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ABSTRACT

This study aims to determine how strong the influence of Service Quality is
on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening at Bank Syariah
Indonesia KCP Pasar Kliwon. The method of data collection was done by
distributing questionnaires to the customers of Bank Syariah Indonesia KCP Pasar
Kliwon. Samples were taken from as many as 100 respondents with a non-
probability sampling technique. T-test results show that service quality has a
positive and significant effect on customer loyalty. The Ftest test shows that
service quality has a significant effect on customer loyalty. Then the R2 test
shows a strong relationship between the independent variable and the dependent
variable of 78.3%. By using path analysis, the research results show that customer
satisfaction variables can mediate between service quality and customer loyalty.

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa kuat pengaruh
Kualitas Layanan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai
variabel intervening pada Bank Syariah Indonesia KCP Pasar Kliwon.
Metode pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner terhadap
nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Pasar Kliwon. Sampel yang diambil
sebanyak 100 responden dengan teknik non probability sampling. Hasil uji Ttest
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Uji Ftest menunjukkan kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Kemudian uji R2 menunjukan adanya hubungan yang
kuat antara variabel independen dan variabel dependen sebesar 78,3%.
Dengan mengunakan path analysis hasil penelitian menunjukan variabel
kepuasan nasabah mampu memediasi antara kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah.

Kata Kunci: kualitas layanan, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan Bank Syariah akhir-akhir ini semakin meningkat dan
ditandai dengan terus tumbuhnya bank umum syariah dan unit usaha syariah yang
didirikan oleh negara Indonesia. Dalam rangka percepatan bank syariah,
pemerintah berencana menggabungkan beberapa bank syariah, yakni Bank BNI
Syariah, Bank BRI Syariah, dan, Bank Syariah Mandiri yang merupakan anak dari
perusahana BUMN. Jauh sebelum. Saat ini, penggabungan tersebut direalisasikan
pada 1 Februari 2021, dan resmi beroperasi sebagai badan usaha baru, sehingga
tiga bank, PT Bank Syariah Indonesia Tbk, yang telah disetujui oleh OJK
(Otoritas Jasa Keuangan), menjadi topik yang sedang hangat diperbincangkan

(Wahyuningsih, 2021)

Kebijakan merger pemerintah setara dengan bank-bank BUMN lainnya dan
bertujuan untuk menciptakan bank umum syariah milik negara yang menawarkan
manfaat perbankan dan transformasi. Selain itu, kebijakan merger ini menjadi
salah satu motor penggerak yang membawa bank ke level selanjutnya. Tujuannya
adalah menjadi bank syariah yang besar, solid dan efisien dengan aset dan
kapasitas keuangan yang substansial. Oleh karena itu, penggabungan ketiga bank
tersebut akan mempengaruhi operasional bank syariah itu sendiri.

Pemain lain di industri keuangan atau perbankan syariah tidak akan
terpengaruh oleh merger saat ini. Pertama, merger tidak dimaksudkan untuk

menghancurkan pelaku dari beberapa industri, namun tetap meningkatkan kualitas



persaingan dan penetrasi dari keuangan bank syariah. Kedua, hasil penelitian
terlihat bahwa nasabah bank syariah eksisting mengaku beragama Islam bukanlah
nasabah swing. Artinya, nasabah tidak mau beralih layanan ke bank lain karena
ingin menawarkan suku bunga yang lebih tinggi.

Penggabungan bank syariah merupakan faktor utama yang mempengaruhi
retensi pelanggan. Bank Indonesia Syariah memperoleh nilai tinggi dari tiga
entitas terkait: sistem bisnis dan profesionalisme Bank Syariah Mandiri,
pengetahuan inovatif BNI Syariah, dan pengetahuan regional dan regional BRI
Syariah. Oleh karena itu, penggabungan bank syariah memiliki keuntungan
memiliki banyak aset dan sumber daya, yang berdampak positif bagi
perekonomian nasional. Bank syariah di Indonesia ini mampu memberikan
industri keuangan syariah Indonesia pangsa pasar yang besar yaitu dibandingkan
sebelum merger. Oleh karena itu, dalam menghadapi persaingan global, Bank
Umum Syariah Indonesia memiliki dan harus mampu berinovasi dengan strategi
inovatif untuk meningkatkan kinerja dan mempertahankan nasabah.

Figri, Azahra, Brinitasandini dan Pimada (2020), Beliau memaparkan
kemungkinan dan kesulitan dari penggabungan bank syariah juga dampak dari
merger tersebut adalah peluang yang sangat besar, salah satunya untuk
meningkatkan penetrasi pasar. Dengan pangsa pasar yang ada, KNKS otomatis
akan menambah jumlah pelanggan baru menjadi 7,58% pada tahun 2024.
Penggabungan bank syariah juga akan membawa penemuan-penemuan baru untuk

menarik nasabah bertransaksi. Menurut lhalaw (2017), yang dapat dilakukan



untuk menembus pasar adalah membangun loyalitas dengan nasabah (dalam hal
ini nasabah BSI).

Hal ini menjadikan merger bank syariah menjadi peluang besar bagi bank
syariah Indonesia sendiri untuk membangun loyalitas nasabah menurut Figri
Azzahra, Branitasandini dan Pimada (2020). Inilah salah satu alasan mengapa
penulis memilih penelitian ini. Dalam melakukan merger dan akuisisi, pemerintah
harus memperhatikan hal-hal berikut, seperti aspek ekonomi mikro dan makro,
serta aspek yang berkenaan dengan struktur. Adapun dari aspek struktural ini
dibagi menjadi dua. Pertama, aspek keselamatan dan kesehatan, berarti bank
syariah Indonesia harus menjadi aman dan industri keuangan yang sehat di masa

depan.

Aspek kesehatan dan keamanan yang pertama berarti bank syariah
Indonesia ini nantinya akan dibutuhkan sebagai industri keuangan yang sehat dan
aman. Jika ada industri lama yang tidak sehat, Bank Syariah Indonesia harus bisa
melindungi diri dari penyakit lama yang datang dari perusahaan lama. Kedua,
aspek kompetisi dan konsentrasi. Perusahaan hasil merger tidak dapat
meningkatkan efisiensi bisnis dan tidak boleh mendorong konsentrasi perusahaan
dalam industri. Dan ketiga, aspek pelayanan kepada masyarakat. Penggabungan
perusahaan tidak mempengaruhi kualitas layanan perbankan syariah yang
diberikan kepada masyarakat luas.

Tingkat baik buruknya pelayanan merupakan penyebab yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Bagi Bank Syariah Indonesia, menetapkan

program layanan yang berkualitas akan meningkatkan cara melayani nasabah,



memberikan nilai lebih dari pesaing, dan mengatasi serta mengatasi Kkrisis saat ini.
Merupakan hal penting yang perlu dilakukan. Memberikan pelayanan yang
berkualitas merupakan salah satu strategi yang harus diterapkan oleh para pelaku
usaha untuk menunjang keberhasilan usahanya, khususnya di bidang jasa.
Membangun dan mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan sangat
penting dalam bisnis jasa keuangan global, yang merupakan salah satu tantangan
utama di zaman kita. Karena tidak ada bank yang dapat bertahan dalam jangka
panjang tanpa kepuasan dan loyalitas nasabah. (Wahyuningsih, 2021)

Bagi Kotler, pelayanan merupakan usaha ataupun aksi yang diberikan
selaku pemenuhan kepuasan nasabah secara langsung (feedback) ataupun tidak
langsung (Mustofa, 2016). Layanan yang diberikan memberikan ukuran
bagaimana bank dapat melayani setiap pelanggan dengan sebaik-baiknya. Jika
pelanggan puas dengan pelayanan yang diterima, pelanggan merasa mendapat
manfaat dari industri, pelanggan bisa disebut pelanggan setia produk yang dipilih
sesuai keinginan mereka, dan pelanggan menggunakannya kembali. masa depan.
Di sisi lain, jika pelanggan tidak puas dia tidak ingin menggunakan produk itu lagi
dan di samping itu pelanggan ingin meninjau data negatif tentang produk atau
unit dan membagikannya kepada orang lain ( Arini, Metera & Jiwa, 2020).

Penjelasan di atas didukung oleh kajian Taufiq Risal (2020). Ini meniadakan
dampak kualitas layanan pada loyalitas pelanggan dan menggunakan kepuasan
sebagai variabel intervensi. Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, industri khususnya

perbankan harus mencapai kepuasan nasabah dengan meningkatkan kualitas



pelayanan yang diberikan (Risal, 2019). Hal ini persis dengan hasil penelitian
(Setiawan, 2017) yang menunjukkan bahwa loyalitas nasabah pada suatu bank
tergantung pada kualitas pelayanan.

Dalam kasus Wicaksono (2013), definisi loyalitas adalah bersumpah setia
pada sesuatu yang penuh kasih, dan orang yang setia tidak lagi merasa bahwa
mereka membutuhkan imbalan atas apa yang mereka coba lakukan di industri. Dia
berbagi kesetiaan (Putra, 2018). Orang yang loyal merupakan aset yang lebih
berharga bagi suatu organisasi, sehingga organisasi perlu mendapatkan loyalitas
dari pelanggannya. Pelanggan setia sulit untuk beralih ke produk dari industri lain,
bahkan dapat merekomendasikan kerabat dari industri lain (Latifah & Mukminin,
2020) Artinya Bank Syariah Indonesia mengakui loyalitas nasabah untuk menjaga
kelangsungan loyalitas. Loyalitas pelanggan berkontribusi pada keberhasilan
industri. Loyalitas nasabah memegang peranan penting dalam industri perbankan,
sehingga loyalitas nasabah perlu diteliti.

Hal ini sesuai dengan survei yang dilakukan oleh Mercuri, Barusman dan
Oktaviannur (2020), yang meneliti kualitas layanan, produk dan brand image
dengan kepuasan sebagai variabel mediasi terkait dengan loyalitas pelanggan.
Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan yang diberikan bank
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Kualitas produk mempengaruhi loyalitas
pelanggan pada Bank BRI Syariah KCP Magelang melalui kepuasan sebagai
variabel intervensi.

Tantangan utama bagi BSI adalah bagi manajemen untuk melakukan

transformasi dan menetapkan berbagai strategi, dimulai dengan mengkaji proses



bisnis, memperkuat manajemen risiko, memperkuat sumber daya manusia (SDM),
dan memperkuat teknologi digital. Ekonom Islam Fauziah Rizki Yuniarti, Institute
for Economic Development and Finance (INDEF), menekankan bahwa preferensi
warga untuk layanan berbasis Syariah atau tradisional tidak hanya didasarkan
pada keyakinan agama. Fokus di sini adalah pada akses ke layanan keuangan dan
produk berbasis teknologi ( Kompas, 2 Februari 2021).

Amir Machmud dan Rukmana (2010) berpendapat bahwa meskipun adanya
dukungan pemerintah, kebijakan Bank indonesia dan Fatwa MUI, tetapi peranan
perbankan syariah dalam perekonomian nasional, relatif masih sangat kecil. Hal

ini dikarenakan adanya beberapa kendala, yaitu :

a. Peraturan perbankan berlaku belum sepenuhnya mengakomodasi
operasional bank syariah. Hal ini disebabkan oleh pandangan yang
belumtegas mengenai bunga dari para ulama dan kurangnya perhatian
ulama dalam kegiatan ekonomi syariah.

b. Sosialisasi belum dilakukan secara optimal

c. Jaringan kantor bank syariah masih terbatas

d. Sumber daya manusia yang memiliki keahlian mengenai bank syariah
masih terbatas

e. Persaingan produk perbankan konvensional sangat baik sehingga

mempersulit bank syariah dalam memperluas segmen pasar.

Sesuatu yang sudah ada sejak pertama kali berdiri bank syariah di Indonesia
adalah potensi. Kemungkinan ini tampaknya menjadi angin segar bagi para

sarjana ekonomi Islam, yang fokus pada penyempurnaan konsep lembaga



keuangan Islam. Sepintas, informasi statistik yang diperoleh dari Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) masih menunjukkan penurunan bank syariah. Kapasitas bank
syariah tentu luar biasa, namun pangsa pasar yang mereka kuasai hingga Agustus
2022 sebesar 7,03% (merdeka.com).

Pangsa pasar perbankan syariah mencakup bank syariah global dan unit
bisnis syariah. Kemungkinan tersebut di atas tampaknya memudar setelah 20
tahun berdirinya bank syariah di dunia perbankan Indonesia. Menurut hasil
penelitian Ihsan dan Kartika, terlihat bahwa situasi keuangan bank umum syariah
cenderung membaik, kesehatan bank syariah global tidak melemah meski terjadi
krisis (Ihsan & Kartika, 2015).

Tabel 1.1

Jumlah Penduduk Berdasarkan Agama Tahun 2021

Agama Jumlah Penduduk
Islam 237.531.227
Kristen 20.451.589
Katolik 8.428.398
Hindu 4.672.560
Budha 2.033.608
Aliran Kepercayaan 126.515
Konghucu 73.635
Total 273.317.532

Sumber : Data Indonesia.id

Bagi penulis masalah pertumbuhan bank syariah masih lambat. Angka
7,03% tidak terlalu tinggi jika dilihat dari kapasitas bank syariah yang sebenarnya.
Mengenai kemungkinan, dari jumlah penduduk Indonesia yang mayoritas
penduduknya beragama Islam yang berdasarkan tabel diatas jumlah umat Islam di
Indonesia pada tahun 2021 mencapai 237.531.227. Kapasitas bank syariah agak

diabaikan di negara-negara mayoritas Muslim (Siregar, 2021).



