Syari’ah  Cirebon serta 

pengaruh keduanya secara bersama-sama (simultan) terhadap loyalitas nasabah BNI 

Syari’ah Kota Cirebon.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, teknik 

pengumpulan datanya melalui observasi langsung ke Bank BNI Syari’ah Kota 

Cirebon, penyebaran angket dan melakukan wawancara terhadap responden yaitu 

nasabah BNI Syari’ah Kota Cirebon dengan sampel 68 responden.  

Berdasarkan hasil penelitian koefisien pelayanan prima dan tingkat kepuasan 

memberikan nilai 0,622 dan 0,149 yang berarti bahwa jika pelayanan prima dan 

tingkat kepuasan semakin baik maka loyalitas nasabah akan mengalami peningkatan. 

Setelah diketahui nilai Fhitung 20,219 dan Ftabel 3,318 maka Fhitung > Ftabel, sehingga 

pelayanan prima dan tingkat kepuasan secara bersama-sama mempengaruhi loyalitas 

nasabah. Dilihat dari perbandingan antara thitung dan ttabel dan nilai thitung untuk 

pelayanan prima 5,549 dan thitung tingkat kepuasan 1,569, sedangkan nilai ttabel adalah 

1,997, dengan signifikasi 0,05 menunjukkan bahwa adanya pengaruh antara pelyanan 

prima terhadap loyalitas nasabah dan tidak adanya pengaruh antara tingkat kepuasan 

terhadap loyalitas nasabah. Tetapi jika menggunakan signifikasi 12% (0,12) dengan 

tingkat kepercayaan 88% menunjukan bahwa adanya pengaruh antara pelayanan 

prima dan tingkat kepuasan terhadap loyalitas nasabah secara parsial. Dari uji 

koefisien determinasi diperoleh angka R
2
 (R Square) sebesar 38,4% ditentukan oleh 

pelayanan prima dan tingkat kepuasan, dan sisanya dipengaruhi atau dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 
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PEDOMAN TRASLITERASI ARAB-INDONESIA 

Arab Latin Arab Latin Arab Latin 

 A  z  q 

 B  s  k 

 T  sy  l 

 Ts  sh  m 

 J  dl  n 

 H  th  w 

 Kh  dh  h 

 D  ‘  ‘ 

 Dz  gh  y 

 R  f   
 

Keterangan: 

a. Tanda madd (vokal panjang) 

â = a dengan nada panjang 

 î = i dengan nada panjang 

û = u dengan nada panjang 

b. Kata sandang alif + lam (   ) 

Apabila diikuti oleh huruf qamariyah ditulis al, misalnya  ditulis al-

kâfirûn. Apabila diikuti oleh huruf syamsiyah, huruf lam diganti dengan huruf 

yang mengikutinya, misalnya  ditulis ar-rijâl. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan bisnis saat ini mengalami pertumbuhan yang  sangat pesat, 

baik bisnis yang bergerak dalam bidang manufaktur maupun jasa. Perkembangan 

perekonomian secara menyeluruh yang diiringi dengan perkembangan teknologi dan 

ilmu pengetahuan menciptakan sebuah persaingan yang semakin ketat dan tajam, baik 

dipasar domestik maupun internasional. Oleh karena itu dalam persaingan yang 

demikian, perusahaan dituntut untuk dapat memuaskan pelanggannya dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

Perkembangan perekonomian Indonesia khususnya dalam sektor jasa 

menciptakan sebuah persaingan yang semakin ketat tidak terkecuali pada sektor 

perbankan, dimana pada saat ini persaingan dalam dunia perbankan tidak hanya 

bertumpu pada produk dan jasa tetapi juga bertumpu pada pelayanannya. Hal tersebut 

dikarenakan banyaknya usaha perbankan baik yang konvensional ataupun syariah, 

dimana setiap bank mengemas jasa dan produk mereka sedemikian rupa untuk 

menarik para konsumen, bahkan pelayanan yang diberikan tidak hanya terbatas pada 

fungsi awal bank sebagai lembaga keuangan yang berfungsi untuk menyimpan dan 

meminjam uang. Berdasarkan pada hal di atas dapat dikatakan bahwa sebuah usaha 

perbankan haruslah mampu memberikan sebuah pelayanan yang prima dimana 

pelayanan prima tersebut dapat dijadikan sebagai sebuah keunggulan dibandingkan 
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dengan usaha perbankan lainnya sehingga mampu bertahan dalam iklim persaingan 

yang ketat. 

