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“Karena sesungguhnya bersama kesulitan itu pasti ada kemudahan”  

(QS. Al-Insyirah: 5) 

 

“Tidak perlu menjadi luar biasa untuk memulai, tapi mulailah untuk menjadi luar 

biasa”  

(Zig Ziglar) 

 

“Dengan terus melangkah, cepat atau lambat semua beban dan juga kenangan 

akan tertinggal dibelakang” 

(Tere Liye) 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality, trust and corporate 

image on customer loyalty of post-merger Islamic banks in Klaten Regency. This 

study used quantitative methods and was analyzed using IBM SPSS version 25. 

Data analysis methods used included validity test, reliability test, classical 

assumption test (normality test, multicollinearity test and heteroscedasticity test), 

multiple linear regression analysis, F test, coefficient of determination test , and 

partial t test. Source of data used in this study using primary data obtained through 

questionnaires. Respondents in this study were post-merger Islamic bank customers 

(ex-BRI Syariah, ex-BNI Syariah and ex-Mandiri Syariah) in Klaten Regency. The 

samples obtained were 100 respondents with the sampling technique using simple 

random sampling. 

Based on the results of the study using the partial t test, it shows that service 

quality has no effect on post-merger customer loyalty in Klaten Regency, with a 

value of Sig. of 0.110 > 0.05. Trust has an effect on post-merger customer loyalty 

in Klaten Regency, with a value of Sig. of 0.012 <0.05 and corporate image 

influences post-merger customer loyalty in Klaten Regency, with a Sig value of 

0.001 <0.05. 

Keywords: Quality of service, Trust, Image, Loyalty.  
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah bank syariah pasca 

merger di Kabupaten Klaten. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan 

dianalisis menggunakan IBM SPSS versi 25. Metode analisis data yang digunakan 

meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas, uji 

multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas), analisis regresi linear berganda, uji F, 

uji koefisien determinasi, dan uji t parsial. Sumber data yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh melalui kuesioner. 

Responden di dalam penelitian ini merupakan nasabah bank syariah pasca merger 

(ex-BRI Syariah, ex-BNI Syariah dan ex-Mandiri Syariah) di Kabupaten Klaten. 

Sampel yang diperoleh sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan 

sampel menggunakan simple random sampling. 

Berdasarkan hasil penelitian dengan uji t parsial menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pasca merger di 

Kabupaten Klaten, dengan nilai Sig. sebesar 0,110 > 0,05. Kepercayaan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pasca merger di Kabupaten Klaten, dengan 

nilai Sig. sebesar 0,012 < 0,05 dan citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah pasca merger di Kabupaten Klaten, dengan nilai Sig sebesar 0,001 < 0,05. 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Kepercayaan, Citra, Loyalitas. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Indonesia adalah salah satu negara yang memiliki jumlah penduduk sebagian 

besar memeluk agama muslim terbesar di dunia dengan angka presentase sebesar 

86,88% atau sekitar 236 juta penduduk yang beragama muslim (Databoks, 2021). 

Dengan jumlah angka tersebut mampu mendorong potensi berkembangnya sektor 

perekonomian khususnya di dunia perbankan syariah di Indonesia. Menurut 

Sebagian besar masyarakat bank diakui sebagai lembaga keuangan yang aman dan 

dapat dipercaya untuk melakukan berbagai macam aktivitas keuangan. 

Bank secara umum yaitu lembaga keuangan yang jenis kegiatannya 

mengumpulkan uang dari masyarakat lalu disalurkan kembali kepada masyarakat 

untuk pembiayaan atau kredit (Mustofa et al., 2022). Peraturan mengenai 

perbankan di Indonesia telah diatur dalam Undang-Undang No. 23 tahun 1999 

kemudian di rubah menjadi Undang-Undang No. 3 tahun 2004, Indonesia 

mempunyai dua kebijakan dalam sistem perbankan yaitu perbankan konvensional 

dan perbankan syariah (Kismawadi & Muddatstsir, 2018). 

Bank syariah mendorong kemajuan sosial dan perkembangan ekonomi baik 

perseorangan maupun kolektif dengan menghindari bunga atau riba yang 

diterapkan pada bank konvensional (Nadiani, 2021). Peran perbankan syariah 

dalam bidang keuangan yang menjadi salah satu alternatif bagi masyarakat muslim 

di Indonesia terus mengalami perkembangan, sehingga segala kebutuhan terhadap 
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produk perbankan syariah dan juga segala kegiatannya yang berlandasakan dengan 

prinsip syariah menjadi suatu keharusan yang harus selalu direspon oleh bank 

syariah (Mustofa et al., 2022). 

Usaha pemerintah untuk menjadikan bank syariah menjadi alternatif utama 

bagi penduduk muslim di Indonesia dengan mayoritas penduduk beragama islam 

dengan cara melaksanakan penggabungan pada ketiga bank milik BUMN yaitu 

Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah dan BNI Syariah untuk dapat bergabung 

menjadi satu perusahaan sehingga muncullah perusahaan baru menjadi Bank 

Syariah Indonesia (Wahyuningsih, 2021). Pelaksanaan merger juga menjadi 

keinginan pemerintah untuk memperbesar pasar khususnya di sektor industri 

perbankan syariah. Karena akan banyak tantangan yang perlu dihadapi mulai dari 

dana permodalan, dana kelola dan juga persaingan di dunia bisnis dengan bank 

konvensional. 

Peresmian merger tiga bank syariah milik BUMN resmi beroperasi sebagai 

entitas baru menjadi PT Bank Syariah Indonesia pada 01 Februari 2021. Munculnya 

merger membuat manajemen harus dapat menciptakan sebuah strategi komunikasi, 

agar mudah dalam menyampaikan sebuah informasi kepada media karena 

pemberitaan mengenai merger kepada media dapat disalah artikan oleh masyarakat 

dan menjadi suatu perdebatan yang belum tentu kebenarannya pada akhirnya 

berdampak positif ataupun negatif dikalangan masyarakat (Puspita et al., 2015). 

Menurut Septiadi (2020) bahwa perubahan yang terjadi pasca merger secara 

efektif yang berubah seperti product mapping dan juga relokasi kantor cabang. Hal 

ini pasti dilakukan karena perbedaan pada produk dan juga pelayanan yang akan 
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diberikan oleh bank syariah milik BUMN tersebut sebelum dilakukannya merger. 

Pasca dilakukannya merger dari ketiga bank syariah milik BUMN otomatis akan 

berpengaruh juga terhadap pelayanan kepada nasabah (Ramadani & Hadiani, 

2022). 

Dilakukannya merger ini demi meningkatkan efisiensi, kinerja bank, daya 

saing, kepentingan bank dan juga meningkatkan modal demi terciptanya perbankan 

syariah yang sehat dan efisien. Merger bank syariah juga harus memberikan 

perlindungan kepada nasabah, kreditur dan perlindungan untuk para pemegang 

saham. Karena dengan dilakukannya merger pada tiga bank syariah milik BUMN 

maka akan mempengaruhi semua aspek yang berkaitan dengan merger tersebut 

(Setiawati et al., 2021). Salah satunya yang terkena dampak dalam merger ini 

adalah ketiga nasabah bank syariah milik BUMN yang telah di merger tersebut. 

Adanya merger pada tiga bank syariah milik BUMN ini pasti akan terdapat 

penyesuaian bahkan juga terdapat perubahan yang sangat signifikan, seperti proses 

penyesuaian budaya dan juga nilai setelah merger, perpaduan tata kelola 

perusahaan dari ketiga bank tersebut harus dapat disatukan dengan baik, proses 

migrasi rekening nasabah, dan harus dapat melengkapi produk dan layanan agar 

mampu berkompetisi dengan bank-bank konven lainnya. Hal ini tentu akan 

berdampak positif atau negatif pada perilaku nasabah khususnya dari ketiga mantan 

nasabah bank syariah pasca merger yaitu dari ex-BRI Syariah, ex-BNI Syariah, ex-

Bank Syariah Mandiri, hal yang mungkin akan berdampak pada loyalitas nasabah 

dan juga tingkat kepercayaan setelah munculnya Bank Syariah Indonesia sebagai 
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bank hasil merger dari ketiga bank milik BUMN tersebut (Putri & Warsitasari, 

2022). 

Banyak nasabah yang mengeluhkan setelah BUMN memutuskan untuk 

melakukan penggabungan pada ketiga bank syariah tersebut, bahkan nasabah dari 

ex-BNI Syariah dan ex-BRI Syariah mengeluhkan terkait proses migrasi rekening 

BNI Syariah dan BRI Syariah ke Bank Syariah Indonesia. Keluhan tersebut terjadi 

karena adanya masalah pada downgrade fitur yang cukup dialami khusunya pada 

nasabah ex-BNI Syariah. Banyak nasabah yang mengeluhkan mengenai transaksai 

pada ATM BNI Syariah yang tidak full menu seperti dulu, dan adanya biaya admin 

ketika ingin transfer dari maupun ke rekening BNI. Selain itu keluhan lain yang 

dirasakaan nasabah adanya saldo minimum sebesar Rp 50.000,-  

(keuangan.kontan.co.id, 2021). Berikut jumlah pengaduan keluhan nasabah pada 

gambar 1.1 berikut : 

Gambar 1.1 Jumlah Data Kategori Pengaduan Nasabah 

 

Sumber: Annual Report BSI 2021 (Data diolah, 2023) 

Pada gambar 1.1 dapat diamati bahwa jumlah pengaduan yang terjadi pada 

2021 yang paling banyak terjadi mengenai proses/transaksi dan fasilitas yaitu 

Proses/transaksi 

dan fasilitas

218.609

Kejahatan

perbankan

6.762

Pelayanan 2.819 

Produk 3.352 
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sebanyak 218.609 pengaduan, untuk kategori pelayanan sebanyak 2.819 

pengaduan, untuk kategori produk sebesar 3.352 pengaduan dan untuk pengaduan 

kejahatan perbankan 6.762 pengaduan. Dari gambar tersebut dapat dilihat selama 

tahun 2021 jumlah pengaduan nasabah yang menyampaikan keluhan sebesar 

231.542 keluhan dan juga permasalahan terkait dengan proses migrasi rekekning 

pada nasabah BRI Syariah dan BNI Syariah dan juga keluhan dari kejahatan 

perbankan yang membuat nasabah menjadi khawatir dan kenyamanan menjadi 

terganggu. 

Pasca merger ini terdapat perubahan kartu debit, deposito dan buku tabungan. 

Proses pelayanan dilakukan secara berkala agar nasabah merasa nyaman ketika 

proses migrasi rekening. Untuk memberikan informasi kepada ketiga nasabah bank 

syariah pasca merger dengan cepat dan juga menambah pengetahuan nasabah pasca 

dilakukannya merger pada ketiga bank syariah BUMN tersebut. Pihak BSI 

menggunakan pendekatan pesan langsung melalui email, dan media social 

(Nurohman & Qurniawati, 2021). 

Untuk format rekening pada proses migrasi tidak berubah migrasi rekening 

hanya memindahkan rekening ex-BRI syariah dan ex-BNI syariah ke dalam sistem 

ex-Mandiri Syariah. Karena sistem setelah merger ini menggunakan sistem ex-

Bank Syariah Mandiri mulai dari mobile banking, kode transfer, internet banking 

dan call center. Setelah merger ini terdapat tiga tipe rekening pada Bank Syariah 

Indonesia yaitu rekening BSI ex-BRI Syariah, rekening BSI ex-BNI Syariah dan 

rekening BSI ex-Bank Syariah Mandiri (rekening BSI itu sendiri). Karena 

banyaknya tipe rekening maka akan membingungkan nasabah pada saat melakukan 



6 
 

 

transfer ke BSI dikhawatirkan dana yang akan ditransfer tidak sampai ke rekening 

BSI tujuan, dikarenakan salah dalam memasukan kode transfer. Jadi ketika nasabah 

ingin melakukan transfer melalui ATM, maka nasabah harus memperhatikan kode 

transfer BSI yaitu 451. Sedangkan jika ingin transfer melalui mobile banking 

nasabah harus memperhatikan nama BSI yang akan dipilih (Portalilmu, 2021). 

Pada penelitian yang telah dilaksanakan (Qurniawati et al., 2022) 

membuktikan ketidaknyamanan dan juga motivasi keagamaan mempengaruhi niat 

untuk berpindah bank pasca merger. Ketidaknyamanan muncul karena pasca 

merger terjadi banyak perubahan, Ketika motivasi keagamaan kuat, nasabah akan 

mencari penyedia jasa yang sesuai dengan keyakinannya. Ketika ada merger tiga 

bank syariah nasabah akan merasa yakin bank tersebut akan tetap melayani sesuai 

dengan prinsip syariah sehingga tidak menyebabkan nasabah beralih ke bank lain. 

Selain itu ketersediaan bank pengganti yang sesuai tidak mempengaruhi niat untuk 

berpindah bank pasca merger. Untuk beralih ke bank lain nasabah dari pihak BNI 

Syariah, Bank Syariah Mandiri dan BNI Syariah mempertimbangkan hal tersebut 

karena dengan beralih bank akan percuma saja dan lebih banyak dampak negatifnya 

sehingga mereka lebih memilih untuk bertahan. Maka dari itu hal ini membuktikan 

bahwa nasabah sudah percaya pada merger nya ketiga bank syariah tersebut. Untuk 

penelitian ini penulis ingin melihat loyalitas nasabah bank syariah pasca merger. 

Kualitas pelayanan yang terdapat di suatu perusahaan dapat diukur melalui 

persepsi pelanggan. Jika suatu pelayanan yang didapatkan oleh pelanggan sudah 

sesuai dari apa yang mereka inginkan berarti kualitas dari suatu pelayanan sudah 

dipandang baik oleh pelanggan. Sebaliknya jika suatu pelayanan yang didapatkan 
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oleh pelanggan berbeda dari yang mereka harapkan, dapat dikatakan kualitas 

pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan tersebut dipersepsikan tidak 

berkualitas atau buruk (Lutfiani & Musfiroh, 2022). 

Citra perusahaan adalah salah satu aset yang paling penting. Kebanyakan dari 

perusahaan meyakini bahwa citra perusahaan yang baik adalah yang memiliki nilai 

positif. Hal ini dapat mensukseskan sebuah perusahaan pada jangka waktu yang 

panjang dan dimasa yang akan datang. Pegawai yang bekerja di sebuah perusahaan 

harus dapat menjaga citra positif bagi perusahaannya, karena ketika suatu 

perusahaan sudah memiliki reputasi baik hal ini otomatis akan menarik pelanggan 

untuk melakukan sebuah transaksi pada perusahaan (Batin, 2019). 

Telah dilakukan observasi pada nasabah bank syariah pasca merger di 

Kabupaten Klaten bahwa 8 dari 10 responden pada awal pemberitaan merger 

bertanya-tanya mengenai nomor rekening, simpanan dana dan juga pinjaman yang 

berada pada BNI Syariah, Bank Syariah Mandiri dan BRI Syariah pasca di merger. 

Pertanyaan lain yang diajukan antara lain terkait proses migrasi rekening pada 

nasabah BRI Syariah dan nasabah BNI Syariah sebelum dilakukannya auto migrasi, 

4 responden mengalami keluhan mengenai proses migrasi rekening dan juga 4 

responden mengalami kendala terkait aktivasi pada mobile banking pasca merger. 

Bank Syariah Indonesia harus bisa bersaing dengan bisnis-bisnis lain 

terutama dengan bank konvensional. Bank Syariah Indonesia sebagai entitas baru 

dan bank syariah terbesar dari hasil merger tiga bank syariah milik BUMN harus 

memprioritaskan kepuasan dan juga kenyamanan nasabah sebagai pedoman yang 

utama untuk mensukseskan merger. Agar mendapat sebuah kepercayaan dan citra 
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yang baik pada nasabah terutama dari ketiga nasabah bank syariah pasca merger 

tersebut. 

Dengan demikian, dari penjelasan di atas, untuk itu penulis tertarik ingin 

melakukan sebuah penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, KEPERCAYAAN DAN CITRA PERUSAHAAN 

TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK SYARIAH PASCA MERGER 

DI KABUPATEN KLATEN”. Dari hasil penelitian ini penulis berharap dapat 

bermanfaat dan bisa menjadi referensi baru bagi akademis dan juga praktisi yang 

akan melaksanakan kegiatan penelitian dalam konteks yang sama. 

1.2. Identifikasi Masalah 

Dari uraian latar belakang diatas, maka penulis mengidentifikasi 

permasalahan yang akan dijadikan sebagai bahan penelitian, yaitu: 

1. Telah dilakukan observasi pada nasabah bank syariah pasca merger di 

Kabupaten Klaten bahwa 8 dari 10 responden pada awal pemberitaan merger 

bertanya-tanya mengenai nomor rekening, simpanan dana dan juga pinjaman 

yang berada pada BNI Syariah, Bank Syariah Mandiri dan BRI Syariah pasca 

di merger. Selain itu proses migrasi rekening pada nasabah ex-BRI Syariah 

dan nasabah ex-BNI Syariah sebelum dilakukannya auto migrasi, 4 responden 

mengalami keluhan mengenai proses migrasi rekening dan juga 4 responden 

mengalami kendala terkait aktivasi pada mobile banking pasca merger. 

