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MOTTO 
 

“Hai orang-orang beriman apabila kamu dikatakan kepadamu:’ Berlapang-
lapang dalam majlis (global citizenship)’, maka lapangkanlah niscaya allah akan 
memberi kelapangan untukmu. Dan apabila dikatakan: ‘Berdirilah kamu’, maka 
berdirilah, niscaya allah akan meninggikan orang-orang yang beriman (hadarat 
an-nass) diantaramu dan orang-orang yang diberi ilmu pengertahuan (hadarat 
al’ilm) beberapa derajat. Dan allah maha mengetahui apa yang kamu kerjakan 
(hadharat al-falsafah)”  
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ABSTRACK 
 

Muhammad Izzuddin. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Image 
Terhadap Kepuasan Nasabah dengan Loyalitas Nasabah sebagai Variabel 
Intervening (Studi Kasus pada Bank Syariah Indonesia Cabang Kajen, 
Pekalongan) 

 
Penelitian ini menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Image 

Terhadap Kepuasan Nasabah dengan Loyalitas Nasabah sebagai Variabel 
Intervening Studi Kasus pada Bank Syariah Indonesia Cabang Kajen, Pekalongan. 
Pada penelitian ini juga membatasi pada variabel Kualitas Pelayanan, Brand 
Image, Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas Nasabah dan pada satu daerah saja yaitu 
BSI cabang Kajen Pekalongan.  

Tujuan penelitian ini menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Loyalitas nasabah, pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Nasabah, pengaruh 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah, pengaruh Brand Image terhadap 
Kepuasan Nasabah, Pengaruh Loyalitas Nasabah terhadap Keputusan nasabah, 
pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah dengan Loyalitas 
Nasabah sebagai Variabel Intervening, pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan 
Nasabah BSI cabang Kajen Pekalongan dengan Loyalitas Nasabah sebagai 
Variabel Intervening. Objek pada penelitian ini adalah nasabah BSI cabang Kajen 
Pekalongan, dengan sampel 184 responden. Penelitian ini menggunakan uji 
Metode analisis analisis jalur (path analysis).  

Hasil penelitian menunjukkan Kualitas pelayanan BSI berpengaruh positif 
terhadap loyalitas nasabah, Brand image BSI berpengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah, Kualitas pelayanan BSI berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah, Brand image BSI berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, 
Loyalitas berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BSI, Kualitas pelayanan 
BSI berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah, Brand 
image BSI berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah 

 
Kata kunci : kualitas pelayanan, brand image, loyalitas, kepuasan 
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ABSTRAK 
 

Muhammad Izzuddin. The Effect of Service Quality and Brand Image on 
Customer Satisfaction with Customer Loyalty as an Intervening Variable 
(Case Study at Bank Syariah Indonesia Kajen Branch, Pekalongan) 

 
This study analyzes the effect of service quality and brand image on customer 

satisfaction with customer loyalty as an intervening variable in a case study at the 
Indonesian Sharia Bank, Kajen Branch, Pekalongan. In this study, it is also limited to 
the variables of Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction, and Customer 
Loyalty and to only one area, namely the BSI Kajen Pekalongan branch.   

The purpose of this study is to analyze the effect of Service Quality on 
Customer Loyalty, the effect of Brand Image on Customer Loyalty, the effect of 
Service Quality on Customer Satisfaction, the effect of Brand Image on Customer 
Satisfaction, the Effect of Customer Loyalty on Customer Decisions, the Effect of 
Service Quality on Customer Satisfaction with Customer Loyalty as a Variable 
Intervening, the effect of Brand Image on Customer Satisfaction of BSI Kajen 
Pekalongan branch with Customer Loyalty as an Intervening Variable. The 
objects in this study were BSI customers at the Kajen Pekalongan branch, with a 
sample of 184 respondents. This study uses a test method analysis path analysis 
(path analysis). 