Tabel 1.2

Perbandingan Bank Syariah dan Konvensional Juli 2022

Aset (dalam miliar | Bank Konvensional Bank Syariah
Rp) 8.633.193 461.971
Jumlah Kantor 25.568 2.256

Sumber : Otoritas Jasa Keuangan

Berdasarkan tabel diatas bahwa perkembangan Bank Syariah masih
termasuk lambat dari segi aset dan jumlah kantor. Padahal Indonesia merupakan
mayoritas penduduk beragam Islam, maka menjadi pekerjaan rumah bagi bank
syariah untuk terus berinovasi dalam hal transaksi berbasis teknologi dan
persebaran kantornya agar lebih mudah dijangkau meski dimanapun berada demi
meningkatkan pertumbuhan Bank Syariah itu sendiri.

Pengaruh Variabel Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Berdasarkan
Penelitian dari (Steven Darwin, 2014) menyatakan bahwa penilaian responden
terhadap kualitas layanan tidak akan berpengaruh secara signifikan terhadap
tingkat loyalitas dari pelanggan. Dari tabel uji hipotesis menunjukkan bahwa
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai C.R sebesar
0,939 < 1,96, dengan nilai probability sebesar 0,348 > 0,05 (0=5%), sehingga
disimpulkan kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh (Rizal Zulkarnain,
2020) berdasarkan temuan analisis yang diketahui memperoleh nilai t statistic
(4,332) >t tabel (1,960); p value (0,000) < sig (0,05). Hasil ini menunjukan
hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas nasabah dapat diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan



kualitas pelayanan yang baik dapat secara signifikan meningkatkan loyalitas

nasabah.

Pada Penelitian dari (Yulia Larasati Putri, 2017) bahwa variabel Kepuasan
sebagai variabel Intervening tidak dapat memediasi antar variabel. Sedangkan
pada penelitian (Rizal Zulkarnain, 2020) Variabel Kepuasan sebagai Variabel
Intervening dapat memediasi antar variabel. Pada penelitian yang dilakukan oleh
Rizal Berdasarkan temuan analisisnya diketahui bahwa uji mediasi 1 memperoleh
nilai VAF 0,243 artinya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
dimediasi parsial olen kepuasan nasabah sebesar 24,3% (0,243 x 100%).
Sementara uji mediasi 2 terlihat memperoleh nilai VAF 0,375 yang artinya
pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah dimediasi parsial oleh
kepuasan nasabah sebesar 37,5% (0,375 x 100%). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa pengaruh mediasi kepuasan nasabah pada kualitas produk

lebih besar dari pada kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.

Pada penelitian dari (Nurmin Arianto, 2021) menyatakan bahwa tidak
terdapat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas dengan temuan analisis t table yaitu
1,985 sehingga nilai t hitung (1,952) < t tabel (1,985) dan sig (0,05) > tsig (0,054)
maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas. Sedangkan pada penelitian (Rizal Zulkarnain, 2020) Berdasarkan
temuan analisisnya diketahui memperoleh nilai t statistic (2,511) > t tabel (1,960);
p value (0,000) < sig (0,05). Sehingga menunjukan hipotesis yang menyatakan

kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
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dapat diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan kepuasan nasabah yang
tinggi dapat menimbulkan loyalitas nasabah yang juga tinggi.

Pada Penelitian dari (Meli Andriyani, 2020) menyatakan bahwa Kualitas
Layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, artinya kualitas pelayanan
bukan faktor yang secara langsung mempengaruhi kepuasan konsumen. Dari
penelitian tersebut menghasilkan temuan bahwa nilai koefisien regresi kualitas
layanan sebesar b1 = 0.109 dengan nilai sig. =0,061. Nilai Sig t untuk kualitas
layanan lebih besar dari taraf uji penelitian (0,061 > 0,05) sehingga tidak
signifikan atau hipotesis ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan pada penelitian (Rizal
Zulkarnain, 2020) atas temuan analisisnya diketahui nilai t statistic (5,265) > t
tabel (1,960); p value (0,000) < sig (0,05). Hasil ini menunjukan hipotesis yang
menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah dapat diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan kualitas

pelayanan yang baik dapat secara signifikan menciptakan kepuasan nasabah.

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk mengetahui pengaruh dari
segi loyalitas nasabah, kualitas layanan Bank Syariah Indonesia. Oleh karena itu,
penulis melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Loyalitas Nasabah BSI Di Surakarta Dengan Kepuasan Sebagai
Variabel Intervening”

1.2 Identifikasi Masalah
Setelah memaparkan konteks di atas, dapat diidentifikasikan adalah sebagai

berikut:



11

1. Perkembangan Aset dan Jumlah Kantor yang masih kalah unggul dengan Bank
Konvensional menjadi masalah bagi Bank Syariah. Dalam arti untuk
menjangkau pangsa pasar yang penduduk muslim belum maksimal karena
persebaran kantor yang masih minimal belum mencakup hingga seluruh
wilayah Indonesia serta untuk melakukan invasi pangsa pasar perlu modal
kerja yang tinggi pula namun aset Bank Syariah yang masih kalah jauh dengan
Bank Konvensional menyulitkan Bank Syariah untuk membuat kantor cabang
di wilayah lain.

2. Mempertahankan kualitas layanan demi menjaga loyalitas nasabah.
Berdasarkan penelitian Sugiarti & Meilani (2021) dengan menggunakan
dimensi  Compliance (kepatuhan), Assurance (jaminan), Reliability
(keandalan), Tangiblity (bukti fisik), Empathy (Kepedulian), Responsibility
(daya tanggap). Berdasarkan hasil penelitian terdapat 4 variabel yaitu
Assurance, Tangibility, Emphaty dan Responsibility yang menunujukan
pengaruh yang signifikan. Sedangkan dua variabel lain yaitu Compliance dan
Reliability yang menunjukan pengaruh tidak signifikan terhadap perbedaan
layanan kualitas setelah merger.

3. Pertumbuhan keuangan syariah yang masih lambat dibandingkan dengan bank
konvensional hanya pada 7,03% mengingat jumlah penduduk muslim di
Indonesia pada tahun 2021 mencapai 237.531.227 jiwa dari total penduduk

273.317.532 jiwa.
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1.3 Batasan Masalah

Adapun Batasan masalah penulis akan membahas lebih banyak mengenai
pengaruh kualitas layanan pada loyalitas nasabah yang berada di Surakarta dengan
variabel kepuasan sebagai variabel intervening jenis penelitian ini menggunakan
penelitian kuantitatif dengan melakukan metode survei kepada nasabah bank BSI

di KCP Pasar Kliwon dengan kriteria sebagai berikut:

1. Responden berusia minimal 18 tahun

2. Responden merupakan nasabah BSI KCP Pasar Kliwon
3. Responden berdomisili di Surakarta

4. Bukan nasabah prioritas BSI Syariah KCP Pasar Kliwon

1.4 Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah dari penelitian ini yaitu:

1. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia Cabang Pasar Kliwon?

2. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap kepuasan nasabah
Bank Syariah Indonesia Cabang Pasar Kliwon?

3. Apakah terdapat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia Cabang Pasar Kliwon ?

4. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia Cabang Pasar Kliwon dengan Kepuasan sebagai variabel
Intervening?

1.5 Tujuan Penelitian

Kemudian untuk tujuan dari penelitian ini yaitu :
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1. Mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia Cabang Pasar Kliwon .

2. Mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap kepuasan nasabah Bank
Syariah Indonesia Cabang Pasar Kliwon.

3. Mengetahui pengaruh Kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia Cabang Pasar Kliwon.

4. Mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia Cabang Pasar Kliwon dengan Kepuasan sebagai variabel
Intervening

1.6 Manfaat Penelitian

Penulis berharap dari penelitian ini dapat memberikan manfaat secara
langsung atau pun tidak langsung kepada para pemangku kepentingan.

1. Manfaat Akademis

Penulis juga dapat memperoleh pengetahuan dan pemahaman melalui
penelitian dan memberikan informasi tentang merger bank syariah, kualitas
layanan, dan dampak merek produk iman Islam terhadap loyalitas pelanggan.

Bank Syariah Indonesia menggunakan ini sebagai masukan untuk mengukur

perolehan loyalitas nasabah, dan Bank Syariah Indonesia memiliki dampak

positif pada bisnisnya.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Bank Syariah Indonesia
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Penelitian ini bisa dijadikan menjadi tolak ukur pada menaikkan kualitas
layanan yang diberikan guna mempertahankan dan menaikkan loyalitas nasabah
pada bank.

1.7 Jadwal Penelitian

Jadwal Terlampir
1.8 Sistematika Penulisan Skripsi

Adanya sistematika penulisan bertujuan untuk memudahkan pembahasan
tertulis. Sistem kesekretariatan untuk penelitian ini adalah sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah,
definisi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian.
Bab Il LANDASAN TEORI

Bab ini menjelaskan penelitian teoretis, temuan terkait, pendekatan, dan
hipotesis. Berisi tinjauan pustaka dari penelitian sebelumnya. Teori tersebut berasal
dari berbagai penelitian terkait jurnal dan buku.
Bab 11l METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang waktu dan wilayah survei, jenis survei, populasi,
sampel, teknik pengambilan sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan data,
variabel survei, dan teknik analisis data.
Bab IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini memberikan gambaran umum tentang hasil penelitian, pengujian, dan
analisis data, serta wawasan tentang analisis data
Bab V PENUTUP

Bab ini menjelaskan kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran.



BAB |1
LANDASAN TEORI
2.1 Kajian Teori
2.1.1 Loyalitas
1. Definisi Loyalitas

Loyalitas pengguna adalah loyalitas pengguna untuk menggunakan layanan
dari perusahaan tertentu dan dinyatakan sebagai kehati-hatian dan sikap terhadap
penggunaan layanan berulang secara teratur (Griffin, 2005). Menurut Bernard T.
Widjaja (2009), pengertian lain tentang loyalitas pelanggan adalah komitmen
yang mendalam terhadap pembelian barang dan jasa secara terus menerus dan
tidak peka terhadap perubahan keadaan yang mendorong mobilitas.

Menurut Tjiptono (2000), loyalitas pelanggan adalah keterikatan pengguna
terhadap merek, toko, atau pemasok berdasarkan sifat pembelian jangka panjang
yang sangat positif. Berdasarkan pengertian tersebut, loyalitas merek dapat
diartikan sebagai kombinasi antara kepuasan dan keluhan. Kepuasan pengguna
tergantung pada seberapa baik organisasi bekerja untuk meminimalkan keluhan
dan mencapai tingkat kepuasan yang lebih tinggi (Robiul Hasanah, Dr. Sri
Suryoko, 2013).

Oliver (2001) dari Chowduri dan Holbrook  Loyalitas pelanggan
didefinisikan sebagai tekad yang kuat untuk terus membeli produk dan layanan
di masa depan. Hal ini menyebabkan membeli merek yang sama lagi atau
membeli merek yang sama. Loyalitas pelanggan berpengaruh signifikan terhadap

Kinerja bisnis. Akibatnya, mempertahankan pelanggan di perusahaan jasa maka

15
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meningkatkannya pendapatan, mengurangi biaya pelanggan tambahan, dan
menurunkan biaya menguntungkan (Yuliana & Washliyah, 2017).

Menurut Hasan (2014), loyalitas adalah keadaan psikologis yang terkait
dengan sikap terhadap produk. Konsumen membentuk keyakinan, menilai suka
dan tidak suka, dan memutuskan apakah akan membeli suatu produk. Loyalitas
merek konsumen terhadap suatu produk mencakup kemungkinan perpanjangan
kontrak di masa mendatang dengan merek tersebut, kemampuan pelanggan untuk
mendukung merek tersebut, dan kemampuan untuk meningkatkan citra positif
pelanggan.

Dengan menggunakan definisi ini, kami menemukan bahwa loyalitas
cenderung berfokus pada perilaku yang ditunjukkan melalui pembelian berbasis
potongan reguler. Kami dapat menyimpulkan bahwa loyalitas adalah upaya
berkelanjutan oleh pelanggan kami untuk secara konsisten berlangganan kembali
(Yulia Larasati Putri, 2017). Penentu loyalitas pelanggan dengan menunjukkan
bahwa loyalitas pelanggan memainkan peran utama dalam jangka panjang
(Hasan, 2014:126-129) :

a. Persepsi Value, sebuah nilai yang dirasakan, yang dinyatakan sebagai
perbandingan antara keuntungan dan biaya yang dirasakan pelanggan yang

dibayar , yang diperlukan sebagai penentu retensi pelanggan.

b. Kepercayaan didefinisikan sebagai kredibilitas yang dirasakan dari kredibilitas
organisasi dan ditentukan melalui verifikasi sistematis dari harapan layanan

organisasi.
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c. Relasional Pelanggan terkait didefinisikan sebagai rasionalitas nilai moneter
dalam hubungan yang berkelanjutan dan timbal balik, persepsi pelanggan
tentang nilai moneter. Hubungan pelanggan adalah salah satu penentu

hubungan yang stabil, jangka panjang, atau loyalitas.

d. Biaya Peralihan, merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas.
Perpindahan pemasok melibatkan risiko waktu, uang, ketidakpastian, dan
upaya psikologis lainnya, sehingga bagi pelanggan, biaya peralihan menjadi
faktor pembatas atau kendali diri untuk beralih pemasok atau distributor

produk dan dengan demikian mampu menjadi pelanggan setia.

e. Reliability, Ini mencakup tidak hanya kemampuan untuk menciptakan nilai
luar biasa bagi pelanggan, tetapi juga semua aspek kinerja organisasi yang
terkait dengan reputasi publik perusahaan yang secara langsung berdampak
pada retensi pelanggan.

