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ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini dilatar belakangi dengan alasan karena PT BTPN Syariah Nganjuk mengalami 

permasalahan tentang loyalitas pelanggan yang dipengaruhi faktor kualitas pelayanan, servicescape 

dan citra perusahaan. Dari ketiga faktor tersebut peneliti berpendapat bahwa itu yang paling dominan 

saat perusahaan dihadapkan dengan kompetitor yang membuat loyalitas pelanggan berkurang. Dengan 

adanya kualitas dari pelayanan yang baik, servicescape yang maksimal, dan citra perusahaan yang 

semakin hari semakin baik akan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan perusahaan tersebut. Karena 

loyalitas pelanggan menentukan tingkat pertumbuhan perusahaan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implikasi dari kualitas pelayanan, servicescape dan 

dan citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan di PT. BTPN Syariah Cabang Nganjuk secara 

parsial dan simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik penelitian yang 

digunakan dalam penelitian adalah metode kausal (sebab-akibat) dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik accidental sampling, dimana penentuan sampel berdasarkan kebetulan. Sampel 

dalam penelitian ini berjumlah 40 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. 

Tehnik analisis pada penelitian menggunakan regresi linier berganda. 

Hasil dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, servicescape dan citra 

perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial dan simultan, dapat 

dilihat dari hasil signifikasi pada hasil uji t dan uji f masing-masing variabel mempunyai taraf 

signifikansi dibawah 0,05. Dilihat dari nilai uji koefisien determinasi membuktikan bahwa variabel 

kualitas pelayanan, servicescape dan citra perusahaan mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan 

sebesar 86,2%, sedangkan 13,8% menjadi presentase dari variabel lain yang tidak diteliti. 

  

 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Servicescape, Citra Perusahaan, Loyalitas Pelanggan. 
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I. LATAR BELAKANG 

Kotler dan Amstrong (2012:27), “ 

pemasaran” adalah “proses dimana 

perusahaan menciptakan nilai bagi 

pelanggan dan membangun hubungan 

yang kuat dengan pelanggan, dengan 

tujuan menangkap nilai dari pelanggan 

sebagai imbalannya”. Berdasarkan 

definisi tersebut dapat disimpulkan 

bahwa pemasaran merupakan aktivitas 

yang berorientasi pada konsumen, 

kebutuhan dan kegiatan dalam rangka 

mencapai tujuan organisasi yaitu 

loyalitas pelanggan. Menurut Tjiptono 

(2012:481), “loyalitas” adalah 

“perilakau pembelian ulang semata 

mata menyangkut pembelian merek 

tertentu yang sama sevara berulang”. 

Kualitas pelayanan, servicesape dan 

citra perusahaan bagi dunia perbankan 

adalah kunci yang membedakan suatu 

perusahaan dengan pesaingnya, 

sehingga memegang peranan penting 

dalam pencapaian tujuan perusahaan. 

PT Bank Tabungan Pensiunan 

Nasional (BTPN) Syariah adalah 

perusahaan yang bergerak dalam bidang 

perbankan yang memfokuskan diri 

untuk melayani dan memberdayakan 

masyarakat berpendapatan rendah yang 

terdiri dari para pensiunan, pelaku usaha 

mikro, kecil dan menengah (UMKM) 

PT Bank Tabungan Pensiunan Nasional 

(BTPN) Syariah berkembang secara 

berkelanjutan dengan menciptakan 

banyak inovasi bisnis yang melengkapi 

portofolio layanan perbankan. 

Penelitian ini dilatar belakangi bahwa 

Bank Tabungan Pensiunan Nasional 

(BTPN) Syariah cabang Prambon 

mengalami persaingan dengan beberapa 

bank lain yang terdapat di wilayah 

prambon. Hal tersebut bisa dipengaruhi 

berbagai faktor salah satunya adalah 

kualitas pelayanan, servicescape dan 

citra perusahaan. Untuk menyesuaikan 

perkembangan yang ada dan 

tercapainya tujuan perusahaan maka 

harus ada kualitas pelayanan yang 

efektif, servicescape yang maksimal 

dan citra perusahaan yang baik agar 

loyalitas nasabah tetap terjaga. 