Pelayanan yang prima tersebut akan menimbulkan tingkat kepuasan nasabah. 

Seorang nasabah yang puas adalah nasabah yang merasa mendapatkan nilai dari 

penyedia jasa dalam hal ini perbankan syariah. Nilai ini bisa berasal dari produk, 

pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. Jika nasabah mengatakan bahwa 

nilai adalah produk perbangkan yang berkualitas, maka kepuasan terjadi jika nasabah 

mendapatkan produk yang berkualitas. Jika nilai bagi nasabah adalah kenyamanan 

maka kepuasan datang apabila pelayanan yang diperoleh benar-benar nyaman.  

Produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah yang dapat memberikan 

sesuatu yang dicari oleh nasabah sampai pada tingkat cukup. Dalam konteks teori 

perilaku konsumen, kepuasan lebih banyak didefinisikan dari perspektif pengalaman 

konsumen setelah mengkonsumsi atau menggunakan suatu produk atau jasa dalam 

hal ini jasa perbankan syariah. Jika kinerja dibawah harapan, nasabah tidak puas. Jika 

kinerja melebihi harapan, nasabah amat puas atau senang. Kepuasan yang tinggi 

cenderung menyebabkan nasabah berperilaku positif, terjadinya kelekatan emosional 

terhadap perbankan syariah dan juga preferensi rasional sehingga hasilnya adalah 

loyalitas nasabah yang tinggi. 

Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah Kota Cirebon, merupakan salah satu 

pelaku bisnis yang bergerak dalam industri perbankan, dengan menyediakan berbagai 

produk jasa perbankan yang tersedia untuk semua lapisan masyarakat. Mulai dari 

berbagai macam bentuk fasilitas tabungan, sarana kredit, hingga fasilitas pembayaran 
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rekening-rekening serta kemudahan jasa perbankan seperti ATM dll.  Dalam kegiatan 

operasionalnya BNI Syariah Kota Cirebon dituntut untuk lebih meningkatkan kualitas 

pelayanannya agar nasabah tidak merasa kecewa. Peningkatan pelayanan yang 

diberikan kepada nasabah adalah pada bagian front liner, yang terdiri dari teller, 

customer service dan security. Hal tersebut disebabkan karena nasabah memiliki 

frekuensi berinteraksi yang cukup tinggi dengan ketiga bagian tersebut. 

Jika dilihat dalam persaingan industri perbankan khususnya di Kota Cirebon, 

BNI Syariah yang berada di Jalan Sisingamangaraja Cirebon merupakan salah satu 

bank yang harus bersaing dengan bank-bank yang ada di kota Cirebon. Dalam 

melaksanakan kegiatan penyediaan jasa perbankan bagi para nasabahnya, BNI 

Syariah tentunya dihadapkan pada beberapa masalah yang menyangkut kegiatan 

operasionalnya. Permasalahan tersebut paling sering dihadapi oleh bagian front liner 

dikarenakan pelayanan pada bank lebih difokuskan pada bagian tersebut. Masalah-

masalah  tersebut dapat menyebabkan nasabah tidak mempunyai loyalitas terhadap 

BNI Syariah. Dengan demikian pelayanan prima BNI Syariah harus ditingkatkan 

khususnya bagian front liner, sebab apabila pelayanan prima tidak ditingkatkan, 

kemungkinan nasabah tidak akan loyal dan berpaling dari BNI Syariah ke bank lain 

yang memberikan pelayanan lebih baik. 