Menurut Griffin ada beberapa indikator loyalitas pelanggan yaitu sebagai berikut :

a. Pembelian/pembelian ulang secara teratur Transaksi hubungan telah

dilakukan antara pelanggan dengan perusahaan dan pelanggan merasa puas
dengan apa yang diterimanya, hal ini akan membangun hubungan yang erat
antar pelanggan sesuai dengan kehendaknya, selanjutnya pelanggan tersebut
akan melakukan pembelian secara rutin.

b. Pembelian antara lini produk dan lini layanan pelanggan tidak hanya membeli

produk satu perusahaan pada satu waktu, tetapi juga membeli aksesori yang
disertakan dengan produk sehingga mereka dapat menambahkan item dari

produk yang dibeli.
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c. Rekomendasi Produk kepada orang lain salah satu aset terbesar dan paling
menguntungkan kami tidak hanya untuk memperkenalkan pelanggan, tetapi
juga untuk terus membeli produk dan merek dari perusahaan, ini adalah
produk perusahaan yang umumnya direkomendasikan oleh para pelanggan.

Pelanggan setia yang menunjukkan perlawanan terhadap daya tarik
kompetitif tidak mudah tertarik pada jenis produk lain, pelanggan sudah percaya
pada produk yang mereka gunakan saat ini dan sulit untuk beralih ke produk lain
yang saya rasakan. Produk yang saat ini digunakan dianggap benar-benar cantik
dan indah, dan pelanggan mempercayai produk yang sudah mereka gunakan

(Wahyuningsih, 2021).

2.1.2 Kepuasan

a. Definisi Kepuasan

Menurut Kotler (2010) mendefinisikan kepuasan sebagai tingkat perasaan
seseorangsetelah membandingkan kinerja atau hasilyang kemudian didapatnya
dengan harapan. Jadi tingkat kepuasan adalah suatu fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dan harapan, semakin sesuai antara kinerja atau hasil yang
diperoleh dengan harapan, maka akan semakin tinggi kepuasan yang akan didapat.

Pada umumnya bila pembeli merasa puas dengan produk atau layanan yang

didapatnya, maka kemudian akan melakukan pembelian ulang atas apa yang

didapatnya dan mungkin akan menambah kuantitas dari pembeliannya tersebut

(Barnes, 2003).

Tingkat kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai kesesuaian antara apa

yang dirasakan oleh nasabah dari pengalamannya menggunakan jasa sebuah bank
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dengan apa apa yang diharapkannya dari bank tersebut. Kepuasan pelanggan
adalah seberapa jauh persepsi kinerja sebuah produk sesuai dengan harapan-
harapan seorang pembeli (Igbal Wibisono, 2018)

Pengukuran kepuasan pelanggan menjadi suatu kebutuhan dalam
perusahaan karena seperti diungkapkan sebelumnya bahwa tujuan didirikanya
suatu perusahaan adalah untuk memberikan yang terbaik untuk pelanggan (Fandy
Tjiptono, 2005). Dalam selanjutnya mengidentifikasi empat metode untuk
mengukur kepuasan pelanggan yaitu:

a. Sistem keluhan dan sasaran.

Metode ini memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk
menyampaikan saran dan keluhan. Informasi-informasi ini dapat memberikan ide-
ide cemerlang bagi perusahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi secara
tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul.

b. Ghost Shopping

Salah satu untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah
dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai
pembeli potensial, kemudian melaporkan temuan temuannya mengenai kekuatan
dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka
dalam membeli produk-produk tersebut.

c. Lost customer analysis

Perusahaan sebaiknya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli
atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi.

d. Survey kepuasan pelanggan
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Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan di lakukan dengan penelitian
survey, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung. Hal ini karena
melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara
langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan

menaruh perhatian lebih terhadap pelangganya.

Indikator-indikator dari kepuasan adalah :
a. Re-purchase
b. Menciptakan Word of Mouth
c. Manciptakan Citra Merek

d. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama

2.1.3 Kualitas Layanan
1. Pengertian Layanan

Customer Service berasal dari dua kata: customer yang berarti pelanggan,
dan service, yang berarti layanan. Layanan harus dipahami sebagai tindakan atau
tindakan oleh individu atau organisasi untuk memuaskan pelanggan. Sedangkan
Customer Service atau Customer Service Operation Book Bank Rakyat Indonesia
adalah sekelompok orang terpercaya di bidang jasa, kelompok kerja pelayanan
yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan nasabah dengan  memenubhi
harapan dan kebutuhan nasabah (Melis, 2016).

Menurut Philip Kotler (2001), pelayanan itu sendiri memberikan
keuntungan bagi perusahaan, karena memungkinkan pemasaran produk dan
sekaligus dapat dilihat sebagai pencapaian fokus atau individu dari keseluruhan

paket meningkat. Pendapat ini berdasarkan atas konsep pemasaran yang
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menekankan bahwa kunci keberhasilan kegiatan pemasaran yaitu kepuasan
pelanggan (Melis, 2016).

Kualitas pelayanan yang diberikan merupakan pencapaian terpenting
perusahaan untuk kepuasan konsumen atau pelanggan. Bisnis perlu
memperhatikan apa yang penting bagi konsumen untuk merasakan kepuasan

yang mereka butuhkan (Sumitro & Soekotjo, 2018).
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“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma‘afkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu.
kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya”
(QS.Ali Imran : 159).

Berdasarkan ayat diatas pada tafsir Ibnu Katsir, Al-Hasan Al-Basri
mengatakan bahwa begitulah akhlak Nabi Muhammad SAW yang diutus oleh

Allah. Sesungguhnya bahwa setiap manusia dituntun untuk berlaku lemah lembut
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kepada orang lain, agar dapat merasakan kenyamanan ketika berada disekitarnya.
Begitu pula dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak bank harus memberikan
pelayanan dengan lemah lembut dan bersikap santun. Kualitas pelayanan bisa
diwujudkan dalam bentuk pengelolaan asset perbankan yang meyakinkan,
pelayanan yang ramah, jasa dan preferensi dan tuntutan nasabah diperhitungkan
saat mengembangkan produk.

Dalam Tauhid munculnya syariah Islam termasuk di dunia perbankan
tidak bertujuan untuk membebani atau menganiaya umat manusia, melainkan
untuk memelihara serta menjaga hak-hak manusia serta memberikan perlindungan
dan keselamatan demi terciptanya kedamaian hidup. Tujuan syariah Islam
terdapat lima pokok hal yang menjadi pijakan utama yang perlu dipraktekkan atau

diaktualisasikan:

a. Memelihara kemaslahatan agama (Hifzh al-din) Memelihara kemaslahatan
agama wajib hukumnya. Sehingga agama Islam harus dibela serta dilindungi
dari ancaman orang-orang yang hendak merusak agidah, merusak ibadah, dan
bahkan merusak akhlak umat Islam. Karena sesungguhnya ajaran Islam telah
memberikan suatu kebebasan untuk memilih suatu agama, seperti ayat firman

Allah SWT:
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“Tidak ada paksaan untuk (memasuki) agama (Islam); Sesungguhnya telah jelas
jalan yang benar daripada jalan yang sesat. karena itu Barangsiapa yang ingkar
kepada Thaghut dan beriman kepada Allah, Maka Sesungguhnya ia telah

berpegang kepada buhul tali yang Amat kuat yang tidak akan putus. dan Allah

Maha mendengar lagi Maha mengetahui” (QS Al-Bagarah: 256).

b. Memelihara jiwa (Hifzh al-nafsi) Sebagai agama rahmatallil“alamin, agama
Islam memberikan penghargaan sangat besar terhadap jiwa seseorang. Oleh
karena itu, dalam salah satu syariahnya diberlakukanlah hukum gishash,
dimana ini merupakan suatu bentuk hukum pembalasan yang setimpal.
Misalnya: jika seseorang telah membunuh orang lain, maka secara syariah
agama ia akan dibunuh, atau seseorang yang telah mencederai orang lain, maka
dirinya akan dicederai, dan lain sebagainya. Dengan adanya hal itu seseorang
akan berfikir ulang serta takut melakukan hal-hal yang dilarang agama.

Sebagaimana firman Allah SWT
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“Hai orang-orang yang beriman, diwajibkan atas kamu gishaash berkenaan
dengan orang-orang yang dibunuh; orang merdeka dengan orang merdeka,
hamba dengan hamba, dan wanita dengan wanita. Maka Barangsiapa yang
mendapat suatu pema'afan dari saudaranya, hendaklah (yang mema'afkan)
mengikuti dengan cara yang baik, dan hendaklah (yang diberi ma'af)
membayar (diat) kepada yang memberi ma'af dengan cara yang baik (pula).
yang demikian itu adalah suatu keringanan dari Tuhan kamu dan suatu rahmat.
Barangsiapa yang melampaui batas sesudah itu, Maka baginya siksa yang
sangat pedih” (QS Al-Bagarah: 178).

c. Memelihara akal (Hifzh al-‘aqli) Akal manusia memiliki kedudukan yang luar
biasa dalam pandangan Islam. Akal manusia dibutuhkan untuk memikirkan
ayat-ayat Qauliyah maupun kauniah menuju manusia yang berharkat dan
bermartabat di sisi Allah SWT.

d. Memelihara keturunan dan kehormatan (Hifzh al-nashli) Keturunan perlu
dipelihara dengan baik, sehingga Islam secara jelas dan tegas mengatur

pernikahan, dan mengharamkan zina.
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“Dan janganlah kamu menikahi wanita-wanita musyrik, sebelum mereka beriman.
Sesungguhnya wanita budak yang mukmin lebih baik dari wanita musyrik,
walaupun Dia menarik hatimu. dan janganlah kamu menikahkan orang-orang
musyrik  (dengan wanita-wanita mukmin) sebelum mereka beriman.
Sesungguhnya budak yang mukmin lebih baik dari orang musyrik, walaupun Dia
menarik hatimu. mereka mengajak ke neraka, sedang Allah mengajak ke surga
dan ampunan dengan izin-Nya. dan Allah menerangkan ayat-ayat-Nya (perintah-
perintah-Nya) kepada manusia supaya mereka mengambil pelajaran” (QS Al-
Bagarah: 221).
e. Memelihara harta benda (Hifzh al-mal) Dengan adanya Syariah Islam, maka
para pemilik harta benda akan merasa lebih aman. Kepemilikan pribadi
maupun kepemilikan umum sangat diatur dalam syariah Islam (Rusdianto,

2020).
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“Orang-orang yang Makan (mengambil) riba tidak dapat berdiri melainkan seperti
berdirinya orang yang kemasukan syaitan lantaran (tekanan) penyakit gila.
Keadaan mereka yang demikian itu, adalah disebabkan mereka berkata
(berpendapat), Sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, Padahal Allah telah
menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. orang-orang yang telah sampai
kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari mengambil riba),
Maka baginya apa yang telah diambilnya dahulu (sebelum datang larangan); dan
urusannya (terserah) kepada Allah. orang yang kembali (mengambil riba), Maka
orang itu adalah penghuni-penghuni neraka; mereka kekal di dalamnya” (Q.S Al-

Bagarah : 275).

Kualitas pelayanan dipahami sebagai persepsi konsumen terhadap tingkat
pelayanan, apakah berkualitas tinggi atau rendah. Kualitas layanan umumnya
dianggap sebagai perbedaan antara apa yang diharapkan pelanggan dan apa yang
mereka miliki dan apa yang tidak mereka miliki. Namun, kualitas layanan dapat
dilihat sebagai berikut:

a. Perbedaan antara harapan dan persepsi pelanggan adalah bahwa harapan adalah
kinerja penyedia layanan dalam memberikan layanan, dan persepsi adalah

ukuran kualitas layanan penyedia layanan.
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b. Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai perbedaan antara harapan
pelanggan terhadap layanan sebelum menerima layanan dan persepsi
pelanggan setelah menerima layanan.

c. Perbandingannya adalah antara apa yang diharapkan pelanggan dari kualitas
layanan dan apa yang sebenarnya diterima pelanggan dari penyedia layanan.
Oleh karena itu, kualitas layanan adalah keputusan dan hasil konsumen setelah
membandingkan persepsi dan harapan layanan yang sebenarnya diterima dari
organisasi layanan, dan setiap cacat atau perbedaan yang ditampilkan dapat
ditunjukkan sebagai kelalaian atau kesenjangan (Choliq, 2016).

Pengukuran kualitas pelayanan sangat penting untuk dilakukan, sebab
berkaitan langsung dengan performa layanan jasa yang diberikan. Kusuma &
Nurohman (2021) menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan kepada nasabah
diukur untuk mengetahui sejaunmana pelayanan sesuai dengan harapan nasabah
atau justru sebaliknya belum sesuai dengan ekspektasi nasabah. Pengukuran
kualitas pelayanan juga berkaitan dengan Kketerlibatan nasabah dalam
memengaruhi pembuatan keputusan atau kebijakan terkait pelayanan yang
diberikan.

Salah satu model pengukuran kualitas pelayanan adalah dengan
menggunakan dimensi CARTER (Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles,
Empathy dan Responsiveness) yang dikembangkan oleh owen ( Lynn Owen,
2001). Peneliti menggunakan teori yang dikembangkan oleh owen karena

merupakan teori yang cocok berkaitan objek penelitian yang memerlukan unsur
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Compliance sebagai unsur pengukuran syariah. Berikut adalah penjelasan dari

enam ukuran CARTER:

a. Compliance Artinya, berarti kemampuan untuk mematuhi hukum Islam dan
beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip perbankan dan ekonomi Islam.
Diterapkan dalam hal kepatuhan, ini diidentifikasi oleh karyawan bank syariah
sebagai bentuk tauhid yang berharga.