Berdasarkan latar belakang diatas 

penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Implikasi 

Kualitas pelayanan, Servicescape dan  

Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada PT Bank Tabungan 

Pensiunan Nasional Syariah Cabang 

Nganjuk”. 

 

II. METODE 

A. Pendekatan dan Teknik 

Penelitian 

Pendekatan penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini 

adalah pendekatan kuantitatif.  

Tehnik penelitain ini menggunakan 

penelitain yang bersifat hubungan 

kausal (sebab-akibat). 
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B. Tempat  dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini diajukan pada 

nasabah BTPN Syariah cabang 

Nganjuk, yang beralamat di  Desa 

Bandung Kec. Prambon Kab. 

Nganjuk. Adapun waktu 

pelaksanaan proses penelitian ini 

memerlukan waktu tiga bulan, 

dimulai dari bulan Maret, April dan 

Mei 2018. 

C. Populasi dan Sampel  

Dalam penelitian ini populasi 

yang dimaksud adalah seluruh 

nasabah yang aktif bertransaksi di 

PT Bank Tabungan Pensiunan 

Nasional (BTPN) Syariah Cabang 

Nganjuk yang jumlahnya tidak 

diketahui.  Pada penelitian ini, 

digunakan 4 variabel yang 

merupakan 3 variabel bebas dan 1 

variabel terikat. Sampel minimal 

dalam penelitian ini dengan 

memasukkan 4 variabel ke dalam 

rumus (1) adalah sebagai berikut : 

Sampel pada penelitian ini 

sebanyak 40 responden, dan tehnik 

pengambilan sampel menggunakan 

accidental. Sedangkan penelitian 

ini menggunakan analisis data 

yaitu, analisis deskriptif, analisis 

regresi linier berganda, uji asumsi 

klasik dan uji hipotesis. 

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

A. Uji Normalitas 

Ghozali, (2013:160), “uji 

normalitas” adalah “uji yang 

digunakan untuk menguji apakah 

dalam sebuah model regresi 

variabel (pengganggu) dependen 

dan independen atau keduanya 

memiliki distribusi normal”. Hasil 

uji normalitas dapat dilihat dari 

gambar sebagai berikut : 

 

Dari gambar uji normalitas 

diatas menunjukkan bahwa data 

menyebar disekitar garis diagonal. 

Oleh karena itu dinyatakan data 

berdistribusi normal 

B. Uji Heteroskedastisitas 

Ghozali (2013:47), uji 

heteroskedastisitas  dinyatakan 

memiliki model regresi yang baik 

adalah yang tidak terjadi 

Heteroskedastisitas. Dan Hasil 

pengujian heteroskedastisitas dapat 

dilihat dari gambar sebagai berikut 

: 
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Hasil dari uji 

heteroskedastisitas diatas 

menunjukan bahwa titik-titik tidak 

berbentuk pola dan titik-titik 

menyebar diatas dan dibawah 0 dan 

sumbu Y. Sehingga model regresi 

dinyatakan tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

C. Uji Multikolinearitas 

Pengujian multikoninearitas 

bertujuan untuk melihat hubungan 

sntar variabel independen dalam 

model regresi. Menurut Ghozali, 

(2013:105), gejala multikolinieritas 

dapat dilihat dari nilai tolerance 

dan nilai Varian Inflation Factor 

(VIF). Hasil pengujian 

multikolinieritas dapat dilihat pada 

tabel sebagai berikut : 

 

No Variabel Bebas 
Nilai 

Tolerance 

Nilai VIF 

( % ) 
Ket 

1 

Kualitas 

Pelayanan  (X1) .262 3.817 

Tidak 

multik

olinier 

2 

Servicescape 

(X2) .215 4.644 

Tidak 

multik

olinier 

3 Citra Perusahaan  .685 1.460 Tidak 

(X3) multik

olinier 

Dari tabel uji 

multikolinearitas menunjukkan 

bahwa nilai VIF seuaa variabel 

lebih kecil dari 10 dan nilai 

toleransi lebih dari 0,1, jadi 

dinyatakan tidak terjadi 

multikolinieritas. 