Selain itu, pengukuran terhadap tingkat kepuasan dan ketidakpuasan nasabah 

BNI Syariah juga merupakan indikator yang paling penting dari loyalitas nasabah. 

Bila tingkat kepuasan nasabah terhadap BNI Syariah tinggi, maka tidak cukup alasan 
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bagi nasabah untuk beralih  kepada bank-bank lain dan nasabah pun akan mempunyai 

loyalitas yang cukup tinggi terhadap BNI Syariah.  

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis berniat untuk membahasnya lebih 

lanjut melalui skripsi yang penulis beri judul Pengaruh Pelayanan Prima dan 

Tingkat Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah ( Studi Kasus : Di BNI Syari’ah 

Kota Cirebon). 

 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas, peneliti 

merumuskan masalahnya adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh pelayanan prima terhadap loyalitas nasabah pada BNI 

Syari’ah Kota Cirebon? 

2. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan terhadap loyalitas nasabah pada BNI 

Syari’ah Kota Cirebon? 

3. Bagaimana pengaruh pelayanan prima dan tingkat kepuasan secara simultan 

terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syari’ah Kota Cirebon? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini antara lain: 

1. Untuk mengetahui  pengaruh pelayan prima terhadap loyalitas nasabah pada BNI 

Syari’ah Kota Cirebon. 
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2. Untuk mengetahui  pengaruh tingkat kepuasan terhadap loyalitas nasabah  pada 

BNI Syari’ah Kota Cirebon. 

3. Untuk mengetahui  pengaruh pelayanan prima dan tingkat kepuasan secara 

simultan terhadap loyalitas nasabah secara simultan pada BNI Syari’ah Kota 

Cirebon. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai masukan antara lain: 

1. Untuk Bank 

Penulisan ilmiah ini diharapkan dapat menjadi pedoman atau sebagai bahan 

evaluasi bagi manajemen perusahaan agar dapat meningkatkan pelayanan dan 

kepercayaan nasabah serta dijadikan sebagai masukan dan dasar dalam 

pengambilan keputusan 

2. Untuk Akademisi 

Penulisan ilmiah  ini diharapkan dapat berguna sebagai salah satu bentuk/wujud 

nyata dari penerapan tugas dan fungsi perguruan tinggi, khususnya IAIN Syekh 

Nurjati Cirebon, yakni Tri Darma Perguruan Tinggi, bagi pengembangan ilmu 

pengetahuan khususnya ekonomi perbankan syari’ah. 

3. Untuk Penulis 

Penelitian ini  merupakan kesempatan bagi penulis untuk mengkomparasikan 

teori-teori yang diperoleh selama pendidikan ke dalam praktik sesungguhnya, 

khususnya pada bank yang diteliti.  
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E. Sistematika Penulisan  

Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas tentang penulisan skripsi ini 

maka penulis membuat sistematika sebagai berikut: 

Bab I, Pendahuluan meliputi: Latar belakang masalah, rumusan permasalahan, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.  

Bab II, Kajian Pustaka yang meliputi: Landasan teori, penelitian yang 

terdahulu yang relevan, kerangka berfikir dan hipotesis.  

Bab III, Metodologi Penelitian yang meliputi: pendekatan dan jenis penelitian, 

lokasi penelitian, definisi operasional variabel, jenis data dan sumber data, populasi 

dan sampel, teknik pengumpulan data, instrumen penelitian, uji asumsi klasik dan  uji 

instrumen penelitian 

Bab IV, Hasil Penelitian dan Pembahasan yang meliputi: Gambaran umum 

BNI Syari’ah Kota Cirebon dan gambaran umum hasil penelitian mengenai pengaruh 

pelayanan prima dan tingkat kepuasan terhadap loyalitas nasabah.  

Bab V, Penutup yang meliputi: Kesimpulan dan saran. 
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