Indikator compliance (kepatuhan shariah) adalah :

a. Tidak ada pembayaran bunga baik untuk tabungan maupun pinjaman.
b. Menerapkan ketentuan layanan produk secara islami

c. Kesempatan mendapatkan pinjaman bebas bunga

d. Menerapkan ketentuan pembagian keuntungan investasi.

b. Assurance (Jaminan) Kemampuan untuk meningkatkan keterampilan,
memberikan layanan yang ramah dan penuh perhatian dalam menyelesaikan
keluhan pelanggan, dan produk berkualitas tinggi yang dijual dengan promosi
yang cerdas dan andal. Ada empat aspek dari aspek ini: kegunaan, kapasitas,
keandalan, dan keamanan. Aspek keamanan membenarkan sifat kepercayaan.
Hakikat amanah (tanggung jawab, kredibilitas, kredibilitas) adalah misi seluruh
umat Islam.

Indikator dari assurance adalah :

a. Karyawan yang ramah dan santun

b. Menyediakan konsultasi keuangan syariah
c. Keamanan dalam bertransaksi

d. Tim manajemen yang berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas.
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c. Reliability (keandalan) Kemampuan meningkatkan pelayanan secara cepat,
tepat waktu, akurat dan memuaskan. Tiga hal utama yang dapat dilakukan
organisasi untuk meningkatkan kredibilitasnya adalah menciptakan budaya
kerja "tanpa kesalahan" atau "tanpa kesalahan™ dan menyediakan infrastruktur
yang memungkinkannya memberikan layanan "bebas kesalahan". Persiapan
dan inspeksi sebelum layanan. Akan dimulai. Sebelum bank memperkenalkan
fitur baru ATM mereka harus bersabar untuk menguji kehandalan layanan
tersebut. Aspek kehandalan ini adalah inti dari Sidig. Hakikat sidiq (kebenaran,
kejujuran) harus diperhatikan oleh setiap muslim dalam kehidupan.

Indikator dari reliability adalah :

a. Pelayanan yang tepat waktu.

b. Pelayanan yang sama untuk pelanggan
c. Pemberian layanan yang cepat

d. Pelayanan yang tepat dan akurat

d. Tangiblity (bukti fisik) Kemampuan untuk memamerkan peralatan fisik,
memperbaiki kondisi gedung yang bersih dan nyaman dengan interior yang
menarik, parkir yang aman, eskalator, keamanan dan pendingin udara, serta
menjaga penampilan dan keterampilan karyawan.

Indikator dari Tangiblity adalah :

a. Tampilan kantor dan fasilitas fisik yang menarik.

b. Interior kantor dan ruang tunggu yang nyaman dan islami
c. Penampilan karyawan yang syari dan rapi

d. Gerai ATM yang memadai
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e. Empathy sebagai bentuk perhatian pribadi, memahami kebutuhan pelanggan
merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga
semua mitra bisnis lebih cenderung mendekati pelanggan secara pribadi untuk
menjalin hubungan emosional yang baik dengan mereka. Setiap pelanggan
harus siap memenuhi kebutuhannya sehingga tidak perlu meminta produk yang
diinginkan terlebih dahulu, tetapi harus mempersiapkan produk sebelum
meminta. Dengan tidak membeda-bedakan status sosial, layanan pelanggan
lebih ditingkatkan. Dimensi empatik ini merupakan inti dari Fatna. Sifat
Fatonah (cerdas, bijaksana, cerdas) dapat dilihat sebagai strategi hidup semua
pemeluk Islam.

Indikator dari Empathy adalah :

o))

. Menangani keluhan pelanggan dengan cepat.
b. Meminta maaf apabila melakukan kesalahan.
¢. Memahami kebutuhan anggota.
d. Tidak diskriminatif kepada nasabah

f. Responsibility (daya tanggap) percaya kepada staff untuk menangani
pertanyaan pelanggan dengan segera, selalu membantu pelanggan dalam
kesulitan mereka, menyelesaikan keluhan pelanggan dengan tepat, dan
memberikan informasi yang jelas sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
Pelayanan yang responsive atau tanggap juga sangat dipengaruhi oleh sikap
para frontline staff. Yang pertama adalah kewaspadaan dan integritas saat
menanggapi pertanyaan dan permintaan pelanggan. Aspek responsif

merupakan inti dari sifat Tabligh. Jenis lampu meja (komunikasi, keterbukaan,
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pemasaran) merupakan life skill muslim. Ini karena semua Muslim
bertanggung jawab atas mas kawin mereka: panggilan telepon, undangan, dan
pemberitahuan (Sugiarti & Meilani, 2021).
Indikator dari Responsibility adalah :
a. Layanan yang responsif dan efisien
b. Penyediaan jasa konsultasi keuangan
c. Karyawan bersedia membantu nasabah
d. Karyawan melayani konsumen secara islam.
2.2 Hasil Penelitian Yang Relevan
Tabel 2.1
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah Perbankan

Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening

NO Penulis,tahun Sampel,lokasi Alat Analisis Hasil
1. | Hikmah 100 Nasabah | Regresi Linear | Kualitas layanan (+)
Wahyuningsih, | Bank Syariah | Berganda
2021 Indonesia Di
Yogyakarta.
2 | Putri Apriyanti, | 100 nasabah | Partial Least | Kualitas layanan (+)
2017 Tabungan Squares (PLS)
Tandamata
BJB Cabang

Serang




Di Surakarta

3 | Dibyo Iskandar, | 100 nasabah | AnalisisJalur | Kualitas layanan (+)
2019 BPR Boyolali | (Path
Analysis)
4 | Taufig Risal, | 100 nasabah | Regresi Linier | Kualitas layanan (+)
2020 BMT
Kampoeng
Syariah
Medan
5 | Umi Noor | 100 nasabah | Analisis Jalur | Kualitas layanan (-)
Kholifah, 2020 | BRISyariah (Path
Magelang Analysis)
Tabel 2.2
Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah
NO Penulis,tahun Sampel,lokasi Alat Analisis Hasil
1. | Roesdian Bayu | 100 Nasabah | Analisis Kepuasan (+)
Ardiyanto, Bank Regresi
2013 BRISyariah
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Junaedi, 2012 214 nasabah SEM Kepuasan (+)

Bank Syariah | (Structural

Di Kotamadya | Equation

Pekanbaru Model)
Heri Setiawan, | 184 nasabah Regresi Kepuasan (+)
2017 Bank Mandiri, | berganda

BNI,BRI,BC

A,Mega,Dana

mon
Puji Hariyanti, | 100 nasabah | korelasi Kepuasan (-)
2013 Bank Riau | pearson

Kepri Capem | product

Panam moment

Pekanbaru
Mail Hilian | 100 nasabah | Regresi Kepuasan (+)
Batin, 2019 Bank Capem | Linier

Syariah  UIN | Berganda

Raden Fatah

Palembang




Tabel 2.3

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Di Pekanbaru

Berganda

NO Penulis,tahun Sampel,lokasi Alat Analisis Hasil
1. | Thalia Claudia, | 100 Nasabah | Analisis Kualitas Layanan
2018 Bank  Bank | Regresi Terhadap
SulutGo Linier Kepuasan (+)
Berganda
2 | Nasfi, 2020 100 nasabah Regresi Kualitas Layanan
BPRS Haji Berganda Terhadap
Miskin Kepuasan (+)
3 | Conny 219 nasabah Analisis Jalur | Kualitas Layanan
Sondakh, 2014 | Bank BNI (Path Terhadap
Cabang Analysis) Kepuasan (+)
Manado
4 | Seanewati 75  nasabah | Regresi Kualitas Layanan
Oetama, 2017 Bank Mandiri | Linier Terhadap
Sampit Berganda Kepuasan (+)
5 | Zulfadli 150 nasabah | Regresi Kualitas Layanan
Hamzah, (2019) | Bank Syariah | Linier Terhadap

Kepuasan (+)
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2.3 Kerangka Berpikir

KEPUASAN
KUALITAS LAYANAN LOYALITAS
(X) )

2.4 Hipotesis

1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ria Octavia (2019) yang menyatakan bahwa
Kualitas Layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan
uraian tersebut, maka hipotesis pertama (Hz1) adalah:

H1 : Kualitas Layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bank
syariah

2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian yang dilakukan oleh  Nina Indah Febriana (2016) yang
menyatakan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis kedua (H2) adalah:

H2 : Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank
syariah

3. Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Altje Tumbel (2016) yang menyatakan
bahwa Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan uraian

tersebut, maka hipotesis ketiga (Hs) adalah:
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H3 : Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah bank syariah

4. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui
Kepuasan Sebagai Variabel Intervening

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Falla Ilhami Saputra (2013) yang
menyatakan bahwa Kualitas Layanan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis
keempat (H4) adalah:

H4 : Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah bank

syariah melalui Kepuasan nasabah



BAB I11
METODE PENELITIAN
3.1  Waktu dan Wilayah Penelitian
3.1.1 Waktu Penelitian

Waktu yang diperlukan untuk penelitian ini terhitung sejak awal penelitian
sampai dengan berakhirnya penelitian pada bulan Maret 2022 hingga selesai.
3.1.2  Wilayah Penelitian
Lokasi penelitian ini dilakukan di BSI KCP Pasar kliwon.

3.2 Jenis Penelitian

Menurut Arikunto jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan
kuantitatif, dengan tujuan menggambarkan fenomena yang terkait dengan subjek
penelitian apa adanya dan menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis statistic
(Arikunto, 2002).

Menurut Bungin Deskriptif kuantitatif ini digunakan untuk manggambarkan,
menjelaskan, atau meringkas berbagai kondisi, situasi, fenomena atau berbagai
variabel penelitian menurut kejadian sebagaimana adanya yang dapat dipotret,
diwawancarai, diobservasi, dan lainnya (Bungin, 2005).

3.3  Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel
3.3.1 Populasi

Menurut Sutrisno populasi termasuk individu atau organisasi Yyang
diwawancarai dalam survei. Populasi dibatasi oleh jumlah penduduk atau individu
dengan setidaknya satu karakteristik (Sutrisno Edy, 2011). Menurut Sugiyono

populasi adalah domain umum yang terdiri dari benda-benda atau benda-benda

39



40

yang menunjukkan ciri-ciri dan sifat-sifat tertentu yang ditentukan oleh peneliti
yang dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016).
3.3.2  Sampel

Menurut Sugiyono sampel adalah bagian dari populasi dan karakteristik
sebanyak (Sugiyono,2016). Arikunto (1992) dari Tarjo (2019) menggambarkan
penelitian sampel ketika sampel mewakili populasi yang diteliti dan tujuan
penelitian adalah untuk menggeneralisasi hasil penelitian sampel menjadi satu
penelitian. Sampel adalah bagian dari jumlah dan sifat-sifat yang dimiliki oleh
populasi. Dalam penelitian ini, kami menggunakan metode non-probability
sampling, yaitu metode purposive sampling, ketika mengumpulkan sampel.
Tujuan pengambilan sampel adalah sampel yang ditentukan menurut Kriteria
yang ditentukan (Arikunto, 2002).
Adapun kriteria atau syarat untuk menentukan sampel adalah sebagai berikut:
1. Responden berusia minimal 18 tahun
2. Responden merupakan nasabah BSI KCP Pasar Kliwon
3. Responden berdomisili di Surakarta
4. Bukan nasabah prioritas BSI Syariah KCP Pasar Kliwon

Karena besarnya populasi dalam penelitian ini tidak pasti, maka rumus
(Purba, 1996) digunakan untuk menghitung jumlah sampel yang terkecil untuk

penelitiannya dapat ditemukan dengan rumus berikut:

ZZ
n=——
4(Moe)?
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Keterangan :

Z = Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penelitian sampel

Moe = Margum of error atau tingkat maksimum kesalahan yang dapat ditoleransi

n = Besarnya sampel

Tingkat keyakinan yang digunakan adalah 95% atau Z = 1.96 dan Moe 10% atau

0.1, Maka jumlah dari sampel penelitian ini memakai rumus tersebut yaitu:

1.962
n—=———
4(0,1)?
n= 96,04

Maka ditentukan jumlah sampel minimal pada penelitian ini adalah
sebanyak 96,04 orang. Namun untuk mempermudah maka dibulatkan menjadi 100

responden.

3.3.3  Teknik Pengambilan Sampel

Dalam pengambilan sampel penelitian ini, kami menggunakan metode non-
probability sampling yaitu metode purposive sampling. Adapun kriteria atau

syarat untuk menentukan sampel adalah sebagai berikut:

1. Responden berusia minimal 18 tahun
2. Responden merupakan nasabah BSI KCP Pasar Kliwon

3. Responden berdomisili di Surakarta
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4. Bukan nasabah prioritas BSI Syariah KCP Pasar Kliwon
Target sampling adalah sampel acak yang ditentukan menurut kriteria yang

telah ditentukan di atas (Widi, 2018).

3.4  Data dan Sumber Data
Dalam penelitian ini, data yang diperoleh peneliti didasarkan pada data

primer dan data sekunder.

3.4.1 Data Primer

Sumber data primer, yaitu data yang berasal dari sumber pertama lapangan.
Yaitu data yang diperoleh langsung dari target survei. Survei ini berbentuk survei
atau polling yang dibagikan kepada sejumlah besar responden. Penelitian ini
mengumpulkan data kunci dari nasabah Bank Syariah Indonesia di Surakarta.
3.4.2 Data Sekunder

Sumber data sekunder, yaitu sumber data yang diperoleh dengan membaca,
meneliti dan memahami literatur, buku dan dokumen melalui cara lain (Sugiyono,
2016). Dalam penelitian ini, kami memperoleh data sekunder dari berbagai
dokumen dan buku yang berkaitan dengan masalah penelitian.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Survei ini merupakan survei lapangan. Dengan kata lain, kita melakukan
penyelidikan langsung terhadap subjek investigasi dengan tujuan untuk
mendeskripsikan semua fakta yang terjadi pada subjek penelitian sehingga
masalah tersebut dapat diselesaikan. Prosedur pengumpulan data dilakukan sesuai

dengan prosedur non-probability sampling. Dalam penelitian ini, kami
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menggunakan kuesioner sebagai metode pengumpulan data. Kuesioner adalah
teknik pengumpulan data yang menanyakan dan menjawab beberapa pertanyaan
atau pernyataan responden (Sugiyono, 2016).