 
The results showed that BSI service quality has a positive effect on customer 

loyalty, BSI brand image has a positive effect on customer loyalty, BSI service 
quality has a positive effect on customer satisfaction, BSI brand image has a 
positive effect on customer satisfaction, Loyalty has a positive effect on BSI 
customer satisfaction, BSI service quality positive effect on loyalty through 
customer satisfaction, BSI brand image has a positive effect on loyalty through 
customer satisfaction 

 
Keywords: service quality, brand image, loyalty, satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 
 
 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap kedalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap 

kedalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi 

itu adalah sebagai berikut. 
 

1. Konsonan 
 

Fonem-fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

 
Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

 
 

Huruf Nama Huruf Latin Keterangan 
Arab    

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengantitik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengantitik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ż zet (dengantitik di atas) ذ
 
 

xiii 



 
 

 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز
 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ya ش

 Sad Ș es (dengantitik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengantitik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengantitik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengantitik di bawah) ظ

 Ain ʼ komaterbalik (di atas) ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف
 Qaf Q Qi ق
 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل
 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ˋ Apostrof ء
  Ya Y Ya ي

 
 

2. Vokal    
     

 Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang  
     

  ā =أ  a=ا´ 
  ī =يإ ai =ي ´ا i =ا¸ 
  ˚   

  ū =و˚أ au =و ´ا˚ u=ا˚ 

3. Ta Marbutah    

 Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/. Contoh: 

 ditulis mar’atun jamīlah ةليمجةأرم 
 
 

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/. Contoh: 
 
 

 ditulis fāṭimah ةمطاف
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4. Syaddad (tasydid, geminasi) 
 
 
 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi syaddad tersebut. Contoh: 
 

 انبر
  
ditulis 

  
rabbanā  
 

 
 ربلا

 
 
ditulis 

 
 
al-birr 
  

5. Kata sandang (artikel) 
 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. Contoh: 
 

 ditulis asy-syamsu سمشلا

 ditulis ar-rajulu لجرلا

 ditulis as-sayyidah ةديسلا
 
 
 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu /l/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. Contoh: 
 

 ditulis Al-qamar رمقلا

 ditulis al-badīʼ عيدبلا

 ditulis al-jalāl للاجلا
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6. Huruf hamzah 
 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah 

itu ditransliterasikan dengan apostof /`/. Contoh: 

  ditulis umirtu ترمأ
 
 

 ditulis syai`un ءىش
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

A. LATAR BELAKANG 
 

Indonesia merupakan negara yang mayoritas penduduknya beragama 

Islam, hal ini merupakan salah satu pendorong munculnya lembaga keuangan 

(bank) yang bedasarkan prinsip syariah. Kehadiran bank syariah di Indonesia 

masih relatif baru, yaitu pada awal tahun 1990-an. Bank syariah memainkan 

peran penting dalam pertumbuhan ekonomi lokal karena mereka berfokus 

pada peningkatan manfaat bukan hanya keuntungan semata. Bank syariah 

diharapkan dapat membantu umat Islam dalam memastikan kegiatan 

keuangannya sesuai dengan syariah yang berlaku dan tidak mengandung 

aspek-aspek yang bertentangan dengan hukum Islam sebagai salah satu 

lembaga yang berdiri di atas hukum Islam. 
  

Perbankan adalah bisnis yang melakukan tiga fungsi dasar: 

mengumpulkan dana, mendistribusikan dana, dan memberikan layanan. 

Perbankan syariah adalah lembaga keuangan yang mirip dengan bank 

tradisional, tetapi menganut prinsip syariah seperti keadilan, keseimbangan, 

dan kemaslahatan. Tujuan dasar bank syariah adalah untuk membantu umat 

Islam mendasarkan semua aspek kehidupan ekonomi mereka pada Al-Quran 

dan Sunnah. 
 

Pada dasarnya syariah atau hukum Islam yang berlaku adalah fondasi di 

mana perbankan syariah beroperasi. Umat Muslim harus menyadari hal ini dan 

mampu mengenali mitra saat ini dan calon mitra untuk pengembangan bank 
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syariah untuk membantu umat Muslim memahami dan berkontribusi pada 

pengembangan bank syariah (Agus Marimin, 2015) 

 
Beberapa ulama berpendapat bahwa pembagian keuntungan berfungsi 

paling baik dalam inisiatif individu sebagai alternatif mekanisme bunga. 

