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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kemajuan perekonomian Indonesia dapat dilihat dengan munculnya 

berbagai lembaga keuangan baik lembaga keuangan bersifat konvensional 

maupun lembaga keuangan yang bersifat syariah.1 Perkembangan 

perekonomian tersebut juga berpengaruh terhadap penyediaan produk jasa 

keuangan. Dalam Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 dinyatakan bahwa 

Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit 

dana tau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 

banyak.2 

Dilihat dari hasil Sensus Penduduk Indonesia pada tahun 2010 yang 

dilakukan oleh Badan Pusat Statistik, sebanyak 87,18% dari jumlah penduduk 

indonesia yakni 237.641.326 merupakan  pemeluk Agama Islam. Hal ini 

menjadikan negara Indonesia merupakan negara yang mayoritas pendudukanya 

beragama islam.3 Dari pernyataan tersebut negara Indonesia juga memiliki 

potensi pangsa pasar dalam perkembangan lembaga keuangan, khususnya 

lembaga keuangan berbasis syariah. Salah satu lembaga keuangan berbasis 

                                                           
1 Adiwarman A. Karim, Bank Islam Analisis Fiqh Dan Keuangan, (Jakarta: PT. Raja 

Grafindo Persada, 2007), hal. 18 
2 Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 Tentang Perubahan Perbankan Atas Undang-

Undang No 7 Tahun 1992 
3 Sp2010.bps.go.id diakses pada tanggal 9 Oktober 2020 pukul 18.48 
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syariah yaitu perbankan syariah. Dalam Undang-Undang Republik Indonesia  

Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah menyatakan bahwa 

perbankan syariah adalah segala sesuatu  yang menyangkut bank syariah  dan 

unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan 

proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. Sedangkan bank syariah sesuai 

dengan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 Tahun 2008 Tentang 

Perbankan Syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya 

bedasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum 

Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah.4 Adanya bank syariah juga 

dilandaskan atas dasar hukum Islam mengenai larangan riba.  

Banyak ulama dan cendekiawan muslim menyatakan bahwa bunga bank 

pada bank konvesional dianggap sebagai riba, jadi hukum bunga bank adalah 

haram. Namun ada ada juga yang beranggapan bahwa bunga bank tidak sama 

dengan bunga, sehingga diperbolehkan, khususnya ulama Timur Tengah yang 

didukung para pakar ekonomi yang paham sekuler.5 Larangan riba juga 

terdapat dalam Al-Qur’an yakni pada QS. Al-Baqarah ayat 2756, yang 

berbunyi: 

لِكَ ٱلَّذِينَ يََْكُلُونَ ٱلر بَِ وٰا۟ لََ يَ قُومُونَ إِلََّ كَمَا يَ قُومُ ٱلَّذِى يَ تَخَبَّطهُُ ٱ ۚ  ذَٰ لشَّيْطَٰنُ مِنَ ٱلْمَسِ 
ُ ٱلْبَ يْعَ وَحَرَّمَ ٱلر بَِ وٰا۟ ۚ فَمَن جَآءَ  اَ ٱلْبَ يْعُ مِثْلُ ٱلر بَِ وٰا۟ ۗ وَأَحَلَّ ٱللََّّ مُْ قاَلُوٓا۟ إِنََّّ هُۥ مَوْعِظَةٌ مِ ن رَّبِ هِۦ بَِِنََّّ

ۖ  وَمَنْ  لِدُونَ فٱَنتَ هَىٰ فَ لَهُۥ مَا سَلَفَ وَأَمْرُهُۥٓ إِلََ ٱللََِّّ بُ ٱلنَّارِۖ  هُمْ فِيهَا خَٰ   عَادَ فأَُو۟لَٰئِٓكَ أَصْحَٰ
 

                                                           
4 Udang-Undang RI No.21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah 
5Abdul Haris, Muhammad Tho’in, Agung Wahyudi, Sistem Ekonomi Perbankan 

Berlandaskan Bunga (Analisis Perdebatan Bunga Bank Termasuk Riba Atau Tidak), Jurnal 