3.6 Variabel Penelitian

Terdapat tiga variabel dalam penelitian ini yaitu variabel dependen
independen dan Intervening.

3.4.3 Variabel Dependen atau Terikat (Y)

Penelitian ini terdapat variabel bebas (independent variable) yaitu Kualitas
Layanan meliputi pertanyaan dengan Indikator meliputi Compliance, Assurance,
Reliability, Tangibility, Empathy, Responsibility, variabel Intervening (Z) yaitu
kepuasan nasabah dan variabel terikat (dependent variable) yaitu Loyalitas
Nasabah (Y). Teknik skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala
Likert yang merupakan bagian dari jenis attitudescales. Pada skala Likert,
responden menunjukkan seberapa setuju atau tidak setujunya mereka terhadap
berbagai pernyataan tentang suatu tindakan, objek, atau peristiwa (Ramadhani,

2019). kriteria pengukuran tercantum dalam tabel berikut:

NO JAWABAN SKOR
1 | Sangat Tidak Setuju 1
2 | Tidak Setuju 2
3 | Kurang Setuju 3
4 | Setuju 4
5 | Sangat Setuju 3

3.7 Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel merupakan penarikan batasan dalam suatu
konsep menggunakan mengungkapkan karakteristik-karakteristik yang khusus

yang lebih subtanstif (Sugiyono, 2016).
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Tabel 3.1

Definisi Operasional Variabel

Variabel Indikator Definisi Operasional Item-1tem
Loyalitas Komitmen nasabah - Pembelian  Ulang
(Y) untuk tetap - Membeli antarlini produk dan jasa
menggunakan jasa - Merekomendasikan produk kepada orang
Bank Syariah lain
Indonesia - Menunjukkan kekebalan terhadap
tarikan pesaing
Kualitas Kepatuhan(C | Bank syariah telah - Tidak ada pembayaran bunga baik untuk
Layanan | ompliance) | memenuhi kepatuhan tabungan maupun
(X) kemampuan untuk
memenuhi hukum Islam | pinjaman.
dan beroperasi di bawah | - Menerapkan ketentuan layanan produk
prinsip prinsip secara islami
perbankan dan ekonomi | - Kesempatan mendapatkan pinjaman bebas
Islam bunga
- Menerapkan ketentuan pembagian
keuntungan investasi.
Jaminan Assurance (jaminan) - Karyawan yang ramah dan santun
(Assurance) | adalah pengetahuan dan | - Menyediakan konsultasi keuangan syariah
kesopanan dari - Keamanan dalam bertransaksi
karyawan dan - Tim manajemen yang berpengalaman dan
kemampuan untuk memiliki pengetahuan luas
menyampaikan
kepercayaan dan
keyakinan
Keandalan Reliability (keandalan) | - Pelayanan yang tepat waktu.
(Reliability) | adalah kemampuan - Pelayanan yang sama untuk pelanggan
perusahaan untuk - Pemberian layanan yang cepat
memberikan pelayanan | - Pelayanan yang tepat dan akurat
sesuai dengan yang
dijanjikan secara
akurat dan terpercaya
Kemampuan | Tangibles merupakan - Tampilan kantor dan fasilitas fisik yang
fisik kemampuan dalam menarik.
(Tangibles) penampilkan fasilitas - Interior kantor dan ruang tunggu yang

fisik, kondisi gedung
yang bersih, nyaman
dengan interior
menarik,tempat parkir
yang aman, keamanan,
serta menjaga
penampilan dan
keterampilan pegawai

nyaman dan islami
- Penampilan karyawan yang syari dan rapi
- Gerai ATM yang memadai
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tanggap) adalah
kemauan untuk
membantu pelanggan
dan memberikan
pelayanan yang cepat

(Responsive)

Perhatian Emphaty (kepedulian) -Menangani  keluhan pelanggan dengan
(Empathy) adalah kemampuan cepat
memberikan perhatian -Meminta maaf apabila  melakukan
yang tulus dan bersifat kesalahan
individual atau pribadi -Memahami kebutuhan anggota
yang diberikan kepada -Tidak diskriminatif kepada nasabah
para pelanggan
Kesigapan Responsiveness (daya - Layanan yang responsif dan efisien

- Penyediaan jasa konsultasi keuangan

- Karyawan bersedia membantu nasabah
- Karyawan melayani konsumen secara
islam

Kepuasan

(2)

Kepuasan dinyatakan
sebagai tingkat
perasaan dimana
seseorang menyatakan
hasil perbandingan
atas kinerja produk
atau jasa yang
diterima dan yang
diharapkan

- Re-purchase

- Menciptakan Word of Mouth

- Menciptakan Citra Merek

- Menciptakan  keputusan
pada perusahaan yang sama

pembelian

3.8 Teknik Analisis Data

3.8.1 Uji Kualitas Data

a. Uji Validitas

Pengecekan validasi dilakukan

untuk menilai validitas kuesioner

(Wahyuningsih, 2021). Kuesioner dapat dianggap valid jika dapat mengukur dan

melaporkan dengan benar keabsahan data yang diselidiki. Nilai signifikansi

(bilateral) digunakan dengan cara mengkorelasikan nilai signifikansi setiap item

dengan nilai pisah batas signifikan untuk melakukan uji validitas. Tes ini

menggunakan SPSS26 untuk memverifikasi validitas soal. Dapat menggunakan

kriteria berikut untuk menentukan validitas pertanyaan : Jika korelasi antara skor

setiap item dalam pertanyaan dan skor total berada pada tingkat signifikansi
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kurang dari 0,01 atau 0,05 (bergantung pada skor tes SPSS 26), pertanyaan

tersebut divalidasi dan sebaliknya (Ghozali, 2011).

b. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas pada dasarnya terdiri dari pengecekan data yang kita
peroleh dari tanggapan (kuesioner) yang kita bagikan (Ghozali, 2011). Menurut
Ghozali, suatu kuesioner dikatakan reliabel jika tanggapan terhadap pernyataan
tersebut konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2011). Pengujian ini
menggunakan SPSS 26 dengan digunakannya Cronbach Alpha sebagai alat uji
reliabilitas dengan kriteria pengujian Cronbach Alpha > 0,60, maka variabel
dinyatakan reliabel (Ghozali, 2011).
3.8.2 Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Dalam statistik, uji Kolmogorov-Smirnov (uji K-S atau uji KS) adalah tes
nonparametrik dari persamaan kontinu, distribusi probabilitas satu dimensi yang
dapat digunakan untuk membandingkan sebuah sampel dengan distribusi
probabilitas referensi (uji K-S satu sampel), atau untuk membandingkan dua buah
sampel (uji K-S dua sampel).Dinamai setelah Andrey Kolmogorov dan Nikolai
Smirnov.Tes Kolmogorov-Smirnov dapat berfungsi sebagai uji goodness of fit,
dalam kasus khusus pengujian normalitas distribusi, sampel distandarisasi dan
dibandingkan dengan distribusi normal standar. Ini setara dengan menetapkan
mean dan varians dari distribusi referensi yang sama dengan estimasi sampel.

Uji ini digunakan untuk menguji goodness of fit antara distribusi sampel dan

distribusi lainnya serta membandingkan serangkaian data pada sampel terhadap
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distribusi normal serangkaian nilai dengan mean dan standar deviasi yang sama
(Siregar, 2015). bahwa Uji Kolmogorov-Smirnov satu sampel digunakan untuk
menguji apakah sampel berasal dari distribusi tertentu. Kita dapat menggunakan
prosedur ini untuk menentukan apakah sampel berasal dari populasi yang
terdistribusi normal (Andi Quraisy, 2020). Uji Kolmogorof-Smirnof dilakukan

dengan membandingkan Dhit dan Dtabel.

Dhitung = maks |FO (x) - Sn(x)|

Keterangan :

FO (x) = distribusi frekuensi komulatif teoritis
Sn(x) = distribusi frekuensi komulatif skor observasi
b. Uji Multikolinearitas

Tujuan dari uji multikolinearitas adalah untuk melihat apakah ada korelasi
antara variabel-variabel bebas dari model regresi atau tidak. Dalam model regresi
yang baik, tidak boleh ada korelasi antar variabel bebas. Uji multikolinearitas
ditunjukkan dari analisis Factor of Tolerance and Variance (VIF) menggunakan
SPSS. Jika toleransi lebih besar dari 0,10 dan VIF kurang dari 10, maka tidak
dapat disimpulkan bahwa terjadi multikolinearitas (Santoso, 2009).
c. Uji heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji model regresi jika terdapat
ketidaksamaan varians dan residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya.
Jika Anda ingin menguji heteroskedastisitas, ini dilakukan dengan menggunakan

uji Glejser. Jika uji Glejser menunjukkan bahwa variabel independen berpengaruh
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signifikan terhadap variabel dependen, maka dapat disimpulkan bahwa indikator
varians adalah heteroskedastisitas (Ghozali, 2011).

Dalam penelitian ini, kami menguji heteroskedastisitas dan menggunakan uji
Glejser untuk mendapatkan akurasi nilai penulis. Dasar-dasar untuk menguji
heteroskedastisitas dengan uji Glejser adalah (Febry, 2020):

a. apabila nilai perbedaan signifikan lebih besar dari 0,05, model regresi tidak
menunjukkan bukti heteroskedastisitas.
b. Jika tingkat signifikansi kurang dari 0,05, model regresi memberikan bukti

heteroskedastisitas.

3.8.3 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa besar

pengaruh variabel dependent dan independent dalam penelitian ini yaitu :

Kualitas Layanan (X1), terhadap Loyalitas Nasabah (Y).

Pembentuk umum yang digunakan untuk persamaan regresi linear berganda

adalah sebagai berikut:

Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+e

Keterangan :

Y = Loyalitas Nasabah

a = Konstanta
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b1b2b3 = Koefisien Regresi
X1 = Kualitas Layanan

X2 = Kepuasan Nasabah

e = error term/sisa

3.8.4 Pengujian Hipotesis
a. Ujit

Uji statistik t digunakan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh satu
variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Tingkat signifikan dalm penelitian ini adalah 5%. Dimana ika angka

probabilitas signifikansi >5% maka HO ditolak, jika angka probabilita signifikansi

<5% maka HO diterima (Ghozali, 2013).

b. UjiF

Uji statistik f pada dasarnya digunakan untuk mengetahui apakah semua
variabel independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara
bersama-sama terhadap variabel dependen dengan melihat nilai F nya. Tingkat
signifikansi dalam penelitian ini adalah 5%. Dimana jika nilai signifikansi F
<0,005. Artinya, semua variabel independen secara simultan merupakan penjelas

yang signifikan terhadap variabel dependen (Ghozali, 2013).

3.8.5 Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi adalah metode analisis untuk mengukur kontribusi

variabel penjelas yang ditentukan di sini untuk variabel independen (X) terhadap
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variabel respons yang ditentukan di sini untuk variabel dependen (Y) (Siagian,
2000). Dengan nilai interpretasi koefisien korelasi nilai r sebagai berikut (Dessy

Waulansari, 2016).

0,800 — 1,000 = sangat kuat

0,600 — 0,799 = kuat

0,400 — 0,599 = cukup kuat

0,200 — 0,399 = rendah

0,000 — 1,999 = sangat rendah

3.8.6 Analisis Jalur (Path Analysis)

Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan metode analisis
jalur (Path Analysis). Analisis merupakan perluasan dari anlisis regresi linier
berganda, atau anlisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir
hubungan kausalitas antara variabel kausal yang ditetapkan sebelumnya
berdasarkan teori. Analisis jalur sendiri tidak dapat menentukan hubungan sebeb
akibat dan juga tidak dapat digunakan sebagai subtitusi bagi peneliti untuk melihat

hubungan kausalitas antar variabel.

Hubungan kausalitas antar variabel telah dibentuk dengan model
berdasarkan landasan teoritis. Apa yang dapat dilakukan oleh analisis jalur adalah
menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel dan tidak dapat
digunakan untuk mengkonfirmasi atau menolak hipotesis kausalitas imajiner

(Ghazali, 2013) . Analisis jalur digunakan untuk menentukan pola hubungan (efek
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langsung maupun tidak langsung) dari variabel yang telah dijadikan sebab
terhadap variabel yang dijadikan akibat. Untuk menguji hipotesis yangdiajukan
dalam penelitian ini, yaitu dengan teknik pathanalysis yang dioperasikan melalui

program SPSS.

Variabel intervening adalah variabel yang berfungsi sebagai mediasi antara
variabel independen dan variabel dependen. Dalam penelitian ini, variabel
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening, variabel kualitas layanan sebagai
variabel independen dan loyalitas nasabah sebagai variabel dependen (Igbal

Wibisono, 2018).



BAB IV
ANALISIS DATA
4.1 Deskripsi Obyek Penelitian
4.1.1 Profil Bank Syariah Indonesia KCP Pasar Kliwon Surakarta
Nama Lengkap : Bank Syariah Indonesia KCP Pasar Kliwon Surakarta.
Alamat :JI. Kapten Mulyadi No0.229, Ps. Kliwon Kec. Ps.
Kliwon, Kota Surakarta, Jawa Tengah (57118).