Mereka mengakui bahwa mekanisme bagi hasilkurang efektif dalam 

menjalankan semua fungsi yang disediakan oleh perbankan modern, yang 

didasarkan pada mekanisme suku bunga, setelah mereka beralih dari 

pendanaan proyek individu ke pendanaan institusional (Arifin, Z. 2017). 
 

Banyak orang masih percaya bahwa menabung di bank syariah sama 

dengan menabung di bank konvensional. Hal ini disebabkan kurangnya 

pemahaman tentang bank syariah, bagaimana mereka beroperasi, dan produk apa 

yang mereka sediakan. Mayoritas masyarakat Jakarta Timur beragama Islam, 

namun pendirian bank syariah tampaknya tidak mampu mempengaruhi sikap 

nasabah bank konvensional terhadap bank syariah. JM. Robert (2015) 

mengungkapkan bahwa “Hambatan yang paling signifikan bagi perkembangan 

keuangan syariah di Indonesia adalah kurangnya pemahaman tentang sistem 

pengelolaan keuangan (bank syariah) ini.” Lebih lanjut, ia menyatakan bahwa 

masyarakat hanya tahu bahwa bunga di bank konvensional adalah riba dan 

dilarang, tetapi mereka melakukannya tidak mengerti mengapa. 
 

Maka dari itu sangat diperlukan pengetahuan pada masyarakat akan 

bank syariah, dan bagaimana mereka beroperasi serta produk apa saja yang 

ditawarkan, sebagaimana keutamaan menuntut ilmu pengetahuan dengan 

membacakan beberapa dalil dalam al- Quran dan Hadis. 
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Salah satunnya Q.S. al- Mujadalah ayat 11:  
 
 
 
 
 
 

Artinya: 
 

“ ... niscaya Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di 

antara kamu dan orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa 
 

derajat. (Q.S Al-Mujadalah ayat 11). 

 ملْعلبا هيَلعَ ف َةرخلآا داَرَأ نمو مِلْعلبا هيَلعَ ف

 اي ْندلاُ داَرَأ نم  ملْعلبا هيَلعَ ف اهُمداَرَأ نمو
 

“Barang siapa menginginkan kebahagiaan dunia, maka tuntutlah ilmu dan 

barang siapa yang ingin kebahagiaan akhirat, tuntutlah ilmu dan 

barangsiaa yang menginginkan keduanya, tuntutlah ilmu pengetahuan” 

 
Bagi perusahaan jasa atau bank, nasabah yang setia sangat berperan 

penting artinya selain semakin besarnya profitabilitas yang diperoleh 

nasabah yang setia juga dapat memperlihatkan citra atau image perusahaan 

di mata publik. Adanya nasabah yang dapat memiliki loyalitas yang tinggi 

dapat menjadi mitra atau partner sejati dalam mengembangkan produk baru 

suatu perusahaan. Data terkait perkembangan perbankan syariah di 

Indonesia yang terdiri dari Bank Umum Syariah, Unit Usaha Syariah, Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah dapat dilihat dari pada tabel 1.1 berikut: 
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Tabel 1.1Tabel 1.1Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia 
 

Indikasi Januari April Oktober Januari April 
 2022 2022 2022 2023 2023 

Bank Umum 480 482 502 392 392 
Syariah      

Unit Usaha 160 178 178 185 185 
Syariah      
BPRS 168 165 167 169 171 

       
Sumber: Otoritas Jasa Keuangan 

 
Tabel 1.1 menunjukkan perkembangan perbankan syariah di 

Indonesia dalam Statistik Perbankan Syariah (SPS) dalam Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK) perbankan syariah setiap tahunnya mengalami 

peningkatan walaupun belum bisa dikatakan peningkatan yang signifikan. 

Karena hal ini masih dipengaruhi persaingan antara perbankan syariah dan 

perbankan konvensional maupun dengan sesama perbankan syariah. 
 