D. Uji Auto-korelasi 

Ghozali (2013:95). Uji 

Autokorelasi bertujuan untuk 

menguji apakah dalam suatu model 

regresi linier ada korelasi data 

kesalahan pengganggu pada 

periode t dengan kesalahan t-1 

(sebelumnya). Jika terjadi korelasi 

maka dinamakan problem 

autokorelasi. Hasil pengujian 

autokorelasi dapat dilihat dari tabel 

sebagai berikut : 

Model Tabel Durbin Watson 

1 2.180 

Dari tabel uji auto-korelasi 

dapat dilihat bahwa nilai Durbin 

Watson (dw) yang dihasilkan 

adalah 2,180 dengan nilai dU 1,658 

sehingga 4-dU = 4-1,658 = 2,342. 

Berdasarkan hasil tersebut maka 

penelitian menunjukkan nilai 

positif dan tidak terjadi autokorelasi 

negatif karena du < dw < 4-du. 

Sehingga asumsi autokorelasi telah 

terpenuhi. 
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E. Uji Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error 

(Constant) 1.636 1.619 1.011 .319 

Kualitas_Pel

ayanan_X1 
.121 .054 2.215 .033 

Services_X2 .621 .130 4.794 .000 

Citra_Perusa

haan_X3 
.083 .037 2.273 .029 

Berdasarkan tabel uji regresi 

linier berganda maka dapat 

ditentukan persamaan regresi 

berganda sebagai berikut : 

Y= 1.636 + 0.121 X1+ 0.621 X2 + 0.083X3 

Dari persamaan diatas 

menunjukkan bahwa : 

1. Nilai a yaitu 1.636,  Artinya 

apabila variabel kualitas 

pelayanan, servicescape dan 

citra perusahaan diasumsikan 

tidak memiliki pengaruh sama 

sekali (=0), maka variabel Y 

(loyalitas pelanggan) memiliki 

nilai sebesar 1.636. 

2. Regresi X1 0.121, Besarnya 

koefisien variabel kualitas 

pelayanan adalah sebesar 0.121, 

artinya bahwa setiap 

peningkatan variabel kualitas 

pelayanan secara positif naik 1 

(satuan) akan mengakibatkan 

peningkatan loyalitas pelanggan 

sebesar 0.121 bila variabel 

lainnya konstan. 

3. Regresi X2 0.621, Besarnya 

koefisien variabel servicescape 

adalah sebesar 0.621, artinya 

bahwa setiap peningkatan 

variabel servicescape secara 

positif naik 1 (satuan) akan 

mengakibatkan peningkatan 

loyalitas pelanggan sebesar 

0.621 bila variabel lainnya 

konstan. 

4. Regresi X3 0.083, Besarnya 

koefisien variabel citra 

perusahaan adalah sebesar 0.083 

artinya bahwa setiap 

peningkatan variabel citra 

perusahaan secara positif naik 1 

(satuan) akan mengakibatkan 

peningkatan loyalitas pelanggan 

sebesar 0.083 bila variabel 

lainnya konstan. 