4.1.2 Sejarah dan Letak Berdirinya Bank Syariah Indonesia KCP Pasar

Kliwon Surakarta

Pada 1 Februari 2021 yang bertepatan dengan 19 Jumadil Akhir 1442 H
menjadi penanda sejarah bergabungnya Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan
BRI Syariah menjadi satu entitas yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI).
Penggabungan ini akan menyatukan kelebihan dari ketiga Bank Syariah sehingga
menghadirkan layanan yang lebih lengkap, jangkauan lebih luas, serta memiliki
kapasitas permodalan yang lebih baik. Didukung sinergi dengan perusahaan induk
(Mandiri, BNI, BRI) serta komitmen pemerintah melalui Kementerian BUMN,
Bank Syariah Indonesia didorong untuk dapat bersaing di tingkat global.
Penggabungan ketiga Bank Syariah tersebut merupakan ikhtiar untuk melahirkan
Bank Syariah kebanggaan umat, yang diharapkan menjadi energi baru
pembangunan ekonomi nasional serta berkontribusi terhadap kesejahteraan
masyarakat luas. Keberadaan Bank Syariah Indonesia juga menjadi cerminan
wajah perbankan Syariah di Indonesia yang modern, universal, dan memberikan

kebaikan bagi segenap alam (Rahmatan Lil ‘Aalamiin).

52
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4.1.3 Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia KCP Pasar Kliwon Surakarta
a. Visi
Top 10 Global Islamic Bank
b. Misi
1) Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia.
2) Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para pemegang saham.
3) Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta terbaik Indonesia.
4.2  Analisis Deskrptif Responden

Penelitian ini dilakukan di BSI KCP Pasar Kliwon Surakarta. Data
penelitian yang diperoleh dari kuesioner yang dibagikan kepada nasabah BSI KCP
Pasar Kliwon Surakarta sebanyak 100 kuesioner, yang selanjutnya akan dianalisis
dengan prosedur statistik deduktif. Sebelum melaklukan analisis, terlebih dahulu
peneliti akan menjelaskan tentang data-data responden yang digunakan sebagai
sampel yang diambil dari nasabah BSI KCP Pasar Kliwon Surakarta.
A. Jenis Kelamin Responden

Seluruh responden dalam penelitian ini dikelompokkan berdasarkan kelamin
kemudian responden tersebut dikelompokkan berdasarkan laki-laki dan
perempuan. Berikut ini penulis sajikan tabel proporsi jenis dengan lebih jelas:

Tabel 4.1
Responden Bedasarkan Jenis Kelamin

Kategori Frekuensi Prosentase
Laki-Laki 51 51,0
Perempuan 49 49,0
Total 100 100,0

Sumber : data primer yang diolah, 2022
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Dapat disimpulakan dari tabel diatas bahwa jumlah nasabah berdasarkan
jenis kelamin adalah sebanyak 52 orang laki-laki (51,0%) dan 49 jenis kelamin
perempuan (49,0%).

B. Usia Responden
Pengelompokan usia dari responden dalam penelitian ini terbagi menjadi 4

kelompok, yang dapat dilihat pada tabel 4.2 dibawabh ini :

Tabel 4.2
Responden Bedasarkan Usia
Kategori Frekuensi Prosentase

18-25 Tahun 5 5,0
26-40 Tahun 65 65,0
41-55 Tahun 22 22,0
> 55 Tahun 8 8,0

Total 100 100,0

Sumber : data primer yang diolah, 2022
Dapat disimpulkan dari tabel diatas bahwa nasabah BSI KCP Pasar Kliwon
Surakarta yang berusia 18-25 tahun sebanyak 5 nasabah (5,0%), yang berusia 26-
40 tahun sebanyak 65 nasabah (65,0%), yang berusia 41-55 tahun sebanyak 22
nasabah (22,0%), dan berusia > 55 tahun sebanyak 8 nasabah (8,0%).
C. Jenis Pekerjaan Responden
Jenis Pekerjaan dari responden dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel

4.3 sebagai berikut :

Tabel 4.3
Responden Bedasarkan Pekerjaan
Kategori Frekuensi Prosentase
Mahasiswa 3 3,0
Buruh 9 9,0

PNS 16 16,0
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Karyawan Swasta 66 66,0
Petani/Wiraswasta 6 6,0
Total 100 100,0

Sumber : data primer yang diolah, 2022

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa jika berdasarkan jenis pekerjaan
responden, untuk mahasiswa sebanyak 3 orang atau sebesar 3,0%, untuk buruh
sebanyak 9 orang atau sebesar 9,0%, untuk PNS sebanyak 16 orang atau sebesar
16,0%, untuk karyawan swasta sebanyak 66 orang atau sebesar 66,0%, untuk
petani/wirasawsta sebanyak 6 orang atau sebesar 6,0%. Dengan demikian, maka
dapat disimpulkan bahwa jenis pekerjaan rata-rata responden adalah karyawan
swasta yaitu sebanyak 66 orang atau sebesar 66,0%.

4.3 Analisis Data

4.3.1 Uji Instrumen

a. Uji Validitas

Menurut Ghozali (2013: 52) uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang diukur
oleh kuesioner tersebut. Item kuisioner dinyatakan valid apabila nilai r hitung > r

tabel. Dari uji validitas pada setiap variabel diperoleh hasil dari sebagai berikut:

Tabel 4.4
Hasil Uji Validitas
Iltem Pearson e
Variabel | Pertanyaa | Corelatio S|gn|f_|cant Keteranga
N N 2 tailed n
X.1 0,649 0,000 Valid
Kualitas X.2 0,582 0,000 Valid
Lavanan X.3 0,749 0,000 Valid
y X4 0,715 0,000 Valid
X.5 0,765 0,000 Valid




X.6 0,732 0,000 Valid

X.7 0,760 0,000 Valid

X.8 0,708 0,000 Valid

X.9 0,618 0,000 Valid

X.10 0,666 0,000 Valid

X.11 0,715 0,000 Valid

X.12 0,734 0,000 Valid

X.13 0,705 0,000 Valid

X.14 0,676 0,000 Valid

X.15 0,671 0,000 Valid

X.16 0,691 0,000 Valid

X.17 0,752 0,000 Valid

X.18 0,625 0,000 Valid

X.19 0,471 0,000 Valid

X.20 0,754 0,000 Valid

X.21 0,744 0,000 Valid

X.22 0,590 0,000 Valid

X.23 0,473 0,000 Valid

X.24 0,760 0,000 Valid

Z1 0,869 0,000 Valid

Kepuasan 72 0,873 0,000 Valid
Nasabah Z3 0,896 0,000 Valid
Z4 0,862 0,000 Valid

Y.l 0,920 0,000 Valid

Loyalitas Y.2 0,869 0,000 Valid
Nasabah Y.3 0,827 0,000 Valid
Y.4 0,913 0,000 Valid

Sumber : data primer yang diolah, 2022
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Dari tabel hasil pengujian setiap variabel di atas, dapat disimpulkan bahwa

masing-masing indikator pertanyaan adalah valid, karena terbukti korelasi antara

masing-masing score butir pernyataan pada setiap variabel menunjukkan hasil

yang signifikan bahwa r hitung > r tabel pada masing-masing total score butir

pernyataan.

b.  Uji Reliabilitas

Pada prinsipnya uji reliabilitas yaitu menguji data yang diperoleh sebagai

misal hasil dari jawaban kuesioner yang dibagikan. Suatu kuesioner dianggap
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reliabel apabila jawaban-jawaban responden tersebut konsisten dari waktu ke
waktu. Teknik yang digunakan dalam pengukuran reliabilitas adalah teknik
cronbach alpha. Suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai cronbach alpha > 0,60
(Bawono, 2006: 68). Adapun hasil uji reliabilitas yang diperoleh dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut:

Tabel 4.5
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Layanan 0,949 Reliabel
Kepuasan Nasabah 0,897 Reliabel
Loyalitas Nasabah 0,905 Reliabel

Sumber : data primer yang diolah, 2022

Berdasarkan hasil uji reliabilitas di atas dapat diketahui bahwa masing-
masing variabel memiliki nilai cronbach alpha > 0,60, dengan demikian terbukti
bahwa seluruh variabel yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan
reliabel untuk pengukuran dan penelitian lebih lanjut.
4.3.2 Uji Asumsi Klasik
a.  Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen) (Ghozali, 2013:
105). Uji multikolonieritas dilakukan dengan cara melihat nilai Tolerance dan
nilai Varian Inflation Factor (VIF). Multikolonieritas akan terjadi apabila nilai
tolerance adalah 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10. Adapun hasil uji

multikolinearitas yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.6

Hasil Uji Multikolonieritas
Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolera | VIF
nce
(Constant) -,516 ,942 -,547( ,585
Kualitas Layanan 074 ,016 ,319| 4,614| ,000 459 2,181
Kepuasan Nasabah ,650 ,072 ,626 9,069 | ,000 4591 2,181

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber : data primer yang diolah, 2022

Hasil perhitungan nilai Tolerance juga menunjukan tidak ada variabel
independen yang memiliki nilai Tolerance kurang dari 0,10 yang berarti tidak ada
korelasi antar variabel independen yang nilainya lebih dari 95%. Hasil
perhitungan nilai Variance Inflation Factor (VIF) juga menunjukan hal yang sama
tidak ada satu variabel independen yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi
dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas antar variabel independen
dalam model regresi.
b.  Uji Heteroskedastistas

Uji Heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Adapun cara untuk mendeteksinya dengan melihat Grafik Plot antara
nilai prediksi variabel dependen dengan residualnya.

Deteksi ada tidaknya heteroskedatisitas dapat dilakukan dengan melihat ada
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot, dimana sumbu Y adalah Y yang
telah diprediksi dan sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y sesungguhnya) yang

telah di studentized. Jika titik-titik dalam grafik membentuk pola tertentu
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(bergelombang, melebar, kemudian menyempit) maka terindikasi telah terjadi
heterokedastisitas, sedangkan apabila titik-titiknya menyebar di atas dan di bawah
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedastisitas (Ghozali, 2013:139).
Berikut adalah gambar hasil olah data uji heterokedastisitas:

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Regression Studentized Residual
0
0
0
0
0
® d;? 5}
o ®
@

-4 -I2 El z
Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.1 Uji Heteroskedastisitas Scatterplot

Uji heterokedastisitas dalam penelitian ini juga diperkuat dengan uji Glesjer.

Berikut adalah hasil dari uji Glesjer :
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Tabel 4.7

Hasil Uji Glesjer

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,437 ,567 2,533 ,013
Kualitas Layanan -,003 ,010 -,047 -,314 ,754
Kepuasan Nasabah ,002 ,043 ,006 ,038 ,970

a. Dependent Variable: ABS_RES
Sumber : data primer yang diolah, 2022

Berdasarkan hasil uji Glesjer di atas, koefisien parameter untuk variabel
independen tidak ada yang signifikan atau lebih dari 0.05. Artinya, model regresi
tersebut tidak terdapat heterokedastisitas. Hasil tersebut konsisten dengan uji
Scatterplots.

c.  Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Untuk mendeteksi
residual tersebut normal atau tidak peneliti menggunakan analisis grafik dan uji
statistik non-parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Dengan ketentuan apabila
data menyebar disekitar diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik
histogramnya menunjukkan pola distibusi normal, maka model regresi memenuhi
asumsi normalitas (Ghozali, 2013:160-163). Berikut adalah hasil uji normalitas

data :
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Histogram

Dependent Wariable: Loyalitas Nasabah
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Gambar 4.2 Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Gambar 4.3 Grafik Normal Plot

Berdasarkan grafik normal plot menunjukkan bahwa data menyebar di

sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Demikian pula dengan

grafik histogram pada yang menunjukkan pola distribusi normal, maka model

regresi memenuhi asumsi normalitas.
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Uji normalitas dalam penelitian ini juga diperkuat dengan analisis statistik

melalui uji statistik non-parametrik Kolmogorov Smirnov (K-S). Berikut adalah

hasil uji statistik non-parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S):

Tabel 4.8

Hasil Uji Statistik Non-Parametrik Kolmogorov-Smirnov(K-S):
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N
Normal Parameters®?
Most Extreme Differences

Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed)

Mean

Std. Deviation
Absolute
Positive
Negative

100
,0000000
1,51310654
,067

,067

-,061

674

754

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber : data primer yang diolah, 2022

Berdasarkan tabel di atas, besarnya nilai Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,754

dimana > 0,05 yang berarti data residual terdistribusi normal.

4.3.3 Uji Statistik

a.  Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji Koefisien determinasi (R?) menunjukan sejauh mana kontribusi variabel

independen mempengaruhi variabel dependen (Bawono, 2006: 92). Pada

penelitian ini, koefisien determinasi menunjukkan tingkat hubungan antara

variabel kualitas layanan dan kepuasan nasabah terhadap variabel loyalitas

nasabah.
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Tabel 4.9

Hasil Uji Koefisien Determinasi R(test 1)
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,736% 541 537 2,155

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan

Sumber : data primer yang diolah, 2022

Dari tabel di atas diketahui nilai koefisien korelasi R sebesar 0,736. Hal
tersebut menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara variabel independen
(kualitas layanan) dan variabel dependen (kepuasan nasabah). Sedangakan nilai
koefisien determinasi (R?) = 0,541 yang menjelaskan bahwa variabel independen
berkonstribusi mempengaruhi variabel dependen sebesar 54,1%, sisanya 45,9 %

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model.