Semakin ketatnya persaingan di dunia bisnis saat ini, maka semakin 

sulit bagi perusahaan untuk dapat menjaga kesetiaan pelanggan agar tidak 

berpindah ke perusahaan lain. Menurut Rahmayanty (2010) meningkatnya 

intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut setiap lembaga 

keuangan syariah untuk menciptakan strategi pemasaran yang sesuai dengan 

lingkungan sekitar. Strategi diciptakan untuk dapat memenangkan 

persaingan dengan menawarkan konsep yang jelas dari suatu produk serta 

keunggulan yang khas yang ada di dalamnya. 
 

Menciptakan merek adalah salah satu cara bisnis membuat barang 

mereka dikenal konsumen dan membuat mereka menggunakannya; merek 

harus mengandung aspek-aspek yang dapat dengan mudah diperhatikan dan 

diinginkan konsumen agar mereka dapat membuat kepuasanpembelian. Selain 
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bisnis yang mempromosikan merek mereka, konsumen juga dapat belajar 

tentang merek perusahaan melalui berbagai sumber lain, termasuk 

konsumen lain, teman dekat, media, dan lain-lain. Namun, sebuah bisnis 

harus melakukan intervensi sejak dini jika ingin mengembangkan merek 

yang sukses. Perusahaan harus bekerja keras; ini adalah langkah pertama 

dalam penentuan posisi Image yang kuat (Saputra. 2018). 
 

Kotler (2007) menyatakan bahwa kunci keunggulan bersaing dalam 

situasi yang penuh persaingan adalah kemampuan perusahaan dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Nasabah merupakan aset terbesar yang 

harus dijaga oleh perusahaan, maka perusahaan perlu menumbuhkan sikap 

loyalitas nasabah baru maupun lama agar tidak beralih kepada pesaing. 
 

Menurut Tjiptono (2005) loyalitas pelanggan adalah situasi ideal yang 

paling diharapkan para pemasar, dimana pelanggan bersifat positif terhadap 

produk atau produsen dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten. Jika 

nasabah loyal terhadap satu bank tertentu, maka nasabah tersebut akan selalu 

setia menggunakan produk atau jasa dan mempunyai kecenderungan yang lebih 

rendah untuk melakukan switching (berpindah) ke produk atau jasa yang 

ditawarkan oleh bank lain. Karena pada dasarnya membuat nasabah tetap loyal 

adalah senjata utama yang harus dilakukan oleh suatu bank. 
 

Perhatian terhadap kepentingan nasabah dengan cara melihat 

kebutuhan serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci keberhasilan 

usaha di tengah iklim persaingan yang semakin ketat. Menurut Tjiptono dan 

Chandra (2016) kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat 
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layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan 

dan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketetapan penyampaiannya. 
 

Bank Syariah Indonesia didirikan karena pelaksanaan pemasaranna 

juga harus dilandasi dengan semangat beribadah kepada Allah SWT serta 

berusaha semaksimal mungkin untuk kesejahteraan dan kemakmuran 

bersama. Seperti yang dijelaskan dalam Alquran surat An-Nisa ayat 29: 
 

 اوامل متقْ تَ لوۗ مكمنْم ضاٍر تَ نعَ ةًراَتِ نَْوكمتَ نَْا الا لِطِابَْلبا مكمَن يب

 مكمَلاومَا اواملكمْتَ ل او منمٓا نيذلا اهُيَيٰآ اميحر مكمب نْاَكَ للآّ نَْاۗ مكمسفمْ نَا
Artinya: 

 
 

“Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kalian memakan harta-harta 

kalian di antara kalian dengan cara yang batil, kecuali dengan perdagangan 

yang kalian saling ridha. Dan janganlah kalian membunuh diri-diri kalian, 

sesungguhnya Allah itu Maha Kasih Sayang kepada kalian.” 

Jasa atau pelayanan merupakan kinerja yang tidak berwujud tetapi 
 

dapat dirasakan oleh konsumen. Untuk mewujudkan pelayanan maksimal 
 

diperlukan  adanya  kerjasama  antara  penyedia jasa  dan  pengguna  jasa. 
 