2. Terjadinya merger pada tiga bank syariah milik BUMN tentu akan ada 

penyesuian dan juga terdapat perubahan yang sangat signifikan dan ini akan 

berdampak positif atau negatif pada perilaku nasabah bank syariah pasca 
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merger, hal yang mungkin akan berdampak pada loyalitas nasabah dan juga 

tingkat kepercayaan nasabah. 

3. Pada tahun 2021 jumlah nasabah yang menyampaikan keluhan sebesar 

231.542 keluhan dan juga permasalahan terkait dengan proses migrasi 

rekekning pada nasabah BRI Syariah dan BNI Syariah dan juga keluhan dari 

kejahatan perbankan (Annual Report BSI 2021). 

1.3. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini berfokus pada inti permasalahan, maka penulis membatasi 

permasalahan dalam penelitian ini, yaitu : 

1. Penelitian ini dilakukan pada nasabah bank syariah pasca merger di 

Kabupaten Klaten. 

2. Penelitian ini meneliti kualitas pelayanan, kepercayaan dan citra perusahaan 

terhadap loyalitas nasabah bank syariah pasca merger. 

1.4. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis merumuskan 

pokok permasalahan penelitian yaitu : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pasca 

merger di Kabupaten Klaten ? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pasca merger di 

Kabupaten Klaten ? 

3. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pasca 

merger di Kabupaten Klaten ? 
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1.5. Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan ingin dicapai dalam pelaksanaan penelitian ini, yaitu : 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah pasca merger di Kabupaten Klaten. 

2. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah pasca merger di Kabupaten Klaten. 

3. Untuk mengetahui apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah pasca merger di Kabupaten Klaten. 

1.6. Manfaat Penelitian 

Peneliti berharap agar penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi : 

1. Manfaat Akademis 

Menambah pengetahuan dan juga wawasan bagi penulis serta pembaca dan 

bisa menjadi sebuah bahan referensi dan juga tambahan informasi yang 

berguna dan bermafaat untuk peneliti selanjutnya. 

2. Manfaat Praktisi 

Dari hasil penelitian ini peneliti berharap dapat memberikan referensi untuk 

peneliti selanjutnya dalam topik permasalahan yang sama namun berbeda 

untuk variabel atau objek penelitiannya. Dan sebagai acuan untuk penelitian 

dan pengembangan ilmu pengetahuan lebih lanjut di bidang perbankan 

syariah. 

1.7. Jadwal Penelitian 

Terlampir 
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1.8. Sistematika Penelitian 

Peneliti membuat sistematika penelitian untuk menjelaskan secara detail 

mengenai sistematika dalam penelitian ini, yang terdiri dari lima bab, yaitu : 

BAB I PENDAHULUAN, pada bab ini berisi tentang uraian latar belakang 

masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, jadwal penelitian dan juga sistematika penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI, pada bab ini berisi tentang landasan teori yang 

digunakan dalam penelitian ini, kajian penelitian terdahulu yang relevan dengan 

penelitian ini, kerangka berfikir, serta hipotesis penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN, pada bab ini berisi tentang lokasi dan 

waktu penelitian, jenis penelitian, populasi, sampel, dan teknik pengambilan 

sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, 

definisi operasional variabel dan teknik analisis data. 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN, pada bab ini berisi 

tentang gambaran umum dari penelitian, pengujian dan hasil analisis data, 

pembahasan hasil analisis (pembuktian hasil dari hipostesis). 

BAB V PENUTUP, pada bab ini berisi kesimpulan yang berisi pembahasan 

dari hasil penelitian serta saran yang diberikan penulis. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1. Kajian Teori 

2.1.1. Theory Stimulus Organism Response (S-O-R) 

Pada penelitian ini penulis menggunakan teori S-O-R, teori ini pertama kali 

di sampaikan oleh Houland pada tahun 1953. Teori ini berawal dari psikologi, lalu 

di bidang komunikasi juga menerapkan karena objek pada psikologi dan juga 

komunikasi sama yaitu manusia, komponen dari teori ini yaitu persepsi (perbuatan 

yang masih berhubungan dengan sebuah perasaan), pendapat dan juga kemauan. 

Teori ini berasumsi pemicu dari timbulnya suatu perubahan sikap sangat 

dipengaruhi oleh stimulus atau rangsangan yang berhubungan dengan organism. 

Teori S-O-R memperlihatkan bahwa organism merupakan proses dari sebuah 

reaksi-aksi. Jadi pada teori ini beranggapan dari sebuah kata-kata tertentu, simbol 

dan juga isyarat akan menarik organism untuk merespons. Model dari teori S-O-R 

ini bisa respons positif ataupun respons negatif (Abidin & Abidin, 2021). 

Menurut Efendy, 2003 dalam teori S-O-R ini memfokuskan pada sebuah 

pesan yang sudah dikirimkan dapat meningkatkan antusias untuk organism 

(komunikan), kemudian terjadilah perubahan pada perilaku sikap organism 

(komunikan). Di dalam model teori ini ada tiga unsur penting yaitu Pesan atau 

Stimulus (S), Komunikan atau Organism (O), dan Efek atau Response (R). Theory 

Stimulus Organism Response (S-O-R) dapat dijelaskan melalui gambar 2.1 berikut: 
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Sumber: (Abidin & Abidin, 2021) 

Pada gambar dapat dijelaskan untuk model dari komunikasi dalam teori ini 

berfungsi dalam perubahan sikap. Dapat diartikan bahwa dalam setiap tindakan 

pasti akan ada respons. Penting untuk dicermati agar perubahan sikap dapat terjadi, 

maka pesan yang disampaikan juga harus dapat terpenuhi, tiga faktor yang harus 

dapat dipenuhi yaitu berupa perhatian, sebuah pengertian dan juga penerimaan. 

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan model komunikasi S-O-R dalam teori ini 

mampu memberikan sebuah kontribusi bagi sektor perbankan syariah dengan 

adanya merger pada tiga bank syariah milik BUMN otomatis akan ada perubahan 

sikap pada nasabah bank syariah pasca merger tersebut yang akan dilihat dari 

loyalitas nasabah pasca merger. 

2.1.2. Manajemen Pemasaran 

Grand theory untuk penelitian ini adalah mengenai manajemen pemasaran 

menurut pendapat Kotler dan Keller, manajemen pemasaran merupakan ilmu yang 

Stimulus Organism: Perhatian, 

pengertian, 

penerimaan 

Respons: 

Perubahan sikap 

Gambar 2.1 Model Komunikasi Teori S-O-R 
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mempelajari tentang cara bagaimana mendapatkan konsumen atau target pasar, 

mempertahankan konsumen dan juga menyampaikan keunggulan suatu produk 

kepada konsumen. Tujuan dari pemasaran yaitu untuk memahami konsumen 

dengan baik sehingga produk dan jasa dapat sesuai dengan kebutuhan yang 

dibutuhkan oleh konsumen sehingga produk dapat terjual sendiri (Kotler & Keller). 

Hasil dari penelitian (Batin, 2019) membuktikan bahwa citra bank, kualitas 

pelayanan, kepercayaan nasabah, penanganan keluhan dan juga kepuasan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat artikan bahwa ketika suatu 

perbankan sudah memiliki citra yang baik pada nasabahnya maka secara tidak 

langsung akan meningkatkan penjualan pada bank tersebut. Jadi dapat disimpulkan 

bahwa pihak pemasar harus dapat membuat kebijakan mengenai rancangan atau 

strategi yang tepat untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

2.1.3. Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah sebuah bentuk dari usaha perusahaan untuk dapat 

memenuhi harapan pelanggan. Pelayanan yang diberikan dapat berupa kecepatan, 

kemudahan, keramahan, kemampuan dan juga komunikasi yang baik diperlihatkan 

melalui sikap ketika memberikan suatu pelayanan untuk mendapat kepuasan dari 

pelanggan (Sunardi & Nugroho, 2014). 

Kualitas dari sebuah pelayanan bukan hanya melayani saja tetapi juga 

mengerti dan memahami, maka penyampaian akan sampai pada hati nasabah. Hal 

ini akan memberikan nilai tambah dari nasabah dan juga menjadi strategi yang 



15 
 

 

harus dilakukan agar produk dapat selalu diingat dan dicari oleh nasabah (Lutfiani 

& Musfiroh, 2022). 

Jadi dapat diartikan kualitas pelayanan adalah sebuah tindakan yang 

diberikan perusahaan kepada nasabah, ketika suatu perusahaan telah memberikan 

sebuah kualitas pelayanan yang baik maka nasabah akan memberikan nilai tambah 

untuk perusahaan, begitu juga yang dirasakan oleh nasabah bank syariah pasca 

merger (BRI Syariah, BNI Syariah dan Bank Mandiri Syariah) tersebut tentu 

nasabah akan merasakan perbedaan dari sisi kualitas pelayanan yang diberikan 

setelah dilakukannya merger, semakin baik atau malah sebaliknya. Bank Syariah 

Indonesia (BSI) harus memberikan pelayanan yang baik pada nasabah, agar 

nasabah memiliki persepsi atau pandangan yang baik pada bank hasil merger dari 

tiga bank syariah milik BUMN tersebut. 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Berikut merupakan dimensi dari kualitas pelayanan, yaitu :  

(Rianti et al., 2019). 

a. Bukti langsung 

Bukti langsung atau tangibles yaitu seperti tersedinya fasilitas pendukung 

di perusahaan, sarana komunikasi, dan juga perlengkapan pendukung. 

b. Keandalan 

Keandalan atau reability adalah kesanggupan dalam memberikan layanan 

dengan tepat dan juga kesanggupan agar dapat dipercaya, dalam 

memberikan sebuah pelayanan jasa dengan tepat dan sesuai, dan juga 

waktu yang sudah ditentukan dengan tidak adanya kegagalan. 
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c. Daya tanggap 

Daya tanggap atau responsiveness adalah dorongan hati dari pegawai 

dalam memberikan sebuah pelayanan yang diperlukan oleh pelanggan. 

d. Jaminan 

Jaminan atau assurance yaitu pengetahuan, keramahan, kesopanan, 

kemampuan dan juga sifat yang bisa dipercayai dari karyawan untuk dapat 

menghiangkan sifat ragu-ragu pelanggan dan membuat pelanggan bebas 

dari resiko dan juga bahaya. 

e. Empati 

Adalah sikap karyawan melalui komunikasi yang baik dan juga perhatian 

untuk dapat memahami kebutuhan dan juga kesulitan yang sedang 

dihadapi pelanggan. 

2.1.4. Kepercayaan 

1. Pengertian Kepercayaan 

Ketika suatu pihak memiliki sebuah keyakinan adanya pihak lain yang ikut 

terlibat di dalam sebuah perubahan pasti memiliki integritas dan kredibilitas, maka 

hal ini dapat dikatakan bahwa adanya kepercayaan. Kepercayaan adalah suatu 

kesanggupan individu untuk mengandalkan kepada pihak lain atau suatu 

perusahaan dengan berbagai resiko. Kepercayaan pada suatu merek berasal dari 

suatu kejadian yang sudah pernah dialami dan sebelumnya sudah ada interaksi 

(Purnomo, 2019). 
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Kepercayaan merupakan sebuah refleksi yang di deskripsikan dan juga 

diyakini oleh individu. Kepercayaan dapat timbul dari sebuah persepsi yang pernah 

dirasakan, dan kejadian dimasa lalu. Kepercayaan salah satu faktor yang kuat untuk 

dapat memepertahakan sebuah komitmen dalam jangka waktu yang panjang 

(Cholida, 2022). 

Nasabah yang memiliki rasa percaya pada suatu perusahaan artinya nasabah 

tersebut telah memberikan kepercayaan yang tinggi pada perusahaan. Sehingga 

akan timbul hubungan yang baik dan kuat antara perusahaan dan juga nasabah. Jadi 

dapat disimpulkan, kepercayaan adalah suatu persepsi yang dimiliki oleh seseorang 

yang percaya tentang apa yang sampaikan oleh perusahaan yang mereka percayai, 

jika kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan baik maka otomatis 

akan membuat rasa percaya pada pelanggan (Lutfiani & Musfiroh, 2022). 

Begitu juga yang terjadi pada tiga bank syariah milik BUMN yang di merger. 

Setelah di lakukannya merger kepercayaan dari ketiga mantan nasabah bank 

syariah milik BUMN tersebut semakin meningkat atau malah menurun karena hal 

ini otomatis akan berpengaruh pada tingkat kepercayaan dari masing-masing 

nasabah bank BUMN sebelum di merger. Pihak bank akan berusaha untuk 

membangun kepercayaan dari masing-masing nasabah bank syariah pasca merger 

agar sesuai dengan ekspektasi dari para nasabah setelah adanya merger ini. 

2. Faktor-Faktor yang membentuk kepercayaan 

Menurut (Yousafzai et al., 2003). Ada beberapa faktor yang dapat 

membangun kepercayaan seorang individu terhadap perusahaan, yaitu : 
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a. Kemampuan 

Kemampuan atau ability adalah kemampuan dalam melayani, 

menyediakan dan juga mengamankan ketika melakukan sebuah transaksi 

dari gangguan yang disebabkan oleh pihak lain. Sehingga pelanggan akan 

merasa terilndungi ketika melakukan sebuah transaksi. 

b. Kebaikan hati 

Kebaikan hati atau benevolence adalah kemauan dari perusahaan untuk 

dapat memberikan sebuah keuntungan bagi pihak perusahaan dan juga 

pihak pelanggan agar sama-sama bisa bermanfaat. 

c. Integritas 

Integritas atau integrity adalah sebuah kebiasaan dari pihak perusahaan 

ketika membagikan suatu informasi kepada pelanggan yaitu sudah sesuai 

dengan kejadian yang sebernarnya terjadi. 

2.1.5. Citra Perusahaan 

1. Pengertian Citra Perusahaan 

Menurut pendapat (Omoregie et al., 2019) citra perusahaan adalah aset yang 

tidak berwujud pada sebuah perusahaan dimana keunikan itu mudah untuk di kenali 

namun susah untuk ditiru. Sedangkan menurut pendapat (Giovanis et al., 2016) 

citra perusahaan adalah sekumpulan persepsi dari konsumen dimana konsumen 

mengingat dan juga menghubungkan pengalaman menjadi sebuah pengetahuan, 

keyakinan, perasaan dan juga ingatan. 

Reputasi perusahaan diartikan sebagai definisi dari sebuah pandangan atas 

sebuah kualitas yang masih berhubungan dengan citra dari perusahaan. Perusahaan 
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yang beroperasi pada layananan jasa akan berusaha untuk memperlihatkan citra dari 

perusahaanya. Jika perusahaan sudah memiliki citra yang positif maka juga akan 

memberikan nilai tambah bagi perusahaannya. Corporate image atau citra 

perusahaan adalah cerminan identitas dari sebuah perusahaan (Mulyaningsih & 

Suasana, 2016). 

Menurut pendapat Tjiptono (2008) citra dari perusahaan dapat dilihat melalui 

berbagai tingkat mulai dari corporate level atau tingkat korporasi, citra lokal dan 

citra nasional. Meskipun adanya pengaruh dari corporate level terhadap citra 

nasional maupun citra lokal, yang paling penting yaitu upaya untuk dapat 

mengkomunikasikan citra tersebut dan juga mempertahankannya. Pengaruh dari 

corporate level berfungsi sebagai alat untuk dapat membentuk harapan dari 

pelanggan sedangkan untuk citra lokal yang dapat menentukan bagaimana persepsi 

dari pelanggan. 

Dari definisi yang telah dijelaskan diatas dapat disimpulkan citra perusahaan 

yaitu suatu kesan yang menggambarkan pandangan konsumen terhadap suatu 

perusahaan. Citra perusahaan yang baik dapat diperoleh melalui riwayat kesuksesan 

dari perusahaan dan juga kualitas dari suatu produk. Jadi dapat dikatakan bahwa 

citra perusahaan adalah sebuah cerminan atau identitas dari suatu perusahaan. Bank 

Syariah Indonesia adalah bank hasil merger dari ketiga bank syariah milik BUMN, 

setelah dilaksanakannya merger perilaku atau pandangan nasabah dari ketiga 

mantan nasabah bank syariah milik BUMN tersebut pasca merger menjadi Bank 

Syariah Indonesia (BSI) dari sisi citra perusahaan pasti akan mengalami kesan yang 

berbeda dari sebelum dan setelah di merger menjadi satu, apakah bank yang mereka 
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percayai pasca merger menjadi BSI citra perusahaannya masih sama seperti dulu 

sebelum di merger atau pasca merger citra perusahaan semakin baik dan juga 

meningkat. 

Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai bank hasil merger dari tiga bank 

syariah milik BUMN telah membuktikan bahwa BSI mampu bersaing dengan bank-

bank lainnya dibuktikan dengan peringkat yang diperoleh BSI, dikutip dari 

bankbsi.co.id (2022). Forbes tempatkan BSI sebagai top 5 bank nasional terbaik di 

Indonesia. Selain itu BSI juga memiliki visi untuk menjadi Top Global Sharia bank 

pada 2024. 

2. Indikator Citra Perusahaan 

Ada beberapa indikator untuk membentuk citra perusahaan yaitu :  

(Parto Purba, 2017) 

a. Iklan (Advertising) 

Advertising atau iklan adalah proses dari keseluruhan yang meliputi 

perencanaan, penyiapan, penyampaian dan pelaksanaan advertisement. 

b. Public relation 

Public relation adalah sebuah usaha yang harus terus dilakukan, tujuannya 

yaitu untuk menjalin komunikasi yang baik antara pihak luar dari 

perusahaan dan juga perusahaan. 

c. Bukti fisik (Physical image) 

Bukti fisik merupakan sesuatu peristiwa yang menggambarkan citra dari 

suatu perusahaan di mata pelanggannya. 
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d. Pengalaman (Actual experience) 

Pengalaman yaitu sebuah kejadian yang di alami langsung pada 

konsumen ketika menggunakan suatu barang atau jasa pada suatu 

perusahaan. 

2.1.6. Loyalitas Nasabah 

1. Pengertian Loyalitas 

Loyalitas adalah pembetukan perilaku atau sikap nasasabah terhadap 

penggunaan suatu produk atau jasa berdasarkan dari pengalaman sebelumnya 

(Sofjan, 2012). Menurut pendapat Oliver pengertian dari loyalitas adalah komitmen 

dari pelanggan untuk tetap bertahan dan berlangganan kembali atau melakukan 

pemakaian ulang suatu produk atau jasa, meskipun dimasa yang akan datang 

memiliki potensi untuk berubah karena situasi tertentu dan usaha pemasarannya 

juga dapat mengakibatkan perubahan sikap (Oliver, 2014). 

Menurut pendapat Hasan (2008), kesetiaan atau loyalitas nasabah adalah 

sebuah perilaku individu yang berkaitan dengan sebuah merek dari suatu produk 

perbankan, yang kemungkinan besar nasabah tersebut dapat memperbarui kontrak 

dimasa yang akan datang, dukungan dari nasabah kepada suatu brand, dan perasaan 

seorang nasabah mengenai citra yang positif mengenai suatu produk. 

Jadi kesimpulannya yaitu loyalitas adalah sebuah sikap yang menjadi sebuah 

dukungan untuk dapat melakukan penggunaan secara berulang dari suatu produk 

perusahaan yang didalamnya ada sebuah perasaan dan juga kepercayaan yang 

tinggi meskipun dimasa yang akan datang memiliki potensi untuk berubah. Begitu 

juga yang dirasakan oleh nasabah bank syariah pasca merger. Setelah di merger 
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menjadi satu, loyalitas dari ketiga mantan nasabah bank syariah milik BUMN 

semakin tinggi atau malah menurun pasca merger menjadi BSI, karena adanya 

perubahan pada perusahaan yang memiliki potensi untuk dapat menyebabkan 

perubahan tingkah laku pada nasabah. 

2. Tahapan Loyalitas 

Menurut (Firmansyah, 2019), Terdapat empat tahapan untuk 

mengembangkan loyalitas konsumen, antara lain : 

a. Tahapan Pertama : Loyalitas Kognitif 

Adalah tahap dari seorang konsumen memiliki pengetahuan baik langsung 

ataupun tidak langsung tentang suatu brand kemudian dilanjut untuk 

membeli atas dasar kepercayaan pada merek tersebut. 

b. Tahap Kedua : Loyalitas Afektif 

Adalah tahap loyalitas dilandaskan pada sebuah perasaan atau sikap afektif 

dari konsumen. Perilaku atau sikap konsumen adalah fungsi dari proses 

mental atau sebuah harapan yang terjadi pada awal periode pembelian, 

kemudian kepuasan berikutnya pada periode setelah pemakaian. 

c. Tahap Ketiga : Loyalitas Konatif 

Konatif adalah kesiapan untuk melakukan atau memiliki niat untuk 

menggunakan. Loyalitas konatif dipengaruhi pada perubahan sikap 

seseorang terhadap suatu merek. Loyalitas konatif adalah keadaan dimana 

seorang konsumen dapat melakukan pembelian dengan sebuah komitmen 

yang dalam. Komitmen yang dimaksud adalah sebuah motivasi agar 

mendapatkan suatu merek yang mereka sukai. 
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d. Tahap Keempat : Loyalitas Tindakan 

Bagi seorang pemasar hal yang penting yaitu sebuah pembelian, tetapi 

penjelasan dari loyalitas bukan hanya melakukan sebuah pembelian secara 

berulang, karena pelanggan yang melakukan pembelian ulang belum bisa 

dikatakan sudah mempunyai sikap yang loyal. Konsumen tersebut 

melakukan pembelian ulang pada suatu barang atau jasa karena terdesak 

atau faktor-faktor lain yang mempengaruhi. Maka pada tahap ini untuk 

bisa mengenali tingkah laku loyal pada konsumen berasal dari sebuah 

komitmen untuk melakukan pembelian ulang pada produk secara teratur 

pada kurun waktu tertentu. 

3. Indikator Loyalitas 

Berikut merupakan beberapa indikator pada loyalitas konsumen, yaitu : 

(Firmansyah, 2019). 

1. Melakukan pembelian ulang 

Ketika konsumen mendapatkan suatu kepuasan dari transaksi yang telah 

dilakukan dengan perusahaan maka hal ini akan membentuk suatu 

hubungan yang erat diantara konsumen dan juga perusahaan dan otomatis 

konsumen akan melakukan transaksi ulang. 

2. Telah membeli antarlini produk atau jasa 

Ketika konsumen menggunakan lebih dari satu produk dari perusahaan. 
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3. Telah merekomendasikan suatu produk kepada orang lain 

Konsumen bersedia merekomendasikan produk dari suatu perusahaan 

kepada kerabat atau teman terdekat, hal ini tentu konsumen benar-benar 

percaya dan akan selalu membeli produk dari perusahaan tersebut. 

4. Kebal terhadap tawaran produk lain 

Konsumen yang memiliki sifat loyal tidak akan mudah tergiur oleh adanya 

penawaran dari produk-produk lain, konsumen telah yakin pada produk 

yang telah digunakan, dan akan susah berpindah ke produk lainnya, 

konsumen beranggapan bahwa produk yang telah digunakan saat ini sudah 

sesuai dengan keinginan mereka 

2.1.7. Merger 

1. Pengertian Merger 

Merger yang dapat diartikan sebagai penggabungan. Arti dari  Merger yaitu 

suatu penggabungan dari dua perusahaan atau lebih untuk dapat mendirikan sebuah 

perusahaan baru dan memberhentikan perusahaan yang sebelumnya. Jadi terdapat 

dua perusahaan atau bisa lebih dapat disatukan kemudian masih ada satu 

perusahaan yang masih tetap bertahan. Sedangkan “consolidation” yaitu peleburan 

dengan mempersatukan dua perusahaan atau bisa lebih untuk mendirikan 

perusahaan baru dan menghentikan perusahaan yang telah diambil alih. Jadi 

beberapa perusahaan yang ada melebur menjadi satu kemudian muncullah 

perusahaan baru, kewajiban dan hak perusahaan akan diambil alih oleh perusahaan 

yang dibentuk (Wahyuningsih, 2021). 
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Menurut pendapat Abdul Moin, merger yaitu peleburan antara dua 

perusahaan atau bisa lebih kemudian setelah digabung akan hanya ada satu 

perusahaan yang masih tetap ada sementara perusahaan yang lain berhenti 

aktivitasnya. Perusahaan yang diberhentikan akan memindahkan aktiva dan juga 

pasivanya kepada perusahaan yang mengambil alih tersebut. Menurut pendapat 

Zaki Baridwan bahwa merger adalah proses pengambil alihan saham yang 

dilakukan oleh suatu perusahaan kepada perusahaan lain dan kemudian perusahaan 

yang telah diambil alih sahamnya diberhentikan dan perusahaan tersebut telah 

menjadi bagian dari perusahaan yang telah mengambil alih saham di perusahaan 

tersebut (Sultoni & Mardiana, 2021). Merger bisa dilakukan secara internal ataupun 

eksternal. Ketika suatu perusahaan dibawah kepemilikan yang sama disebut merger 

internal sedangkan ketika perusahaan dibawah kepemilikan yang berbeda disebut 

merger eksternal (Marlina, 2021). 

Dapat disimpulkan bahwa merger yaitu peleburan dua perusahaan atau bisa 

lebih kemudian akan hanya ada satu perusahaan yang masih tetap bertahan, 

sementara perusahaan yang lain berhenti aktivitasnya. Perusahaan yang diambil 

alih memindahkan aktiva dan juga kewajibannya kepada perusahaan yang 

mengambil alih. Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah bank hasil merger atau 

penggabungan dari tiga bank syariah milik BUMN yaitu BRI Syariah, BNI Syariah 

dan Bank Mandiri Syariah. Dalam proses merger tiga bank syariah milik BUMN 

ini, BRI Syariah yang menjadi entitas yang menerima penggabungan. 

BSI telah diresmikan OJK dengan Nomor SR-3/PB.1/2021 terkait pemberian 

izin peleburan PT BNI Syariah dan PT Bank Mandiri Syariah ke dalam PT BRI 
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Syariah. Serta izin terkait adanya pergantian nama dengan memakai izin usaha PT 

BRI Syariah menjadi PT Bank Syariah Indonesia (BSI) (Rantemangiling et al., 

2021). Peleburan tiga bank syariah milik BUMN mampu menambah keunggulan 

kompetitif keuangan syariah di era digital. BSI sebagai bank hasil merger akan 

memiliki kualitas baik yang berasal dari ketiga bank yang terlibat dalam merger, 

yaitu dari BRI Syariah pemahaman kondisi lokal maupun kondisi regional, dari 

BNI Syariah yaitu kemampuan inovasi, serta dari Bank Syariah Mandiri yaitu 

sistem kerja dan juga profesionalitas. Penggabungan ini membuat BSI memiliki 

sebuah fondasi yang cukup kuat untuk beroperasi (Rahmatullah, 2022). 

2. Tipe Merger 

Menurut (Manurung et al., 2021), ada beberapa tipe merger dan terbagi dalam 

beberapa jenis, yaitu : 

a. Merger Horizontal 

Merger horizontal adalah proses pengabungan dari beberapa perusahaan 

dengan sektor bidang industri yang serupa, sebelum adanya merger 

perusahaan tersebut bersaing. Keuntungan yang didapat dari di merger 

horizontal adalah dapat mengurangi persaingan di dunia industri. 

b. Merger Vertikal 

Merger vertikal merupakan gabungan dari dua perusahaan atau lebih 

adapun juga melibatkan perusahaan lain yang masih tetap berkaitan dalam 

proses produksi. 
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c. Merger Konglomerat 

Merupakan gabungan dari dua perusahaan atau dapat lebih, bidang usaha 

nya tidak sama bahkan tidak ada kaitannya. 

d. Merger Ekstensi Pasar 

Adalah gabungan dari usaha yang dilaksanakan dari beberapa perusahaan 

agar dapat memperkuat zona pasar. Tujuan merger ekstensi pasar adalah 

agar memperkuat pemasaran, biasanya digunakan untuk perusahaan yang 

sering melakukan kerjasama dengan negara lain dengan tujuan penetrasi 

dan ekspansi pasar. 

e. Merger Ekstensi Produk 

Yaitu dua perusahaan atau lebih yang bergabung dengan tujuan untuk 

menambah produk dari setiap perusahaan, perusahaan yang bergabung 

memiliki kesamaan di bidang industri dan setelah merger produk yang di 

pasarkan semakin banyak sehingga dapat lebih luas dalam menjangkau 

konsumen. 

3. Indikator Merger 

Terdapat beberapa indikator yang mendukung terjadinya merger yaitu: 

(Alhusain, 2021) 

a. Kualitas pelayanan yang baik 

b. Produk yang baru 

c. Sistem jaringan yang cukup luas 

d. Sumber daya manusia yang kompeten 

e. Sistem IT yang menunjang 
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f. Permodalan yang cukup kuat 

2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 

Penulis telah menggunakan beberapa referensi sebagai bahan acuan dalam 

penelitian ini. Berikut telah penulis sajikan pada tabel 2.1 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu yang Relevan 

No 
Peneliti dan 

Judul 

Variabel 

Penelitian 
Metode Penelitian Hasil Penelitian 

1.  Peneliti : 

(Wahyuningsih, 

2021) 

 

Judul Penelitian: 

Pengaruh 

Merger Tiga 

Bank Syariah 

(BUMN) 

Kualitas 

Layanan, dan 

Brand Image 

Produk Syariah 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah bank 

Syariah 

Indonesia di 

Yogyakarta. 

X1 = Merger 

Tiga Bank 

Syariah 

 

X2 = Kualitas 

Layanan 

 

X3 = Brand 

Image 

 

Y = Loyalitas 

Nasabah 

Metode penelitian 

yang digunakan 

adalah metode 

kuantitatif. Sumber 

data primer yang 

diperoleh 

didapatkan melalui 

kuesioner, data 

diolah 

menggunakan SPSS 

versi 26, untuk 

teknik pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik non 

probability 

sampling dan teknik 

pengambilan data 

menggunakan 

metode purposive 

sampling. Diperoleh 

sampel penelitian 

sebanyak 110 

sampel. 

Hasil penelitian 

dari uji t 

menunjukkan 

bahwa 1.) tidak 

adanya pengaruh 

antara variabel 

Merger tiga bank 

syariah dengan  

loyalitas nasabah 

bank syariah 

Indonesia. 2.) 

Adanya pengaruh 

antara variabel 

kualitas layanan 

terhadap loyalitas 

nasabah. 3.) 

Adanya pengaruh 

antara Brand 

image produk 

syariah terhadap 

loyalitas nasabah. 

Uji F: dari tiga 

variabel secara 

bersama-sama 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

nasabah di 

Yogyakarta. Dan 

variabel yang 

paling dominan 

mempengaruhi 

loyalitas dari 
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ketiga variabel 

tersebut adalah 

brand image 

produk syariah.  

2.  Peneliti : 

(Batin, 2019) 

 

Judul Penelitian: 

Pengaruh Citra 

Bank, Kualitas 

Pelayanan, 

Kepercayaan 

Nasabah, 

Penanganan 

Keluhan, dan 

Kepuasan 

Terhadap 

Loyalitas  

Nasabah pada 

Bank Sumsel 

Babel Kantor 

Capem Syariah 

UIN Raden 

Fatah 

Palembang. 

X1 = Citra Bank 

 

X2 = Kualitas 

Pelayanan 

 

X3 = 

Kepercayaan 

Nasabah 

 

X4 = Penanganan 

Keluhan 

 

X5 = Kepuasan 

Nasabah 

 

Y = Loyalitas 

Nasabah 

Metode penelitian 

yang digunakan 

adalah metode 

kuantitatif. Data 

primer yang 

diperoleh 

menggunakan 

angket atau 

kuesioner, data 

yang diperoleh 

diolah 

menggunakan SPSS 

versi 20. Metode 

yang digunakan 

untuk menentukan 

besarnya jumlah 

sampel 

menggunakan 

rumus slovin, 

sampel yang 

didapatkan 

sebanyak 100 

responden dan 

teknik pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik purposive 

samping. 

Hasil dari 

penelitian ini 

yaitu secara 

simultan dan 

parsial, dari 

kelima variabel 

yang terdapat 

pada penelitian 

ini berpengaruh 

positif signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah bank. 

3. Peneliti : 

(Cholida, 2022) 

 

Judul Penelitian: 

Respon Nasabah 

Terhadap 

Merger Tiga 

Bank Syariah 

Menjadi Bank 

Syariah 

Indonesia (BSI) 

di Kabupaten 

Ponorogo. 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode kualitatif 

sehingga tidak 

terdapat variabel 

penelitian di 

dalam penelitian 

ini, yang dibahas 

dalam penelitian 

ini yaitu respon 

nasabah terhadap 

kebijakan merger. 

Metode Penelitian 

yang digunakan 

adalah metode 

kualitatif untuk data 

primer yang 

didapatkan berasal 

dari hasil observasi 

lapangan dan juga 

wawancara 

langsung. 

Pengambilan 

sampel 

menggunakan 

Hasil dari 

penelitian ini : 1.) 

Merger tiga bank 

syariah BUMN 

mendapatkan 

banyak respon 

dari para 

nasabah. 

2.) Dampak yang 

terjadi dari 

adanya merger 

pada tiga bank 

syariah milik 

BUMN yaitu 
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teknik purposive 

sampling. 

pada kepercayaan 

dan juga loyalitas 

nasabah. 

3.) Tingkat 

kepercayaan dan 

juga loyalitas 

dipengaruhi oleh 

faktor internal 

dan faktor 

eksternal. 

4. Peneliti : 

(Lutfiani & 

Musfiroh, 2022) 

 

Judul Penelitian 

: 

Pengaruh 

Kepercayaan 

dan Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah. 

X1 = 

Kepercayaan 

 

X2 = Pelayanan 

 

Y = Loyalitas 

Nasabah 

Metode penelitian 

ini menggunakan 

metode kuantitatif. 

Data primer yang 

diperoleh 

menggunakan 

kuesioner dan 

diolah 

menggunakan SPSS 

versi 23. Metode 

yang digunakan 

dalam pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik non 

probability 

sampling lebih 

tepatnya pada 

teknik accidental 

sampling. Sampel 

yang didapat 

berjumlah 100 

sampel. 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa: 1.) 

kepercayaan 

tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah bank 

BSI KCP Weleri. 

2.) Pelayanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah bank 

BSI KCP Weleri. 

3.)  Variabel 

kepercayaan dan 

variabel 

pelayanan secara 

simultan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah bank 

BSI KCP Weleri. 

5.  Peneliti : 

(Alvarez-

Gonzalez & 

Otero-Neira, 

2022) 

 

Judul Penelitian: 

Mergers and 

Acquisitions 

X1 = Produk dan 

harga 

 

X2 = Kualitas 

layanan 

 

X3 = Tenaga 

penjual 

 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode purposive 

sampling untuk 

mengumpulkan data 

dengan 

pengambilan 

sampel sebanyak 

232 sampel, 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa merger 

dan akuisisi 

mempengaruhi 

persepsi 

pelanggan 

terhadap variabel 
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Success: 

examining 

Customer 

Loyalty 

X4 = Saluran 

penjual 

 

X5 = Image 

 

Y = Loyalitas 

responden berasal 

dari 48 bank dan 

bank tabungan yang 

telah melakukan 

merger dan akuisisi. 

pendukung 

seperti hubungan 

pelanggan 

dengan 

perusahaan, 

loyalitas nasabah 

setelah merger 

dan akuisisi. 

6.  Peneliti : 

(Qurniawati et 

al., 2022) 

 

Judul Penelitian: 

Determinants of 

Customer 

Switching 

Intention: 

Empirical 

Evidence from 

Sharia Bank 

Mergers in 

Indonesia. 

X1 = 

Ketidaknyamanan 

 

X2 = Motivasi 

Keagamaan 

 

X3 = Sikap 

 

Y = Niat 

Berpindah 

 

Z = Ketersediaan 

Bank yang sesuai 

Metode penelitian 

yang digunakan 

adalah metode 

kuantitatif dengan 

teknik pengambilan 

sampel yang 

digunakan non-

probability 

sampling dengan 

teknik purposive 

sampling dengan 

sampel yang 

didapat berjumlah 

150 responden. 

Data dianalisis 

menggunakan 

SEM-PLS. 

Hasil penelitian 

ini menemukan 

signifikansi 

hubungan antara 

ketidaknyamanan 

dan motivasi 

keagamaan 

dalam niat 

beralih setelah 

merger, sikap 

membuktikan 

niat untuk 

berpindah bank 

setelah merger. 

Biaya pemasaran 

setelah merger 

harus dapat 

ditingkatkan agar 

pelanggan yang 

ada masih tetap 

bertahan. 

7.  Peneliti : 

(Ahidin et al., 

2022) 

 

Judul Penelitian 

: 

Influence of 

Relationship and 

Quality of 

Service on 

Customer Trust 

and The Impact 

on Customer 

Loyalty Empire 

Study on Loan 

Customer PT. 

BPR Makmur 

X1 = Hubungan 

 

X2 = Kualitas 

Pelayanan 

 

Y = Kepercayaan 

Nasabah 

 

Z = Loyalitas 

Nasabah 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode kuantitatif 

asosiatif dengan 

penelitian 

verifikatif. Jumlah 

sampel pada 

penelitian adalah 92 

responden. Data 

primer yang 

diperoleh diolah 

menggunakan SPSS 

versi 21. 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa: 1.) 

Terdapat 

pengaruh antara 

variabel 

hubungan 

terhadap 

kepercayaan 

nasabah. 2.) 

Terdapat 

pengaruh antara 

variabel kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepercayaan 

nasabah. 3.) 
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 Sumber: Berbagai sumber diolah, 2023. 

Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

pada studi kasus dan juga objek penelitian, dimana penelitian ini dilakukan di 

Kabupaten Klaten yang sebelumnya belum ada penelitian yang meneliti mengenai 

merger pada bank syariah milik BUMN dari sisi kualitas pelayanan, kepercayaan, 

citra perusahaan dan loyalitas nasabah pasca merger menjadi Bank Syariah 

Indonesia. Objek pada penelitian ini yaitu nasabah bank syariah pasca merger milik 

BUMN (ex-BRI Syariah, ex-BNI Syariah dan ex-Mandiri Syariah) di Kabupaten 

Klaten. 

 

 

 

 

Artha Sedaya 

Pamulang, 

Tangerang 

Selatan City 

Secara simultan 

terdapat 

pengaruh antara 

variabel 

hubungan dan 

variabel kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepercayaan 

nasabah. 4.) 

Adanya pengaruh 

antara variabel 

kepercayaan dan 

loyalitas nasabah. 
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2.3. Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dimodifikasi dari Sari (2022) 

2.4. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis penelitian adalah dugaan atau jawaban sementara dari rumusan 

masalah pada sebuah penelitian, dinamakan jawaban sementara karena jawaban 

yang diberikan baru dilandaskan dari sebuah teori yang sesuai, belum terbukti pada 

kenyataan yang sebenarnya yang diperoleh dari data yang telah dikumpulkan 

(Hikmawati, 2017). Jadi hipotesis penelitian dapat digunakan sebagai jawaban 

teoritis terhadap suatu rumusan masalah penelitian, dan belum adanya jawaban 

yang sesuai dengan data yang telah dikumpulkan. 

Untuk melihat ada atau tidaknya pengaruh antar variabel, maka penulis 

merumuskan hipotesis untuk penelitian ini : 

 

 

Gambar 2.2 Kerangka Berfikir 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Kepercayaan 

(X2) 

Loyalitas Nasabah 

Pasca Merger (Y) 

Citra Perusahaan 

(X3) 

H1 

H2 

H3 
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1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pasca merger di 

Kabupaten Klaten 

Apabila sebuah bank memberikan sebuah kualitas pelayanan dengan 

baik dan sudah sama seperti harapan nasabah otomatis nasabah akan 

senang karena kinerja bank tersebut sudah sesuai dengan harapan 

mereka, maka otomatis akan menimbulkan loyalitas dari nasabah pada 

bank tersebut. Menurut hasil penelitian yang telah dilakukan oleh (Rofiah 

& Wahyuni, 2017), hasil pengujian terbukti bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, dapat diartikan jika kualitas 

pelayanan semakin baik maka otomatis terciptanya loyalitas nasabah. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh (Batin, 2019), membuktikan bahwa 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

nasabah.  

Dari penelitian terdahulu yang telah dilakukan dapat disimpulkan 

bahwa ketika sebuah bank dapat memberikan sebuah kualitas pelayanan 

yang baik maka akan terciptanya sebuah loyalitas dari nasabah. Maka 

hipostesisnya adalah: 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pasca merger di Kabupaten Klaten 

2. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pasca merger di 

Kabupaten Klaten 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh (Mukminin & 

Latifah, 2020), menunjukkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh 
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terhadap loyalitas nasabah bank syariah di Sidoarjo. Penelitian lain yang 

dilakukan oleh (Pramana & Rastin, 2016), menunjukkan bahwa 

kepercayaan nasabah adalah faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

nasabah. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa terdapat pengaruh 

pada variabel kepercayaan terhadap loyalitas nasabah.  

Dari penelitian terdahulu yang telah dilakukan dapat disimpulkan 

bahwa kepercayaan nasabah merupakan salah satu faktor yang dapat 

mempengaruhi loyalitas nasabah, kepercayaan nasabah didapatkan dari 

sebuah kualitas pelayanan yang telah dirasakan dan juga ingatan yang 

membekas dalam pikiran nasabah. Maka hipotesisnya adalah : 

H2 : Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pasca 

merger di Kabupaten Klaten 

3. Pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pasca merger 

menjadi Bank Syariah Indonesia 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Batin, 2019), 

membuktikan bahwa pada variabel citra bank berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian lain yang telah dilakukan 

oleh (Syahfutri, 2018), menunjukan hasil bahwa citra perusahaan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah Cabang Bengkulu.  

Dari penelitian terdahulu yang telah dilakukan dapat disimpulkan 

bahwa citra dari sebuah perusahaan dapat berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. Reputasi perusahaan yang baik dapat dibuktikan dari citra bank 

dan juga peringkat bank. Maka hipotesisnya adalah : 
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H3 : Citra Perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pasca merger di Kabupaten Klaten 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Waktu yang digunakan untuk melakukan penelitian ini pada bulan Desember 

2022 – Maret 2023. Dengan lokasi penelitian yaitu berada di Kabupaten Klaten. 

3.2. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif yang disajikan 

dalam bentuk angka, mulai dari mengumpulkan data, dan juga penyajian hasil dari 

penelitian (Marihot et al., 2020). Untuk pengumpulan data dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuesioner melalui google formulir dan di isi langsung oleh responden 

yaitu nasabah bank syariah pasca merger di Kabupaten Klaten. 

3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi adalah seluruh kesatuan dari bahan objek penelitian, dapat terdiri 

dari sebuah peristiwa, benda, suatu gejala dan manusia, yang bisa dijadikan untuk 

sumber data penelitian dan memiliki sebuah karakteristik (Marihot et al., 2020). 

Populasi untuk penelitian ini yaitu nasabah bank syariah pasca merger (ex-BRI 

Syariah, ex-BNI Syariah dan juga ex-Bank Syariah Mandiri) yang mengalami 

merger menjadi Bank Syariah Indonesia. 
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3.3.2 Sampel 

Sampel merupakan anggota dari populasi yang telah diambil memakai teknik 

pengambilan sampling (Marihot et al., 2020). Sampel di dalam penelitian ini adalah 

nasabah bank syariah pasca merger (ex-BRI Syariah, ex-BNI Syariah dan juga ex-

Bank Syariah Mandiri) di Kabupaten Klaten. Jumlah populasi di dalam penelitian 

ini tidak diketahui jumlahnya secara pasti, sehingga untuk menetapkan besarnya 

jumlah sampel yang digunakan di dalam penelitian ini menggunakan teknik 

penentuan jumlah sampel menurut Sugiyono (2017) dengan rumus Cochran, karena 

untuk menentukan jumlah sampel yang akan diteliti harus representative agar hasil 

penelitian yang didapatkan sama rata atau adil. Rumus Cochran untuk menentukan 

jumlah sampel penelitian adalah : 

n = 
𝑧2 𝑝𝑞

𝑒2  

=
(1,96)2 (0,5)(0,5)

0.12
 

= 
0,9604

0,01
 

= 96,04 

 Keterangan : 

n = jumlah sampel yang diperlukan 

z = Tingkat kepercayaan yang dibutuhkan dalam sampel yaitu 95% = 1,96 

p = peluang benar 50% = 0,5 

q = peluang salah 50% = 0,5 
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e = (sampling error) tingkat kesalahan sampel = 10% 

Berdasarkan perhitungan rumus diatas untuk jumlah pengambilan sampel 

didapatkan hasil sebesar 96,04 sampel, namun untuk penelitian ini jumlah sampel 

yang akan digunakan digenapkan menjadi 100 sampel. 

3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel merupakan sebuah teknik untuk menetapkan 

sampel yang totalnya sama dengan seperti ukuran sampel yang akan dijadikan 

sebagai sumber data yang sebenarnya, agar dapat memperoleh sampel yang adil 

atau representative dengan mengamati sifat dan juga penyebaran dari populasi. 

Untuk teknik pengambilan sampel ada dua macam yaitu probability sampling dan 

non probability sampling (Marihot et al., 2020). Untuk penelitian ini peneliti 

memakai teknik probability sampling lebih tepatnya pada teknik simple random 

sampling. Ciri khas utama pada teknik simple random sampling yaitu setiap unsur 

dari populasi secara keseluruhan memiliki peluang yang sama untuk bisa dipilih. 

3.4. Data dan Sumber Data 

Sumber data yang dipakai untuk melakukan penelitian bersumber dari data 

primer. Data primer adalah data yang didapatkan secara langsung oleh peneliti yang 

berasal dari sumbernya atau melalui responden (Siyoto & Sodik, 2015). Data primer 

merupakan data yang sifatnya terbaru atau data asli. Dalam melakukan penelitian 

ini peneliti akan menyebarkan kuesioner secara daring atau online melalui platfrom 

google formulir yang di isi responden yaitu nasabah bank syariah pasca merger di 

Kabupaten Klaten. 
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3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam melakukan pengumpulan data yang akan dipakai peneliti, peneliti 

memakai kuesioner, kuesioner memuat sebuah pertanyaan mengenai identitas dari 

responden, petunjuk pengisian kuesioner dan pernyataan mengenai variabel 

didalam penelitian ini. Pernyataan yang ada di dalam kuesioner diukur 

menggunakan skala likert. Dengan diukur memakai skala likert, variabel di dalam 

penelitian ini yang akan diteliti diuraikan menggunakan sebuah indikator yang ada 

didalam variabel, lalu indikator-indikator itu yang menjadi titik tolak untuk dapat 

menyusun item-item pernyataan (Hikmawati, 2017). Dalam penelitian ini jumlah 

skala likert yang digunakan adalah : 

a. Nilai 1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

b. Nilai 2 = Tidak Setuju (TS) 

c. Nilai 3 = Cukup Setuju (CS) 

d. Nilai 4 = Setuju (S) 

e. Nilai 5 = Sangat Setuju (SS) 

3.6. Variabel Penelitian 

   Variabel yaitu atribut dan juga objek yang membuat sebuah titik perhatian 

pada suatu penelitian (Siyoto & Sodik, 2015). Untuk variabel penelitian, penulis 

memakai dua variabel yaitu : 

3.6.1. Variabel bebas atau independent variabel (X) 

Independent variabel merupakan variabel yang menjadi sebab timbulnya 

variabel dependent atau variabel yang mempengaruhi variabel terikat. variabel 
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bebas atau independent variabel pada penelitian ini yaitu variabel kualitas 

pelayanan (X1), kepercayaan (X2) dan variabel citra perusahaan (X3). 

3.6.2. Variabel terikat atau dependent variabel (Y) 

Dependent variabel merupakan variabel yang menjadi akibat dari adanya 

independent variabel atau variabel yang dipengaruhi variabel bebas (X). Variabel 

terikat atau dependent variabel pada penelitian ini adalah loyalitas nasabah pasca 

merger (Y). 

3.7. Definisi Operasional Variabel 

     Tabel 3.1 Definisi Operasinal Variabel Penelitian 

Variabel Definisi 
Indikator 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Kualitas pelayanan adalah 

bentuk dari usaha perusahaan 

untuk dapat memenuhi 

harapan pelanggan. Pelayanan 

yang diberikan dapat berupa 

kecepatan, kemudahan, 

keramahan, kemampuan dan 

juga komunikasi yang baik 

(Sunardi & Nugroho, 2014). 

1. Bukti langsung 

atau tangibles 

2. Keandalan atau 

reability 

3. Daya tanggap atau 

responsiveness 

4. Jaminan atau 

assurance 

5. Emphaty 

(Rianti et al., 2019) 
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Kepercayaan 

(X2) 

Kepercayaan adalah suatu 

persepsi yang dimiliki oleh 

seseorang yang percaya 

tentang hal apapun yang 

dilakukan oleh perusahaan 

yang mereka percayai 

(Lutfiani & Musfiroh, 2022). 

1. Kemampuan atau 

ability 

2. Kebaikan hati atau 

benevolence 

3. Integritas atau 

integrity 

(Yousafzai et al., 

2003) 

Citra 

Perusahaan 

(X3) 

Citra perusahaan adalah 

sekumpulan persepsi dari 

konsumen dimana konsumen 

mengingat dan juga 

menghubungkan pengalaman 

menjadi sebuah pengetahuan, 

keyakinan, perasaan dan juga 

ingatan (Giovanis et al., 2016). 

1. Iklan (Advertising) 

2. Public relation 

3. Bukti fisik 

(Physical image) 

4. Pengalaman 

(Actual experience) 

(Parto Purba, 2017) 

Loyalitas 

Nasabah Pasca 

Merger (Y) 

Loyalitas adalah komitmen 

dari konsumen untuk bertahan 

dan berlangganan kembali atau 

melakukan pemakaian ulang 

suatu produk atau jasa, 

meskipun dimasa yang akan 

1. Melakukan 

pembelian ulang 

2. Membeli antarlini 

produk atau jasa 
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datang memiliki potensi untuk 

berubah karena situasi tertentu 

dan usaha pemasarannya juga 

memiliki potensi untuk dapat 

menyebabkan perubahan 

tingkah laku (Oliver, 2014). 

3. Merekomendasikan 

produk kepada 

orang lain 

4. Kebal terhadap 

tawaran produk 

lain (Firmansyah, 

2019). 

  Sumber: Berbagai sumber diolah, 2023. 

3.8. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yaitu suatu tahapan di dalam proses penelitian. Setelah 

data yang diperlukan sudah selesai di  kumpulkan dan sudah layak untuk diolah, 

setelah selesai diolah dan mendapatkan hasil maka dapat menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah didalam sebuah penelitian. Untuk penelitian menggunakan 

metode kuantitatif dan data dianalisis menggunakan IBM SPSS versi 25. Metode 

analisis data yang digunakan untuk penelitian yaitu sebagai berikut : 

3.8.1. Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

Uji validitas adalah sebuah ukuran untuk menguji suatu kuesioner valid atau 

tidak. Kuesioner dapat dikatakan valid apabila pernyataan dari kuesioner 

tersebut dapat mengungkapkan sesuatu yang telah diukur oleh kuesioner 

tersebut. Sehingga sebuah kuesioner dikatakan valid dan mampu dalam 

mengukur instrument yang akan diukur oleh peneliti (Hamid et al., 2019). 
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Untuk melihat apakah sebuah kuesioner layak dijadikan sebuah ukuran 

dapat dilihat melalui nilai r hitung dengan nilai r tabel menggunakan df = n-2, 

dimana n adalah jumlah sampel. Jika nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel 

(uji 2 sisi sig. 0,05) maka pertanyaan atau instrument tersebut dikatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas yaitu teknik untuk mengukur suatu kuesioner. Menurut 

Ghozali (2011), suatu kuesioner dapat dikatakan reliable apabila jawaban dari 

sebuah pertanyaan adalah stabil atau konsisten dari waktu ke waktu. 

Reliabilitas suatu kuesioner dapat diukur menggunakan Cronbach Alpha (α). 

Suatu kuesioner dikatakan reliable jika Cronbach Alpha (α) lebih dari 0,60 

maka dapat dinyatakan reliable (Ghozali, 2011). 

3.8.2.  Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2018) uji normalitas digunakan untuk mengetahui 

apakah data didalam suatu model regresi berdistribusi normal atau tidak. Dapat 

dikatakan menjadi model regresi yang sesuai atau baik yaitu yang memiliki 

distribusi normal. Untuk dapat mengetahui suatu residual berdistribusi normal 

atau tidak dapat melihat grafik pada normal probability plot. Jika titik-titik data 

menyebar atau disekitar mengikuti garis diagonal dapat dikatakan normal. Atau 

dapat menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai signifikansi K-S Sig > 

0,05 dikatakan bahwa data tersebut berdistribusi normal. 

 

 



45 
 

 

2. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas merupakan sebuah uji yang dapat digunakan untuk 

menemukan apakah antar variabel independent terjadi sebuah korelasi. Sebuah 

model regresi yang baik yaitu yang tidak terjadi korelasi diantara variabel 

independent. Uji multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilai VIF dan 

nilai Tolerance (TOL). Jika nilai VIF disekitar angka 1-10 maka tidak terjadi 

masalah multikolineritas. Jika nilai Tolerance ≥ 0,10 maka tidak terjadi 

masalah multikolineritas (Ghozali, 2011). 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas adalah alat uji model regresi untuk dapat 

mengetahui ketidaksamaan dari varian residual satu pengamatan ke 

pengamatan lainnya. Jika varian dari residual sama dari satu pengamatan ke 

pengamatan lainnya, dapat disebut homokedastisitas jika berbeda disebut 

heteroskedastisitas. Dikatakan menjadi sebuah model regresi yang baik jika 

terjadi homokedastisitas atau tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. Untuk 

melihat terjadi atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilihat melalui 

scatterplot antara residualnya yaitu SRESID dan nilai prediksi variable 

dependent ZPRED, dimana sumbu Y merupakan Y yang diprediksi dan X 

merupakan residual (Ghozali, 2011). 

Pengambilan keputusan menggunakan scatterplot : 

a. Jika adanya pola tertentu yaitu membentuk seperti titik-titik yang 

melebar, bergelombang atau menyempit dapat di indikasikan adanya 

gejala heteroskedastisitas. 
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b. Jika tidak adanya pola yang jelas dan titik-titik yang menyebar di atas 

dan terdapat di bawah angka 0 pada sumbu Y maka dikatakan tidak 

terjadi heteroskedastisitas. 

4. Uji Autokorelasi 

Pada penelitian ini tidak memakai uji autokorelasi karena pada uji 

autokorelasi hanya dilakukan untuk data yang dikumpulkan dari waktu ke 

waktu atau data time series seperti JUB, harga saham dan PDB. Karena sumber 

data untuk penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh melalui 

kuesioner sehingga tidak perlu dilakukan uji autokorelasi karena untuk 

kuesioner pengujian semua  variabel dilakukan secara bersama-sama dan pada 

waktu yang bersamaan (Meiryani, 2021). 

3.8.3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Regresi linear berganda hampir sama seperti regresi linear sederhana, yang 

membedakan adalah jumlah atau total variabel independent yang jumlahnya banyak 

(Perdana, 2016). Regresi linear berganda biasanya dipakai untuk mengetahui 

besarnya pengaruh dari variabel independent terhadap variabel dependent. Pada 

penelitian ini variabel independent yaitu kualitas pelayanan, kepercayaan dan citra 

perusahaan terhadap variabel dependent yaitu loyalitas nasabah pasca merger. 

Berikut persamaan regresi linear berganda : 

Y iii= iiia i+ iβ1X1 + iβ2X2 + β3X3 + e 

Dimana : 

Y = Loyalitas nasabah pasca merger 

a = Konstanta 
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β1,β2,β3 = koefisien regresi pada masing-masing variabel bebas 

X1 = Kualitas pelayanan (variabel bebas pertama) 

X2 = Kepercayaan (variabel bebas  kedua) 

X3 = Citra perusahaan (variabel bebas ketiga) 

e   = Error 

3.8.4. Uji Ketepatan Model 

1. Uji F 

Uji F digunakan untuk mengetahui variabel bebas secara simultan dapat 

mempengaruhi variabel terikat. Cara yang dapat dilakukan yaitu dengan melihat 

antara F hitung dengan F tabel, jika F hitung > dari F tabel maka H0 ditolak dan 

Ha diterima dengan nilai signifikansi < 0,05. Namun jika F hitung < dari F tabel, 

maka dapat dikatakan bahwa model tidak signifikan, hal ini juga dapat dilihat 

dari nilai signifikansi > 0,05 (Ghozali, 2011). 

2. Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi dilaksanakan untuk melihat seberapa jauh variabel 

independent dalam model regresi untuk mampu menjelaskan variasi yang 

dimiliki dari variabel dependent. Nilai R-square dapat dilihat melalui tabel 

model summary pada SPSS. Nilai R-square yang relatif kecil menjelaskan 

bahwa kesanggupan variabel bebas dalam mengartikan variabel terikat terbatas, 

tetapi apabila nilai R-square menghasilkan nilai yang besar hal ini memiliki arti 

bahwa kesanggupan variabel bebas dapat menjelaskan informasi yang 

diperlukan untuk mengartikan variabel terikat (Ghozali, 2011). 
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3.8.5. Uji Hipotesis / Uji T 

Uji t parsial yaitu untuk melihat seberapa besar pengaruh yang ada pada 

variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). uji t dilaksanakan untuk 

mengetetahui apakah sebuah hipotesis bisa diterima atau tidak diterima. 

Pengambilan keputusan dapat ditarik kesimpulan dengan cara membandingkan 

nilai t hitung dengan t tabel atau cara lain dapat dilakukan dengan melihat nilai 

signifikansi hasil dengan signifikansi yang telah ditentukan yaitu < 0,05 jika nilai 

Sig. hasil < 0,05 artinya hipotesis diterima. Jika dilihat dari nilai t hitung lebih besar 

dari nilai t tabel maka hipotesis dapat diterima namun apabila nilai t hitung lebih 

kecil dari nilai t tabel maka hipotesis ditolak.
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

Kabupaten Klaten memiliki luas wilayah 655,56 km2. Kabupaten Klaten 

berbatas langsung dengan Kabupaten Sukoharjo dan Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Kabupaten Klaten memiliki 26 Kecamatan yang terbagi atas 391 desa dan 10 

kelurahan. Populasi untuk penelitian ini merupakan nasabah bank syariah pasca 

merger lalu untuk sampel di dalam penelitian ini yaitu nasabah bank syariah pasca 

merger di Kabupaten Klaten. Kantor cabang yang telah terintegrasi menjadi Bank 

Syariah Indonesia di Kabupaten Klaten memiliki tiga kantor cabang. Kemudian 

untuk pengambilan sumber data peneliti menggunakan link google formulir yang di 

share melalui platfrom media sosial seperti whatsapp dan instagram. Link kuesioner 

dibagikan pada bulan Maret 2023. Jumlah responden yang didapatkan sebesar 100 

sampel dengan kriteria responden yang beraneka ragam mulai dari jenis kelamin, 

nasabah bank pra-merger, usia, pekerjaan, pendidikan terakhir dan penghasilan. 

Dalam penelitian ini peneliti ingin melihat pengaruh kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah bank syariah pasca 

merger di Kabupaten Klaten. Pada penelitian ini menggunakan metode analisis 

kuantitatif. 
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4.2. Karakteristik Responden 

4.2.1. Deskripsi Responden 

Karakteristik responden adalah profil atau gambaran dari responden yang 

peneliti dapatkan melalui kuesioner penelitian, total responden yang peneliti 

peroleh sebesar 100 sampel. Untuk deskripsi responden di dalam penelitian ini di 

identifikasi melalui jenis kelamin, nasabah bank pra-merger, usia, pekerjaan, 

pendidikan terakhir dan penghasilan. Berikut merupakan 6 (enam) profil responden 

menurut data yang telah peneliti kumpulkan : 

1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

Berdasarkan tabulasi data responden yang telah peneliti 

kumpulkan, diperoleh profil responden mengenai jenis kelamin 

responden pada tabel 4.1 berikut : 

Tabel 4.1 Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

1. Laki-laki 27 responden 27% 

2. Perempuan 73 responden 73% 

 Total 100 responden 100% 

Sumber: Data Primer, diolah 2023 

  Berdasarkan data tabel jenis kelamin diatas dapat dijelaskan 

bahwa responden terbanyak adalah perempuan yaitu sebesar 73 

responden atau 73% dan laki-laki sebesar 27 responden atau 27%. 

2. Karakteristik responden berdasarkan nasabah bank pra-merger  

Berdasarkan tabulasi data responden yang telah peneliti 

kumpulkan, diperoleh gambaran umum mengenai karakteristik 

responden nasabah bank pra-merger pada tabel 4.2 berikut : 



51 
 

 

Tabel 4.2 Nasabah bank pra-merger 

No Bank Pra-Merger Jumlah Presentase 

1. BRI Syariah 43 responden 43% 

2. BNI Syariah 25 responden 25% 

3. Bank Syariah Mandiri 32 responden 32% 

 Total 100 responden 100% 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

 Bersadarkan data tabel nasabah bank pra-merger diatas dapat dilihat 

bahwa BRI Syariah mendapatkan sebesar 43 responden atau 43%, BNI 

Syariah 25 responden atau 25% dan Bank Syariah Mandiri sebesar 32 

responden atau 32%. Hal ini membuktikan bahwa jumlah nasabah bank 

pra-merger yang didapatkan oleh peneliti paling banyak berasal dari BRI 

Syariah sebanyak 43 responden kemudian Bank Syariah Mandiri 

sebanyak 32 responden dan BNI Syariah sebanyak 25 responden. 

3. Karakteristik responden berdasarkan usia 

Berdasarkan tabulasi data responden yang telah peneliti 

kumpulkan, diperoleh karakteristik responden berdasarkan usia pada 

tabel 4.3 berikut : 

Tabel 4.3 Usia 

No Usia Jumlah Presentase 

1. 17-30 Tahun 84 responden 84% 

2. 31-40 tahun 8 responden 8% 

3. 41-50 Tahun 4 responden 4% 

4. > 50 Tahun 4 responden 4% 

 Total 100 100% 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

 Berdasarkan data tabel usia responden diatas dilihat bahwa usia 17-

30 tahun sebanyak 84 responden atau 84%, usia 31-40 tahun sebanyak 8 
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responden atau 8%, usia 41-50 tahun 4 responden atau 4% dan usia >50 

tahun sebanyak 4 responden atau 4%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

mayoritas responden yang peneliti peroleh berusia 17-30 tahun. 

4. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

Berdasarkan tabulasi data responden yang telah peneliti 

kumpulkan, diperoleh mengenai karakteristik responden berdasarkan 

pekerjaan pada tabel 4.4 berikut : 

Tabel 4.4 Pekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah Presentase 

1. Mahasiswa/Pelajar 66 responden 66% 

2. PNS 2 responden 2% 

3. Wiraswasta 7 responden 7% 

4. Wirausaha 2 responden 2% 

5. Pegawai Swasta 16 responden 16% 

6. Profesional (Akuntan, Dokter, dll) 2 responden 2% 

7. Dosen/Guru 2 responden 2% 

8. Ibu Rumah Tangga 3 responden 3% 

 Total 100 responden 100% 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

 Berdasarkan data tabel pekerjaan diatas dapat dilihat bahwa 

perkerjaan responden sebagai mahasiswa/pelajar sebesar 66 responden 

atau 66%, PNS sebesar 2 responden atau 2%, wiraswasta sebesar 7 

responden atau 7%, wirausaha sebesar 2 responden atau 2%, pegawai 

swasta 16 responden atau 16%, profesional (Akuntan, Dokter, dll) 

sebesar 2 responden atau 2%, dosen/guru 2 responden atau 2%, ibu 

rumah tangga 3 responden atau 3%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

mayoritas responden masih bekerja sebagai mahasiswa/pelajar. 
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5. Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir 

Berdasarkan tabulasi data responden yang telah peneliti 

kumpulkan, diperoleh mengenai karakteristik responden berdasarkan 

pendidikan terakhir pada tabel 4.5 berikut : 

Tabel 4.5 Pendidikan Terakhir 

No Pendidikan Terakhir Jumlah Presentase 

1. SD atau sederajat 0 responden 0% 

2. SMP atau sederajat 0 responden 0% 

3. SMA/SLTA atau sederajat 63 responden 63% 

4. Diploma 11 responden 11% 

5. S1 atau sederajat 26 responden 26% 

 Total 100 responden 100% 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

Berdasarkan data tabel pendidikan terakhir diatas dapat dilihat 

bahwa pendidikan terakhir responden SD atau sederajat dan SMP atau 

sederajat sebanyak 0 responden atau 0%, pendidikan terakhir 

SMA/SLTA atau sederajat sebanyak 63 responden atau 63%, Diploma 

sebanyak 11 responden atau 11%, S1 atau sederajat sebanyak 26 

responden atau 26%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pendidikan 

terakhir responden mayoritas masih SMA/SLTA atau sederajat. 

6. Karakteristik responden berdasarkan penghasilan 

Berdasarkan tabulasi data responden yang telah peneliti 

kumpulkan, diperoleh mengenai karakteristik responden berdasarkan 

penghasilan pada tabel 4.6 berikut : 

Tabel 4.6 Penghasilan 

No Kisaran penghasilan Jumlah Presentase 

1. < Rp 2.000.000 66 responden 66% 

2. Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 22 responden 22% 
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3. Rp 3.000.000 - Rp 5.000.000 5 responden 5% 

4. > Rp 5.000.000 7 responden 7% 

 Total 100 responden 100% 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

 Berdasarkan data tabel penghasilan diatas dapat dilihat bahwa 

kisaran penghasilan responden dengan penghasilan < Rp 2.000.000 

sebanyak 66 responden atau 66%, penghasilan Rp 2.000.000 – Rp 

3.000.000 sebanyak 22 responden atau 22%, penghasilan Rp 3.000.000 

– Rp 5.000.000 sebanyak 5 responden atau 5%, dan penghasilan > Rp 

5.000.000 sebesar 7 responden 7%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

mayoritas responden memiliki penghasilan < Rp 2.000.000,-. 

4.3. Uji Instrumen Penelitian 

  1.   Uji Validitas 

a. Kualitas Pelayanan (X1) 

Berdasarkan dari hasil uji validitas untuk variabel bebas X1 yaitu 

variabel kualitas pelayanan yang telah di analisis menggunakan SPSS, 

diperoleh hasil output yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 

Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

X1.1 0,665** 0,1966 Valid 

X1.2 0,733** 0,1966 Valid 

X1.3 0,844** 0,1966 Valid 

X1.4 0,846** 0,1966 Valid 

X1.5 0,809** 0,1966 Valid 

X1.6 0,707** 0,1966 Valid 

 Sumber: Data primer, diolah 2023 
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 Berdasarkan tabel 4.7 diatas dapat dilihat bahwa nilai r hitung > r 

tabel (df = n-2) uji 2 sisi dengan sig. 0,05. Hal ini dapat dilihat bahwa 

seluruh pernyataan dari variabel X1 kualitas pelayanan dalam kuesioner 

dikatakan valid. 

b. Kepercayaan (X2) 

Berdasarkan dari hasil uji validitas untuk variabel bebas X2 yaitu 

variabel kepercayaan yang telah di analisis menggunakan SPSS, diperoleh 

hasil output yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Kepercayaan (X2) 

Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

X2.1 0,764** 0,1966 Valid 

X2.2 0,809** 0,1966 Valid 

X2.3 0,849** 0,1966 Valid 

X2.4 0,800** 0,1966 Valid 

X2.5 0,867** 0,1966 Valid 

X2.6 0,805** 0,1966 Valid 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat dilihat bahwa nilai r hitung > r 

tabel (df = n-2) uji 2 sisi dengan sig. 0,05. Hal ini dapat dilihat bahwa 

seluruh pernyataan dari variabel X2 kepercayaan dalam kuesioner dikatakan 

valid. 

c. Citra Perusahaan (X3) 

Berdasarkan dari hasil uji validitas untuk variabel bebas X3 yaitu 

variabel citra perusahaan yang telah di analisis menggunakan SPSS, 

diperoleh hasil output yaitu sebagai berikut : 
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Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas Citra Perusahaan (X3) 

Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

X3.1 0,674** 0,1966 Valid 

X3.2 0,680** 0,1966 Valid 

X3.3 0,739** 0,1966 Valid 

X3.4 0,720** 0,1966 Valid 

X3.5 0,820** 0,1966 Valid 

X3.6 0,786** 0,1966 Valid 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat dilihat bahwa nilai r hitung > r 

tabel (df = n-2) uji 2 sisi dengan sig. 0,05. Hal ini dapat dilihat bahwa 

seluruh pernyataan dari variabel X3 Citra Perusahaan dalam kuesioner 

dikatakan valid. 

d. Loyalitas Nasabah Pasca Merger (Y) 

Berdasarkan dari hasil uji validitas untuk variabel terikat Y yaitu 

variabel loyalitas Nasabah Pasca Merger yang telah di analisis 

menggunakan SPSS, diperoleh hasil yaitu sebagai berikut : 

         Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas Loyalitas Nasabah Pasca Merger (Y) 

Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

Y.1 0,804** 0,1966 Valid 

Y.2 0,695** 0,1966 Valid 

Y.3 0,761** 0,1966 Valid 

Y.4 0,812** 0,1966 Valid 

Y.5 0,775** 0,1966 Valid 

Y.6 0,688** 0,1966 Valid 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

Berdasarkan tabel 4.10 diatas dapat dilihat bahwa nilai r hitung > r 

tabel (df = n-2) uji 2 sisi dengan sig. 0,05. Hal ini dapat dilihat bahwa 



57 
 

 

seluruh pernyataan dari variabel Y Loyalitas Nasabah Pasca Merger 

dalam kuesioner dikatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas dari semua pernyataan kuesioner yang 

telah di analisis menggunakan SPSS, memperoleh hasil output yaitu sebagai 

berikut 

Tabel 4.11 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 

Standar 

Reliabel 
Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,862 0,60 Reliabel 

Kepercayaan (X2) 0,899 0,60 Reliabel 

Citra Perusahaan (X3) 0,828 0,60 Reliabel 

Loyalitas Nasabah Pasca 

Merger (Y) 
0,847 0,60 Reliabel 

  Sumber: Data primer, diolah 2023 

  Berdasarkan tabel 4.11 diatas dapat dilihat bahwa Cronbach Alpha dari 

seluruh variabel (X1, X2, X3, Y) > 0,60 hal ini dapat disimpulkan untuk 

seluruh variabel yang dipakai di dalam penelitian ini reliabel atau bisa 

digunakan sebagai alat ukur. 

4.4. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik merupakan sebuah persyaratan yang harus dilakukan untuk 

analisis regresi linear berganda agar dapat memastikan suatu model regresi 

memiliki model yang baik (Meiryani, 2021). Untuk penelitian ini data diolah dan 

dianalisis menggunakan SPSS. Berikut uji asumsi klasik yang telah dilakukan 

dalam penelitian ini : 
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1. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk melihat data didalam suatu model 

regresi berdistribusi normal atau tidak. Dapat dikatakan menjadi model 

regresi yang sesuai atau baik yaitu yang memiliki distribusi normal. 

Untuk mengetahui residual berdistribusi normal atau tidak dapat 

melihat grafik pada normal probability plot atau dapat menggunakan uji 

Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai signifikansi K-S Sig > 0,05 dikatakan 

bahwa data tersebut berdistribusi normal. Berikut tabel output SPSS 

jika dilihat dengan menggunakan Kolmogorov-Smirnov : 

       Tabel 4.12 Hasil Output SPSS Uji Normalitas 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal 

Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. Deviation 2.61272514 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .094 

Positive .094 

Negative -.075 

Test Statistic .094 

Asymp. Sig. (2-tailed) .031c 

Monte Carlo Sig. 

(2-tailed) 

Sig. .330d 

99% Confidence 

Interval 

Lower Bound .317 

Upper Bound .342 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

 

 Hasil output SPSS pada tabel 4.12 diatas terlihat bahwa nilai Sig. 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) sebesar 0,330 dapat dijelaskan bahwa nilai 

tersebut > 0,05 hal ini dapat di tarik kesimpulan bahwa data penelitian 

terdistribusi normal. 
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2. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas adalah sebuah uji yang digunakan untuk 

melihat antar variabel independent apakah terjadi sebuah korelasi. 

Sebuah model regresi yang sudah sesuai atau baik yaitu yang tidak 

terjadi korelasi diantara variabel independent. Uji multikolinearitas 

dapat dilakukan dengan cara melihat nilai VIF dan nilai Tolerance 

(TOL). Jika nilai VIF disekitar angka 1-10 maka tidak terjadi masalah 

multikolineritas. Jika nilai Tolarance ≥ 0,10 maka tidak terjadi masalah 

multikolineritas. Berikut hasil output SPSS pada uji multikolinearitas 

dilihat melalui nilai VIF dan Tolerance dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.13 Hasil Output SPSS Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 
0,409 2,446 

Tidak terjadi masalah 

multikolinearitas 

Kepercayaan (X2) 0,418 2,392 
Tidak terjadi masalah 

multikolinearitas 

Citra Perusahaan 

(X3) 
0,349 2,866 

Tidak terjadi masalah 

multikolinearitas 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

Berdasarkan hasil olah data SPSS pada uji multikolinearitas 

pada tabel 4.13 diatas dapat dilihat bahwa nilai Tolerance dari seluruh 

variabel independent > 0,10 dan untuk nilai VIF < 10. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa dalam penelitian ini model regresi baik dan tidak 

terdapat masalah multikolinearitas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas adalah alat uji model regresi untuk dapat 

mengetahui ketidaksamaan dari varian residual satu pengamatan ke 
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pengamatan lainnya. Dikatakan menjadi sebuah model regresi yang baik 

jika terjadi homokedastisitas atau tidak terdapat masalah 

heteroskedastisitas. Berikut merupakan uji heteroskedastisitas dengan 

menggunakan uji glejser. Jika nilai Sig. > 0,05 maka tidak terjadi 

masalah heteroskedastisitas. Hasil output SPSS pada uji 

heteroskedastisitisitas dapat dilihat pada tabel 4.14 berikut : 

Tabel 4.14 Hasil Output SPSS Uji Heteroskedastisitas 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.531 1.303  1.175 .243 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

-.027 .070 -.061 -.382 .703 

Kepercayaan (X2) -.023 .074 -.050 -.317 .752 

Citra Perusahaan (X3) .074 .086 .149 .864 .390 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

 Pada tabel 4.14 pada hasil output SPSS diatas dapat dilihat 

bahwa nilai Sig. dari seluruh variabel independent (X1,X2 dan X3) > 

0,05 hal ini dapat disimpulkan bahwa pada penelitian ini model regresi 

baik atau tidak terdapat masalah heteroskedastisitas. 

4.5.   Analisis regresi Linear Berganda 

Regresi linear berganda biasanya digunakan untuk melihat seberapa besar 

pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent. Pada penelitian ini 

variabel independent yaitu kualitas pelayanan, kepercayaan dan citra perusahaan 

terhadap variabel dependent yaitu loyalitas nasabah pasca merger. Berikut 

merupakan hasil output SPSS pada regresi linear berganda : 
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Tabel 4.15 Hasil Output SPSS Uji Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.542 2.239  -1.135 .259 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

.192 .119 .168 1.612 .110 

Kepercayaan 

(X2) 

.325 .127 .263 2.559 .012 

Citra Perusahaan 

(X3) 

.527 .147 .403 3.585 .001 

      Sumber: Data primer, diolah 2023 

 Berdasarkan hasil output SPSS pada tabel 4.14, diperoleh persamaan dari 

regresi linear berganda yaitu sebagai berikut : 

Y iii= iiia i+ iβ1X1 + iβ2X2 + β3X3 + e 

Y iii= iii-2,542 i+ i0,192X1 + i0,325X2 + 0,527X3 + e 

Keterangan : 

Y = Loyalitas nasabah pasca merger 

a = -2,542  

X1  = 0,192 

X2 = 0,325 

X3 = 0,527 

e = Error 

 Berdasarkan persamaan regresi linear berganda yang telah diperoleh, maka 

interpretasinya yaitu sebagai berikut : 
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1. Nilai konstanta (a) memiliki nilai negatif sebesar -2,542. Tanda negatif 

artinya menunjukkan pengaruh negatif antara variabel independent dan 

variabel dependent. Hal ini dapat disimpulkan bahwa jika semua variabel 

independent yaitu kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2) dan citra 

perusahaan (X3) bernilai nol atau tidak mengalami perubahan, maka 

loyalitas nasabah pasca merger adalah -2,542. 

2. Nilai koefisien regresi pada variabel kualitas pelayanan (X1) yaitu sebesar 

0,192. Nilai tersebut menunjukkan jika kualitas pelayanan mengalami 

kenaikan 1%, maka loyalitas nasabah pasca merger akan naik sebesar 0,192 

dengan asumsi variabel independent lainnya dianggap tetap. 

3. Nilai koefisien regresi pada variabel kepercayaan (X2) yaitu sebesar 0,325. 

Nilai tersebut menunjukkan jika kepercayaan mengalami kenaikan 1%, 

maka loyalitas nasabah pasca merger akan naik sebesar 0,325 dengan 

asumsi variabel independent lainnya dianggap tetap. 

4. Nilai koefisien regresi pada variabel citra perusahaan (X3) yaitu sebesar 

0,527. Nilai tersebut menunjukkan jika citra peusahaan mengalami 

kenaikan 1%, maka loyalitas nasabah pasca merger akan naik sebesar 0,527 

dengan asumsi variabel independent lainnya dianggap tetap. 

4.6.  Uji Ketepatan Model 

 Uji ketepatan model biasa dipakai untuk melihat ketepatan dari suatu model 

regresi apakah terdapat pengaruh signifikan secara simultan. Uji ketepatan model 

dapat diukur menggunakan uji F dan nilai koefisien determinasi. Berikut 

merupakan hasil dari uji ketepatan model : 
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1. Uji F 

Uji F digunakan untuk menguji apakah variabel bebas (X1,X2 dan 

X3) secara bersama-sama atau simultan apakah mempengaruhi variabel 

terikat (Y). Berikut merupakan tabel dari hasil output SPSS pada uji F : 

Tabel 4.16 Hasil Output SPSS Uji F 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 918.953 3 306.318 43.513 .000b 

Residual 675.807 96 7.040   

Total 1594.760 99    

Sumber: Data primer, diolah 2023 

 Pada tabel 4.16 pada hasil output SPSS diatas dapat dilihat bahwa 

nilai F hitung memperoleh angka sebesar 43,513 dengan tingkat signifikasi 

0,000 hal ini dapat disimpulkan bahwa nilai sig. < 0,05 maka kualitas 

pelayanan (X1), kepercayaan (X2), citra perusahaan (X3) mempengaruhi 

loyalitas nasabah pasca merger secara simultan. 

2. Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi dilaksanakan untuk melihat seberapa jauh 

variabel independent dalam model regresi untuk mampu menjelaskan 

variasi yang dimiliki dari variabel dependent. Dapat dilihat melalui nilai R-

square pada tabel model summary pada output SPSS. Berikut merupakan 

hasil output SPSS pada uji koefisien determinasi : 

Tabel 4.17 Hasil Output SPSS Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .759a .576 .563 2.653 

Sumber: Data primer, diolah 2023 
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 Pada tabel 4.17 pada hasil output SPSS diatas dapat dilihat bahwa 

nilai koefisien determinasi atau R-square yaitu sebesar 0,576 atau sama 

dengan 57,6%. Dari angka tersebut menunjukkan bahwa semua variabel 

bebas (X1,X2 dan X3) secara simultan atau bersama-sama berpengaruh 

terhadap variabel terikat (Y) loyalitas nasabah pasca merger sebesar 57,6%. 

Sedangkan sisanya 42,4% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diuji 

didalam penelitian ini. 

4.7.  Uji Hipotesis / Uji T 

 Uji t parsial dilaksanakan untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel 

bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). uji t dilaksanakan untuk mengetetahui 

apakah hipotesis bisa diterima atau ditolak. Pengujian dilakukan secara parsial atau 

individu hal ini dilakukan untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel 

independent (X1, X2 dan X3) apakah berpengaruh terhadap variabel dependent (Y) 

secara parsial. 

Dasar pengambilan keputusan menggunakan nilai Sig. : 

1. Nilai Sig. < 0,05 maka terdapat pengaruh antara variabel independent (X) 

terhadap variabel dependent (Y) atau dapat dikatakan hipotesis diterima. 

2. Nilai Sig > 0,05 maka tidak terdapat pengaruh antara variabel independent 

(X) terhadap variabel dependent (Y) atau dapat dikatakan hipotesis 

ditolak. 

Berikut merupakan hasil dari uji T parsial dapat dilihat pada tabel 4.18 

berikut : 
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Tabel 4.18 Hasil Output SPSS Uji T 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.542 2.239  -1.135 .259 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

.192 .119 .168 1.612 .110 

Kepercayaan (X2) .325 .127 .263 2.559 .012 

Citra Perusahaan (X3) .527 .147 .403 3.585 .001 

Sumber: Data primer, diolah 2023 

Berdasarkan tabel 4.18 pada hasil output SPSS pada uji T diatas, 

maka untuk pembuktian hipotesis dalam penelitian ini yaitu : 

H1 : Pada tabel diatas diketahui nilai Sig. untuk variabel bebas X1 yaitu 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pasca merger (Y) sebesar 0,110 

> 0,05 ini artinya bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah pasca merger. 

H2 : Pada tabel diatas diketahui nilai Sig. untuk variabel bebas X2 yaitu 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pasca merger (Y) sebesar 0,012 < 0,05 

ini artinya bahwa variabel kepercayaan (X2) berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah pasca merger. 

H3 : Pada tabel diatas diketahui nilai Sig. untuk variabel bebas X3 yaitu 

citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pasca merger (Y) sebesar 0,001 < 

0,05 ini artinya bahwa variabel citra perusahaan (X3) berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pasca merger. 
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4.8.  Pembahasan 

 Dari hasil data yang telah peneliti dapatkan bahwa dari 26 kecamatan di 

Kabupaten Klaten yang ikut berpartisipasi dalam penelitian ini hanya 16 

kecamatan, diantara yaitu kecamatan Bayat 2 responden, Cawas 4 responden, Ceper 

19 responden, Delanggu 16 responden, Juwiring 5 responden, Kalikotes 4 

responden, Karanganom 4 responden, Kebonarum 2 responden, Klaten Utara 6 

responden, Klaten Tengah 2 responden, Pedan 5 responden, Polanharjo 8 

responden, Trucuk 8 responden, Tulung 7 responden, Wedi 2 responden dan 

Wonosari 6 responden. Dari karakteristik responden didapatkan bahwa nasabah 

bank pra-merger yang paling banyak mengisi kuesioner dalam penelitian ini yaitu 

nasabah ex-BRI Syariah yaitu sebesar 43 responden, kemudian nasabah ex-Bank 

Syariah Mandiri sebesar 32 responden dan nasabah ex-BNI Syariah sebesar 25 

responden. Rata-rata responden berusia 17-30 tahun yang mayoritas masih bekerja 

sebagai mahasiswa/pelajar dan memiliki penghasilan rata-rata < dari Rp 

2.000.000,-. Kantor cabang yang telah terintegrasi menjadi Bank Syariah Indonesia 

di kabupaten Klaten memiliki tiga kantor cabang. 

Hasil uji yang telah dilakukan pada uji F dan uji koefisien determinasi (R2) 

membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan citra perusahaan 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pasca merger, 

kemudian untuk hasil dari uji T parsial atau uji hipotesis membuktikan bahwa 

variabel kepercayaan dan citra perusahaan secara parsial berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah pasca merger namun untuk variabel kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pasca merger. 
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Adapun hasil dari pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan dan citra 

perusahaan terhadap loyalitas nasabah bank syariah pasca merger di Kabupaten 

Klaten sebagai berikut : 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pasca merger di 

Kabupaten Klaten 

Berdasarkan hasil uji t parsial pada tabel 4.18 menunjukan bahwa 

nilai Sig. dari variabel kualitas pelayanan yaitu sebesar 0,110 > 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pasca merger. 

Hal ini berarti dengan meningkatnya kualitas pelayanan pasca 

merger menjadi Bank Syariah Indonesia tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Dapat diartikan dari sisi kualitas pelayanan, nasabah tidak 

merasakan perbedaan pasca merger. Penyebab dari hasil penelitian 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pasca merger tidak 

berpengaruh karena rekening bank syariah dapat diartikan hanya sebagai 

alat untuk memindahkan gaji saja bukan karena kebutuhan dan kelayakan 

yang didapatkan. Karena responden yang peneliti dapatkan pada nasabah 

bank syariah pasca merger di Kabupaten Klaten mayoritas nasabah yang 

tinggal di daerah desa dengan pola pikir yang berbeda dengan nasabah yang 

tinggal di daerah perkotaan dapat dilihat ternyata pemikiran nasabah yang 

tinggal di daerah desa lebih membutuhkan akses layanan, seperti 

tersedianya ATM dan internet banking. Sehingga mengakibatkan kualitas 
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pelayanan secara langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. 

Hasil pada penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang telah 

dilakukan Rofiah and Wahyuni (2017) dan Batin (2019), yang 

membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. 

2. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pasca merger di 

Kabupaten Klaten 

Berdasarkan hasil uji t parsial pada tabel 4.18 menunjukan bahwa 

nilai Sig. dari variabel kepercayaan yaitu sebesar 0,012 < 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pasca merger.  

Hal ini berarti setelah dilakukannya merger menjadi Bank Syariah 

Indonesia kepercayaan nasabah dari tiga bank syariah milik BUMN tersebut 

(ex-BRI Syariah,ex- BNI Syariah dan ex-Bank Syariah Mandiri) meningkat. 

Penyebab hasil penelitian pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah 

pasca merger berpengaruh signifikan karena nasabah percaya pada Bank 

Syariah Indonesia sebagai bank hasil merger yang tetap memberikan yang 

terbaik untuk nasabahnya dan bank syariah hasil merger yang dapat 

diandalkan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pihak Bank Syariah Indonesia 

berhasil membangun kepercayaan dari masing-masing nasabah tiga bank 

syariah milik BUMN tersebut dan sudah sesuai dengan ekspektasi dari 
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nasabah setelah adanya merger ini sehingga kepercayaan berpengaruh 

dalam membangun loyalitas nasabah pasca merger.  

Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah 

dilakukan Mukminin and Latifah (2020) dan Pramana & Rastin (2016), 

bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

3. Pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pasca merger di 

Kabupaten Klaten 

Berdasarkan hasil uji t parsial pada tabel 4.18 menunjukan bahwa 

nilai Sig. dari variabel citra perusahaan yaitu sebesar 0,001 < 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah pasca merger.  

Hal ini berarti setelah dilakukannya merger menjadi Bank Syariah 

Indonesia citra perusahaan berpengaruh dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah pasca merger dengan sebuah citra perusahaan yang baik dan bank 

syariah hasil dari merger, yang berjalan sesuai dengan prinsip syariah dan 

memiliki citra islami yang sudah diketahui masyarakat luas otomatis akan 

meningkatkan reputasi sehingga loyalitas nasabah juga akan meningkat. 

Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah 

dilakukan Batin (2019) dan Syahfutri (2018), bahwa citra perusahaan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan dan juga pembahasan 

yang sudah dipaparkan oleh penulis, dapat ditarik sebuah kesimpulan untuk 

penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Hasil dari uji t atau uji hipotesis membuktikan bahwa nilai Sig. pada kualitas 

pelayanan 0,110 > 0,05 maka penulis menyimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah pasca merger 

di Kabupaten Klaten. Hal ini membuktikan bahwa nasabah tidak merasakan 

perbedaan dari sisi kualitas pelayanan pasca merger sehingga tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

2. Hasil dari uji t atau uji hipotesis membuktikan bahwa nilai Sig. pada 

kepercayaan 0,012 < 0,05 maka penulis menyimpulkan bahwa kepercayaan 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah pasca merger di Kabupaten 

Klaten. Hal ini membuktikan bahwa nasabah percaya pada Bank Syariah 

Indonesia sebagai bank hasil merger yang tetap memberikan yang terbaik 

untuk nasabahnya dan bank hasil merger yang dapat diandalkan sehingga 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

3. Hasil dari uji t atau uji hipotesis membuktikan bahwa nilai Sig. pada citra 

perusahaan 0,001 < 0,05 maka penulis menyimpulkan bahwa citra perusahaan 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah pasca merger di Kabupaten 
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Klaten. Hal ini telah membuktikan bahwasanya citra perusahaan yang baik 

otomatis akan menaikkan reputasi sehingga berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. 

5.2. Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilaksanakan oleh penulis, maka 

penulis memberikan sebuah saran yaitu : 

1. Bagi peneliti berikutnya yang akan melakukan sebuah penelitian dengan 

konteks penelitian yang serupa disarankan untuk dapat menambahkan 

variabel lain yang belum diteliti dalam penelitian ini. Selain itu untuk peneliti 

berikutnya agar dapat melakukan penyebaran kuesioner pada nasabah bank 

pra-merger lebih merata atau adil. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan 

dapat menambah jumlah sampel agar menghasilkan data yang lebih akurat 

dan dengan latar belakang yang lebih bervariasi. Saran dari penulis untuk 

dapat menambahkan variabel kepuasan dan penanganan keluhan. 

2. Saran untuk Bank Syariah Indonesia terkait kualitas pelayanan pasca merger 

yang sama saja tidak ada yang berubah sehingga dalam kualitas pelayanan 

perlu diperbaiki. Jadi untuk pihak Bank Syariah Indonesia untuk dapat 

memberikan kualitas pelayanan yang baik bagi nasabahnya agar loyalitas 

nasabah pasca merger lebih meningkat dan Bank Syariah Indonesia harus 

menjaga dan mempertahankan kepercayaan dan citra perusahaan agar 

meningkatkan loyalitas nasabah. 
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3. Bagi pihak Bank Syariah Indonesia untuk dapat menambah jumlah kantor 

cabang di Kabupaten Klaten agar akses nasabah menjadi lebih mudah bagi 

nasabah yang tidak paham digitalisasi. 
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      Lampiran 1 Jadwal Penelitian 

No 
Bulan September Oktober November Desember Februari Maret April Mei 

Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 
Penyusunan 

Proposal 
 X X X                            

 

2 Konsultasi   X   X   X   X   X     X X   X         

3 
Seminar 

Proposal 
                 X              

 

4 
Revisi 

Proposal 
                 X X X            

 

5 
Pengumpulan 

Data 
                    X X          

 

6 Olah Data                       X          

7 Analisis Data                       X          

8 

Penulisan 

Akhir Naskah 

Skripsi 

                      X X        

 

9 
Pendaftaran 

Munaqasah 
                        X       

 

10 Munaqasah                             X    

11 
Revisi 

Skripsi 
                            X   
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN DAN 

CITRA PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH 

BANK SYARIAH PASCA MERGER DI KABUPATEN KLATEN 

 

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Perkenalkan saya Alifah Naafi Kunti Saputro mahasiswi Program Studi 

Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri 

Raden Mas Said Surakarta. Saat ini saya sedang melakukan penelitian guna untuk 

memenuhi tugas akhir Skripsi yang berjudul “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, KEPERCAYAAN DAN CITRA PERUSAHAAN 

TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK SYARIAH PASCA MERGER 

DI KABUPATEN KLATEN. 

Pada kesempatan ini, saya selaku peneliti memohon kesediaan 

Bapak/Ibu/Sdr/i untuk mengisi kuesioner penelitian ini sesuai dengan persepsi 

pribadi. Adapun kuesioner ini ditujukan kepada nasabah bank syariah pasca merger 

di kabupaten Klaten (ex-BRI Syariah, ex-BNI Syariah dan ex-Mandiri Syariah). 

Perlu untuk saya sampaikan bahwa segala informasi yang diberikan responden 

dalam kuesioner ini dijamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk 

kepentingan dalam melakukan penelitian. Atas bantuan dan juga partisipasinya 

saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya. 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Hormat saya, 

Alifah Naafi Kunti Saputro 
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BAGIAN I : Identitas Responden 

Petunjuk Pengisian : 

Dimohon untuk mengisi isian singkat (jika pertanyaan terbuka) dan memilih salah 

satu jawaban yang tersedia (jika pertanyaan dalam bentuk pilihan ganda) sesuai 

dengan keadaan Bapak/Ibu/Saudara/I. 

1. Nama   : 

2. Alamat  : 

3. Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan 

4. Sebelum di lakukannya Merger menjadi Bank Syariah Indonesia, 

saudara merupakan nasabah dari tiga bank syariah milik BUMN 

yang berasal dari ? 

a. BRI Syariah 

b. BNI Syariah 

c. Bank Syariah Mandiri 

5. Usia 

a. 17-30 Tahun 

b. 31-40 Tahun 

c. 41-50 Tahun 

d. > 50 Tahun 

6. Pekerjaan 

a. Mahasiswa/Pelajar 

b. PNS 

c. Wiraswasta 

d. Pegawai Swasta 

e. Profesional (Akuntan,Dokter, dll) 

f. Dosen/Guru 

g. Ibu Rumah Tangga 

h. Lainnnya: 

7. Pendidikan Terakhir 

a. SD atau sederajat 

b. SMP atau sederajat 

c. SMA/SLTA atau sederajat 

d. Diploma 

e. S1 atau sederajat 

f. Lainnnya: 

8. Kisaran Penghasilan dalam Sebulan 

a. < Rp 2.000.000 

b. Rp 2.000.000 – Rp 3.000.000 
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c. Rp 3.000.000 – Rp 5.000.000 

d. > Rp 5.000.000  

BAGIAN II : KUESIONER VARIABEL PENELITIAN 

Petunjuk Pengisian : 

Dimohon untuk memilih salah satu jawaban yang tersedia dengan memberi tanda 

checklist (√) pada setiap pernyataan yang paling sesuai dengan keadaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i. Setiap pernyataan memiliki lima alternatif jawaban, yaitu : 

Nilai 1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

Nilai 2 = Tidak Setuju (TS) 

Nilai 3 = Cukup Setuju (CS) 

Nilai 4 = Setuju (S) 

Nilai 5 = Sangat Setuju (SS) 

 

No 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Pernyataan 

Alternatif jawaban 

1 

(STS) 

2 

(TS) 

3 

(CS) 

4 

(S) 

5 

(SS) 

1. Saya merasa karyawan menjelaskan 

dengan ramah, sopan dan santun 

mengenai kebijakan merger menjadi 

Bank Syariah Indonesia 

     

2. Saya merasa pasca merger menjadi 

Bank Syariah Indonesia fasilitas 

menjadi lebih lengkap dan nyaman 

     

3. Saya merasa karyawan Bank Syariah 

Indonesia selalu merespon dengan 

cepat permintaan transaksi dan juga 

memberikan informasi dengan baik 

dan cepat 

     

4. Saya merasa pihak Bank Syariah 

Indonesia memberikan pelayanan 

dengan baik dan tepat waktu 

     

5. Ketanggapan karyawan menjawab 

pertanyaan dari nasabah 

     

6. Kecepatan karyawan dalam 

menangani masalah dari nasabah 
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No 

Variabel Kepercayaan (X2) 

Pernyataan 

Alternatif jawaban 

1 

(STS) 

2 

(TS) 

3 

(CS) 

4 

(S) 

5 

(SS) 

1. Saya percaya bahwa pasca merger 

menjadi Bank Syariah Indonesia 

tetap konsisten dalam 

mempertahankan kualitas 

pelayanannya 

     

2. Saya percaya bahwa pasca merger 

menjadi Bank Syariah Indonesia 

tetap memberikan yang terbaik untuk 

nasabahnya 

     

3. Saya percaya bahwa Bank Syariah 

Indonesia peduli dan juga 

memperhatikan nasabahnya 

     

4. Saya yakin pasca merger menjadi 

Bank Syariah Indonesia tetap dapat 

diandalkan 

     

5. Saya yakin bahwa Bank Syariah 

Indonesia mampu memberikan 

jaminan keamanan dalam sebuah 

transaksi 

     

6. Saya percaya bahwa Bank Syariah 

Indonesia dapat menjaga privasi 

nasabahnya 

     

 

No 

Variabel Citra Perusahaan (X3) 

Pernyataan 

Alternatif jawaban 

1 

(STS) 

2 

(TS) 

3 

(CS) 

4 

(S) 

5 

(SS) 

1. Saya merasa bahwa logo atau simbol 

yang dimiliki Bank Syariah Indonesia 

mudah di ingat 

     

2. Saya merasa Bank Syariah Indonesia 

beroperasi sesuai dengan prinsip 

syariah 

     

3. Saya merasa Bank Syariah Indonesia 

memiliki citra islami yang sudah 

diketahui masyarakat luas 

     



84 
 

 

4. Saya merasa karyawan Bank Syariah 

Indonesia optimal dalam bekerja 

     

5. Saya percaya bahwa Bank Syariah 

Indonesia mampu memberikan 

layanan yang terbaik kepada 

nasabahnya 

     

6. Bank Syariah Indonesia memiliki 

citra islami dalam strategi 

pemasarannya 

     

 

No 

Variabel Loyalitas Nasabah Pasca Merger (Y) 

Pernyataan 

Alternatif jawaban 

1 

(STS) 

2 

(TS) 

3 

(CS) 

4 

(S) 

5 

(SS) 

1. Saya akan terus menggunakan 

layanan dan produk Bank Syariah 

Indonesia 

     

2. Saya mencoba menggunakan produk 

Bank Syariah Indonesia yang lain 

selain yang saya pilih saat ini 

     

3. Saya merekomendasikan Bank 

Syariah Indonesia kepada orang lain 

     

4. Pasca merger menjadi Bank Syariah 

Indonesia saya tidak tertarik untuk 

beralih ke bank lain 

     

5. Saya tidak tertarik menggunakan 

produk yang ditawarkan oleh bank 

lain walaupun ada penawaran 

     

6. Saya tidak keberatan untuk 

memberikan saran kepada orang lain 

untuk menjadi nasabah Bank Syariah 

Indonesia 
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Lampiran 3 Tabulasi Data Hasil Kuesioner 

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Responden 
Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Total 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

1 5 5 4 4 5 5 28 

2 4 3 4 4 4 4 23 

3 3 3 2 3 4 3 18 

4 5 3 4 4 5 5 26 

5 4 4 1 4 3 3 19 

6 3 3 3 4 3 3 19 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 4 4 4 4 4 4 24 

9 5 5 5 5 4 4 28 

10 5 5 5 5 5 5 30 

11 5 5 4 4 4 4 26 

12 4 5 4 4 4 4 25 

13 4 4 3 4 3 4 22 

14 4 4 4 5 3 4 24 

15 4 5 3 4 3 4 23 

16 1 5 5 5 4 5 25 

17 4 4 5 4 4 4 25 

18 4 5 4 4 4 4 25 

19 4 4 4 4 4 4 24 

20 4 4 4 4 5 4 25 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 4 3 4 3 4 3 21 

23 4 3 4 4 4 4 23 

24 4 4 4 4 4 4 24 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 3 3 3 3 3 3 18 

27 4 4 4 5 4 5 26 

28 5 5 4 4 4 4 26 

29 4 4 3 4 4 3 22 

30 3 3 3 3 4 4 20 

31 4 3 3 3 3 3 19 

32 4 4 4 3 4 3 22 

33 5 2 3 3 3 4 20 

34 4 4 3 4 4 3 22 

35 5 4 4 4 4 4 25 

36 4 5 3 3 4 4 23 

37 5 5 5 5 5 5 30 

38 4 5 4 4 4 3 24 

39 3 3 2 2 2 3 15 
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40 4 4 4 4 2 4 22 

41 5 5 4 4 4 3 25 

42 3 2 1 1 2 4 13 

43 4 4 5 5 4 4 26 

44 4 5 4 4 4 4 25 

45 4 4 5 4 4 5 26 

46 4 3 3 3 3 3 19 

47 5 5 5 5 5 5 30 

48 4 3 4 4 3 4 22 

49 4 5 5 5 5 4 28 

50 5 5 5 5 5 5 30 

51 4 4 4 4 4 4 24 

52 5 4 5 4 4 4 26 

53 4 4 4 4 4 4 24 

54 4 4 4 4 4 4 24 

55 4 5 3 4 4 3 23 

56 4 4 4 4 3 3 22 

57 4 4 4 4 4 4 24 

58 4 5 4 4 4 4 25 

59 5 5 4 4 3 4 25 

60 3 4 4 4 4 4 23 

61 3 4 2 3 3 3 18 

62 4 5 4 4 4 5 26 

63 5 4 5 5 4 3 26 

64 4 4 4 4 4 4 24 

65 4 4 5 3 3 5 24 

66 4 4 5 5 5 4 27 

67 5 5 5 5 5 5 30 

68 5 4 4 5 4 5 27 

69 5 5 4 4 5 5 28 

70 4 4 4 4 4 4 24 

71 4 4 4 4 4 4 24 

72 5 4 4 4 5 5 27 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 4 4 4 4 4 3 23 

75 3 4 3 3 3 3 19 

76 5 5 5 5 4 4 28 

77 3 4 4 4 4 4 23 

78 4 4 4 4 4 4 24 

79 4 5 5 5 5 5 29 

80 4 4 3 4 4 4 23 

81 4 4 4 4 4 4 24 

82 4 4 4 4 4 4 24 

83 4 3 4 4 4 4 23 

84 5 5 5 4 5 4 28 
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85 4 4 4 3 4 4 23 

86 5 5 5 5 5 5 30 

87 4 4 4 4 4 4 24 

88 4 4 4 5 4 4 25 

89 5 5 5 5 3 3 26 

90 3 4 5 4 4 4 24 

91 3 4 4 3 4 5 23 

92 4 4 4 4 4 4 24 

93 4 5 4 4 4 4 25 

94 2 2 2 2 2 2 12 

95 5 5 3 4 5 3 25 

96 4 5 5 5 5 5 29 

97 3 4 3 3 2 3 18 

98 4 4 3 3 3 4 21 

99 5 4 5 5 4 5 28 

100 4 4 4 5 5 5 27 

 

2. Variabel Kepercayaan (X2) 

Responden 
Variabel Kepercayaan (X2) 

Total 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

1 5 5 5 5 5 5 30 

2 4 4 4 4 4 4 24 

3 4 4 4 3 3 4 22 

4 5 5 5 5 5 5 30 

5 4 4 4 4 4 4 24 

6 4 4 3 3 3 4 21 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 4 4 4 4 4 4 24 

9 4 4 5 4 4 4 25 

10 5 4 4 5 5 4 27 

11 4 4 4 5 4 5 26 

12 4 4 4 4 4 4 24 

13 4 4 3 3 4 3 21 

14 4 4 4 4 4 4 24 

15 4 4 4 3 4 4 23 

16 4 5 5 4 5 5 28 

17 4 4 5 4 4 4 25 

18 4 4 4 4 4 3 23 

19 4 4 4 4 4 4 24 

20 4 4 4 4 4 4 24 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 4 4 3 4 4 4 23 

23 4 4 4 4 4 4 24 
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24 4 4 4 3 3 4 22 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 3 3 3 3 3 3 18 

27 4 5 5 4 5 4 27 

28 4 3 4 4 4 3 22 

29 4 5 4 4 4 4 25 

30 4 4 4 4 4 4 24 

31 3 4 4 4 4 4 23 

32 4 4 3 4 4 4 23 

33 5 5 5 5 5 4 29 

34 4 4 3 4 3 3 21 

35 4 5 4 4 4 4 25 

36 3 3 2 2 3 3 16 

37 4 4 4 4 4 5 25 

38 4 4 4 4 4 4 24 

39 3 4 3 3 3 4 20 

40 4 4 4 4 4 4 24 

41 4 4 5 4 3 4 24 

42 2 5 4 5 4 3 23 

43 4 4 4 4 4 4 24 

44 4 4 4 4 4 4 24 

45 5 5 3 4 3 4 24 

46 3 3 3 3 3 3 18 

47 5 5 5 5 5 5 30 

48 3 4 3 3 4 5 22 

49 4 4 5 4 5 5 27 

50 5 5 5 5 5 5 30 

51 4 4 4 4 4 4 24 

52 4 4 4 4 5 4 25 

53 4 4 4 4 4 4 24 

54 4 4 4 4 4 4 24 

55 3 4 3 5 5 4 24 

56 4 4 4 3 4 4 23 

57 4 4 4 4 4 4 24 

58 5 5 4 5 5 4 28 

59 4 4 4 4 4 4 24 

60 5 4 5 4 5 5 28 

61 4 3 3 4 3 4 21 

62 4 5 5 5 5 5 29 

63 4 5 5 5 4 4 27 

64 5 5 4 3 4 4 25 

65 4 4 4 4 4 4 24 

66 5 5 5 5 5 5 30 

67 5 5 5 5 5 5 30 

68 4 4 5 4 5 5 27 



89 
 

 

69 5 4 4 5 5 5 28 

70 4 3 4 3 4 5 23 

71 5 5 4 4 4 5 27 

72 5 4 5 5 4 5 28 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 4 4 4 4 4 4 24 

75 4 4 4 4 4 4 24 

76 4 5 5 5 5 5 29 

77 4 4 4 4 4 4 24 

78 5 4 4 5 5 5 28 

79 4 4 4 3 4 3 22 

80 4 4 4 4 4 4 24 

81 4 4 4 4 4 4 24 

82 5 4 4 4 4 5 26 

83 4 3 3 3 3 3 19 

84 4 4 4 5 5 4 26 

85 4 4 4 4 4 4 24 

86 5 5 5 4 5 5 29 

87 4 4 4 4 4 4 24 

88 5 4 4 5 5 4 27 

89 3 3 3 3 3 3 18 

90 4 4 5 4 4 4 25 

91 5 4 4 4 5 3 25 

92 4 4 4 4 4 4 24 

93 4 4 4 4 4 4 24 

94 2 2 2 2 2 2 12 

95 4 5 5 4 4 5 27 

96 5 5 5 5 5 5 30 

97 3 3 3 4 3 2 18 

98 4 3 3 4 3 3 20 

99 4 5 4 5 5 4 27 

100 5 4 5 4 5 4 27 

 

3. Variabel Citra Perusahaan (X3) 

Responden 
Variabel Citra Perusahaan (X3) 

Total 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 

1 5 4 5 4 4 4 26 

2 5 3 4 3 4 4 23 

3 5 3 4 3 3 4 22 

4 5 3 3 5 5 3 24 

5 4 4 4 4 4 4 24 

6 4 4 3 4 3 3 21 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 4 4 4 4 4 4 24 
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9 5 4 5 4 4 5 27 

10 5 4 5 5 5 5 29 

11 5 4 5 4 4 4 26 

12 5 4 4 4 4 4 25 

13 4 3 4 3 4 4 22 

14 4 4 4 4 4 4 24 

15 3 4 3 4 4 4 22 

16 5 5 5 5 5 4 29 

17 5 3 3 3 4 4 22 

18 4 3 3 3 3 4 20 

19 4 4 4 4 4 4 24 

20 4 4 5 4 4 4 25 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 5 3 4 4 4 4 24 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 4 3 3 4 4 3 21 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 3 3 3 3 3 3 18 

27 4 5 4 4 4 5 26 

28 5 5 5 5 5 5 30 

29 5 4 4 4 4 5 26 

30 4 4 3 4 4 4 23 

31 4 4 4 4 4 4 24 

32 4 3 4 3 4 4 22 

33 2 4 5 4 4 4 23 

34 3 3 3 3 4 3 19 

35 4 4 4 4 4 4 24 

36 4 4 3 4 3 3 21 

37 5 4 4 5 5 4 27 

38 5 4 5 4 4 4 26 

39 4 3 2 3 3 3 18 

40 4 4 2 4 4 4 22 

41 4 4 5 3 4 4 24 

42 2 4 3 4 2 2 17 

43 4 4 5 4 4 4 25 

44 5 5 5 4 4 5 28 

45 3 4 4 4 4 4 23 

46 4 4 4 3 4 4 23 

47 5 3 4 4 5 5 26 

48 3 4 5 3 3 3 21 

49 4 4 5 5 4 4 26 

50 5 5 5 5 5 5 30 

51 4 4 4 4 4 4 24 

52 4 4 4 4 5 4 25 

53 4 4 4 4 4 4 24 
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54 4 4 4 4 4 4 24 

55 5 3 4 3 4 5 24 

56 3 4 4 3 3 4 21 

57 4 4 4 4 4 4 24 

58 5 3 4 4 4 5 25 

59 5 3 4 4 4 5 25 

60 5 4 4 4 4 4 25 

61 3 3 4 4 4 4 22 

62 4 4 5 5 4 4 26 

63 4 4 2 4 4 4 22 

64 5 4 4 4 4 5 26 

65 5 5 4 3 4 5 26 

66 5 4 4 5 5 4 27 

67 5 5 5 5 5 5 30 

68 4 4 4 5 5 4 26 

69 4 5 4 4 4 4 25 

70 4 5 4 3 4 4 24 

71 4 5 5 4 4 5 27 

72 5 5 4 4 5 4 27 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 4 4 3 4 4 3 22 

75 4 4 4 4 4 4 24 

76 5 5 5 5 5 5 30 

77 3 4 4 4 4 4 23 

78 5 4 4 4 4 4 25 

79 4 4 4 5 5 5 27 

80 4 4 4 3 4 4 23 

81 4 4 4 3 5 4 24 

82 5 5 5 4 5 4 28 

83 3 3 4 4 4 3 21 

84 4 5 4 5 5 5 28 

85 5 4 4 4 4 4 25 

86 4 4 3 5 5 4 25 

87 4 4 4 4 4 4 24 

88 5 5 5 5 5 4 29 

89 3 3 3 3 3 3 18 

90 4 5 3 4 3 3 22 

91 5 2 4 4 3 4 22 

92 4 4 4 4 4 4 24 

93 5 4 4 4 4 4 25 

94 2 2 2 2 2 2 12 

95 4 5 4 5 5 4 27 

96 5 5 5 5 5 5 30 

97 4 2 4 4 4 3 21 

98 4 4 3 4 3 3 21 
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99 4 5 5 5 5 4 28 

100 5 3 4 4 4 4 24 

 

4. Variabel Loyalitas Nasabah Pasca Merger (Y) 

Responden 
Variabel Loyalitas Nasabah Pasca Merger (Y) 

Total 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

1 4 4 5 5 4 5 27 

2 4 3 4 4 3 4 22 

3 3 2 3 2 3 4 17 

4 5 5 5 5 5 4 29 

5 4 1 4 3 3 4 19 

6 3 3 3 3 3 4 19 

7 4 5 5 5 4 4 27 

8 3 3 4 3 3 4 20 

9 4 3 4 4 4 4 23 

10 5 5 5 4 4 4 27 

11 3 3 4 4 4 4 22 

12 5 5 5 5 5 5 30 

13 4 3 4 4 3 4 22 

14 4 5 5 3 3 3 23 

15 4 4 4 3 3 5 23 

16 5 5 5 5 5 5 30 

17 4 3 3 3 3 3 19 

18 3 2 3 2 3 3 16 

19 4 4 4 4 4 4 24 

20 4 4 4 3 4 5 24 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 3 2 2 2 2 4 15 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 4 3 4 3 2 4 20 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 3 2 3 2 3 3 16 

27 4 4 4 4 4 5 25 

28 5 5 5 5 5 5 30 

29 5 2 5 5 5 5 27 

30 4 3 4 2 2 2 17 

31 4 4 4 4 4 4 24 

32 3 4 3 4 4 3 21 

33 4 2 5 5 3 3 22 

34 3 4 3 3 4 4 21 

35 4 4 4 4 4 4 24 

36 2 2 3 2 2 3 14 

37 4 3 4 3 3 4 21 
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38 4 4 4 3 4 2 21 

39 2 3 4 2 1 2 14 

40 5 4 4 5 4 4 26 

41 5 2 5 2 2 4 20 

42 2 4 2 3 3 3 17 

43 4 3 3 4 3 4 21 

44 4 4 5 4 4 4 25 

45 3 5 4 3 3 5 23 

46 3 4 3 3 3 3 19 

47 5 5 5 5 1 5 26 

48 4 4 5 3 3 4 23 

49 4 4 4 3 4 4 23 

50 5 5 5 5 5 5 30 

51 4 4 4 4 4 4 24 

52 5 4 4 4 3 5 25 

53 4 3 4 4 4 5 24 

54 4 4 4 4 4 4 24 

55 3 3 4 3 3 4 20 

56 3 3 4 3 3 4 20 

57 5 3 4 4 4 4 24 

58 5 5 5 1 3 5 24 

59 4 5 5 3 3 5 25 

60 5 4 5 2 3 4 23 

61 3 2 3 2 4 3 17 

62 5 5 4 4 5 3 26 

63 3 3 3 3 3 3 18 

64 4 3 5 3 3 3 21 

65 4 5 3 5 4 4 25 

66 4 5 4 5 5 5 28 

67 5 5 4 4 4 4 26 

68 3 4 4 3 3 4 21 

69 5 4 5 4 4 5 27 

70 5 4 5 5 5 4 28 

71 4 4 4 4 4 4 24 

72 4 3 4 4 4 5 24 

73 4 4 3 3 3 3 20 

74 4 3 4 4 3 4 22 

75 3 3 3 3 2 4 18 

76 5 4 4 4 4 4 25 

77 4 4 4 4 4 4 24 

78 4 5 5 4 4 4 26 

79 5 5 4 3 5 3 25 

80 4 4 4 3 3 4 22 

81 5 4 4 4 4 5 26 

82 5 4 5 5 5 4 28 
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83 3 3 3 3 3 3 18 

84 4 4 5 5 5 5 28 

85 4 4 4 4 3 4 23 

86 4 3 4 4 4 4 23 

87 4 4 4 4 3 3 22 

88 5 4 5 5 4 5 28 

89 3 3 3 3 3 3 18 

90 3 4 4 5 4 4 24 

91 4 5 4 4 4 4 25 

92 4 4 4 4 4 4 24 

93 5 4 4 3 3 4 23 

94 2 2 2 2 2 2 12 

95 3 3 3 3 3 5 20 

96 5 1 5 5 5 5 26 

97 2 2 3 3 2 3 15 

98 4 3 3 2 2 3 17 

99 5 5 5 5 4 4 28 

100 5 5 4 5 4 5 28 
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Lampiran 4 Hasil Output SPSS 

1. Uji Validitas 

Uji Validitas Kualitas pelayanan (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

Total

_X1 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .412** .429** .466** .462** .326** .665*

* 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.412** 1 .513** .593** .507** .355** .733*

* 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.429** .513** 1 .728** .599** .566** .844*

* 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson 

Correlation 

.466** .593** .728** 1 .611** .482** .846*

* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson 

Correlation 

.462** .507** .599** .611** 1 .560** .809*

* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.6 Pearson 

Correlation 

.326** .355** .566** .482** .560** 1 .707*

* 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Total

_X1 

Pearson 

Correlation 

.665** .733** .844** .846** .809** .707** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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     Uji Validitas Kepercayaan (X2) 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

Total

_X2 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 .524** .562** .511** .589** .575** .764** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson 

Correlation 

.524** 1 .649** .599** .628** .590** .809** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson 

Correlation 

.562** .649** 1 .588** .687** .651** .849** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson 

Correlation 

.511** .599** .588** 1 .711** .497** .800** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson 

Correlation 

.589** .628** .687** .711** 1 .617** .867** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.6 Pearson 

Correlation 

.575** .590** .651** .497** .617** 1 .805** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Total

_X2 

Pearson 

Correlation 

.764** .809** .849** .800** .867** .805** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Uji Validitas Citra Perusahaan (X3) 

 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 

Total

_X3 

X3.1 Pearson 

Correlation 

1 .193 .362** .335** .488** .576** .674** 

Sig. (2-tailed)  .054 .000 .001 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.2 Pearson 

Correlation 

.193 1 .446** .487** .457** .411** .680** 

Sig. (2-tailed) .054  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.3 Pearson 

Correlation 

.362** .446** 1 .387** .471** .557** .739** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.4 Pearson 

Correlation 

.335** .487** .387** 1 .657** .354** .720** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.5 Pearson 

Correlation 

.488** .457** .471** .657** 1 .589** .820** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.6 Pearson 

Correlation 

.576** .411** .557** .354** .589** 1 .786** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Tota

l_X3 

Pearson 

Correlation 

.674** .680** .739** .720** .820** .786** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Uji Validitas Loyalitas Nasabah Pasca Merger (Y) 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

Total_

Y 

Y.1 Pearson 

Correlation 

1 .459** .701** .525** .524** .493*

* 

.804** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.2 Pearson 

Correlation 

.459** 1 .422** .432** .432** .321*

* 

.695** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.3 Pearson 

Correlation 

.701** .422** 1 .508** .425** .481*

* 

.761** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.4 Pearson 

Correlation 

.525** .432** .508** 1 .674** .493*

* 

.812** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.5 Pearson 

Correlation 

.524** .432** .425** .674** 1 .417*

* 

.775** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.6 Pearson 

Correlation 

.493** .321** .481** .493** .417** 1 .688** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Tota

l_Y 

Pearson 

Correlation 

.804** .695** .761** .812** .775** .688*

* 

1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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2. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.862 6 

 

    Uji Reliabilitas Kepercayaan (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.899 6 

 

Uji Reliabilitas Citra Perusahaan (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.828 6 

 

  Uji Reliabilitas Loyalitas Nasabah Pasca Merger (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.847 6 
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3. Uji Asumsi Klasik 

 

a. Uji Normalitas 

Grafik Normal Probability Plot Uji Normalitas 

 
 

b. Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) -2.542 2.239  -1.135 .259   

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

.192 .119 .168 1.612 .110 .409 2.446 

Kepercayaan 

(X2) 

.325 .127 .263 2.559 .012 .418 2.392 

Citra 

Perusahaan 

(X3) 

.527 .147 .403 3.585 .001 .349 2.866 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah Pasca Merger (Y) 
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c. Uji Heteroskedastisitas 

 

Scatterplot pada Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 6 Bukti Plagiasi 

 