Akuntansi Dan Pajak, Vol. 13 No. 1, 2012, ,hal. 27 
6 Departemen Agama RI, Ustadz Salim Bahreisy dan Drs. Abdulloh Bhareisy, Terjemah 

Al-Qur’an Al-Hakim, (Surabaya: CV. Sahabat Ilmu, 2010), Al Baqarah, ayat 275 
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“Orang-orang yang memakan riba tidak dapat berdiri melainkan seperti 

berdirinya orang yang kemasukan setan karena gila. Yang demikian itu karena 

mereka berkata bahwa jual beli sama dengan riba. Padahal Alloh telahh 

menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Barang siapa mendapat 

peringatan dari Tuhannya, lalu dia berhenti, maka apa yang telah diperolehnya 

dahulu menjadi miliknya dan urusannya (terserah) kepada Alloh. Barangsiapa 

mengulangi, maka mereka itu penghuni neraka, mereka kekal didalamnya.” 

 

Dalam menjalankan kegiatan operasionalnya memungkinkan suatu 

lembaga keuangan mengahadapi persaingan dari lembaga keuangan lainnya. 

Untuk itu diperlukan perubahan-perubahan strategi dalam mengahadapi 

persaingan tersebut. Salah satu strategi tersebut adalah menciptakan dan 

mempertahankan nasabah. Dengan adanya persaingan yang semakin 

meningkat, pihak perbankan juga harus memperhatikan apa yang menjadi 

kebutuhan dan keinginan dari nasabah. Kebutuhan dan keinginan nasabah 

disini berkaitan dengan produk dan jasa yang diberikan pihak perbankan 

terhadap nasabahnya.  

Loyalitas nasabah merupakan suatu contoh dimana pihak perbankan 

mampu mempertahankan nasabahnya didalam persaingan. Menurut Gramer 

dan Brwon Loyalitas (loyalitas jasa) adalah derajad sejauh mana seorang 

konsummen menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu jasa, 

memiliki suatu desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap penyedia 

jasa, dan hanya mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada 

saat muncul kebutuhan untuk memakai jasa ini.7 Jadi dapat disimpulkan bahwa 

loyalitas nasabah merupakan kesetiaan nasabah dalam menggunakan produk 

                                                           
7 Utomo, Priyanto Doyo, Analaisis Terhadap Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Oyalitas Konsumen Pada Oerator Telepon Seluler, Tesis, Universitas Gajah Mada, Yogyakarta, 

2006, hal. 27 
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dan jasa  yang diberikan oleh pihak perbankan  dan kecenderungan memilih 

penyedia jasa tersebut dalam memenuhi kebututuhannya. 

Didalam perusahaan perbankan, kualitas pelayanan secara tidak langsung 

akan memotivasi dalam menjalin hubungan antara pihak nasabah dengan pihak 

perbankan itu sendiri. Yaitu dengan memaksimalkan kepuasan nasabah dan 

meminimumkan hal-hal yang dapat merusak kepuasan nasabah. Hal ini 

berkaitan dengan pendapat Lupiyoadi dan Hamdani bahwa dengan 

meningkatnya kualitas atribut produk dan pelayanan, maka kepuasan nasbah 

juga akan meningkat. dengan meningkatnya kepuasan nasabah maka 

diharapkan nasabah yang bertahan juga meningkat, yang akhirnya akan 

menghasilkan laba yang lebih besar.8 Mengupayakan perbaikan kualitas 

pelayanan dirasa lebih efektif untuk keberlansugan usaha perbankan, setiap 

bank wajib mengorganisasikan, dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian 

rupa sehingga pelayanan dapat memuaskan nasabah.9 

Menurut Swastha dan Handoko terdapat lima faktor yang mempengaruhi 

loyalitas, faktor pertama adalah kualitas produk. Kualitas produk secara 

langsung akan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan jika hal tersebut 

berlangsung secara terus menerus akan mengakibatkan nasabah yang selalu 

setia membeli atau menggunakan produk tersebut dan biasa disebut dengan 

                                                           
8 Januarisya Respati, Edy Yulianto, Andriani Kusumawati, Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Dan Dampaknya Pada Loyalitas Nasabah, Jurnal Administrasi 

Bisnis, Vol. 41 No. 1, Desember 2016, hal. 38 
9 R. Taufik, Pengaruh Harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan 

dampaknya terhadap loyalitas nasabah pada PT. BRI Cabang Rantauprapat, Tesis, Universitas 

Tebuka, Jakarta, 2014, hal. 3 
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loyalitas nasabah. Faktor kedua adalah kualitas jasa. Kualitas jasa merupakan 

kualitas pelayanan yang diberikan pihak perbankan  kepada nasabahnya.  