Kualitas  pelayanan  selain  untuk  memuaskan  konsumen  juga  merupakan 
 

strategi  yang  tepat  untuk  meningkatkan  keunggulan  bank.  Kualitas  jasa 
 

didasarkan pada persepsi nasabah/konsumen atas hasil jasa yang 
 

dinikmatinya. Hasil pelayanan jasa yang  dinikmati oleh nasabah akan 
 

menimbulkan penilaian terhadap bank, apabila hasil dari pelayanan bank 
 

dinilai baik, maka bank juga akan mendapat citra baik sehingga nasabah akan 
 

tertarik terhadap produk yang ditawarkan oleh bank. 
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Pelayanan dalam dunia perbankan identik dengan pegawai, bagaimana 
 

kecakapan pegawai dalam melayani nasabah, keramahan 

pegawai/mengucapkan salam kepada nasabah, hingga kerapian/cara 

berpakaian pegawai itu sendiri. Kebanyakan penilaian nasabah terhadap 

citra bank berdasarkan pelayanan pegawai bank, karena kegiatan 

operasional bank kebanyakan bergerak di bidang jasa (memberikan 

pelayanan), yang secara langsung berhadapan dengan nasabah. 
 

Bank dalam memberikan pelayanan kepada nasabah tidak hanya 

memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan tetapi juga citra merek. 

Citra merek (brand image) adalah sekumpulan asosiasi merk yang terbentuk 

dan melekat dibenak konsumen (Rangkuti, 2004). Melalui citra merek yang 

kuat, maka pelanggan akan memiliki asumsi positif terhadap merek dari 

produk yang ditawarkan oleh bank. Brand image menjadi hal yang sangat 

penting diperhatikan bank, melalui brand image yang baik maka dapat 

menimbulkan perasaan positif pada saat membeli atau menggunakan merek 

tertentu. Citra merek (brand image) memiliki posisi strategis dalam 

persaingan yang tidak dapat diabaikan oleh perusahaan dalam rangka 

menarik minat nasabah untuk menggunakan produk yang ditawarkan. 
 

Penelitian ini muncul karena adanya perbedaan hasil dari penelitian 

sebelumnya antara lain penelitian Maylina, dkk (2018) menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Kualitas layanan menjadi faktor penting oleh seseorang untuk 

menjadi nasabah yang loyal, apabila nasabah merasakan jasa yang diberikan 
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kepada mereka baik dan sesuai apa yang mereka harapkan maka pelanggan 

atau nasabah akan loyal dan tidak akan berpindah kepada perusahaan lain. 

Selain itu penelitian oleh Trisusanti (2017) menunjukkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Nasabah dikatakan loyalitasnya meningkat jika nasabah memperoleh 

pelayanan yang berkualitas. Penelitian Sutisna (2016) menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Zulfitri (2012) yang 

menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh. 
  

Dari gap fenomena di atas menjadi salah satu alasan peneliti tertarik 

mengetahui lebih lanjut mengenai obyek yang berbeda, untuk itu peneliti 

mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Image 

 
Terhadap Kepuasan Nasabah dengan Loyalitas Nasabah sebagai 

Variabel Intervening (Studi Kasus pada Bank Syariah Indonesia 

Cabang Kajen, Pekalongan).” 

 
B.  RUMUSAN MASALAH 

 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut di atas, 

maka peneliti memiliki beberapa rumusan masalah, yaitu sebagai berikut : 
 

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 

pada BSI cabang Kajen Pekalongan? 
 

2. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah pada BSI 

cabang Kajen Pekalongan? 
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3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

pada BSI cabang Kajen Pekalongan? 
 

4. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah pada BSI 

cabang Kajen Pekalongan? 
 

5. Apakah Loyalitas Nasabah berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

pada BSI cabang Kajen Pekalongan? 
 

6. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

pada BSI cabang Kajen Pekalongan dengan Loyalitas Nasabah sebagai 

variabel Intervening? 
 

7. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap KepuasanKonsumen pada 

BSI cabang Kajen Pekalongan dengan Loyalitas Nasabah sebagai 

variabel Intervening? 
 

C. BATASAN MASALAH 
 

Batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
 

1. Pada penelitian ini juga membatasi pada variabel yang akan diteliti saja 

yaitu, variabel Kualitas Pelayanan, Brand Image, Kepuasan Nasabah, dan 

Loyalitas Nasabah. 
 

2. Pada penelitian ini membatasi objek penelitian terbatas pada satu daerah 

saja yaitu BSI cabang Kajen Pekalongan. 
 

D. TUJUAN DAN MANFAAT 

PENELITIAN a. Tujuan 
  

Berdasarkan pada rumusan masalah tersebut, maka penelitian ini 

memiliki tujuan seperti berikut : 
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1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Nasabah BSI cabang Kajen Pekalongan. 
 

2. Untuk mengetahui pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Nasabah 

BSI cabang Kajen Pekalongan. 
 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah BSI cabang Kajen Pekalongan. 
 

4. Untuk mengetahui pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Nasabah 

BSI cabang Kajen Pekalongan. 
 

5. Untuk mengetahui Loyalitas Nasabah terhadap KepuasanKonsumen BSI 

cabang Kajen Pekalongan. 
 

6. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah BSI cabang Kajen Pekalongan dengan Loyalitas Nasabah 

sebagai Variabel Intervening. 
 

7. Untuk mengetahui pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Nasabah 

BSI cabang Kajen Pekalongan dengan Loyalitas Nasabah sebagai 

Variabel Intervening. 
 

b. Manfaat  
 

Manfaat yang dapat diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 
 

1. Manfaat Teoritis 
 

a. Bagi Akademisi 
 

Diharapkan hasil dari kajian ini juga bisa dijadikan sebagai 

sumbangan ilmu pengetahuan dalam bidang pemasaran yang 
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mengenai penilaian terhadap Kualitas Pelayanan, Brand Image, 

Terhadap Kepuasan Nasabah dengan Loyalitas Nasabah sebagai 

Variabel Intervening, serta dapat digunakan sebagai bahan 

informasi dan bahan pertimbangan untuk melakukan penelitian 

berikutnya. 
 

b. Bagi Peneliti 
 

Sebagai sarana untuk menambah pengalaman dan pengetahuan 

dalam bidang manajemen pemasaran dalam kaitannya dengan 

Kepuasan Nasabah terhadap BSI cabang Kajen Pekalongan, serta 

sebagai sarana penerapan ilmu yang diperoleh selama perkuliahan. 

 
2. Manfaat Praktis 

 
a. Bagi Perusahaan 

 
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan masukan dan 

informasi bagi masyarakat dalam mempertimbangkan langkah 

kebijakan perbaikan perusahaan dalam penentuan strategi 

pemasaran dan untuk mempertahankan pelanggan. 
 

b. Bagi Pengguna Layanan Bank Syariah Indonesia 
 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan referensi bagi 

pengguna layanan Bank Syariah Indonesia agar lebih tertarik 

untuk menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia serta untuk 

menambah wawasan masyarakat umum. 
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E.  SISTEMATIKA PEMBAHASAN 
 

Ini merupakan uraian singkat mengenai hal-hal yang akan ditulis secara 

sistematis bab demi bab. Materi yang akan dibahas disajikan dalam lima bab 

dengan sistematika penulisan sebagai berikut: 

 
BAB I : PENDAHULUAN  

 
 

Bagian ini memuat latar belakang masalah, rumusan 

masalah,tujuan serta manfaat penelitian yang disertai 

sistematika pembahasan. 

 
BAB II : LANDASAN TEORI 

 
 

Pada bagian ini membahas tentang pengertian dan teori- teori 

yang mendasari dan berkaitan dengan pembahasan dalam 

skripsi ini di antaranya: Teori Digital Marketing, Affiliate 

Marketing, Elemen-elemen dan Affiliator E-Commerce 

Shopee, Hubungan affiliate marketing dengan E-Commerce. 