F. Koefisien Determinasi (adjusted 

R2) 

Uji koefisien determinasi dan 

koefisien korelasi dalam penelitian 

ini dimaksudkan untuk mengetahui 

hasil koefisien korelasi (hubungan) 

antara variabel independen dengan 

variabel dependen, dapat dilihat 

pada tabel sebagai berikut : 

 

Model 
Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .862 .952 
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Dari tabel uji F Koefisien 

Determinasi (adjusted R2) di atas 

dapat dijelaskan bahwa besarnya 

koefisien determinasi (Adjusted R 

Square = 0,862 yang berarti 86,2%) 

dengan demikian kualitas 

pelayanan, servicescape dan citra 

perusahaan mampu menjelaskan 

hampir semua variasi dari variable 

sehingga model regresi yang 

digunakan fit atau baik. 

Berdasarkan dari nilai Adjusted R 

Square dapat diartikan pula kualitas 

pelayanan, servicescape dan citra 

perusahaan mampu mempengaruhi 

loyalitas pelanggan sebesar 86,2% 

dan 13,8% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak termasuk 

dalam variabel penelitian ini. 

G. Uji t 

Uji parsial (individu) adalah 

menunjukkan pengaruh secara 

parsial antara variabel kualitas 

pelayanan, servicescape dan citra 

perusahaan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Berdasarkan 

uji secara parsial dapat di lihat pada 

tabel di bawah ini: 

 

Coefficientsa 

Model  T Sig. 

    B     

 
(Constant) 1.636 1.011 .319 

1 Kualitas .121 2.215 .033 

Pelayanan 

  
Servicesca

pe 

.621 4.794 .000 

  
Citra 

Perusahaan 

.083 2.273 .029 

a. Dependent Variable: Kinerja Karyawan 

 

H1: 

Nilai signifikan variabel 

kualitas pelayanan yaitu 0,03 

< 0,05 yang berarti kualitas 

pelayanan secara parsial 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT BTPN Syariah 

Cabang Nganjuk. 

H2: Nilai signifikan variabel 

servicescape yaitu 0,00 < 

0,05 yang berarti 

servicescape secara parsial 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT BTPN Syariah 

Cabang Nganjuk. 

H3: Nilai signifikan variabel citra 

perusahaan yaitu 0,02 < 0,05 

yang berarti citra perusahaan 

secara parsial berpengaruh  

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT BTPN 

Syariah Cabang Nganjuk. 

H. Uji F 

Pengaruh simultan (bersama-

sama) antara variabel kualitas 

pelayanan, servicescape dan citra 

perusahaan terhadap loyalitas 
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pelanggan dapat dilihat pada tabel 

berikut ini :  

Model F Sig. 

Regression 82.483 .000b 

Residual   

Total   

Berdasarkan tabel 4.12 di atas 

menunjukkan bahwa nilai 

signifikan yaitu 0,000 < 0,05 

sehingga semua variabel 

independen/ bebas (kualitas 

pelayanan, servicescape dan citra 

perusahaan) secara simultan 

mempunyai pengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan..  

I. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis 

(H1) telah membuktikan 

terdapat pengaruh antara kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Melalui hasil 

perhitungan yang telah 

dilakukan diperoleh nilai 

signifikansi hasil sebesar 0,03 < 

0,05 dengan demikian Ha 

diterima dan Ho ditolak. 

Pengujian ini secara 

statistik membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Berarti smakin baik 

kualitas pelayanan maka akan 

semakin baik pula loyalitas 

pelanggan pada perusahaan 

tersebut. 

2. Pengaruh Servicescape 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis 

(H2) telah membuktikan 

terdapat pengaruh antara 

servicescape terhadap loyalitas 

pelanggan. Melalui hasil 

perhitungan yang telah 

dilakukan diperoleh nilai taraf 

signifikansi hasil sebesar 0,00 < 

0,05 yang berarti bahwa 

hipotesis dalam penelitian ini Ha 

diterima dan Ho ditolak. 

Lingkungan layanan dari suatu 

fasilitas pendukung jasa 

berpengaruh pada perilaku 

karyawan dan pelanggan, 

sehingga servicescape harus di 

desain dengan image dan feel 

yang sesuai dengan konsep jasa. 

3. Pengaruh Citra Perusahaan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis 

(H3) telah membuktikan 

terdapat pengaruh antara citra 

perusahaan terhadap loyalitas 

pelanggan. Melalui hasil 

perhitungan yang telah 

dilakukan didapat nilai taraf 
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signifikansi hasil sebesar 0,02 < 

0,05 yang berarti bahwa 

hipotesis dalam penelitian ini Ho 

diterima dan Ha ditolak. 

Pengujian ini secara 

statistik membuktikan bahwa 

citra perusahaan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas 

pelanggan.  

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Servicescape dan Citra 

Perusahaan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Dari uji F yang telah 

dilakukan, diperoleh bahwa 

kualitas pelayanan, servicescape  

dan citra perusahaan secara 

simultan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan didapat nilai 

signifikan pada uji F yaitu 0,000 

< 0,05.). 

 

IV. PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian 

dan analisis yang telah dilakukan, 

maka dapat disimpulkan bahwa : 

1. Kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di PT. BTPN 

Syariah Nganjuk. Dilihat dari 

hasil uji t, dilihat dari taraf 

signifikasi pada tabel uji t yaitu 

sebesar 0,03 < 0,05. 

2. Servicescape secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di PT. BTPN 

Syariah Nganjuk. Dilihat dari 

taraf signifikasi pada tabel uji t 

yaitu sebesar 0,00 < 0,05. 

3. Citra perusahaan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di PT. BTPN 

Syariah Nganjuk. Dilihat dari 

hasil taraf signifikansi pada tabel 

uji t yaitu sebesar 0,02 < 0,05.  

4. Kualitas pelayanan, servicescape 

dan citra perusahaan berpengaruh 

signifikan secara simultan 

terhadap loyalitas pelanggan di 

PT. BTPN Syariah Nganjuk. 

Dilihat dari hasil uji F, bahwa 

perhitungan ketiga variabel 

tersebut dengan taraf signifikasi 

0,00 < 0,05. 

B. Saran 

Hasil pembahasan dan 

kesimpulan yang telah dilakukan, 

dapat disarankan sebagai berikut : 

1. Bagi PT BTPN Syariah Nganjuk 

Dilihat dari hasil uji t 

bahwa variabel yang paling 

dominan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 
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adalah variabel kualitas 

pelayanan. Jadi PT BTPN 

Syariah Nganjuk harus 

senantiasa meningkatkan 

standart pelayanan yang dimiliki 

saat ini. PT BTPN Syariah harus 

lebih cepat dan tanggap dalam 

melayani, selalu memberikan 

tanggapan yang baik dan solusi 

yang mampu menjawab keluhan 

pelanggan, bersedia mengakui 

kesalahan dan meminta maaf 

kepada pelanggan agar 

kepercayaan bisnis tetap terjaga, 

selalu memonitoring SDM 

bagian pelayanan serta mencari 

feedback dari pelanggan untuk 

mengetahui sejauh mana 

pelayanan yang telah diberikan 

kepada pelanggan, apakah sudah 

baik atau masih ada kekurangan. 

Memperhatikan faktor-

faktor selain kualitas pelayanan, 

servicescape dan citra 

perusahaan yang dianggap 

mampu mempengaruhi loyalitas 

pelanggan pada perusahaan 

dalam usaha mencapai target 

yang maksimal, hal ini 

dimaksudkan agar loyalitas 

pelanggan yang ingin dicapai 

dapat terwujud. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan bagi peneliti 

selanjutnya dalam melakukan 

penelitian yang serupa lebih 

mengembangkan hasil yang 

telah dicapai peneliti saat ini, 

bahkan lebih baik menambah 

variabel-variabel baru yang 

kiranya mempengaruhi loyalitas 

pelanggan, misalnya lokasi, 

promosi,proses pelayanan dan 

lain sebagainya. 
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