Faktor ketiga adalah emosional. Emosional disini diartikan sebagai 

keyakinan penjual atau pihak perbankan itu sendiri terhadap usahanya. 

Keyakinan tersebut akan menciptakan ide-ide yang dapat meningkatkan 

usahanya, seperti halnya dalam inovasi produk. Faktor keempat adalah harga. 

Secara umum seorang konsumen atau seorang nasabah menginginkan barang 

atau pelayanan jasa yang bagus dengan harga yang lebih murah atau dengan 

harga yang bisa bersaing. Harga dapat diartikan sebagai akibat dimana jika 

harga yang ditetapkan tinggi maka akibat dari pemberian kualitas produk dan 

pelayanan yang baik. faktor kelima adalah biaya, faktor ini terkait dengan pola 

pikir seseorang dimana jika suatu penyedia jasa atau pihak perbankan dapat 

mengeluarkan biaya banyak untuk melakukan promosi atau produksi maka 

dianggap produk yang dikeluarkan berkualitas, sehingga nasaabah lebih loyal 

terhadap produk tersebut.10 

Ketika suatu bank mampu menyediakan produk atau jasa sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan nasabah maka secara tidak langsung nasabah tersebut 

akan merasa puas, dan ketika nasabah sudah merasa puas maka nasabah 

tersebut akan berulang-ulang menggunakan produk atau jasa yang diberikan 

bank tersebut. Sehingga akan berdampak pada meningkatkan profit 

perusahaan, karena kepuasan nasabah mampu menciptakan rasa loyalitas 

nasabah. Griffin menyatakan bahwa “loyalty is defined as non random 

                                                           
10 Basu Swastha Dan Hani Handoko, Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: BPFE, 2000), 

hal. 83 
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purchase expressed over time by some decision making unit” dapat diartikan 

loyalitas merupakan pengambilan keputusan dari unit-unit yang dilakukan 

secara terus-menerus atau berulang-ulang untuk melakukan pembelian 

terhadap barang atau jasa yang digunakan.11 

Lokasi penelitian dipilih karena Bank Muamalat Indonesia merupakan 

pioner dari industri perbankan Indonesia yang didirikan pada tanggal 1 

November 1991. Bank Muamalat Indonesia digagas oleh Majelis Ulama 

Indonesia, Ikatan Cendekiawan Muslim Indoneisa (ICMI), dan pengusaha 

muslim yang selanjutnya memperoleh dukungnan dari pemerintah republik 

indonesia, sehingga pada tanggal 1 Mei 1992 secara resmi beroperasi sebagai 

bank yang menggunakan prinsip syariah pertama di Indonesia. Bank Muamalat 

Indonesia juga terus melekukan inovasi produk dan jasa keuangan seperti 

asuransi syariah, dana Pensiun Lembaga Keuangan Muamalat (DPLK 

Muamalat) dan Multifinance syariah dimana keseluruhannya menjadi 

terobosan di Indonesia. Bank Muamalat juga meluncurkan produk Bank yakni 

Shar-e pada tahun 2004 yang merupakan tabungan instan pertama di Indonesia. 

Serta masih banyak lagi produk dan jasa yang disedikan Bank Mualamat dalam 

melakukan kegiatan operasionalnya sebagai bank syariah. 

 

 

 

 

                                                           
11 Jil Griffin, Customer Loyalty: Menumbuhkan Dan Mempertahankan Kesetiaan  

Pelanggan, (Jakarta: Erlangga, 2005), hal. 5 
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Tabel 1.1 

Jaringan Bisnis dan Wilayah Operasi Bank Muamalat Indonesia 

Jenis Kantor 2019 2018 2017 2016 

Kantor Pusat 1 1 1 1 

Kantor Cabang Utama 83 83 83 83 

Kantor Cabang Pembantu 150 150 152 202 

Kantor Kas 43 43 43 778 

Kantor Luar Negeri 1 1 1 1 

Jumlah 276 276 278 363 

Sumber: Laporan Tahunan 2019 Annual Report Bank Muamalat Indonesia 

Dapat dilihat dari tabel bahwa bank muamalat dari tahun 2016 sampai 

dengan tahun 2019 telah memiliki 276 kantor layanan termasuk  1 (satu) kantor 

layanan di Malaysia, yang selanjutnya didukung oleh 710 unit ATM Muamalat, 

120.000 jaringan ATM Bersama dan ATM Prima, 95 unit mobil Kas Keliling 

serta terdapat jaringan ATM di malaysia melalui Malaysia Electronic Payment 

(MEPS). Dan sampai akhir tahun 2019 jumlah nasabah prioritas bank 

Muamalat Indonesia mengalami  peningkatan sebesar 141% dari tahun 2018. 

Perkembangan pelayanan Muamalat Prioritas di tahun 2019 cukup signifikam 

dan menjadi kontribusi dana pihak ketiga sebesar 18%. Pengahargaan yang 

telah dicapai oleh Bank Muamalat Indonesia yakni Rank II In Corporate 

Secretary & Corporate Communication Kategori Bank Tbk Aset > 25T, 

Innovative Company In Quickly Responding To Curtomer Problems In Islamic 

Digital Financial Service Kategori Islamic Banking, Peringkat 1 Tabungan – 
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Tabungan Umum Syariah, dan masih banyak lagi.12 Sedangkan lokasi 

penelitian di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri karena kantor 

BMI yang berada di Kediri merupakan Kantor Cabang yang prosedurnya 

bertanggung jawab secara langsung kepada kantor pusat bank yang 

bersangkutan13, sehingga kantor BMI yang berada di Kediri dirasa mampu 

menjawab permasalahan yang akan diteliti. 

Dari pemaparan latar belakang masalah tersebut peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian apakah faktor kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga, dan biaya berpengaruh terhadap loyalitas nasabah perbankan 

syariah. Untuk itu peneliti mengambil judul “Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan, Emosional, Harga Dan Biaya Terhadap Loyalitas 

Nasabah Perbankan Syariah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri”  

 

B. Identifikasi Masalah 

Bedasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan dapat diidentifikasi 

beberapa masalah mengenai pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga dan biaya terhadap loyalitas nasabah perbankan syariah di 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. Jika kualitas produk sesuai dengan yang 

diharapkan nasabah maka akan menciptakan loyalitas. Kualitas pelayanan yang 

baik menciptakan loyalitas. Pemahaman terkait variasi produk yang ditawarkan 

juga sangat penting untuk mempengaruhi emosional nasabah guna 

                                                           
12 Laporan Tahunan 2019 Annual Report Bank Muamalat Indonesia 
13 Peraturan Bank Insonesia Nomor 15/13/PBI/2013 Tentang Perubahan Atas Peraturan 

Bank Indonesia Nomor 11/3/PBI/2009 Tentang Bank Umum Syariah 
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menciptakan loyalitas. Jika harga yang ditetapkan mampu bersaing dan sesuai 

dengan kualitas yang diberikan juga akan menciptakan loyalitas. Dan biaya 

promosi yang tinggi dianggap produk yang ditawarkan berkualitas dan 

menjadikan nasabah menjadi loyal menggunakan produk tersebut. Objek 

penelitian meliputi nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. 

Responden dalam penelitian merupakan nasabah di Bank Muamalat Indonesia 

KC Kediri. 

 

C. Rumusan Masalah 

Dilihat dari judul dan latar belakang, maka rumusan masalah yang 

diperoleh dari penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri? 

3. Apakah emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri? 

4. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri? 

5. Apakah biaya berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri? 
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6. Apakah kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Dilihat dari judul, atar belakang, dan rumusan masalah, maka diperoleh 

tujuan penelitian yakni: 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. 

2. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. 

3. Untuk menguji pengaruh emosional terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri. 

4. Untuk menguji pengaruh harga terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri. 

5. Untuk menguji pengaruh biaya terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri. 

6. Untuk menguji pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, 

harga, dan biasa secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri. 
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E. Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Teoretis 

Manfaat dari segi teoritis, diharapkan penelitian ini mampu memberi 

tambahan wawasan serta referensi mengenai manajemen pemasaran 

produk bank syariah yang terkait dengan loyalitas nasabah. 

2. Kegunaan Paktis 

a. Untuk Pihak Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

Dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan saran positif 

bagi pihak perbankan dalam melakukan perbaikan usaha dari 

kekurangan yang dianggap dapat berpengaruh terhadap operasional 

bank dan menghambat tujuan yang ingin dicapai. 

b. Untuk Pihak Akademik 

Dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan 

dan sumbangsih referensi di perbendaharaan kepustakaan IAIN 

Tulungagung terkait bidang keilmuan mengenai pengaruh kualitas 

produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya terhadap 

loyalitas nasabah. 

c. Untuk Peneliti Selanjutnya 

Dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan 

referensi sebagai bahan penelitian selanjutnya terkait dengan fakto-

faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
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F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian 

Untuk mempermudah pemahaman dan unuk mengetahui batasan 

pemabahasan penelitian, maka perlu diberikan penjelasan mengenai ruang 

lingkup dan keterbatasan penelitian. 

1. Ruang Lingkup 

Dalam penelitian ini menggunakan variabel independen (bebas), 

merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 

perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat).14 Yang menjadi 

variabel Independen dalam penelitian ini yaitu kualitas produk (X1), 

kualitas pelayanan (X2), emosional (X3), harga (X4), dan biaya (X5). 

Sedangkan variabel dependen (terikat), merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel independen 

(bebas).15 Yang menjadi variabel dependen dari penelitian ini yaitu 

loyalitas nasabah (Y). 

Lokasi penelitian dilakukan di salah satu perusahaan perbankan 

syariah di Kediri yakni di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Kediri. 

2. Keterbatasan Penelitian 

a. Penelitian hanya difokuskan pada kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga, dan biaya yang mempengaruhi loyalitas nasabah. 

Sehingga tidak membahasan keselirihan faktor yang dapat 

mempengaruhi loyalitas nasabah. 

                                                           
14 Sugiyono, Metode Penelitian…, hal. 39 
15 Ibid, hal. 39  
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b. Untuk mengetahui bagaimana respon nasabah, penulis menggunakan 

angket atau kuesioner yang memfokuskan pembahasan terkait dengan 

kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya serta 

loyalitas nasabah. Sehingga nantinya akan diperoleh respon nasabah 

terkait ke enam hal tersebut. 

 

G. Penegasan Istilah 

Definisi operasional merupakan bagaiman peneliti mampu memjelaskan 

lebih terperinci terkait dengan variable-varibale yang akan diteliti. Berikut 

merupakan definisi konseptual: 

1. Definisi Konseptual 

a. Variabel Independen 

Terdapat lima variable independen dalam penelitian ini yakni: 

1) Kualitas Produk (X1) 

Menurut Kotler dan Amstrong dalam Siti Fauziah kualitas 

produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan 

fungsinya, hal tersebut termasuk keseluruhan durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi 

produk juga atribut produk lainnya.16 

2) Kualitas Pelayanan (X2) 

Menurut Philip Kotler dalam American Society For Quality 

Control, kualitas jasa pelayanan merupakan keseluruhan ciri atau 

                                                           
16 Siti Fauziah, Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan 

Kepuasan Sebagai Variable Moderasi, (Surakarta: Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Univeritas 

Muhammadiyah Surakarta, 2014, hal.7 
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sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat.17 

3) Emosional (X3) 

Menurut Daniel Goleman emosi merujuk pada suatu perasaan 

dan pikiran yang khas, suatu keadaan yang biologis dan psikologis 

dan serangkaian kecenderungan untuk bertindak.18 

4) Harga (X4) 

Menurut Kotler dan Keller harga merupakan satu elemen bauran 

pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen lain 

menghasilkan biaya.19 

5) Biaya (X5) 

Menurut William K. Carter biaya adalah suatu nilai tukar, 

pengeluraran atau pengorbanan yang dilakukan untuk menjamin 

perolehan manfaat, beban dalam arti paling luas mencakup semua 

biaya yang sudah habis masa berlakunya yang dapat dikurangkan 

dari pendapatan.20 

 

 

                                                           
17  Philip Kotler, Manajemen Pemasaran,(Jakarta: PT. Indeks, 2007), hal. 180 
18 Sherly Handayani, Pengaruh Faktor Emosional dan Faktor Rasional Terhadap 

Keputusan Nasabah Memilih Bank Syariah di Indonesia, Jurnal Ilmu Ekonomi Syariah, (STEBI 

Global Mulia Cikarang: Jurusan Perbankan Syariah, 2019), vol. 1 (2), hal. 204 
19 Charlie Barnando Halomoan Samosir Dan Arief Bowo Prayoga K, Jurnal Pengaruh 

Persepsi Harga Dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Produk Everton-C, 

Universitas Mercu Buana: Fakultas Ekonomi Dan Bisnis, Vol. 1, Nomor. 3, 2015 
20 William K. Carter, Akuntansi Biaya Edisi 14, (Jakarta: Salemba Empat, 2009), hal. 30 
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b. Variable Dependen  

1) Loyalitas (Y) 

Menurut Barnes loalitas konsumen atau nasabah adalah 

hubungan emosional konsumen dengan perusahaan yang 

didasarkan atau kecintaan konsumen atas produk dan jasa yang 

ditawarkan dan dibuktikan dengan keinginan utnuk melakukan 

pembelian ulang.21 

2. Definisi Operasional 

Penelitian dilakukan guna menguji pengaruh kualitas produk, kualitas 

pelayanan, emosional, harga, dan biaya terhadap loyalitas nasabah. 

 

H. Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah memahami penelitian maka disusunlah sistematika 

penulisan skripsi. Dimana sistematika penulisan ini berisi mengenai 

pembahasan di setiap bab. 

Pada bagian awal berisikan halam sampul judul depan, halaman judul, 

lembar persetujuan, lembar pengesahan, motto, persembahan, kata pengantar, 

daftar isi, daftar tabel, daftar gambar, daftar lampiran, dan abstrak. Sedangkan 

untuk sistematika penulisan terdiri dari beberapa bab yaitu sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN   

BAB I menjelaskan mengenai latar belakang masalah, 

identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

                                                           
21 Lamidi, Analisis Loyalitas Konsumen Dalam Mengkonumsi Produk Pemutih Kulit, 

Univeritas Slamet Riyadi Surakarta: Fakultas Ekonomi, 2007), Vol. 1, Nomor 2, hal. 99 
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kegunaan penelitian,  ruang lingkup dan keterbatasan 

penelitian, penegasan istilah, dan bagiamana sistematika 

pembahasan.  

BAB II : LANDASAN TEORI    

BAB II menjelaskan bagaimana pemaparan teori terkait 

penelitian yang dilakukan terdiri dari landasan teori, penelitian 

terdahulu, kerangka konseptual, dan hipotesis penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

BAB III menjelaskan mengenai jenis pendekatan dan jenis 

penelitian, populasi, sampling dan sampel penelitian, sumber 

data, variable dan skala pengukuran, teknik pengumpulan data 

dan instrument penelitian, serta analisis data. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN 

BAB IV menjelaskan mengenai deskripsi hasil penelitian dan 

pengujian hipotesis serta temuan dalam penelitian.  

BAB V : PEMBAHASAN 

BAB V menjelaskan mengenai hasil dari temuan-temuan 

penelitian yakni dengan  melakukan pembahasan dengan cara 

analisis  data melalui teori dan penelitian terdahulu. 

BAB VI : PENUTUP 

BAB VI menjelaskan mengenai kesimpulan dari pembahasan 

yan dilakukan yang kemudian meberikan saran terkait dengan 

hasil penelitian yang telah dilakukan.  