Tabel 4.10

Hasil Uji Koefisien Determinasi R*(test 2)
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,888% ,788 ,783 1,529

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan

Sumber : data primer yang diolah, 2022

Dari tabel di atas diketahui nilai koefisien korelasi R sebesar 0,888. Hal
tersebut menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara variabel independen
(kualitas layanan dan kepuasan nasabah) dan variabel dependen (loyalitas
nasabah). Sedangakan nilai koefisien determinasi (R?) = 0,783 yang menjelaskan
bahwa variabel independen berkonstribusi mempengaruhi variabel dependen

sebesar 78,3%, sisanya 21,7% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model.
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b.  Uji F (Uji Simultan)

Uji F test dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa jauh semua
variabel independen secara bersama-sama dapat mempengaruhi variabel dependen
(Bawono, 2006: 91). Pada penelitian ini, uji F dilakukan untuk untuk mengetahui
seberapa jauh variabel pengaruh kualitas layanan dan kepuasan nasabah terhadap
variabel loyalitas nasabah. Variabel independen dikatakan signifikan
mempengaruhi variabel dependen secara bersama-sama apabila nilai Sig. lebih
kecil dari 0,05 (Bawono, 2006: 101). Dari pengujian yang dilakukan, diperoleh

tabel sebagai berikut:

Tabel 4.11
Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 841,450 2 420,725 ( 180,051 ,000°
Residual 226,660 97 2,337
Total 1068,110 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan

Sumber : data primer yang diolah, 2022

Berdasarkan uji pada tabel 4.11 tersebut dapat diketahui bahwa bahwa hasil
uji F pada penelitian ini memiliki nilai koefisien sebesar 180,051 dengan nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0.05. Hasil ini memiliki arti bahwa variabel bebas
(kualitas layanan dan kepuasan nasabah) secara simultan mempunyai pengaruh

secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
c.  Uji Signifikasi Parameter Individual (Uji t)

Uji ini digunakan untuk melihat tingkat signifikansi variabel independen

mempengaruhi variabel dependen secara individu atau sendiri-sendiri. Uji parsial
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digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel independen (Bawono, 2006: 89). Uji t digunakan untuk
menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas/independen secara
individual dalam menerangkan variasi variable dependen (Ghozali,2013:98). Hasil

uji statistic t yang diperoleh dari penelitian ini sebagai berikut:

Table 4.12
Hasil Uji Statistik Pengaruh Parsial (T test)1

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,568 1,327 428 ,670
Kualitas Layanan ,165 ,015 ,736 10,758 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber : data primer yang diolah, 2022
Berdasarkan tabel diatas maka diperoleh model persamaan regresi 1 (satu)

sebagai berikut :

Z=0,568 +0,165X + el

Dari model 1 (satu) tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa :

1) Konstanta 0,568 mengandung arti apabila variabel kualitas layanan konstanta
(X = 0), maka rata-rata kepuasan nasabah (Z) berada pada angka 0,568%.

2) Koefisien kualitas layanan (X) sebesar 0,165 mengandung arti bahwa setiap
tambahan satu point kualitas layanan (X) akan meningkatkan kepuasan
nasabah (Z) sebesar 0,165 Kkali.

Apabila nilai sig. < 0.05 atau 5% maka variabel tersebut dinyatakan positif
berpengaruh terhadap variabel dependen. Berdasarkan hasil uji t hitung untuk

kualitas layanan. Berdasarkan tabel 4.12 dapat disimpulkan bahwa :
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Kualitas layanan (X) mempunyai nilai t hitung sebesar 10,758 > t tabel
1,98397 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 pada koefisien alpha 5%. Karena
nilai signifikansi < 0.05, hal ini berarti bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Table 4.13
Hasil Uji Statistik Pengaruh Parsial (T test)2

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -,516 ,942 -,547 ,585
Kualitas Layanan ,074 ,016 ,319| 4,614 ,000
Kepuasan Nasabah ,650 ,072 ,626 | 9,069 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber : data primer yang diolah, 2022

Berdasarkan tabel di atas maka diperoleh model persamaan regresi 2

(dua) sebagai berikut :
Y =-0,516 + 0,074X + 0,650Z + e2
Dari model 2 (dua) tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa :

Konstanta -0,516 mengandung arti apabila variabel kualitas layanan (X) dan
kepuasan nasabah (Z) konstanta (X dan Z = 0), maka rata-rata loyalitas
nasabah (Y) berada pada angka -0,516%.
Koefisien kualitas layanan (X) sebesar 0,074 mengandung arti bahwa setiap
tambahan satu point kualitas layanan (X) akan meningkatkan loyalitas
nasabah (Y) sebesar 0,074 kali.
Koefisien kepuasan nasabah (Z) sebesar 0,650 mengandung arti bahwa setiap
tambahan satu point kepuasan nasabah (Z) akan meningkatkan loyalitas

nasabah (Y) sebesar 0,650 kali.
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Apabila nilai sig. < 0.05 atau 5% maka variabel tersebut dinyatakan positif
berpengaruh terhadap variabel dependen. Berdasarkan hasil uji t hitung masing-
masing untuk kualitas layanan dan kepuasan nasabah. Berdasarkan tabel 4.13
dapat disimpulkan bahwa :

1) Kualitas layanan (X) mempunyai nilai t hitung sebesar 4,614 > t tabel
1,98397 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 pada koefisien alpha 5%. Karena
nilai signifikansi < 0.05, hal ini berarti bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

2) Kepuasan nasabah (Z) mempunyai nilai t hitung sebesar 9,069 > t tabel
1,98397 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 pada koefisien alpha 5%. Karena
nilai signifikansi < 0.05, hal ini berarti bahwa kepuasan nasabah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

4.3.4 Uji Analisis Jalur (Path Analysis)

Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan metode analisis
jalur (Path Analysis). Analisis jalur merupakan perluasan dari analisis regresi
berganda, atau analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir
hubungan kausalitas antar variabel (model casual) yang telah ditetapkan
sebelumnya berdasarkan teori dan menentukan pola hubungan antara tiga atau
lebih variabel dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfrimasi atau menolak
hipotesis (Ghozali, 2013: 249).

Menurut Ghozali (2013:255) Pengaruh mediasi yang ditunjukkan oleh
perkalian koefisien (p2 x p3) signifikan atau tidak, diuji dengan sobel test sebagai

berikut:
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Sp®p® = \[p32Sp2% + p22 Sp3? + Sp22 Sp3?
Berdasarkan hasil Sp® p? ini kita dapat menghitung nilai t statistik
pengaruh mediasi dengan rumus sebagai berikut:

f= PP
Sp2 p3
Apabila nilai t hitung > t tabel dengan tingkat signifikan 0.05 yaitu sebesar
1,98397 maka dapat disimpulkan ada pengaruh mediasi.
Berdasarkan hasil uji jalur spss dapat menghasilkan model analisis jalur

sebagai berikut:

Dari tabel 4.9 dan tabel 4.10 diatas besarnya nilai el = /(1 — 0,541)
=0,459 dan e2 = /(1 — 0,783) =0,217

Berdasarkan tabel 4.12 dan 4.13 kemudian menghasilkan model analisis

jalur seperti dibawabh ini:

Kualitas Loyalitas

Layanan (X) \ Pr=oom /l Nasabah ()

P2=0,165 P3= 0,650

\I Kepuasan

Nasabah (2)

Gambar 4.4 Model Analisis Jalur

Berdasarkan gambar di atas dapat diketahui pengaruh langsung atau tidak
langsung serta pengaruh total dari penelitian ini yaitu:

1) Pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah (P1) = 0,074
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2) Pengaruh tidak langsung antara kualitas layanan dengan loyalitas nasabah
adalah P2 x P3 = (0,165) x (0,650) = 0,10725, maka pengaruh tidak langsung
antara X ke Y sebesar 0,10725

3) Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung = P1 + (P2 x P3) = 0,074 +
0,10725 = 0,18125, maka pengaruh total X ke Y sebesar 0,18125.
Berdasarkan perkalian dari pengaruh langsung dan tidak langsung, maka
dapat disimpulkan nilai perkalian pengaruh tidak langsung lebih besar hasilnya
daripada perkalian pengaruh langsung berarti kepuasan dapat memediasi antara
variabel X dan'Y.
Untuk mengetahui tingkat mediasi variabel kepuasan nasabah terhadap
kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah maka standar error dari koefisien

indirect effect (Sp2p3) dapat dinyatakan sebagai berikut:

Sp®p® = \[p32Sp22 + p22 Sp3? + Sp22 Sp3?

=./(0,650)2 (0,015)2 + (0,165)2 (0,072)% + (0,015)2 (0,072)2

= ,/(0,0001411) + (0,0000951) + (0,0000012)

=,/(0,000237363)
= 0,015406599
Berdasarkan hasil Sp?p? dapat menghitung nilai t statistik pengaruh mediasi
dengan rumus sebagai berikut:
P
Sp? p?

L 0,10725
"~ 0,015406599

t =
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t =6,961302644

Oleh karena nilai t hitung = 6,961 lebih besar dari t tabel dengan tingkat
signifikansi 0,05 yaitu sebesar 1,98397, maka dapat disimpulkan bahwa koefisien
mediasi 0,10725 signifikan yang berarti ada pengaruh mediasi. Kepuasan nasabah
dapat memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah.

4.4 Pembahasan Hasil Penelitian

Setelah diketahui hasil dari uji-uji yang telah dilakukan sebelumnya maka
selanjutnya didapatkan hasil uji hipotesis. Adapun hasil pengujian masing-masing
hipotesis adalah sebagai berikut: Setelah diketahui hasil dari uji-uji yang telah
dilakukan sebelumnya maka selanjutnya didapatkan hasil uji hipotesis. Adapun
hasil pengujian masing-masing hipotesis adalah sebagai berikut:

1. Kualitas Layanan Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas
Nasabah

Berdasarkan pengujian t-test pertama, nilai koefisien sebesar 0,074 dengan
tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, hal ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah,
sehingga H; diterima.

Nilai koefisien determinasi (R?) = 0,783 yang menjelaskan bahwa variabel
independen (Kualitas layanan) berkonstribusi mempengaruhi variabel dependen
(Loyalitas) sebesar 78,3%, sisanya 21,7% dipengaruhi oleh variabel lain di luar
model.

Pelanggan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan oleh

perusahaan karena pelanggan merupakan aset yang dapat menentukan
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keberhasilan perusahaan. Pelanggan akan merasa puas dan loyal kepada
perusahaan jika perusahaan memberikan kualitas layanan yang maksimal.
Pelanggan yang tidak puas dengan produk atau jasa yang diterima, dengan
membandingkan kualitas yang diharapkan berdasarkan informasi yang diterima
sebelum membeli suatu produk sehingga pelanggan akan membuat tanggapan
berupa keluhan atau saran untuk perbaikan (Anna, 2015).

Kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada nasabah untuk menjalin
hubungan yang erat dengan perusahaan sehingga memungkinkan perusahaan
untuk memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan, yang pada akhirnya
dapat menciptakan kesetiaan atau loyal kepada perusahaan (Daryanto, 2014).

Nasabah bank yang loyal akan memberikan informasi yang baik kepada
orang tentang pelayanan bank yang tidak kalah dengan bank lainnya. Sehingga
semakin banyak nasabah yang menabungkan uangnya kepada bank tersebut
(Marshall, 2015).

Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Ria Octavia (2019) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Yulia Larasati Putri (2017) Yang menyatakan Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung sebesar
7,260 dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05; dan koefisien regresi sebesar 0,601.
Dengan Koefisien determinasi sebesar 0,355 artinya variabel kualitas pelayanan

hanya dapat menjelaskan variabel Loyalitas Pelanggan sebesar 35,5% sisanya
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64,5% di jelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Berdasarkan uraian dan analisis data tersebut, terbukti bahwa Kualitas Pelayanan

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

2. Kualitas Layanan Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap
Kepuasan Nasabah

Berdasarkan pengujian t-test kedua, nilai koefisien sebesar 0,165 dengan
tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, hal ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah,
sehingga H; diterima.

Nilai koefisien determinasi (R?) = 0,541 yang menjelaskan bahwa variabel
independen (Kualitas Layanan) berkonstribusi mempengaruhi variabel dependen
(Kepuasan) sebesar 54,1%, sisanya 45,9 % dipengaruhi oleh variabel lain di luar
model

Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi yang berhubungan dengan produk
dan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik akan
berdampak meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan sehingga dapat meningkat
kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa yang digunakan (Fitzsimmons,
2014).

Menurut Gusti Ayu Putu Ratih Kusuma Dewi (2014), semakin tinggi tingkat
kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah maka nasabah akan merasa
puas dan pada akhirnya nasabah-nasabah yang lain pun akan mengikuti sehingga

menjadi nasabah pada Bank tersebut.
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Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Yulia Larasati Putri (2017) Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 9,679
dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05; dan koefisien regresi sebesar 0,708.
Dengan Koefisien determinasi sebesar 0,496 artinya variabel Kualitas Pelayanan
dapat menjelaskan variabel Kepuasan Pelanggan sebesar 49,6%. Hal tersebut
berarti Kualitas Pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan

Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Nina Indah Febriana (2016) yang menyatakan bahwa Kualitas Layanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

3. Kepuasan Nasabah Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap
Loyalitas Nasabah

Berdasarkan pengujian t-test ketiga, nilai koefisien sebesar 0,650 dengan
tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah,
sehingga H3 diterima.

Nilai koefisien determinasi (R?) = 0,783 yang menjelaskan bahwa variabel
independen (Kepuasan) berkonstribusi mempengaruhi variabel dependen
(Loyalitas) sebesar 78,3%, sisanya 21,7% dipengaruhi oleh variabel lain di luar
model

Faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kepuasan. Sebagai
perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa, maka kepuasan haruslah

diutamakan. Jadi untuk memenuhi kepuasan konsumen seperti yang diharapkan
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nasabah, pihak Bank harus memberikan pelayanan yang prima dan unggul serta
pelayanan yang memungkinkan (Wantara, 2015).