Dan pada bab ini juga mencantumkan penelitian-penelitian 

terdahulu yang judulnya berkaitan atau berhubungan dengan 

judul penelitian ini serta penjelasan terkait kerangka pemikiran 

dalam penelitian ini. 

 
BAB III : METODE PENELITIAN 

 
 

Bagian ini memuat metode penelitian yang digunakan peneliti 

serta jenis penelitian, pendekatan penelitian, tempat dan waktu 

penelitian, populasi dan sampel, sumber data, Teknik 



13 
 
 
 
 
 
 

pengumpulan data, Teknik keabsahan data dan Metode analisis 

data. 

 
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 
 

Bagian ini akan memuat data hasil riset dan pembahasannya 

yang terbagi menjadi dua sub-bab. Sub-bab pertama 

mendeskripsikan bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan 

brand image terhadap kepuasan nasabah dengan loyalitas 

nasabah sebagai variabel intervening (studi kasus pada bank 

syariah indonesia cabang kajen, pekalongan). 
  

BAB V : PENUTUP 
 
 

Bagian ini mengandung kesimpulan, kekeurangan dari 

penelitian yang dilakukan serta saran berdasarkan pembahasan 

masalah penelitian.
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BAB IV 
 
 

PENUTUP 
 

A. Simpulan 
 

1. Kualitas pelayanan BSI berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 

karena Pegawai BSI Kajen Pekalongan memiliki kesopan santunan dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 

para nasabah sehingga akan meningkatkan loyalitas nasabah 
 

2. Brand image BSI berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah karena 

menabung di BSI Kajen Pekalongan sangat aman sehingga akan 

meningkatkan loyalitas nasabah 
 

3. Kualitas pelayanan BSI berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

karena Pegawai BSI Kajen Pekalongan memiliki kesopan santunan dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 

para nasabah sehingga akan meningkatkan kepuasan nasabah 
 

4. Brand image BSI berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah karena 

menabung di BSI Kajen Pekalongan sangat aman sehingga akan 

meningkatkan kepuasan nasabah 
 

5. Loyalitas berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BSI karena 

kantor BSI Kajen Pekalongan sangat nyaman untuk menunggu antrean 

sehingga akan meningkatkan kepuasan nasabah 
 

6. Kualitas pelayanan BSI berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui 

loyalitas nasabah karena Pegawai BSI Kajen Pekalongan memiliki kesopan 
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santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan 

rasa percaya para nasabah melalui kenyamanan kantor BSI Kajen 

Pekalongan sehingga akan meningkatkan kepuasan nasabah 

 
7. Brand image BSI berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui loyalitas 

nasabah karena menabung di BSI Kajen Pekalongan sangat aman melalui 

kenyamanan kantor BSI Kajen Pekalongan sehingga akan meningkatkan 

kepuasan nasabah 
 

B. Keterbatasan Penelitian 
 

1. Penelitian ini hanya dilakukan di BSI Kajen Pekalongan sehingga tidak 

dapat mewakili generalisasi atas pengaruh kualitas pelayanan dan brand 

image melalui loyalitas terhadap kepuasan 
 

2. Ruang lingkup studi ini difokuskan pada nasabah BSI Kajen Pekalongan 

berdampak pada generalisasi studi yang terbatas dengan demikian belum 

menggambarkan kondisi nasabah pada kantor cabang lain. Pada penelitian 

yang akan datang diharapkan dapat memperluas ruang lingkup penelitian 

dengan jumlah responden yang lebih banyak dan latar belakang objek 

yang berbeda 
 

C. Implikasi Penelitian Saran 

bagi dunia perbankan 
 

a. Diharapkan dapat mempertahankan sekaligus meningkatkan lagi kualitas 

pelayanan yang diberikan terhadap nasabah, meskipun nasabah sudah merasa 

puas terhadap layanan yang diberikan walaupun dalam penelitian ini kualitas 

pelayanan sudah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 
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b. Pihak manajemen bank diharapkan dapat mempertahankan dan sekaligus 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah maupun pada calon 

nasabah, hal ini dapat dioptimalkan dengan memberikan rasa nyaman pada 

nasabah dan mampu memberikan solusi pada nasabah yang mengalami 

kesulitan transaksi. Nasabah yang menilai bahwa pelayanan dari bank 

telah sesuai dengan harapannya akan mampu meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas nasabah pada bank, serta tidak menjadikan nasabah berpindah 

pada bank yang lain 
 

c. Brand image pada bank BSI dinilai sudah baik dan mudah diingat oleh 

nasabah, hal ini dikarenakan selain bank BSI sudah memiliki usia yang 

lama, penggunaan warna tema dan logo yang juga sudah dikenal 

masyarakat luas. Diharapkan bank BSI tetap menggunakan warna tema 

dan logo sama dan tidak melakukan perubahan total pada pembaruan logo 

dan warna, pembaruan dilakukan dengan tidak merubah banyak dari warna 

dan bentuk asli. Bank BSI diharapkan juga senantiasa menawarkan 

produk-produk perbankan dengan pembiayaan yang rendah dan terjangkau 

bagi semua kalangan masyarakat 
 

d. Kepuasan nasabah dapat ditingkatkan melalui kualitas pelayanan yang 

semakin baik dan mengembangkan citra bank BSI pada masyarakat, hal ini 

diharapkan akan mampu meningkatkan kepuasan nasabah dan tetap 

menjadikan bank BSI sebagai tempatnya untuk menabung dan bertransaksi 

keuangan/perbankan. Dengan demikian diharapkan nasabah akan tetap 
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menggunakan jasa bank BSI dan tidak beralih pada bank lain yang dinilai 

lebih baik 

 
e. Dari hasil penelitian ini kulalitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

yang sudah baik seharusnya dipertahankan dan juga dapat meningkatkan 

fasilitas ruang tunggu dengan menyediakan bahan bacaan seperti majalah 

dan surat kabar untuk para nasabah dan layanan internet Wifi serta saluran 

listrik untuk charger telepon genggam 
 

f. Dari hasil penelitian terhadap brand image terhadap loyalitas nasabah 

sudah positif. Harus dipertahankan dan bisa ditambah membuat forum 

khusus nasabah yang dapat digunakan untuk membagi informasi mengenai 

keadaan perusahaan 
 

g. Memberikan atau mengadakan reward kepada nasabah agar nasabah 

semakin termotivasi untuk tetap menjadi nasabah yang loyal dan tidak 

beralih ke perbankan lain 
 

h. Pada kualitas pelayanan untuk variabel tangibility adanya kekurangan 

yang dimiliki perusahaan, yaitu dalam hal teknologi, untuk itu diharapkan 

ke depannya BSI dapat mengimbangi kemajuan teknologi yang terkini 

seperti: internet banking, mobile banking, sms-banking, e-money serta 

peningkatan system layanan dan perluasan jaringan ATM.Pada variabel 

kualitas pelayanan responsiveness, disarankan untuk semua nasabah 

memiliki email agar pengiriman laporan bank atau rekening koran bisa 

langsung diterima kapanpun dimanapun 
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. Saran bagi peneliti selanjutnya 
 

a. Sebaiknya untuk penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode 

wawancara untuk mendapatkan data tambahan jika diperlukan. 
 

b. Penelitian selanjutnya juga sebaliknya menambahkan variabel-variabel apa 

saja yang mempengaruhi loyalitas nasabah. Seperti: kualitas produk, 

kepercayaan nasabah, dan kecermatan nasabah 
 

c. Pada penelitian ini, variabel prediktor yang digunakan sebagai faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah hanya terbatas 

pada variabel kualitas pelayanan dan brand image. Pada penelitian 

selanjutnya diharapkan dapat menggunakan variabel bebas yang lain selain 

kualitas pelayanan dan brand image dalam memprediksi peningkatkan 

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah, seperti kepercayaan, persepsi 

produk perbankan yang ditawarkan 
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