Kepuasan konsumen yang baik merupakan satu hal yang sangat penting
untuk meraih pasar. Riset konsumen untuk mengungkapkan reaksi konsumen
terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan dengan tingkat kepercayaan dan
loyalitas yang berkaitan dengan pelayanan tersebut sangat relevan dan dibutuhkan
oleh perusahaan yang berorientasi pada nasabah (Ngo, 2016).

Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Yulia Larasati Putri (2017) Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 10,417 dengan
tingkat signifikansi 0,000<0,05; dan koefisien regresi sebesar 0,734

Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Altje Tumbel (2016) yang menyatakan bahwa Kepuasan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah.

4. Kualitas Layanan Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas
Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening

Berdasarkan pengujian Path Analysis, untuk variabel kualitas layanan
diperoleh t hitung sebesar 6,961 lebih besar dari t tabel 1,98397 = (6,961 >
1,98397) dengan signifikasi 5%, maka dapat disimpulkan bahwa koefisien
mediasi 0,10725 signifikan yang berarti kepuasan nasabah dapat menjadi mediator
dalam kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini menyanggah penelitian terdahulu yang dilakukan oleh

Yulia Larasati Putri (2017) “Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
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loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagai variabel intervening” dinyatakan
ditolak. Hal ini dibuktikan dari nilai pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan < nilai langsung kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan, yaitu sebesar 0,519 < 0,601. Dengan demikian kualitas
pelayanan memberikan kontribusi secara dalam mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Hal ini berarti membuktikan bahwa Kepuasan Pelanggan bukan
merupakan variabel intervening pada penelitian tersebut.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Falla Ilhami
Saputra (2013) yang menyatakan bahwa Kualitas Layanan dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Tabel 4.14

Hasil Hipotesis

NO Hipotesis Keterangan
1 K_ua!lt_as layanan ber_pengaruh positif  dan Diterima
signifikan terhadap loyalitas nasabah
2 K_ua!lt_as layanan  berpengaruh positif  dan Diterima
signifikan terhadap kepuasan nasabah
3 | Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan Diterima

signifikan terhadap loyalitas nasabah

4 | Kualitas layanan berpengaruh positif  dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan Diterima
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening




BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas maka dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Semakin baik kualitas layanan yang dirasakan oleh nasabah, maka
semakin tinggi loyalitas nasabah terhadap bank tersebut.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Semakin baik kualitas layanan yang dirasakan oleh nasabah, maka
semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah.

Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Semakin baik kepuasan nasabah, maka semakin tinggi tingkat
loyalitas nasabah terhadap bank.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. Hal ini
menunjukan bahwa kepuasan nasabah merupakan mediator dalam pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Semakin baik kualitas layanan
yang dirasakan nasabah akan membuat tingkat kepuasan pelanggan semakin

tinggi hal ini berdampak semakin tingginya loyalitas nasabah terhadap bank.
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Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka saran yang dapat

diajukan adalah sebagai berikut:

1.

5.3

Bagi BSI KCP Pasar Kliwon Surakarta, berdasarkan kesimpulan dari
penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti menujukan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan kualitas layanan dan
kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas. Sehingga BSI KCP Pasar
Kliwon Surakarta, lebih meningkatkan kualitas layanan yang lebih maskimal
terhadap nasabah sehingga lebih meningkatkan kualitas nasabah sehingga
dapat meningkatkan loyalitas terhadap nasabah.

Bagi peneliti selanjutnya terkait loyalitas nasabah perlu melihat faktor-faktor
independent lain yang dapat mengembangkan dan meningkatkan loyalitas
nasabah, dengan lebih banyak variabel-variabel yang dapat meningkatkan
loyaitas, serta melibatkkan lebih banyak responden dalam melakukan
penelitian yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah.

Disarankan peneliti selanjutnya dapat memperluas penelitiannya, tidak hanya

pada satu Bank Syariah.

Kelemahan Penelitian

Dalam penelitian ini hanya mengunakan satu veriabel independen yaitu

kualitas layanan untuk mengetahui loyalitas nasabah pada BSI KCP Pasar Kliwon

Surakarta, sebenarnya masih banyak sekali faktor-faktor yang mempengaruhi

loyalitas nasabah namun peneliti hanya mengambil satu variabel tersebut diatas.
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Dan responden penelitian ini berfokus pada satu bank syariah dan tidak mencari

nasabah pasa Bank Syariah yang ada di Surakarta.
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LAMPIRAN

Lampiran 1: Jadwal Penelitian

Bulan Maret April Mei September Oktober November
NO
Kegiatan 112|13[4|1(2|3(4|1|2|3|4|1|2|3|4[1|2|3|4(1/2|3|4
Penyusunan X| X
1
Proposal

2 Konsultasi

Revisi X| X| X X| X
3
Proposal
Pengumpulan X| X| X
4
Data
5 Analisis Data X X
Penulisan X| X
6 Akhir Naskah
Skripsi
7 Pendaftaran X
Munagasah

8 | Munagasah X
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Lampiran 2: Kuisioner Penelitian

Dalam rangka memenuhi tugas akhir skripsi sebagai syarat untuk menyelesaikan
jenjang studi Sarjana (S1) Ekonomi Islam Universitas Raden Mas Said Surakarta, saat ini
saya sedang melakukan penelitian skripsi dengan judul " Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Loyalitas Nasabah BSI Surakarta Dengan Kepuasam Sebagai Variabel
Intervening” maka saya,

Nama : Agung Setyo Nugroho
NIM : 165231202
Jurusan : Perbankan Syariah

Dengan ini, saya memohon kesediaan Saudara/i untuk membantu dengan menjadi
responden penelitian dengan cara memberikan pendapat Saudara/i terkait loyalitas terhadap

BSI Surakarta melalui pertanyaan pertanyaan yang ada di kuesioner ini secara jujur.

Data Responden

Nama

Jenis Kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan

Usia :1)18-25 2) 26-40 3) 41-55 4) >55

Pekerjaan : 1) Mahasiswa/Pelajar 6) Lain-lain
2) Buruh
3)PNS

4) Karyawan Swasta
5) Petani Wiraswasta
Alamat Domisili :
Berilah tanda (V) pada jawaban yag telah disediakan dengan memilih :
STS  : Sangat Tidak Setuju dengan skor (1)
TS : Tidak Setuju dengan skor (2)
KS : Kurang Setuju dengan skor (3)
S : Setuju dengan skor (4)
SS : Sangat Setuju dengan skor (5)



Variabel Loyalitas
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NO Pernyataan STS | TS | KS SS
1 Saya menggunakan jasa dan produk Bank Syariah
Indonesia secara terus menerus
o | Saya mencoba menggunakan produk lain yang ada di
bank syariah indonesia selain yang saya pilih saat ini
3 | Saya merekomendasikan kepada orang lain untuk
menabung di bank syariah Indonesia
4 Saya tidak tertarik menggunakan produk yang
ditawarkan bank lain
Variabel Compliance/Kepatuhan
NO Pernyataan STS | TS | KS SS
1 | Tidak terdapat bunga dalam produk BSI
o | Bank BSI menerapkan prinsip islami pada poduk
keuangannya
3 | Mendapatkan pinjaman dengan bebas bunga
4 Bank BSI menerapkan bagi hasil pada produk
investasinya
Variabel Assurance/Jaminan
NO Pernyataan STS | TS | KS SS
1 Karyawan BSI melakukan pelayanan dengan ramah
dan santun
o | Bank BSI menyediakan pelayanan Kkonsultasi
keuangan syariah
3 | Merasa aman saat bertransaksi menggunakan
layanan Bank BSI
4 Tim pelayanan Bank BSI yang berpengalaman dan

berwawasan luas
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NO Pernyataan STS | TS | KS SS
1 | Pelayanan yang dilakukan oleh Bank BSI tepat waktu
o | Bank BSI melakukan pelayanan yang sama terhadap
nasabah lain
3 | Bank BSI melakukan pelayanan yang cepat
4 Bank BSI melakukan pelayanan yang tepat dan
akurat
Variabel Tangibility/Kemampuan Fisik
NO Pernyataan TS | KS SS
1 Tampilan Kantor dan fasilitas Bank BSI yang
menarik
o | Interior kantor dan ruang tunggu BSI yang nyaman
dan menggambarkan suasana bank syariah
3 | Penampilan Karyawan Bank BSI yang rapi dan
Syar'i
4 | Bank BSI memiliki gerai ATM yang cukup memadai
Variabel Empathy/Perhatian
NO Pernyataan TS | KS SS
1 Karyawan Bank BSI mampu menangani keluhan dari

pelanggan dengan cepat

o | Karyawan Bank BSI meminta maaf ketika
melakukan kesalahan

3 | Bank BSI mampu meamahami kebutuhan para
nasabahnya

4 Pelayanan dalam Bank BSI tidak membeda-bedakan

nasabah
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NO Pernyataan STS | TS | KS SS
1 Bank BSI mampu menerapkan pelayanan yang
responsif dan efisien
o | Bank BSI menyediakan layanan konsultasi keuangan
syariah
3 | Bank BSI bersedia memberikan pelayanan kepada
nasabahnya
4 | Karyawan BSI melayani nasabah secara islami
Variabel Kepuasan
NO Pernyataan STS | TS | KS SS
1 Saya melakukan pembelian ulang pada produk dan
jasa pada Bank BSI
Saya menginformasikan kepada orang lain melalui
2 | komunikasi lisan untuk menggunakan produk dan
jasa Bank BSI
Setelah menggunakan Produk dan jasa Bank BSI
3 | terbentuk sebuah citra
terhadap Bank BSI
4 | Sayamenggunakan lagi produk dan jasa dari Bank

BSI
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Lampiran 4: SPSS

Karakteristik Responden

Nasabah
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid  Nasabah 100 100,0 100,0 100,0
Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Laki-Laki 51 51,0 51,0 51,0
Valid  Perempuan 49 49,0 49,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
18-25 Tahun 5 5,0 5,0 50
26-40 Tahun 65 65,0 65,0 70,0
Valid  41-55 Tahun 22 22,0 22,0 92,0
> 55 Tahun 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Jenis Pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Mahasiswa 3 3,0 3,0 3,0
Buruh 9 9,0 9,0 12,0
PNS 16 16,0 16,0 28,0
Valid
Karyawan Swasta 66 66,0 66,0 94,0
Petani/Wiraswasta 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Lampiran 5: Uji Validitas

Variabel Kepuasan

88

z1 z2 z3 Z4 | Total Z
21 Pearson 1| 645" | 709 | 692 | 869"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100
Z:2 Pearson 645" 1| 7727 | 643" | 873"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 | ,000 ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100
Z.3 Pearson 709" | 7727 1] 668 | 896"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 ,000 ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100
24 Pearson 692" | 643™ | 668™ 1] se2”
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100
Total Z  Pearson o - wox o
Correlation ,869™ | 873" | 896" | ,862 1
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000]| ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100




Uji Validitas

Variabel Loyalitas
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Y1 | Y2 | Y3 | Y4 | Total Y
Y.l Pearson 1| 725" | 625" | 882” | 920"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100
Y.2 Pearson 7257 1] .,6737 | 695~ | 869
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 | ,000 ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100
Y.3 Pearson 625" | 673" 1| 628" | 827
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 ,000 ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100
Y4 Pearson 882" | 695 | 628™ 1] 913
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100
Total_Y  Pearson ok - - .
Correlation ,920™ | 8697 | 8277 | ,913 1
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000]| ,000
N 100 | 100 | 100 | 100 100




Lampiran 6: Uji Reliabilitas

Variabel Kualitas Layanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,949

24

Variabel Kepuasan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,897

Variabel Loyalitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,905
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Descriptive
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas Layanan 100 31 120 85,15 14,089
Kepuasan Nasabah 100 4 20 14,65 3,167
Loyalitas Nasabah 100 4 20 15,33 3,285
Valid N (listwise) 100

Asumsi Klasik

Lampiran 7: Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
ab Mean ,0000000

Normal Parameters Std. Deviation 1,51310654
Absolute ,067

Most Extreme Differences Positive ,067
Negative -,061

Kolmogorov-Smirnov Z 674
Asymp. Sig. (2-tailed) ,754

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.



Frequency

Histogram

Dependent Variable: Loyalitas Masabah
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Mean = 6 49E-16
Std. Dev. = 0,990
M =100



Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Masabah
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Lampiran 8: Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®
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Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,437 ,567 2,533 ,013
1 Kualitas Layanan -,003 ,010 -,047 -,314 , 754
Kepuasan Nasabah ,002 ,043 ,006 ,038 ,970

a. Dependent Variable: ABS_RES

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Lampiran 9:Uji Multikolinearitas

Coefficients®
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Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -,516 ,942 -,547 585
1 Kualitas Layanan ,074 ,016 ,319 4,614 ,000 ,459 2,181
Kepuasan Nasabah ,650 ,072 ,626 9,069 ,000 ,459 2,181

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah




Persamaan 1

Uji Regresi Linear Sederhana

Model Summary
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Model R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,736% ,537 2,155
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 537,539 1 537,539 115,724 ,000°
1 Residual 455,211 98 4,645
Total 992,750 99
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,568 1,327 428 670
Kualitas Layanan ,165 ,015 ,736 10,758 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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Persamaan 2

Uji Regresi Linear Berganda

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,888% ,788 ,783 1,529
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 841,450 2 420,725 180,051 ,000°
1 Residual 226,660 97 2,337
Total 1068,110 99
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -,516 ,942 -,547 ,585
1 Kualitas Layanan ,074 ,016 ,319 4,614 ,000
Kepuasan Nasabah ,650 ,072 ,626 9,069 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah




