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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K
Nomor: 158 Tahun 1987 — Nomor: 0543 b/u/1987

1. Konsonan

No | Arab Latin No | Arab Latin
! ‘ dilar-nr Ibda?:; kan = ~ T
2 < B 17 5 Z
3 @ T 18 £ :
4 & S 19 £ G
5 z J 20 o F
6 z H al 3 Q
7 ¢ Kh 22 d K
8 3 D 23 J L
9 3 Z 24 s M
10 J R 25 O N
11 J Z 26 3 W
12 o S 27 0 H
13 A Sy 28 s ’
14 ua S 29 s Y
15 Ul D
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2. Vokal
Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri
dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau

diftong.

a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa
tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin
Fathah A
Kasrah I
Dammah U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya

gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Nama Gabungan
Huruf Huruf
e FatAah dan ya Al
5 Fathah dan wau Au
Contoh:
< kaifa
Js: haula
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3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat

dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan
Huruf Tanda
s N Fathah dan alif atau ya A
e Kasrah dan ya I
T Dammah dan wau U
Contoh:
Jé : gala
2. : ramd
g8 : gila

ds% : yaqitlu

4. Ta Marbutah (3)
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.
a. Tamarbutah (3) hidup
Ta marbutah (3) yang hidup atau mendapat harkat fat/sah,

kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t.

b. Ta marbutah (3) mati
Ta marbutah (3) yang mati atau mendapat harkat sukun,

transliterasinya adalah h.
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c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah ()
diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta
bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (¢) itu

ditransliterasikan dengan h.

Contoh:

gkl Ay : raudah al-atfal/ raudatul agfal

25 el Aali - al-Madiah al-Munawwarah/
al-Madinatul Munawwarah

sl : Tal hah

Catatan:

Modifikasi

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa
tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan
nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan.
Contoh: Hamad Ibn Sulaiman.

2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa
Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut;
dan sebagainya.

3.  Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan

Tasawuf.
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ABSTRAK

Nama : Cut Lisa Nunzikir

NIM : 150603006

Fakultas/Prodi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah
Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Serta Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel
Intervening (Studi Pada Bni Syariah Cabang
Banda Aceh)

Tanggal Sidang : 12 Desember 2019

Tebal Skripsi  : 164Halaman

Pembimbing I : Muhammad Arifin, Ph.D

Pembimbing Il : Akmal Riza, SE., M. Si

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kkualitas
pelayanan yang telah diterapkan oleh BNI Syariah Cabang Banda
Aceh terhadap loyalitas dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening, diukur dengan menggunakan IBSQ (Islamic Bank
Service Quality). Metode penelitian melalui penyebaran kuisioner
dengan populasi seluruh nasabah funding BNI Syariah dan teknik
pengambilan sampel menggunakan random sampling berjumlah
100 responden, dengan analisis jalur (path analysis). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah, kualitas pelayanan dan kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas, kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas, kepuasan nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Ketangguhan sistem perbankan syariah menghadapi krisis
moneter tahun 1997 memberikan ide dan menjadi contoh
terbentuknya Unit Usaha Syariah (UUS) Bank Negara Indonesia
Syariah pada tanggal 29 April 2000 yang berlandasan UU No.
10/1998. Pada awal berdiri, UUS BNI Syariah hanya memiliki 5
Kantor cabang yang berlokasi di Yogyakarta, Malang, Pekalongan,
Jepara, dan Banjarmasin. Unit Usaha Syariah BNI berubah menjadi
PT Bank BNI Syariah pada tanggal 21 Mei 2010 berdasarkan
keputusan Gubernur Bank Indonesia Nomor 12/41/KEP.GBI1/2010,
akan tetapi bentuk bank ini masih berupa UUS sementara.
Selanjutnya pada tanggal 19 Juni 2010 BNI Syariah berubah
seratus persen menjadi Bank UmumSyariah
(www.syariahbank.com, 2015).

Dari tahun ke tahun BNI Syariah menambah beberapa cabang
di setiap provinsi.Salah satunya adalah di provinsi Aceh. Propinsi
Aceh merupakan provinsi yang dikenal religius dan memiliki umat
muslim yang terbesar di Indonesia yakni sebesar 98,5% dari total
penduduk sebanyak 5,19 juta jiwa. Besarnya jumlah penduduk
muslim tersebut merupakan sumber daya dan potensi utama bagi
pertumbuhan ekonomi di provinsi Aceh, khususnya potensi

ekonomi syariah dan industri halal. Transaksi keuangan yang



dilakukan oleh pemerintah Aceh dan pemerintah kabupaten/kota
juga melalui lembaga keuangan syariah (www.kompasiana.com
2018).

Dalam perkembangan perbankan syariah di provinsi Aceh
terbukti bahwa provinsi Aceh merupakan provinsi yang memiliki
market share perbankan syariah tertinggi di Indonesia yakni
sebesar 58,36% dari total aset atau sebesar Rp49 Triliun (periode
30 Juni 2018), didorong oleh konversi Bank Aceh menjadi Bank
Aceh Syariah. Pangsa pasar dewasa ini jauh di atas market share
perbankan syariah nasional sebesar 5,7%. Hal ini menunjukkan
dukungan pemerintah Aceh terhadap kemajuan ekonomi dan
perbankan syariah.Begitu pertumbuhan kinerja BNI Syariah cabang
Banda Aceh pada tanggal 30 Juni 2018 yaitu sebesar 55%.
Pertumbuhan aset dan Dana pihak ketiga (DPK) sebesar 80% serta
pembiayaan sebesar 72% meningkat dari periode yang sama pada
tahun sebelumnya. (Suharso, 2018).

Sepanjang tahun 2017, BNI Syariah kembali berhasil meraih
kinerja yang memuaskan, hal ini terlihat dari tumbuhnya total aset
sebesar 23,0% dan laba bersih perusahaan sebesar 10,6%
(www.bnisyariah.co.id). Ketatnya persaingan antar bank syariah
dan bank konvensional membuat bank syariah dituntut harus
memiliki Kkinerja yang baik untuk dapat memperebutkan pangsa
pasar perbankan di Indonesia dan mempertahankan loyalitas
nasabah.Begitu juga dengan BNI Syariah, sebagai bank milik

pemerintah Indonesia berupaya untuk tetap berusaha dalam



berbagai hal untuk memenuhi kepuasan nasabah agar tetap
dipercaya dan menjadi pilihan nasabah.

Terbukti BNI Syariah memegang kuat pangsa pasar
perbankan syariah di Indonesia telah menunjukkan hasil.Hal ini
dibuktikan dengan perkembangan DPK dan aset BNI Syariah yang
terus bertambah dari tahun ke tahun. Perkembangan tersebut dapat
dilihat pada Tabel 1.1 dan grafik perkembangan DPK dan aset BNI
Syariah Periode 2015-2017

Tabel 1.1
DPK BNI Syariah dan Perbankan Syariah

(Dalam Miliyar Rupiah)

DPK 2013 2014 2015 2016 2017 Z)Zr)se”tase
DPKBNI | 11 403 | 16246 | 19323 | 24233 | 20379 | 26.63%
Syariah
DPK
Perbankan | 153.834 | 170.723 | 174.895 | 279.335 | 302.013 | 18,37%
Syariah

Sumber: Laporan Tahunan BNI Syariah dan SPS OJK 2017

(Dalam Miliyar Rupiah)

40.000 34.822
28.314 29.37? i DPK
30.000 24.233 —
19.32877°° ,
20.000 } | d Total
Aset
10.000 -~ I
O T L
2015 2016 2017

Sumber: Laporan Tahunan BNI Syariah 2017

Gambar 1.1
Grafik Perkembangan DPK dan Aset BNI Syariah Periode
2015-2017



Selama periode 2015-2017 terlihat pada Gambar 1.1, bahwa
DPK setiap periodenya mengalami kenaikan, pada tahun 2015
DPK BNI Syariah sebesar Rp19.323miliyar, kemudian pada tahun
2016 mengalami kenaikan menjadi Rp24.233 dan pada tahun 2017
DPK naik hingga menembus Rp29.379 miliyar, kenaikannya
mencapai Rp10.000 miliyar dari tahun 2015. Begitu juga dengan
total aset yang mengalami kenaikan yang cukup tinggi yaitu pada
tahun 2015 aset BNI Syariah adalah Rp23.018 miliyar, kemudian
pada tahun 2016 mengalami kenaikan sebesar Rp28.314 dan pada
tahun 2017 meningkat hingga Rp34.822 miliyar, kenaikannya juga
mencapai Rp 10.000 miliyar lebih dari tahun 2015. Dengan
kenaikan DPK dan total aset BNI Syariah mengalami
perkembangan yang sangat baik hingga saat ini. Jika dilihat dari
persentase kenaikannya makan persentase jumlah DPK BNI
Syariah selama 3 periode yaitu 14.98% sedangkan persentase total
aset BNI Syariah yaitu 14.79%.(Laporan Tahunan BNI Syariah
2017)

Perkembangan BNI Syariah tidak terlepas dari faktor
kompetisi dalam dunia perbankan antara bank konvensional dan
bank syariah. Di sisi lain, perubahan lingkungan yang demikian
pesat juga semakin mendukung kompetisi yang sedang terjadi saat
ini. Salah satu indikator keberhasilan seringkali dilihat dari
pencapaian loyalitas pelanggan melalui strategi pemasaran dan
kepuasan pelanggan dalam hal ini adalah nasabah bank. Loyalitas

pelanggan merupakan bagian terpenting pada pengulangan



pembelian pelanggan dan juga kesetiaan nasabah itu pada
bank(Trisusanti, 2017).

Dalam dunia perbankan syariah, kesetiaan nasabah
merupakan salah satu bukti bahwa bank tersebut telah mampu
bersaing dalam memberikan yang terbaik pada setiap nasabah. Jika
dilihat dari dua sudut pandang antara kinerja keuangan dalam hal
penjualan produk dengan kinerja operasional dalam menjalin
hubungan merupakan suatu hal yang tidak dapat dipisahkan dalam
penilaian bahwa suatu bank itu lebih unggul dibandingkan dengan
pesaingnya. Keunggulan produk ini hanya dapat mewujudkan
tujuan jangka pendek perusahaan, sedangkan keunggulan dalam
layanan dapat mewujudkan orientasi jangka panjang perusahaan.
(Trisusanti, 2017)

Untukmewujudkan  orientasi ~ jangka = panjang,maka
perusahaan harus menciptakan berbagai inovasi agar nasabah
bertahan pada kepercayaan tertentu dan nasabah merupakan suatu
hal yang mutlak bagi bank yang menginginkan tetap eksis dalam
usahanya. Memperebutkan loyalitas nasabah merupakan kunci
terpenting untuk memenangkan persaingan.

Loyalitas nasabah merupakan puncak pencapaian pelaku
bisnis perbankan. Nasabah yang puas dan setia tidak akan ragu
untuk menjadi penyebar kabar baik yang selalu menyebarkan
kebaikan mengenai produk perbankan yang dikonsumsinya.
Mereka memiliki kredibilitas yang tinggi karena tidak dibayar oleh

pihak manapun untuk merekomendasikan produk atau merek



perbankan. Mempertahankan nasabah yang loyal memang harus
mendapatkan prioritas yang utama daripada mendapatkan nasabah
baru, karena untuk mendapatkan nasabah baru bukan merupakan
hal yang mudah dan akan memerlukan biaya yang banyak.
Terciptanya loyalitas nasabah disebabkan dari seberapa puasnya
nasabah terhadap bank tersebut. (Normawati, 2013).

Salah satu bentuk untuk menciptakan kepuasan nasabah,
bank harus memenuhi harapan konsumen atau bahkan dilebihkan,
dan mereka akan setia lebih lama (Anita., dkk, 2015). Kepuasan
nasabah merupakan suatu hal yang sangat penting untuk
menentukan keberhasilan dari sebuah bank. Mutu pelayanan
melalui peningkatan kualitas sumber daya manusia yang dapat
ditunjukan melalui kinerja karyawan, penggunaan teknologi yang
canggih, perbaikan sistem, prosedur dan lainnya adalah merupakan
salah satu unsur daya saing yang benar-benar mengunggulkan suatu
bank sebagai suatu perusahaan dalam bidang jasa. Unsur tersebut
adalah hal yang sangat penting untuk memberikan tingkat kepuasan
yang tinggi kepada nasabah, juga tidak lupa untk tetap
mengedepankan prinsip dan kaidah syariah islam (Trisusanti,
2017).

Kepuasan nasabah dapat tercipta dengan upaya meningkatkan
kualitas jasa dan pelayanan. Menurut Zeithaml,dkk (1996), kualitas
layanan dapat mepengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung
maupun tidak langsung. Kualitas layanan mendorong pelanggan

untuk setia kepada produk dan layanan suatu perusahaan dan



nantinya akan berdampak kepada peningkatan market share suatu
produk. Kualitas layanan akan menentukan performa perusahaan.
(Nurhayati., dkk, 2016).

Kotler (2002) mengatakan bahwa kualitas pelayanan yang
baik dapat meningkatkan terjadinya kunjungan pelanggan pada
kesempatan berikutnya.Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan
bahwa pelayanan yang berkualitas merupakan determinan yang
dapat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.Untuk menciptakan
kualitas pelayanan yang baik dimata nasabah, maka setiap pihak
perbankan harus mampu bekerjasama dengan para nasabah.
Dengan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh nasabah, maka
akan menimbulkan pembelian ulang dari diri nasabah itu sendiri
atau nasabah akan merasa puas, dari kepuasan yang di dapat
nasabah tersebut akan mendatangkan rasa loyalitas terhadap bank
tersebut (Trisusanti, 2017).

Kualitas Pelayanan sudah diakui sebagai faktor penting
dalam hal mempertahankan pelanggan setia.Pollack (2009)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki efek positif dalam
menciptakan loyalitas.Menurut Tjiptono (2007) kualitas pelayanan
merupakan suatu upaya dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
nasabah serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi harapan
nasabah. Dalam suatu penelitian menyatakan bahwa kualitas
pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan nasabah sehingga
mendorong  loyalitas nasabah  dan  hasil  penilitiannya

mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan pada dimensi price,



service porfolio, reliability, dan tangible berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah dan kepuasan nasabah berparuh positif
terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan dimensi effectiveness,
assurance, dan access tidak berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah.

Kepuasan nasabah terhadap suatu produk merupakan suatu
kesenangan atau - kekecewaan seseorang Yyang berasal dari
perbandingan antara ekspektasi yang dibayangkan terhadap kinerja
atau hasil suatu produk yang di harapkan dengan realita yang
terjadi (Kotler, 2005). Dalam penelitian Nurhayati dkk menjelaskan
bahwa semakin tinggi kepuasan yang diberikan bank syariah
kepada nasabahnya maka akan semakin tinggi loyalitasnya pada
bank syariah. Kepuasan nasabah mencerminkan bahwa bank
syariah memberikan kualitas layanan yang baik dan dapat
mempertahankan loyalitas ~nasabah serta berorientasi untuk
meraih- jumlah nasabah yang lebih besar. Dengan hasil
penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah.

Loyalitas merupakan presentase dari seseorang yang pernah
membeli dalam jangka waktu tertentu dan bersedia melakukan
pembelian kembali dimasa yang akan datang sejak pembelian
pertama. Konsumen merupakan suatu kunci penting untuk meraih
keuntungan.Tujuan tersebut yaitu memaksimalisasi laba dengan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, meraih pangsa

pasar dalam hal kualitas, mengatasi persaingan, melaksanakan



tanggung jawab sosial dan sebagainya (Rahmayanty 2010:3).

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Ainul dan Aniek
dengan objek penelitian yaitu nasabah e-banking dan memperoleh
hasil penelitian yaitu pertama kualitas pelayanan berpengaruh
positif tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah, kondisi ini
menjelaskan bahwa untuk menciptakan kepuasan nasabah belum
tentu dapat dicapai melalui kualitas pelayanan yang baik saja.
Kedua kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap
loyalitas nasabah, kondisi ini menunjukkan semakin tinggi kualitas
pelayanan e-banking berarti berhubungan dan selalu meningkatkan
loyalitas nasabah pengguna e-banking.Hasil yang terakhir adalah
kepuasan nasabah berpengaruh positif tidak signifikan terhadap
loyalitas nasabah, hasil yang tidak signifikan ini menandakan
bahwa peningkatan kepuasan saja belum tentu meningkatkan
loyalitas nasabah pengguna e-bankaing.

Penelitian sebelumnya juga telah dilakukan oleh Trisusanti
(2017).Dengan hasil penelitiannya adalah bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah,
variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah, dan kedua variabel tersebut secara simultan berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Begitu pun penelitian yang dilakukan oleh Wijayanto (2015)
dengan hasil penelitiannya menyatakan bahwa variabel bukti fisik
dan ketanggapan masing-masing berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan nasabah, sedangkan untuk variabel jaminan, keandalan,
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dan perhatian masing-masing tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Variabel bukti fisik, jaminan,
ketanggapan, keandalan, perhatian dan kepuasan masing-masing
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Sangatlah perlu mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan dan dampaknya terhadap loyalitas,
karena loyalitas nasabah merupakan hal yang sangat perlu
diperhatikan disetiap perusahaan jasa seperti bank. Jika dilihat dari
tabel 1.1 dan gambar 1.1 BNI Syariah merupakan bank yang
memiliki kinerja yang baik hingga saat ini. Bagaimana BNI Syariah
Cabang Banda Aceh memberikan kualitas pelayanan yang baik
untuk mendapatkan kepuasan dari nasabahnya sehingga
menghasilkan loyalitas.

Berdasarkan permasalahan dan teori kajian sebelumnya,
maka penulis berkeinginan untuk meneliti lebih lanjut dari
masalah yang telah dikemukan tersebut dan penulis mencoba
menuangkannya dalam sebuah penelitian karya ilmiah dalam
bentuk skripsi sebagai tugas akhir perkuliahan dengan tema
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Serta Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada
BNI Syariah Cabang Banda Aceh)"

1.2 Rumusan Masalah
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah pada bank BNI Syariah Cabang
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Banda Aceh ?

2. Apakah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah
secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
pada bank BNI Syariah cabang Banda Aceh ?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas pada bank BNI Syariah cabang Banda Aceh ?

4. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas pada bank BNI Syariah cabang Banda Aceh ?

5. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas dengan kepuasan nasabah sebagai variabel

intervening ?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah pada bank BNI Syariah
Cabang Banda Aceh ?

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas
pada bank BNI Syariah cabang Banda Aceh ?

3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas pada bank BNI Syariah cabang
Banda Aceh ?

4. Untuk mengetahui kepuasan nasabah berpengaruh
terhadap loyalitas pada bank BNI Syariah cabang
Banda Aceh ?
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5. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas dengan kepuasan nasabah sebagai

variabel intervening

1.4 Manfaat Penelitian

1. Secara akademis, diharapkan penelitian ini dapat
bermanfaat ~ untuk penambahan data/referensi yang
berkaitan  dengan Kearsipan khususnya di  Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Ar-
Raniry.

2. Secara Teoritis, penelitian ini diharapkan mampu
menambah pengetahuan dan wawasan penulis Yyang
diperoleh selama duduk dibangku kuliah.

3. Secara Praktis, khususnya bagi PT. Bank Aceh Syariah
dengan adanya penelitian ini diharapkan mampu menjadi
suatu masukan untuk mengetahui Sejauh mana kualitas
pelayanan yang telah diberikan kepada nasabah sehingga
menghasilkan kepuasan dan loyalitas bagi nasabah.

1.5 Sistematika Penelitian

Dalam karya ilmiah adanya sistematika pembahasan
merupakan bantuan yang dapat digunakan oleh pembaca untuk
mempermudah mengetahui urutan sistematis dari isi sebuah karya
ilmiah tersebut. Sistematika pembahasan ini di bagi dalam

beberapa bab, yaitu :
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BAB | Pendahuluan

Berisi tentang pendahuluan yang menjelaskan mengenai latar
belakang penelitian, identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan.

BAB Il Landasan Teori

Pada bab ini menjelaskan landasan teori yang memuat
tentang berbagai teori-teori, penelitian terkait atau yang sudah
pernah di teliti, model penelitian atau kerangka Dberfikir dan
pengembangan hipotesis yang mendasari dan berhubungan dengan
topik permasalahan yang akan diteliti.

BAB Il Metode Penelitian

Berisi tentang metode penelitian yang digunakan penelitian
beserta alasannya.Pendekatan dan Jenis penelitian, lokasi dan objek
penelitian, populasi dan sampel penelitian, jenis dan sumber data,
metode pengumpulan data, teknik pengolahan dan analisa data
yang digunakan, dan uji instrumen.

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan

Bab ini memuat deskripsi objek penelitian, hasil analisis serta
pembahasan secara mendalam tentang hasil temuan dan hasil
analisis yang dilakukan penulis dari objek dalam penelitian.

BAB V Penutup

Bab ini merupakan bab penutup yang terdiri dari dua sub bab
yaitu kesimpulan dari hasil penelitian dan saran yang membangun

untuk objek penelitian.



BAB 11
LANDASAN TEORI

2.1 Loyalitas
2.1.1 Pengertian Loyalitas

Beberapa ahli mendefinisikan loyalitas seperti Oliver yang
dikutip Kotler dan Keller (2009:138) mengatakan bahwa loyalitas
adalah suatu komitmen yang dipegang secara mendalam untuk
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai
dimasa yang akan datang meski adanya beberapa pengaruh situasi
dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan pelanggan
beralih. Bagi Lovelock, Witrs dan Mussry (2011:76)
mengungkapkan bahwa loyalitas ialah kesediaan pelanggan agar
senantiasa menggunakan produk perusahaan dalam jangka panjang,
apalagi jika menggunakan secara eksklusif, dan merekomendasikan
produk-produk perusahaan kepada teman dan juga rekannya.

Tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan kepuasan
pada para pelanggannya sehingga merasa puas. Banyak manfaat
yang diterima oleh perusahaan apabila terciptanya kepuasan
pelanggan, vyaitu diantaranya adalah adanya hubungan yang
harmonis antara perusahaan dan pelanggannya, memberikan dasar
yang baik untuk pembelian ulang, dan terciptanya loyalitas
pelanggan. Kemudian para pelanggan tersebut akan menyebarkan
informasi dari mulut ke mulut kepada pelanggan lainnya. Sehingga

loyalitas pelanggan sangat mempengaruhi keberhasilan strategi

14
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pemasaran yang diterapkan oleh manajer pemasaran (Najmudin,

2011).

Berdasarkan definisi di atas, loyalitas lebih mengacu pada

wujud perilaku dari pengambilan keputusan untuk melakukan

pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa suatu

perusahaan yang dipilih yang menyertakan aspek perasaan

didalamnya, dan memberikan penilaian yang baik untuk dapat

direkomendasikan kepada pihak lain.

Menurut Mardalis (2005), bahwa ada enam alasan mengapa

bank memerlukan loyalitas nasabah, yaitu :

1.

Pelanggan yang loyal memberikan manfaat besar kepada
bank.

Biaya mendapatkan pelanggan baru lebih mahal daripada
menjaga dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada.
Pelanggan yang sudah percaya pada bank juga akan percaya
pada hal-hal lain yang ditawarkan.

Biaya operasional bank lebih efisien jika memiliki banyak
pelanggan setia.

Bank dapat mengurangkan biaya psikologis dan sosial,
karena pelanggan lama memiliki banyak pengalaman positif
dengan bank tersebut.

Pelanggan setia akan membela bank, dan bahkan menarik
dan merekomendasikan hal ini kepada orang lain.
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2.1.2 Loyalitas dalam Islam

Kesetiaan seseorang serta perilaku seseorang agar bersedia
merekomendasikan apa Yyang ia rasakan kepada orang lain
merupakan bentuk dari sikap loyalitas pelanggan terhadap suatu
perusahaan. Loyalitas merupakan sikap yang murni muncul dari
benak pelanggan sehingga tidak bisa dipaksakan. Sebagaimana
bagi umat Islam yang beriman, akan mengakui hakikat iman dan
hakikat agama tanpa ada dusta. Keimanan inilah yang dimaksud
dengan loyalitas hampa kepada Rabbnya (Ifadah, 2014).
Sebagaimana firman Allah:

lpags 15005 W 05 cdpes AL 10 ol Zopudall L)

P yr :c';’/, ‘/vi

A Jor 3 ool (gl 5L

Artinya: “Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah
orang-orang yang percaya (beriman) kepada Allah dan
Rasul-Nya, kemudian mereka tidak ragu-ragu dan mereka
berjuang (berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada
jalan Allah. mereka ltulah orang-orang yang benar” (QS:
49: 15).

-2
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Avyat tersebut berkaitan dengan loyalitas pelanggan, yang
mana jika pelanggan sudah setia pada suatu perusahaan atau merek
maka ia akan menjadi loyal tak peduli dengan harga produk
tersebut. Sebagimana yang dikatakan oleh Barnes (2003: 43)
bahwa salah satu faktor yang berpotensi dalam menghasilkan
keuntungan dari pelanggan yang bertahan lama (loyal) adalah

mereka yang tidak begitu sensitif terhadap harga.
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2.1.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah
Pelanggan akan menjadi loyal kepada perusahaan jika ada
suatu hal yang menguntungkan untuk dirinya vyaitu seperti:
(Lovelock (2011:366) dalam Victor (2015:674).
1. Confidence Benefits
Perasaan dalam diri- konsumen kalau setidaknya hanya
ada sedikit peluang kecil jika sesuatu terjadi tidak sesuai
dengan harapan konsumen, kemampuan dalam diri
konsumen untuk mempercayai sang penyedia jasa atas
suatu produk, dan menerima pelayanan yang sangat
memuaskan dari perusahaan terkait.
2. Social Benefit
Konsumen akan merasa senang jika perusahaan terkait
mengetahui nama dari konsumen tersebut, menjalin
hubungan yang baik antara konsumen dan perusahaan,
serta perasaan senang tentang aspek sosial.
3. Special Treatment Benefit
Harga yang terjangkau bagi konsumen, pelayanan ekstra
yang memuaskan, dan konsumen dijadikan prioritas
utama dalam perusahaan.
Menurut Foster dan Candogan, 2000) Loyalitas nasabah akan
melahirkan empat prilaku dan tindakan seperti :
1. Perilaku nasabah yang bersifat memberikan rekomendasi
untuk mengajak orang lain dalam melakukan pembelian

atau menggunakan produk tersebut.
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2. Nasabah akan melakukan aktivitas atau mempergunakan
segala bentuk layanan yang ditawarkan oleh pihak
perbankan,

3. Nasabah akan menjadikan perbankan tersebut sebagai
pilihan pertama dalam mempergunakan jasa keuangan.

4. Word of mounth yaitu perilaku nasabah untuk membicarkan
hal-hal yang bagus terhadap produk dari bank tersebut ke
orang lain.

Keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan
apabila memilki pelanggan yang loyal, yaitu (Griffin, 2005):

a. Menghemat biaya pemasaran.

b. Mengurangi biaya transaksi seperti biaya negosiasi, kontrak
dan pemprosesan pemasaran.

c. Mengurangi biaya turn over konsumen, karena jumlah
konsumen yang meninggalkan perusahaan jumlahnya relatif
sedikit.

d. Meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar
pangsa pasar perusahaan, dimana konsumen yang loyal
akan mencoba dan menggunakan produk lain yang
ditawarkan perusahaan sehingga memperbesar pangsa pasar
perusahaan.

e. Word of the mounth yang lebih positif dengan asumsi
bahwa pelanggan yang loyal juga berarti mereka merasa

puas.
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f. Mengurangi biaya kegagalan, artinya biaya yang
dikeluarkan untuk mendapatkan konsumen baru tidak
menghasilkan apa-apa.

2.1.4 Indikator Loyalitas

Menurut (Griffin, 2005), pelanggan yang loyal adalah mereka
yang sangat puas dengan produk atau jasa sehingga memiliki sifat
antusias untuk memperkenalkanya pada siapa pun yang mereka
kenal. Karakteristik pelanggan yang loyal dan menjadi indikator
loyalitas nasabah:
1. Melakukan pembelian berulang secara teratur.

Pelanggan yang loyal adalah mereka yang melakukan

pembelian barang ataupun jasa secara teratur bahkan mereka

akan tetap membeli meskipun harganya mengalami kenaikan.
2. Membeli antar lini produk dan jasa.

Pelanggan yang loyal bukan hanya membeli satu jenis produk

atau jasa saja dari sebuah perusahaan , melainkan mereka juga

membeli produk ataupun jasa tambahan yang disediakan oleh
perusahaan tersebut.
3. Mereferensikan kepada orang lain.

Pelanggan yang loyal selalu ingin mereferensikan suatu produk

atau jasa yang digunakannya kepada orang lain, baik kepada

teman maupun saudara. Mereka selalu berusaha mempengaruhi
orang lain untuk menggunakan produk atau jasa yang sama
dengan selalu menceritakan kelebihan produk atau jasa yang

dia gunakan sampai orang tersebut mencoba menggunakannya.
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4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing
(Kesetiaan).
Para pelanggan yang loyal selalu menolak apabila ditawari
produk atau jasa dari perusahaan lain (pesaing). Mereka sudah
memiliki kecintaan tersendiri terhadap produk atau jasa yang

telah digunakan.

2.2 Kepuasan Nasabah
2.2.1 Pengertian Kepuasan Nasabah

Kepuasan adalah suatu perasaan senang ataupun kecewa yang
dirasakan seseorang dan muncul setelah membandingkan antara
kenyataan dengan harapan terhadap kinerja atau hasil suatu produk
(Kotler, 2000).

Beberapa ahli mendefinisikan pengertian kepuasan pelanggan
antara lain (Tjiptono 2006):

a. Day, Mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai
penilaian evaluativ  purnabeli menyangkut pilihan
pembelian spesifik.

b. Howard dan Sheth, mengungkapkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah situasi kognitif pembelian berkenaan
dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan anatara hasil
yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang
dilakukan.

c. Engel, mengatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan

evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang
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kurangnya timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi
harapan.

Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi memberikan banyak
manfaat yang diterima oleh perusahaan perbankan dan mengurangi
tingkat sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya
kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan
oleh meningkatkan reputasi bisnis (Lupiyoadi, 2006).

Menurut Gulledge (1988) dalam Candra, (2001) tingkat
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh sistem penyampaian barang
dan jasa antara lain:

1. Tampilan dari barang atau jasa, citra terhadap perusahaan,
barang, jasa atau merek
2. Hubungan antara harga dan nilai dari sudut pelanggan
3. Tingkat kinerja karyawan perusahaan.
Ciri-ciri pelanggan yang merasa puas yaitu (Kotler, 2007):
1. Loyal terhadap produk
2. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat
positif
3. Perusahaan menjadi pertimbangan utama
2.2.2 Kepuasan Nasabah dalam Islam
Salah satu keharusan muslim adalah menjalin hubungan, yaitu
hablum minallah (hubungan yang baik dengan Allah) dan Hablum
Minanas (hubungan yang baik dengan manusia) (Ahmad Yani,
2006). Allah SWT berfirman:
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Artinya: “Sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-
Nya dengan sesuatupun. dan berbuat baiklah kepada dua
orang ibu-bapa, karib-kerabat, anak-anak yatim, orang-
orang miskin, tetangga yang dekat dan tetangga yang jauh,
dan teman sejawat, Ibnu sabil dan hamba sahayamu.
Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang
sombong dan membangga-banggakan diri”” (QS: 4: 36).

Ayat di atas maksudnya manusia harus menjalani hubungan
yang baik kepada Allah SWT, dengan menyembah dan
menunjukkan pengabdian kepada-Nya tanpa syirik, baik yang besar
maupun yang kecil. Dan ayat di atas menjelaskan hubungan
manusia yang satu dengan yang lainnya saling membutuhkan,
sudah seharusny manusia bisa menjalin hubungan yang sebaik-
baiknya (Ahmad Yani, 2006).

Dalam konteks kepuasan pelanggan, interaksi antara penjual
dan pembeli (hubungan baik sesama manusia), Allah berfirman
dalam Al-Quran surat Ali-Imran ayat 159 telah memberikan
pedoman kepada mukmin (pelaku usaha) agar berlemah lembut

memuaskan kepada customer/pelanggan (Arif Sulfianto, 2010).
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Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri
dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah
dengan mereka dalam urusan itu[246]. kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakallah
kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kepada-Nya” (QS: 3:159).

[246] Maksudnya: urusan peperangan dan hal-hal duniawiyah

lainnya, seperti urusan politik, ekonomi, kemasyarakatan dan lain-

lainnya.

2.2.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah

Zeithaml dan Bitner dalam ismail (2014:181) mengemukakan

bahwa kepuasan adalah konsep yang jauh lebih luas dari hanya
sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi juga di pengaruhi oleh
faktor-faktor lain. Kepuasan pelanggan di pengaruhi oleh:

1. Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan (jasa)
Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu konsumen akan merasa
puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau
sesuai dengan yang di harapkan.

2. Faktor Kualitas Produk
Kualitas produk yaitu konsumen akan merasa puas apabila

hasil menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
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berkualitas.
3. Faktor Harga
Harga yaitu produk yang memiliki kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai
yang lebih tinggi kepada konsumen.
4. Faktor Situasi
Faktor situasi yaitu keadaan atau kondisi yang di alami oleh
konsumen.
5. Faktor Pribadi dari pelanggan
Faktor pribadi dan konsumen yaitu karakteristik konsumen
mencakup kebutuhan pribadi.
2.2.4 Indikator Kepuasan Nasabah
Pengukuran kepuasan konsumen sangatlah penting untuk
dilakukan karena ~memberikan informasi bermanfaat bagi
perusahaan, pemegang saham, investor, pemerintah dan konsumen.
Menurut Kottler di dalam jurnal Suwardi (2011), menyatakan
bahwa kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan
konsumen. Hawkins dan Lonney (dalam buku Tjiptono, 2004:101)
indikator kepuasan pelanggan terdiri dari :
1. Kesesuaian harapan
Merupakan tingkat kesesuaian antara Kinerja produk yang
diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh
pelanggan, meliputi :
a. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan.

b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau
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melebihi dengan yang diharapkan.
Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi

dengan yang diharapkan.

2. Minat Menggunakan kembali

Merupakan kesediaan pelanggan untuk menggunakan

kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk

terkait, meliputi:

a.

Berminat untuk datang kembali karena pelayanan yang
diberikan memuaskan.

Berminat untuk menggunakan kembali karena nilai dan
manfaat yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk.
Berminat untuk menggunakan kembali karena fasilitas

penunjang yang disediakan memadai.

3. Kesediaan merekomendasikan

Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan

produk yang telah dirasakannya kepada teman atau keluarga,

meliputi :

a.

Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk
yang ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.
Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk
yang ditawarkan karena fasilitas penunjang yang
disediakan memadai.

Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk
yang ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat

setelah mengkonsumsi sebuah produk jasa.
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2.3 Kualitas Pelayanan

2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Dalam Standar Nasional Indonesia yang disusun Dewan
Standarisasi Nasional dalam (Rita, 2001) mendefinisi bahwa mutu
atau kualitas adalah suatu gambaran dan karakteristik menyeluruh
dari suatu jasa yang menunjukkan kemampuannya dalam
memuaskan kebutuhan yang telah ditentukan ataupun yang tersirat.

Menurut Kotler dan Keller (2008:143) kualitas (quality)
adalah fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung
pada kemampuan untuk dapat memuaskan kebutuhan dengan cara
dinyatakan maupun secara tersirat. Menurut Tjiptono (2008:247)
pada prinsipnya, definisi kualitas pelayanan berfokus terhadap
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan, serta ketepatan
penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas
layanan (service quality) berkontribusi untuk menciptakan
diferensiasi, positioning dan strategi dalam bersaing setiap
organisasi, baik perusahaan jasa maupun perusahaan manufaktur
(Tjiptono, 2011:162).

Kualitas pelayanan menurut Lewis dan Booms dalam
Tjiptono (2012:157), kualitas pelayanan secara sederhana adalah
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan apakah
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Sedangkan menurut
Nasution (2004:114) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut

untuk memenuhi keinginan pelangan. Menurut Zeithaml, dkk
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dalam Laksana (2008:180), kualitas pelayanan yang diterima
konsumen dinyatakan dengan besarnya perbedaan antara harapan
dan keinginan konsumen dengan tingkat persepsi mereka.

Jadi kualitas pelayanan adalah suatu kegiatan atau rangkaian
kegiatan yang dilakukan oleh suatu pihak yang diberikan kepada
konsumen bersifat tidak berwujud baik dilakukan melalui interaksi
secara langsung atau tidak langsung. Ataupun juga ukuran tingkat
pelayanan yang telah diberikan kepada konsumen sesuai dengan
harapan dan keinginan konsumen.

Menurut Lupiyoadi (2014:217) ada lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu :

1. Tangibility (bukti langsung)
2. Reability (Keandalan)

3. Responsiveness (ketanggapan)
4. Assurance (Jaminan)

5. Empathy (kepedulian)

Selain dimensi menurut Lupiyoadi, menurut Bahia dan
Nantel (2000) juga menjelaskan bahwa untuk mengetahui skala
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan perbankan
disebut dengan Banking Service Quality (BSQ). Konsep BSQ yaitu
penggabungan konsep servis quality (servqual) dengan konsep
marketing mix. Konsep BSQ memiliki 6 dimensi yaitu :

1. Tangibles (Bukti Langsung), dimensi yang mengacu pada
tampilan layanan, dan faktor fisik lainnya yang menunjang

layanan yang berkualitas seperti sarana dan prasarana.
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. Reability (kehandalan) dimensi ini merujuk pada sistem
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya seperti pada bidang administrasi dan pengarsipan
data yang baik dan benar sehingga tidak terjadi kesalahan
dalam proses penyampaian jasa.

. Access (akses), dimensi ini mengacu pada kemampuan
perusahaan -~ dalam memberikan kemudahan untuk
mengakses, seperti adanya perlengkapan yang modern yang
menunjang kemudahan untuk akses layanan perbankan

. Price (Harga), kesepadanan biaya yang dikeluarkan
nasabah dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
perbankan.

. Effectiveness and assurance (keefektifan dan jaminan), ini
mengacu  pada  kemampuan  perbankan  dalam
menumbuhkan rasa percaya nasabah kepada perusahaan dan
juga aspek keamanan.

. Service portofolio (portofolio jasa yang ditawarkan)
mengacu pada pelaynan yang holistik yaitu kemudahan
dalam transaksi serta konsisten dalam mengikuti

perkembangan layanan perbankan.

Dalam penelitian ini dimensi BSQ akan ditambah tiga dimensi

lagi dan dimensi ini dinamai IBSQ vyaitu (Bahia dan Nantel,
2000) :

7. Courtesy, yaitu dimensi yang mengarah pada sikap/perilaku

ramah, bersahabat, tanggap terhadap keinginan konsumen.
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8. Communication (komunikasi), kemauan memberi layanan
untuk mendengarkan suara, keinginan/aspirasi pelanggan,
sekaligus kesediaan untuk selalu menyampaikan informasi
baru kepada masyarakat.

9. Sharia compliance (kepatuhan syariah), kemampuan
perusahaan. perbankan syariah dalam hal patuh terhadap
hukum-hukum syariah islam

2.3.2 Kualitas Pelayanan dalam Islam

Islam telah mengajarkan bahwa memberikan suatu layanan
dari usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan berikan
yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini tampak dalam Al-Quran
surat Al-Bagarah ayat 267 yaitu :
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Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan
Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan
sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk
kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk
lalu kamu nafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memicingkan
mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpuji” (QS: 2:267).
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Perilaku buruknya pengusaha dalam menjalankan bisnis akan
menentukan sukses atau gagalnya bisnis yang dijalankan, seperti
yang diterangkan dalam Al-Qur’an Surat Ali-Imran ayat 159 yaitu :
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Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku
lemah-lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu
bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka,
dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu.
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah
menyukai orang-orang yang bertawakal kepada-Nya”

(QS: 3:159).

2.3.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Christian Gronroos dalam Rolando Jacobis (2013:621)
mengemukakan bahwa terdapat 4 faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yaitu:

1. Menjaga dan memperhatikan, bahwa pelanggan akan
merasakan kepuasan pelayanan karyawan dan sistem
operasional yang ada dapat menyelesaikan problem mereka.

2. Spontanitas, dimana karyawan menunjukan keinginannya

untuk menyelesaikan masalah pelanggan.
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3. Penyelesaian masalah, karyawan yang berhubungan
langsung dengan pelanggan harus memiliki keahlian untuk
menjalankan tugas berdasarkan standar yang telah
ditetapkan.

4. Perbaikan, apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan
maupun hal yang tidak terduga, haruslah mempunyai
personil yang dapat menyiapkan usaha-usaha khusus untuk

dapat mengatasi kondisi tersebut.

2.4 Penelitian Terdahulu

Penelitian yang telah dilakukan oleh Wijaya, dkk (2017) yang
membahas “Pengaruh Kualitas Layanan Perbankan Terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Syariah XYZ di Jakarta”
pengukuran kepuasan nasabah yang digunakan dalam penelitian ini
dengan menggunakan konsep IBSQ yang terdiri dari 7 dimensi
yaitu effectiveness and assurance, access, price, service portfolio,
reliability, tangible dan Sharia compliance. Memperoleh hasil
bahwa hanya dimensi price, service portfolio, reliability, dan
tangible yang berpengaruh positif terhadap kepuasan dan kepuasan
nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Sedang
kan tiga dimensi lainnya tidak berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah.

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Wijayanto, (2015) yang

penelitiannya berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
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Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah Bank™ dimensi pengukuran yang
digunakan pada penelitian ini adalah SERVQUAL vyaitu pengaruh
bukti  fisik (tangible), jaminan (assurance), ketanggapan
(responsiveness), keandalan (reliability) dan perhatian (empathy)
terhadap kepuasan nasabah. Metode Analisis data yang digunakan
adalah uji statistik regresi linier berganda dengan menggunakan uji
t dan Uji F dan uji-R2. Hasil penelitian ini menunjukkan ke 5
dimensi mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan variabel kepuasan
pelanggan juga mempengaruhi pelanggan loyalitas.

Penelitian ketiga oleh Trisusanti (2017), yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap
Loyalitas Nasabah (Studi pada Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Pekanbaru)” penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan
analisis statistik menggunakan SPPS 17,0 dengan melakukan uji
validitas, uji reliabilitas, analisis linier berganda, analisis linier
berganda, analisis determinan (R2) dan uji hipotesis dengan uji t
(parsial) dan uji f (Serentak).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hasil pengujian
hipotesis variabel pertama adalah kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kedua adalah
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Kualitas layanan dan kepercayaan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Najmudin, (2011) yang
berjudul “Loyalitas Nasabah Terhadap Bank-Bank Syariah Di
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Yogyakarta” Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas
pelanggan telah tercapai, seperti yang terlihat dari beberapa
karakteristik konsumen seperti jenis kelamin, usia, pekerjaan dan
perbedaan pendapatan menyatakan tidak ada kesetiaan. Sedangkan
karakteristik pendidikan terlihat ada perbedaan kesetiaan. Metode
analisis yang digunakan adalah metode analisis deskriptif, dan uji
validitas, reliabilitas dan analisis tes kai kuadrat.

Penelitian berikutnya oleh Nurhayati dan Fatmasaris, (2016)
yang berjudul ‘“Peningkatan Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Melalui Peningkatan Kualitas Layanan Dan Kepuasan Nasabah
Dengan Variabel Religiusitas Sebagai Variabel Moderating (Studi
Pada Bank Syariah Di Kota Semarang)”. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan dan tingkat kepuasan serta
religiusitas pelanggan secara bersama-sama berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Tingkat kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan juga berpengaruh pada loyalitas pelanggan dan variabel
yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah
tingkat religiusitas. Metode yang digunakan adalah kuantitatif yang
mengunakan uji reliabilitas, uji asumsi klasik, normalitas dan uji
hipotesis. Teknik penarikan sampel pada penelitian ini dengan
metode random sampling.

Penelitian oleh Respati, dkk (2016) dengan judul penelitian
yaitu “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
Dan Dampaknya Pada Loyalitas Nasabah (Studi Pada Nasabah
Tabungan Bank BCA KCU Pusat Kota Malang)”. Metode yang
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digunakan dalam penelitian ini adalah metode purposive sampling,
data yang diperolen dianalisis dengan menggunakan analisis
deskriptif dan analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, dan
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Penelitian Rachmawati, dkk (2015) yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan
(Survei Pada Nasabah Tabungan PT. Bank Mandiri Persero Tbhk
Kantor Cabang Kota)” Jenis penelitian yang digunakan adalah
explanatory research. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 116
orang nasabah tabungan PT. Bank Mandiri Persero Tbk Kantor
Cabang Kota Batu. Teknik pengambilan sampel menggunakan
accidental sampling. Analisis data menggunakan analisis deskriptif
dan analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan, dan terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan juga berpengaruh terhadap loyalitas.

Penelitian dari  Sulaeman, dkk (2017) dengan judul
“Pengaruh Kualitas Layanan dan Kewiraniagaan Terhadap
Kepuasan Nasabah Kredit Pensiun Serta Dampaknya pada
Loyalitas Nasabah”. Metode penelitian yang digunakan adalah

metode survey. Pengumpulan data diperoleh melalui kuesioner dan
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studi pustaka. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang

menggunakan fasilitas kredit. Penentuan sampel berdasarkan
jumlah variabel yang diteliti dan ditentukan sebanyak 100 orang.
Analisis data yang digunakan adalah analisis jalur. Hasil penelitian
menemukan bahwa baik secara parsial maupun secara simultan
kualitas layanan dan kewiraniagaan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Kualitas layanan dan kewiraniagaan berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah baik secara parsial ataupun simultan, dan

kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah.
Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
Peneliti/ | Variabel Hasil Perbedaan Persamaan
Tahun
Najmudin | Loyalitas | Loyalitas konsumen | Perbedaannya | Persamaan
(2011) terhadap atribut | terletak pada | pada
perusahaan(pelayanan | variabel penelitian ini

, fasilitas, lokasi,
keamanandan harga)
memperoleh nilai rata-
rata sebasar 3,56 dan
menunjukkan  bahwa
konsumen loyal
terhadap  bank-bank
syariah di Yogyakarta.
Hasil kedua diperoleh
bahwa perbedaan
loyalitas berdasarkan
karakteristik (jenis
kelamin, usia,
pekerjaan dan
penghasilan) memiliki
loyalitas yang sama,
sedangkan

penelitian,
yaitu
penelitian
Mohammad
Najmudin
hanya
menggunakan
satu variabel
dan objek
penelitiannya
juga berbeda.

pada

terletak pada
salah  satu
variabelnya
yaitu
loyalitas
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Peneliti/

Tahun Variabel Hasil Perbedaan Persamaan
karakteristik
pendidikan  terdapat
loyalitas yang berbeda
Wijayant | Variabel | Dimensi kualitas | Pada  objek | Pada
0 (2015) | independ | pelayanan seperti | nya yaitu pada | variabel
en vyaitu | Tangible, reliability, | Bank Jateng | penelitianny
Kualitas | responsiveness, Syariah a
Pelayana | assurance dan | Cabang
n dan | empathy Surakarta, dan
variabel mempengaruhi indikator
depedenn | kepuasaan pelanggan. | pengukuranny
ya adalah | Sedangkan kepuasan | a yang
Kepuasan | pelangan juga | mengunakan
dan mempengaruhi SERVQUAL
loyalitas | loyalitas pelanggan. Pada  objek
nasabah nya yaitu pada
Bank Jateng
Syariah
Cabang
Surakarta, dan
indikator
pengukuranny
a yang
mengunakan
SERVQUAL
Rachmaw | Variabel | Terdapat pengaruh | Pada  objek | Pada
ati, dkk | independ | yang signifikan antara | nya yaitu pada | variabel
(2015) en yaitu | kualitas pelayanan | Bank Jateng | penelitianny
Kualitas | terhadap kepuasan | Syariah a, dan
Pelayana | pelanggan, dan | Cabang metode yang
n dan | terdapat pengaruh | Surakarta, dan | digunakan
variabel yang signifikan antara | indikator yaitu  path
depedenn | kualitas pelayanan | pengukuranny | analysis
ya adalah | terhadap loyalitas | a yang
Kepuasan | pelanggan. Kepuasan | mengunakan
dan pelanggan juga | SERVQUAL
loyalitas | berpengaruh terhadap
nasabah loyalitas.
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P.Ie_gﬁlulgl Variabel Hasil Perbedaan Persamaan
Nurhayati | Variabel | Kualitas layanan dan | Pada  objek | Pada
dan independ | tingkat kepuasan serta | penelitian dan | variabelnya
Fatmasari | en vyaitu | religiusitas pelanggan | penggunaan seperti
(2016) Kualitas | secara bersama-sama | variabel kualitas
Rachmaw | Pelayana | berpengaruh terhadap | independen pelayanan,
ati, dkk | n, loyalitas  pelanggan. | lebih dari satu. | kepuasan
(2015) Kepuasan | Tingkat kualitas nasabah dan
nasabah layanan dan kepuasan loyalitas
dan pelanggan juga nasabah.
religiusita | berpengaruh pada
s variabel | loyalitas  pelanggan
depedenn | dan variabel yang
ya adalah | paling  berpengaruh
loyalitas | terhadap loyalitas
nasabah pelanggan adalah
tingkat religiusitas
Respati, | Variabel | Kualitas  pelayanan | Pada  objek | Pada
dkk independ | berpengaruh nya yaitu pada | variabel
(2016) en vyaitu | signifikan  terhadap | Nasabah penelitianny
Kualitas | kepuasan nasabah dan | Tabungan a, dan
Pelayana | loyalitas nasabah, dan | Bank ~ BCA | metode yang
n dan | kepuasan KCU  Pusat | digunakan
variabel nasabah berpengaruh | Kota Malang, | yaitu  path
depedenn | signifikan  terhadap | dan indikator | analysis
ya adalah | loyalitas nasabah. pengukuranny
Kepuasan a yang
dan mengunakan
loyalitas SERVQUAL

nasabah
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Peneliti/

Tahun Variabel Hasil Perbedaan Persamaan
Wijaya, Variabel | Hasil penelitian | Pada objek Pada
dkk independ | menunjukkan bahwa | penelitian dan | variabel
(2017) en yaitu hanya pada metode penelitian,
Kualitas | dimensi price, service | penelitian dan
Pelayana | portfolio, reliabililty, | yang indikator
n dan dan tangible | digunakan, yang
variabel berpengarun  positif | penelitiannya | digunakan
depedenn | terhadap menggunakan | adalah
ya adalah | kepuasan nasabah dan | metode Islamic
Kepuasan | kepuasan nasabah | Structural Banking
dan berpengaruh  positif | Equation Servis
loyalitas | terhadap loyalitas | Modeling Quality
nasabah nasabah. (SEM) (IBSQ)
Sedangkan ketiga
dimensi lainnya
(effectiveness and
assurance,  access)
tidak berpengaruh
terhadap kepuasan
nasabah.
Trisusanti | Variabel | hasil pengujian | Objek Ada variabel
(2017) independ | hipotesis variabel | penelitian, yang sama,
en vyaitu | pertama adalah | variabel pada | dan  teknik
Kualitas | kualitas layanan | penelitiannya | pengumpula
Pelayana | berpengaruh ada variabel | n data
n dan | signifikan = terhadap | kepercayaan, | dengan
kepercay | loyalitas  pelanggan. | mengunakan kuisioner.
a Variabel kedua adalah | indikator
an, kepercayaan SERVQUAL.
variabel berpengaruh
depedenn | signifikan  terhadap
ya adalah | loyalitas  pelanggan.
loyalitas | Kualitas layanan dan
nasabah kepercayaan  secara

simultan berpengaruh
signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan.
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P.Ie_gﬁlulgl Variabel Hasil Perbedaan Persamaan
Sulaema, | Variabel | Hasil penelitian | Objek Ada variabel
dkk independ | menemukan  bahwa | penelitian, yang sama,
(2017) en vyaitu | baik secara parsial | variabel pada | dan  teknik
Kualitas | maupun secara | penelitiannya | pengumpula
Pelayana | simultan kualitas ada variabel | n data
n dan | layanan dan | kewiraniagaan | dengan
kewirania | kewiraniagaan , mengunakan | kuisioner,
gaan, berpengaruh terhadap | indikator serta
serta kepuasan nasabah. | SERVQUAL | Analisis data
variabel Kualitas layanan dan dengan path
depedenn | kewiraniagaan analisis
ya adalah | berpengaruh terhadap
Kepuasan | loyalitas nasabah baik
dan secara parsial ataupun
loyalitas | simultan, dan
nasabah kepuasan nasabah
berpengaruh
signifikan  terhadap

loyalitas nasabah.

2.5 Pengaruh Antar Variabel

2.5.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Nasabah

Dalam perbankan persaingan antar

bank yang cukup

kompetitif dapat meningkatkan keuntungan dengan menyediakan

layanan yang terbaik kepada nasabah mereka (Sabir, 2014).

Pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan nasabah dengan

sendirinya karena nasabah merasa segala yang dibutuhkannya bisa

terpenuhi, dan juga dapat menciptakan hubungan yang baik dengan

nasabah yang nantikan menjadi

hal

yang penting untuk




40

kelangsungan hidup perusahaan. Begitu juga sebaliknya jika
pelayanan yang diberikan perusahaan buruk, maka nasabah tidak
akan merasa puas. Maka dari itu kualitas pelayanan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau
kecewanya seseorang yang timbul setelah membandingkan antara
harapan dengan hasil atau kesan terhadap produk ataupun terhadap
kinerja yang diberikan dalam suatu perusahaan (Kotler, 2012).
Kepuasan nasabah dapat ditingkatkan dengan memfokuskan
kualitas pelayanan dalam suatu perusahaan. Penting bagi suatu
perusahaan untuk mengetahui seberapa jauh tingkat kualitas
pelayanan yang telah diberikan oleh nasabah sehingga
menyebabkan kepuasan nasabah.

2.5.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Nasabah

Loyalitas nasabah dapat dilihat dari seberapa puasnya
nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu
perusahaan. Jika kualitas pelayanan yang diberikan baik maka akan
menghasilkan kepuasan nasabah yang tinggi dan juga dapat
meningkatkan loyalitas nasabah. kualitas pelayanan itu dilakukan
berulang-ulang dan berkelanjutan dan terus diperbaiki maka akan
memberikan kepuasan pada nasabah sesuai harapan, dan loyalitas
nasabah akan timbul yang nantinya akan berpengaruh pada

kemajuan perusahaan dan meningkatkan profit perusahaan.
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Dalam mengambil kebijakan untuk meningkatkan loyalitas
nasabah, kualitas pelayanan perlu dapat perhatian yang baik karena
sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dalam hal ini
nasabah cenderung akan lebih setia atau loyal kepada perusahaan
ketika mereka melihat dan merasakan kualitas pelayanan yang
tinggi. Segala atribut kualitas pelayanan memiliki pengaruh
terhadap loyalitas nasabah.

2.5.3 Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas
Nasabah

Sabir dkk, (2014) menemukan bahwa terdapat pengaruh
anatara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Salah satu
alasan pelanggan berpindah brand adalah ketidakpuasan. Mereka
merasakan alternatif hanya membuat lebih buruk tidak seperti
brand yang mereka gunakan. Kepuasan pelanggan menempati
posisi penting dalam praktek di dunia bisnis karena manfaat yang
dapat ditimbulkannya bagi perusahaan.

Konsumen yang puas terhadap barang dan jasa yang
dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuk membeli
ulang dari produsen yang sama. Serta kepuasan yang timbul dapat
membuat nasabah tergerak untuk melakukan word of mouth,
karena nasabah yang puas tersebut sudah menjadi nasabah yang
loyal.

2.4 Kerangka Pemikiran
Kualitas Pelayanan merupakan faktor yang dapat

mempengaruhi kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Baik dan
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buruknya kualitas pelayanan yang diberikan dapat menghasilkan
seberapa puasannya nasabah dan seberapa loyalnya nasabah dimasa
yang akan datang. Maka dari itu Pada penelitian ini memiliki

kerangka pemikiran sebagai berikut:

Kepuasan
Nasabah
Kualitas R Loyalitas
Pelayanan g
Gambar 2.1
Skema Kerangka Pemikiran
2.5 Hipotesis

Berdasarkan latar belakang masalah dan landasan teori yang
telah disampaikan di atas, maka hipotesis yang diajukan dalam

penelitian ini yaitu :

H1 = : Kualitas pelayanan  berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah
H2  : Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah secara simultan

berpengaruh terhadap loyalitas

H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
H4  : Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas
H5  : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas dengan

variabel kepuasan nasabah sebagai variabel intervening
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini - menggunakan jenis penelitian
kuantitatif, Kuantitatif itu sendiri yaitu suatu proses penelitian yang
menggunakan metode penelitian berupa rumus-rumus statistik
dalam menggunakan angka, dari tahap pengumpulan data, analisis
data dan pengelolaan data dalam mengidentifikasi dan mengolah
variabel yang muncul dari problema yang akan dijawab hingga
memperoleh hasil (Arikunto, 2006).Menurut Sugiyono, penelitian
kuantitatif diartikan sebagai suatu metode penelitian dengan
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti
populasi atau sampel (Sugiyono, 2012: 7).

Dengan jenis penelitian yaitu kolerasi, penelitian korelasi ini
adalah penelitian yang dilakukan oleh peneliti untuk mengetahui
tingkat hubungan antara dua variabel atau lebih, tanpa melakukan
perubahan, tambahan atau manipulasi terhadap data yang memang
sudah ada (Arikunto, 2010). Alat ukur penelitian ini yaitu
kuesioner, dan data yang diperoleh berupa jawaban dari karyawan
terhadap pertanyaan yang diajukan.Pada penelitian ini variabel
yang diuji adalah kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
dan loyalitas nasabahBank Negara Indonesia (BNI) Syariah cabang
Banda Aceh.

Dalam penelitian ini menggunakan model analisis jalur (Path

43
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analysis) karena di antara variabel independent dengan variabel
dependent terdapat mediasi yang mempengaruhi. Dalam penelitian
ini terdiri tiga variabel. Yakni variabel bebas (independent) kualitas
pelayanan, sedangkan variabel terikat (dependent) yaitu loyalitas

dan variabel intervening yaitu kepuasan nasabah

3.2 Lokasi Penelitian dan Objek Penelitian

Objek penelitian adalah isu, problem, atau permasalahan
yang dibahas, dikaji, diteliti dalam riset. Objek dalam penelitian ini
adalah melihat seberapa berpengaruhnya kualitas pelayanan
customer service dan teller dan juga kepuasan nasabah dan
loyalitas nasabah Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah cabang
Banda Aceh.Lokasi yang akan dijadikan tempat penelitian adalah
Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah cabang Banda Aceh.

3.3 Populasi dan Sampel Penelitian
Arikunto (2010) menyatakan bahwa populasi adalah
keseluruhan subjek penelitian. Dalam penelitian, populasi
digunakan untuk menyebutkan seluruh elemen/anggota dari suatu
wilayahyang menjadi sasaran penelitian. Adapun yang menjadi
populasi dalam penelitian adalah jumlah seluruh nasabah
fundingBNI Syariah cabang Banda Aceh yang berjumlah 42.816
orang pada akhir Desember 2018.
Sampel merupakan bagian dari populasi yang akan diteliti

(Arikunto,2006). Pengambilan sampel adalah proses memilih
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sejumlah elemen secukupnya dari populasi, sehingga penelitian
terhadap sampel dan pemahaman tetang sifat atau karakteristiknya
akan dapat menggeneralisasikan sifat atau karakteristik tersebut
pada elemen populasi. Mengingat ukuran populasi yang begitu
besar, maka ditentukan sampel untuk mewakili populasi dalam
penelitian ini.

Dalam pengambilan sampel, Teknik sampling yang digunakan
adalah probability sampling dengan jenis purposive sampling, yaitu
teknik penentuan sampel dengan adanya pertimbangan tertentu
(Sugiyono, 2012:85). Dengan teknik tersebut setiap responden
dalam penelitian ini dipilih dengan menentukan kriteria responden,
yaitu nasabah tabungan, harus sudah lebih dari setahun menjadi
seorang nasabah pada BNI Syariah Cabang Banda Aceh, selain
menjadi nasabah BNI Syariah Cabang Banda Aceh juga menjadi
nasabah di bank lainnya.

Penetapan ukuran sampel dapat dilakukan dengan

menggunakan rumus slovin, yakni sebagai berikut:

) N
1+Ne?
Dimana :
n = Besarnya sampel
N = Populasi (42.816)
e = Eror Level (tinggkat kesalahan)

(dalam penelitian ini menggunakan e=10% atau 0.1)
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N = 42.816
1+42.816(0,1)2

=99.766 atau 100 orang

3.4 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

3.4.1 Sumber data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
kuantitatif. Sumber data diperoleh dari pemberian kuesioner kepada
nasabah yang bentuk pertanyaannya berasal dari penelitian-
penelitian terdahulu yang terdapat dalam jurnal-jurnal yang telah
ada dan akhirnya membuat pertanyaan kuesioner yang cocok untuk
nasabah. Semua bahan dan data dalam penelitian ini diselidiki
menggunakan Likert-Type lima poin yaitu dengan skala (5=sangat
setuju, 1=sangat tidak setuju).
Sumber data diperoleh dari :
a. Data Primer
Informasi yang dikumpulkan  peneliti langsung dari
sumbernya atau dari objek penelitian. Data primer digunakan
dalam penelitian ini adalah hasil dari pengisian kuesioner para
responden yang diperoleh daripara nasabah BNI Syariah
Cabang Banda Aceh.
b. Data Sekunder
Data yang diperoleh secara tidak langsung maupun berupa
literatur yang ada hubungannya dengan penelitian. yang

diperoleh dari buku-buku dan jurnal-jurnal yang berhubungan
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dengan penelitian.

3.4.2 Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data yang valid dan akurat, penulis
melakukan:
a. Kuesioner

Metode pengumpulan data dengan cara membuat daftar
pertanyaan atau angket yang disiapkan terlebih dahulu kemudian
diajukan kepada responden terpilih guna mendapatkan keterangann
dan informasi dari responden yang bersangkutan. Dalam penelitian
ini, kuisioner bersifat tertutup dimana hanya memilih 5 alternatif
jawaban yang tersedia pada kuisioner yaitu: sangat setuju (ss),
setuju (s), netral (n), tidak setuju (ts) dan sangat tidak setuju (sts).
Dengan pertimbangan antara lain karena hasilnya praktis, lebih
mudah diolah, responden tidak perlu membuat jawaban berupa
kalimat tertulis sehingga mampu menghemat waktu responden dan
peneliti.  (Yelli, 2017). Kuesioner yang berisi pertanyaan-
pertanyaan kepada nasabah PT. BNI Syariah untuk mendapatkan
hasil seberapa puas dan loyalnya nasabah tersebut.

3.5 Definisi dan Operasional Variabel
3.5.1 Variabel Bebas (Independen)

Variabel bebas dalam penelitian ini kualitas layanan yang
terdiri dari sembilan dimensi yaitu tangibles, reliability, access,
price, effectiveness and asuurance, service portofolio, courtesy,

communication dan sharia compliance.



3.5.2 Variabel Terikat (Dependen)
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Variabel terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas. Dengan

indikator loyalitas yaituMelakukan pembelian berulang secara

teratur, Membeli antar lini produk dan jasa dan Mereferensikan

kepada orang lain.

3.5.3 Variabel Intervening(Mediasi)

Variabel intervening dalam penelitian ini adalah kepuasan

nasabah dengan indikator kepuasan yaitu kesesuaian harapan,

minat menggunakan kembali dan kesediaan merekomendasikan.

Tabel 3-1
Operasional Variabel
No Variabel Indikator Skala Referensi
1 Kualitas Tangibles = (Bukti | Likert, Tjiptono,

Pelayanan (X), Langsung) dimana 2008
upaya Reability nilai
pemenuhan (kehandalan) 1=sangat
kebutuhan  dan | Access (akses) tidak
keinginan, serta | Price (Harga) setuju
ketepatan Effectiveness and dan nilai
penyampaian assurance 5=sangat
untuk _ (keefektifan -~ dan | setuju
mengimbangi jaminan)
harapan Service . portofolio
pelanggan. (portofolio  jasa

yang ditawarkan)

Courtesy

(Kesopanan)

Communication

(komunikasi)

Sharia compliance

(kepatuhan syariah)




Tabel 3.1-Lanjutan
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secara mendalam
untuk  membeli
atau mendukung
kembali produk
atau jasa yang
disukai  dimasa
yang akan datang
meski adanya
beberapa
pengaruh  situasi
dan usaha
pemasaran yang
berpotensi
pelanggan
beralih.

Mereferensikan
kepada orang lain

Kesetiaan

No Variabel Indikator Skala Referensi

2 Kepuasan Kesesuaian Likert, Kotler, 2000
Nasabah (2), Harapan dimana
perasaan senang | Minat nilai
ataupun Menggunakan 1=sangat
kecewayang Kembali tidak
dirasakan Kesediaan setuju dan
seseorang  dan | Merekomendasikan | nilai
muncul  setelah 5=sangat
membandingkan setuju
antara kenyataan
dengan harapan
terhadap kinerja
atau hasil suatu
produk.

3 Loyalitas Pembelian Kotler dan
Nasabah (YY), berulang Keller, 2009
suatu komitmen | Membeli antar lini
yang dipegang | produk
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3.6 Skala Pengukuran

Dalam penelitian ini skor penelitian menggunakan skala
likert. Skala likert sejumlah pertanyaan disusun dengan jawaban
responden dalam satu kontinum yang diberi bobot sesuai dengan
item, dalam penelitian ini terdapat lima kategori penilaian jawaban
yang mengandung variasi nilai bertingkat, antara lain:

Tabel 3.2
Bobot Nilai Setiap Pertanyaan

Alternatif Jawaban Bobot Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Kurang Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Bahwa semakin tinggi skor yang diperoleh dari seorang
responden, merupakan indikasi bahwa responden tersebut sikapnya
semakin positif terhadap obyek yang ingin diteliti oleh penulis.
Tujuannya untuk mengarahkan responden menjawab pertanyaan

yang benar-benar menggambarkan kondisi responden.

3.7 Uji Instrumen
3.7.1 Uji Validitas
Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat-

tingkat kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen. Suatu
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instrumen yang valid atau sahih mempunyai validitas tinggi.
Sebaliknya, instrumen yang kurang valid berarti memilikivaliditas
rendah (Arikunto, 2010).

Untuk menguji Kkuesioner penelitian, menggunakan uji
validitas butir instrumen, dikatakan memiliki validitas apabila
mempunyai dukungan besar terhadap skor total.

Uji validitas dapat dihitung dengan melakukan perbandingan
antara nilai r hitung dengan nilai r tabel. Apabila r hitung lebih
besar dari r tabel dan memiliki nilai positif, maka pertanyaan yang
diuji - dikatakan valid. Kriteria penilaian uji validitas yang
digunakan tersebut yaitu:

a. Jika r hitung lebih besar dari r tabel, maka komponen kuesioner
dinyatakan valid.

b. Jika r hitung lebih kecil dari r tabel, maka komponen kuesioner
dinyatakan tidak valid.

3.7.2 Uji Reabilitas

Reabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana
suatu alat ukur dapat dipercaya atau diandalkan. Realiabilitas
menunjuk pada satu pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data
karena instrumen tersebut sudah baik. Reliabel artinya dapat
dipercaya, jadi dapat diandalkan (Arikunto, 2010). Alat ukur
reabilitas yaitu dengan menggunakan uji statistikCronbach Alpha

()
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Kriteria penilaian uji reliabilitas yang digunakan tersebut
yaitu:
a. Jika hasil koefisien alpha lebih besar dari 0,60 maka kuesioner
tersebut dinyatakan reliabel.
b. Jika hasil koefisien alpha lebih kecil dari 0,60 maka kuesioner
tersebut dinyatakan tidak reliabel.

3.8 Analisis Data

Teknik Analisis Data adalah metode atau cara yang digunakan
untuk mengolah sebuah data menjadi informasi sehingga karakteristik
data tersebut menjadi mudah dipahami dan bermanfaat untuk menemukan
solusi permasalahan, yang utama adalah masalah pada suatu penelitian
(riski/pastiguna.com, 7 desember 2016). Pada penelitian ini analisis data
dengan mengunakan Analisis Jalur (Path Analysis Method) merupakan
pendekatan yang digunakan sebagai analisis data. Pada path analisis
untuk menganalisis data ditentukan terlebih dahulu persamaannya,
persamaan model dapat diperoleh dari ‘model struktur penelitian
berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dijelaskan sebelumnya, dapat

dilihat pada Gambar 3.1, yaitu:

el
pzel
pzX Z zy e2
/ \\ pyeZ

pyX Y

»
P

Gambar 3.1
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Struktur Lengkap
1. Z=pzx + e,

2. Y= pyX +pzy+e,

Keterangan:
X = Kualitas Pelayanan Y = Loyalitas Nasabah
Z = Kepuasan Nasabah e =Eror Term (Epsilon)

3.8.1 Substruktur I
Substruktur pertama yaitu kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah. Pengaruh variabel tersebut ditentukan melalui

koefisien jalur dengan persamaan struktural pada Gambar 3.2.

el
pzel
% pzx R 7
Gambar 3.2
Substruktur I
Model substruktur | dapat diformulasikan:
Z=pzx + €1
Keterangan :

Z = Kepuasan Nasabah
X =Kualitas Pelayanan
el =erorterm I (Epsilon)

3.8.2 Substruktur I
Substruktur kedua yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan

nasabahterhadap loyalitas. Pengaruh variabel tersebut ditentukan
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melalui koefisien jalur dengan persamaan struktural pada Gambar

X pyx l pye2
pzy
Z Y
Gambar 3.3
Substrutural 11

Model substruktur | dapat diformulasikan:
Y= pyX +pzyte;

Keterangan :

Y = Loyalitas

X = Kualitas Pelayanan

Z = Kepuasan Nasabah

e2 =eror term Il (Epsilon)

Pengolahan data yaitu data-data yang sudah terkumpul
setelah pengumpulan data, kemudian diolah kembali. Pengolahan
data ini memiliki tujuan agar data yang didapat lebih sederhana,
sehingga semua data yang telah terkumpul dan dapat disajikan
dengan tersusun rapi dan baik yang kemudian baru dianalisis
(riski/pastiguna.com, 7 Desember 2016).

Data tersebut adalah hasil dari jawaban kuesioner yang
kemudian diolah dan dianalisa dengan menggunakan statistik
sebagai alat perhitungannya. Adapun data yang diperoleh
berdasarkan skala data pada operasional variabel yaitu skala data
ordinal yang menunjukkan tingkatan, maka untuk menentukan

bobot dari setiap jawaban yang diberikan responden akan diberikan
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skor masing-masing pada setiap jawaban yaitu untuk arah positif
akan diberikan skor 5-4-3-2-1, dan untuk pernyataan negatif
diberikan skor 1-2-3-4-5.

3.9 Uji Asumsi Klasik
3.9.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi
normal, Model regresi yang baik memiliki distribusi data normal
atau mendekati normal(Ghozali, 2012). Dalam penelitian ini untuk
menguji normal tidaknya sebuah model regresi uji normalitas yang
gunakan adalah model grafik dan histogram.

Pengujian normalitas menggunakan analisa grafik dilakukan
dengan menggunakan metode grafik (plot), apabila titik-titik
menyebar disekitar garis dan mengikuti garis diagonal sehingga
dapat dinyatakan data tersebut terdistribusi normal atau model
regresi dinyatakan memenuhi asumsi normalitas.

3.9.2 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk menguiji
apakah terdapat korelasi antar variabel bebas (independen) dalam
suatu model regresi. Suatu model regresi yang baik seharusnya
tidak terjadi korelasi antar variabel independennya. Uji
multikolinearitas dapat dilakukan dengan melihat besaran dari
Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance Value dengan
kriteria sebagai berikut (Ghozali, 2012):
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a. Jika VIF > 10 atau Tolerance value < 0,10 maka terjadi
multikolinearitas.
b. Jika VIF < 10 atau Tolerance value> 0,10 maka tidak terjadi
multikolinearitas.
3.9.3 Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas - dilakukan dengan tujuan untuk
menguji apakah terdapat ketidaksamaan variance dari residual
suatu pengamatan ke pengamatan yang lainnya dalam suatu model
regresi (Ghozali, 2011). Uji heteroskedastisitas dilakukan
menggunakan dengan scatterplot, yang dimana apabilatitik-titik
pada grafik scatterplot terlihat menyebar secara acak serta tersebar

di atas maupun di bawah angka nol (0) pada sumbu Y.

3.10 Pengujian Hipotesis

Menurut Singgih (2010), hipotesis merupakan kemungkinan
jawaban sementara dari persoalan yang dihadapi dalam penelitian
ini, yang kebenarannya masih lemah sehingga harus diuji secara
empiris. Uji hipotesis dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui
apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
independen  (kualitas pelayanan) terhadap variabel dependen
(kepuasan nasabah dan loyalitas) baik secara parsial maupun
simultan.
Untuk menguji pengaruh langsung dari hipotesis, digunakan uji t,
dengan membandingkan t tabel dan t hitung juga dengan
membandingkan nilai probabilitas (sig) variabel yang bersangkutan

dengan taraf signifikansi 0,05. Jika nilai sig < 0,05, maka Ho
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ditolak dan Ha didukung yang berarti variabel independen
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
Hipotesis dilihat dari kategori rumusannya dapat dibedakan
menjadi dua bagian yaitu:
a. Hipotesis nol (Ho) yaitu hipotesis yang menyatakan tidak ada
pengaruh antara satu variabel dengan variabel lainnya.
b. Hipotesis alternatif (H,) yaitu hispotesis yang menyatakan

adanya pengaruh antara satu variabel dengan variabel lain.

3.11  Uji t (Parsial)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh
signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat secara
parsial. Adapun langkah-langkahnya adalah :

1. Merumuskan hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha

2. Menetapkan taraf signifikansi yaitu 5% = 0,05

3. Membandingkan t hitung dan t tabel

4. Membuat kesimpulan
Dasar pengambilan keputusan:

Dasar pengambilan keputusan
a. Apabila t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima
b. Apabila t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak
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Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui bersama-sama
variabel independen terhadap variabel dependen secara simultan.
Adapun langkah-langkahnya yaitu :

1. Merumuskan hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha

2. Menetapkan taraf signifikansi yaitu 5% = 0,05

3. Membandingkan F hitung dan F tabel

4. membuat kesimpulan
Dasar pengambilan keputusan:
a. Apabila F hitung > F tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima
b. Apabila F hitung < F tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak

3.13  Analisis Jalur (Path Analisis)

Ghozali (2013) menjelaskan bahwa metode analisis jalur
digunakan untuk menguji pengaruh variabel intervening. Analisis
jalur merupakan perluasan dari analisis regresi linear berganda,
atau analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk
menaksir hubungan kausalitas antar variabel (model casual) yang
telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. Analisis jalur
sendiri tidak dapat menentukan hubungan sebab-akibat dan juga
tidak dapat digunakan sebagai subtitusi bagi peneliti untuk melihat
hubungan kausalitas antar variabel. Apa yang dapat dilakukan oleh
analisis jalur adalah menentukan pola hubungan antara tiga atau

lebih variabel.
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3.14 Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Pengaruh
Total
Setelah uji signifikansi persamaan | dan persamaan Il yaitu
untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel bebas
(independent) terhadap variabel terikat (dependent), langkah
selanjutnya adalah mengidentifikasi pengaruh langsung, tidak
langsung dan pengaruh total setiap jalur.

a. Pengaruh langsung (direct causal effect) adalah pengaruh dari
suatu variabel lainnya tanpa melalui perantaraan variabel lain.
Besarnya pengaruh dapat dilihat dari satu atau lebih variabel
independent yang panahnya mengarah langsung ke variabel
dependen (Gudono, 2011:226). Besarnya pengaruh langsung
dapat dilihat dari besarnya koefisien jalur yang ditunjukkan
olen output SPSS pada tabel coefficient yang dinyatakan
sebagai Standardized coefficient atau dikenal dengan nilai
Beta (Sarjono, 2011:148).

b. Pengaruh tidak langsung (indirect effect) adalah pengaruh
suatu variabel ke variabel lainnya melalui perantaraan satu
atau lebih variabel lain (Gudono, 2011:226). Pengaruh tidak
langsung dihitung dengan cara mengalihkan koefisien jalur
variabel bebas terhadap variabel mediasi (intervening) dengan
koefisien jalur variabel mediasi (intervening) terhadap

variabel terikat.
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c. Pengaruh total merupakan penjumlahan dari pengaruh

langsung dan pengaruh tidak

variabel.

langsung masing-masing



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian
4.1.1 Sejarah Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah

Krisis moneter tahun 1997 telah membuktikan bahwa adanya
ketangguhan pada sistem perbankan syariah. Prinsip Syariah
dengan 3 (tiga) pilarnya yaitu adil, transparan dan maslahat mampu
menjawab kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan yang
lebih ~adil. Dengan berlandaskan pada Undang-undang No.10
Tahun 1998, pada tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha
Syariah (UUS) BNI dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta,
Malang, Pekalongan, Jepara dan Banjarmasin. Selanjutnya UUS
BNI terus berkembang menjadi 28 Kantor Cabang dan 31 Kantor
Cabang Pembantu (Website Resmi BNI Syariah 2018).

Disamping itu nasabah dapat menikmati layanan syariah di
Kantor Cabang BNI Konvensional (office channelling) dengan
lebih kurang 1500 outlet yang tersebar di seluruh wilayah
Indonesia. Dalam pelaksanaan operasional perbankan, BNI Syariah
tetap memperhatikan kepatuhan terhadap aspek syariah. Dengan
Dewan Pengawas Syariah (DPS) yang saat ini diketuai oleh
KH.Ma’ruf Amin, semua produk BNI Syariah telah melalui
pengujian dari DPS sehingga telah memenuhi aturan syariah
(Website Resmi BNI Syariah 2018).

Berdasarkan Keputusan Gubernur Bank Indonesia Nomor

61
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12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian
izin usaha kepada PT Bank BNI Syariah. Bahwa di dalam
Corporate Plan UUS BNI tahun 2003 telah ditetapkan status UUS
bersifat temporer dan akan dilakukan spin off pada tahun 2009.
Rencana tersebut baru terlaksana pada tanggal 19 Juni 2010 dengan
beroperasinya BNI Syariah sebagai Bank Umum Syariah (BUS).
Realisasi waktu spin off bulan Juni 2010 tidak terlepas dari faktor
eksternal berupa aspek regulasi yang kondusif yaitu dengan
diterbitkannya UU No.19 tahun 2008 tentang Surat Berharga
Syariah Negara (SBSN) dan UU No.21 tahun 2008 tentang
Perbankan Syariah. Disamping itu, komitmen Pemerintah terhadap
pengembangan perbankan syariah semakin kuat dan kesadaran
terhadap keunggulan produk perbankan syariah juga semakin
meningkat (Website Resmi BNI Syariah 2018).

Komposisi kepemilikan saham BNI Syariah adalah 99,94%
dimiliki oleh PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk dan sisanya
dimiliki oleh PT BNI Life. BNI Syariah senantiasa selalu
mendapatkan dukungan teknologi informasi dan penggunaan
jaringan saluran distribusi infrastruktur BNI Induk diantaranya
layanan lebih dari 16.000 ATM BNI, ditambah ribuan jaringan
ATM Bersama, ATM Prima serta ATM berlogo Maestro dan
Cirrus di seluruh dunia, fasilitas 24 jam BNI Call (021-1500046),
SMS Banking, dan BNI Internet Banking. Saat ini BNI Syariah
telah didukung oleh jaringan yang cukup luas di seluruh Indonesia

yaitu 349 outlet syariah yang tersebar di seluruh Indonesia, serta
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didukung oleh lebih dari 1.584 Kantor Cabang BNI yang melayani
pembukaan rekening syariah (Website Resmi BNI Syariah
14/2/2019).

Hasanah merupakan corporate campaign BNI Syariah yang
memiliki makna “segala kebaikan” bagi diri sendiri, masyarakat,
maupun bangsa dan Negara baik di dunia maupun di akhirat (QS.
Al Bagarah 201). Hasanah merupakan sebuah nilai yang disarikan
dari Al — Quran dan menjadi identitas BNI Syariah dalam
menebarkan kebaikan melalui insan hasanah dan produk atau
layanannya. Cita — cita mulia yang ingin disampaikan melalui nilai
Hasanah adalah kehadiran BNI Syariah dapat membawa kebaikan
bagi seluruh pihak serta menjadi Rahmatan Lil’ Alamin. Hasanah
didasari oleh Magashid Syariah yang berarti tujuan dari
ditetapkannya syariah (hukum agama) yaitu untuk melindungi
keyakinan, keberlangsungan hidup, dan hak asasi manusia terdiri
dari lima hal yaitu menjaga agama, menjaga jiwa, menjaga akal,
menjaga keturunan dan menjaga harta (Website Resmi BNI Syariah
14/2/2019).

Kinerja BNI Syariah tahun 2018 mengalami pertumbuhan
yang positif. Per Desember 2018, Laba bersih mencapai Rp416,08
Miliar atau naik 35,67% dibanding tahun 2017. Per Desember
2018, Aset BNI Syariah mencapai Rp41,05 Triliun atau tumbuh
sebesar 17,88% dibandingkan periode yang sama tahun
sebelumnya. Dari sisi bisnis khususnya penghimpunan dana, Dana
Pihak Ketiga (DPK) BNI Syariah mencapai Rp 35,50 Triliun atau
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tumbuh 20,82% dengan jumlah nasabah mencapai lebih dari 3 juta.
Komposisi DPK tersebut didominasi oleh dana murah (Giro dan
Tabungan) yang mencapai 55,82%. Komposisi dana murah ini juga
meningkat jika dibanding tahun sebelumnya (51,60%) (Website
Ressmi BNI Syariah 14/2/2019).
4.1.2 Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah di Aceh

Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah didukung BNI
Incorporated siap mendukung Qanun Aceh Nomor 11 tahun 2018
Tentang Lembaga Keuangan Syariah. Ini dibuktikan dengan
launching 10 outlet BNI Syariah dan 20 outlet BNI yang dapat
melayani transaksi syariah untuk mengoptimalkan layanan
masyarakat Aceh.Qanun tentang Lembaga Keuangan Syariah ini
diharapkan dapat mampu meningkatkan potensi bisnis bank syariah
di Aceh. Selain itu juga Qanun Aceh ini diharapkan dapat menjadi
solusi bagi kebutuhan masyarakat Aceh untuk melakukan transaksi
sesuai -prinsip syariah. Dalam hal ini, BNI Syariah berusaha
memberikan pelayanan yang optimal dalam menyambut
masyarakat Aceh untuk bersyariah. (finance.detik.com 3/7/2019)

Propinsi Aceh merupakan propinsi yang telah dikenal religius
dan memiliki umat muslim yang terbesar di Indonesia sebesar
98,5% dari total penduduk sebesar 5,19 juta. Besarnya jumlah
penduduk muslim tersebut merupakan sumber daya dan potensi
utama bagi pertumbuhan ekonomi di propinsi Aceh, khususnya
potensi ekonomi syariah dan Industri Halal.Provinsi Aceh memiliki

market share perbankan syariah tertinggi di Indonesia yaitu sebesar
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53% dari total Aset perbankan provinsi Aceh sebesar Rp 54,82
triliun (per Desember 2018), didorong oleh konversi Bank Aceh
menjadi Bank Aceh Syariah. Market share tersebut jauh di atas
market share perbankan syariah nasional sebesar 5,9%. Kehadiran
BNI Syariah sendiri sangat diterima baik oleh masyarakat sehingga
bisa dilihat dari tingkat pertumbuhan kinerja BNI Syariah KC
Banda Aceh. Per Juni 2018, pertumbuhan aset sebesar 55 persen,
DPK sebesar 80 persen dan pembiayaan sebesar 72 persen
meningkat dari periode yang sama tahun sebelumnya.
(finance.detik.com 3/7/2019)
4.1.3 Visi danMisi BNI Syariah
a. Visi BNI Syariah
Menjadi bank syariah pilihan masyarakat dalam layanan
dan kinerja.
b. Misi BNI Syariah
1) Memberikan kontribusi positif kepada mesyarakat dan
peduli pada kelestarian lingkungan.
2) Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan
jasa perbankan syariah.
3) Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.
4) Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggan
untuk berkarya dan berprestasi bagi pegawai sebagai
perwujudan ibadah.

5) Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.
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4.2 Pengujian Instrumen

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini berupa
angket/kuesioner yang telah disebar kepada para responden yang
dituju. Kuesioner yang digunakan terdiri dari 12 pertanyaan dari
variabel kualitas layanan, 6 pertanyaan pada variabel kepuasana
nasabah, dan 7 pertanyaan pada variabel loyalitas nasabah dengan
kriteria penilaian menggunakan skala likert yang terdiri dari 1

sampai 5

4.2.1 Uji Validitas
Pada dasarnya uji validitas digunakan untuk melihat
kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sebenarnya
terjadi dalam objek penelitian, sehingga data yang diperoleh benar-
benar valid. Uji Validitas dapat dihitung dengan melakukan
perbandingan antara nilai r hitung dengan nilai r tabel. Kriteria
penilaian uji validitas yang digunakan tersebut yaitu:
a. Jika r hitung lebih besar dari r tabel, maka komponen kuesioner
dinyatakan valid.
b. Jika r hitung lebih kecil dari r tabel, maka komponen kuesioner

dinyatakan tidak valid.
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Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas
Variabel r tabel Pearson Keterangan
Corelation
() 2 @) (4)

Kualitas Pelayanan

X.1 0.195 0,641 Valid
X.2 0.195 0,694 Valid
X.3 0.195 0,609 Valid
X.4 0.195 0,491 Valid
X.5 0.195 0,613 Valid
X.6 0.195 0,677 Valid
X.7 0.195 0,518 Valid
X.8 0.195 0,568 Valid
X.9 0.195 0,626 Valid
X.10 0.195 0,667 Valid
X.11 0.195 0,717 Valid
X.12 0.195 0,556 Valid
Kepuasan Nasabah

Z1 0.195 0,636 Valid
22 0.195 0,794 Valid
Z.3 0.195 0,834 Valid
Z4 0.195 0,803 Valid
Z5 0.195 0,596 Valid
2.6 0.195 0,780 Valid
Loyalitas Nasabah

Y.1 0.195 0,694 Valid
Y.2 0.195 0,661 Valid
Y.3 0.195 0,711 Valid
Y.4 0.195 0,585 Valid
Y.5 0.195 0,654 Valid
Y.6 0.195 0,794 Valid
Y.7 0.195 0,779 Valid

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 21 untuk mengolah data
dari jawabn kuisioner yang telah disebarkan kepada responden.
Berdasarkan Tabel 4.1 di atas dapat diketahui bahwa setiap

pertanyaan dalam instrumen yang digunakan dinyatakan valid. Hal
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ini dapat diketahui dengan membandingkan setiap nilai r hitung
(pearson corelation) pada kolom 3 dengan r tabel pada kolom 2,
dan hasilnya menunjukkan bahwa niali r hitung (pearson
corelation) setiap komponen pertanyaan lebih besar daripada r
tabelnya (0,195).
4.2.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana

kuesioner yang digunakan dapat memperlihatkan Kkestabilan dari
hasil penelitian berikutnya dengan kondisi yang tetap. Dalam
mengukur reliabilitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji
statistik Cronbach Alpha () dengan kriteria penilaian uji
reliabilitas yang digunakan yaitu:
a. Jika hasil koefisien alpha lebih besar dari 0,60 maka kuesioner

tersebut dinyatakan reliabel.
b. Jika hasil koefisien alpha lebih kecil dari 0,60 maka kuesioner

tersebut dinyatakan tidak reliabel.

Tabel 4.2
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel ‘I]tté rrr:]lah ﬁfgﬁ:ac}' S Keterangan
Kualitas 12 0,883 Reliabel
Pelayanan

Kepuasan 6 0,892 Reliabel
Nasabah

Loyalitas 7 0,879 Reliabel
Nasabah

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan
aplikasi SPSS versi 21. Berdasarkan Tabel 4.2 di atas dapat
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diketahui bahwa setiap pertanyaan dalam dalam setiap variabel
yang digunakan dinyatakan reliabel. Hal ini dapat diketahui dengan
membandingkan setiap nilai Croncbach’s Alpha dan hasilnya
menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha setiap variabel lebih
besar dari 0,60.

4.3 Deskripsi Data dan Karakteristik Responden
4.3.1 Deskripsi Data Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah funding
BNI Syariah kantor cabang Banda Aceh yang teletak di JI. Tgk.
HM. Daud Beureueh No. 33 C Banda Aceh yang berjumlah 42.816
orang pada akhir Desember 2018. Yang dimaksud dengan nasabah
bank BNI Syraiah kantor cabang Banda Aceh adalah individu yang
menggunakan produk simpanan dana pada Bank BNI Syariah di
Banda Aceh. Sampel dalam penelitian ini diambil dari populasi
yang ada sebanyak 100 orang. Teknik pengambilan sampel
menggunakan nonprobability sampling yaitu pengambilan sampel
yang dilakukan terhadap nasabah dengan adanya pertimbangan
tertentu.

Penyebaran kuesioner dibagikan secara langsung oleh
peneliti kepada setiap responden yang dijumpai di tempat
penelitian dan juga membagikan kuisioner secara online kepada
nasabah bank BNI Syariah kurang lebih selama 3 hari, mulai dari

tanggal 30 Juni hingga 2 Juli 2019
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4.3.2 Karakteristik Responden

Berdasarkan kuisioner yang dibagikan kepada 100 orang
nasabah, karakteristik responden dapat dikelompokkan berdasarkan
karakteristik responden sebagai berikut:
1) Jenis Kelamin

Berdasarkan jenis kelamin, maka responden di dalam

penelitian ini diklasifikasikan pada Tabel 4.3, Sebagai beriku:

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin
No | Karakteristik Frequency Percent
1 Jenis Kelamin
Laki-laki 35 35,0
Perempuan 65 65,0
Total 100 100,0

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa nasabah yang
menjadi responden dengan jenis kelamin perempuan berjumlah
lebih banyak dari pada nasabah dengan jenis kelamin laki-laki,
yaitu 65 orang atau sebesar 65% nasabah perempuan dan 35 orang
atau sebesar 35% nasabah laki-laki. Hal ini menunjukkan mayoritas

responden penelitian ini didominasi oleh kaum perempuan.

2) Usia
Berdasarkan usia dari responden, maka responden di dalam

penelitian ini diklasifikasikan pada Tabel 4.4. Sebagai berikut:



Tabel 4.4
Karakteristik Responden Menurut Usia

No | Karakteristik Frequency Percent
2 Usia

<18 Tahun 0 0,0

18-25 Tahun 89 89,0

26-30 Tahun 8 8,0

>30 Tahun 3 3,0

Total 100 100
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Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat disimpulkam bahwa nasabah
yang menjadi responden dalam penelitian ini menurut usia terdiri
dari beberapa tingkatan dengan jumlah yang berbeda-beda,
sebagian besar adalah yang berusia 18-25 tahun dengan persentase
sebesar 89% vyaitu sebanyak 89 orang, dannasabah yang berusia di
bawah 18 Tahun tidak berkontribusi pada penelitian ini yaitu
sebesar 0%, sementara nasabah berusia antara 26-30 Tahun
berjumlah 8 orang atau sebesar 8%, dan nasabah yang berusia di
atas 30 Tahun berjumlah3 orang sebesar 3% yang menjadi
responden pada penelitian  ini. Hal ini menujukkan bahwa
mayoritas responden dalam penelitian berusia antara 18 sampai 25
Tahun.

3) Pendidikan Terakhir
Dilihat berdasarkan pendidikan terakhir, responden penelitian

dapat diklasifikasikan pada tabel 4.5, sebagai berikut:
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Tabel 4.5
Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir
No | Karakteristik Frequency Percent
3 Pendidikan
Terakhir
SD/SMP/SMA 59 59,0
D3 10 10,0
S1 29 29,0
S2/S3 2 2,0
Total 100 100,0

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Selanjutnya berdasarkan Tabel 4.5 maka dapat disimpulkan
bahwa responden berdasarkan pendidikan terakhir di dalam
penelitian ini sebagian besar yaitu nasabah yang berpendidikan
terakhir SMA/ Sederajat yaitu berjumlah 59 responden atau sebesar
59%, kemudian nasabah lulusan D3 berjumlah 10 orang atau
sebesar 10%, nasabah lulusan S1 berjumlah 29 orang atau sebesar
29% dan nasabah lulusan S2/S3 berjumlah 2 orang (2%) yang
menjadi responden pada penelitian ini. Hal ini menunjukkan bahwa
mayoritas responden dalam penelitian ini ialah nasabah lulusan
SMA.

4) Pekerjaan
Dilihat berdasarkan pekerjaan, responden penelitian dapat
diklasifikasikan pada tabel 4.6 sebagai berikut:
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Tabel 4.6
Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan

No | Karakteristik Frequency Percent
4 Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa 72 72,0

Wiraswasta 5 50

IRT 1 1,0

PNS 2 2,0

Pegawai Swasta 4 4,0

Lainnya 16 16,0

Total 100 100,0

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Berdasarkan Tabel 4.6 dapat disimpulkan bahwa karakteristik
responden berdasarkan pekerjaan dapat diketahui bahwa nasabah
yang memiliki identitas sebagai pelajar/mahasiswa berjumlah 72
orang (72%), dan nasabah yang bekerja sebagai wiraswasta
berjumlah 5 orang (5%), yang bekerja sebagai Ibu Rumah Tangga
berjumlah 1 orang (1%), yang bekerja sebagai pegawai negeri sipil
(PNS) berjumlah 2 orang (2%), dan yang memiliki pekerjaan
sebagai pegawai swasta berjumlah 4 orang (4%), dan nasabah yang
bekerja dibidang lainnya berjmlah 16 orang (16%). Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas nasabah yang menjadi resonden
berdasarkan latar belakang pekerjaan pada penelitian ini adalah

Pelajar/Mahasiswa.

5) Membuka Rekening
Dilihat berdasarkan masa kerja, responden penelitian dapat

diklasifikasikan pada tabel 4.7 sebagai berikut:



Karakteristik Responden Menurut Pembukaan Rekening

Tabel 4.7
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No | Karakteristik Frequency Percent

5 Buka Rekening
Tabungan 96 96,0
Giro 2 2,0
Deposito 2 2,0
Total 100 100,0

Sumber: Data Primer Diolah (2019)
Selanjutnyaberdasarkan Tabel 4.7 dapat dilihat dari

karakteristik rekening yang dibuka oleh nasabah, yaitu nasabah
yang membuka rekening tabungan berjumlah 96 orang atau sebesar
96%, nasabah yang membuka rekening giro berjumlah 2 orang atau
sebesar 2% dan nasabah yang membuka rekening deposito
berjumlah 2 orang atau sebesar 2%. Jadi dalam hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas nasabah yang menjadi responden

adalah nasabah yang membuka rekening tabungan.

6) Lama Menjadi Nasabah
Dilihat berdasarkan masa kerja, responden penelitian dapat
diklasifikasikan pada tabel 4.8 sebagai berikut:

Tabel 4.8
Karakteristik Responden Menurut Lama Menjadi Nasabah

No | Karakteristik Frequency Percent
6 Lama Menjadi
Nasabah
<1 Tahun 10 10,0
1-2 Tahun 51 51,0
3-4 Tahun 22 22,0
>4 Tahun 17 17,0
Total 100 100,0

Sumber: Data Primer Diolah (2019)
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Berdasarkan Tabel 4.8dilihat dari karakteristik Lama Menjadi
Nasabah terdapat tingkatan hasil yang berbeda-beda seperti
responden yang baru menjadi nasabah BNI Syariah di bawah 1
Tahun berjumlah 10 orang (10%), dan responden yang telah
menjadi nasabah selama 1-2 Tahun berjumlah 51 orang (51%),
responden yang telah menjadi nasabah selama 3-4 Tahun berjumlah
22 orang (22%), dan responden yang telah menjadi nasabah
selama lebih dari 4 Tahun berjumlah 17 orang (17%). Berdasarkan
hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa yang menjadi mayoritas
responden untukpenelitian ini adalah nasabah yang telah membuka

rekening selama 1-2 Tahun.

4.4 Analisis Deskripsi

Analisis deskriptif bertujuan untuk melihat distribusi data
variabel yangditeliti pada objek pengamatan. Hal tersebut
memberikan gambaran umum mengenai nilai statistik data
penelitian seperti nilai minimum, maksimum, rata-rata, dan standar
deviasi dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 21.
Variabel kualitas pelayanan diukur dari 12 pernyataan, kepuasan
nasabah diukur dengan 6 pernyataan dan loyalitas nasabah dari 7
pernyataan yang mana pernyataan tersebut diukur menggunakan
skala likert dengan 5 tingkatan. Secara lengkap, analisis deskriptif
dilihat pada Tabel 4.9.
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Tabel 4.9
Hasil Analisis Deskripsi
N Minimun | Maximum | Mean S.td'.
Deviation
Kualitas
Pelayanan 100 39 60 49,64 | 4,737
Kepuasan 100 7 30 24,09 | 2,968
Nasabah
Loyalitas
Nasabah 100 17 35 27,18 3,520

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Berdasarkan Tabel 4.9 dapat dilihat jumlah sampel dalam
penelitian berjumlah 100 orang. Varriabel kualitas pelayanan
memiliki nilai minimum 39 dan nilai maksimum 60. Nilai rata-rata
kualitas pelayanan sebesar 49,64 (49,64/12 item = 4,1367). Nilai
sebesar 4,1367 ini menunjukkan bahwa rata-rata responden puas
dengan kualiats layanan disediakan oleh bank dan standar deviasi
pada kualitas pelayanan adalah sebesar 4,737.

Kemudian selanjutnya yaitu kepuasan nasabah memiliki nilai
minimum sebesar 7 dan nilai maksimum sebear 30, nilai rata-rata
yang dimiliki oleh kepuasan nasabah sebesar 24,09 (24,09/6 item =
4,015). Nilai sebesar 4,015 menunjukkan bahwa rata-rata para
responden puas dengan keseluruhan kualitas layanan yang
disediakan oleh bank dan kualitas layanan rata-rata memenuhi
harapan setiap nasabah sehingga nasabah berminat menggunakan
kembali produk dan juga melakukan rekomendasi pada pihak lain.
Hal ini menunjukkan bahwa seorang nasabah dianggap

kepuasannya meningkat ketika nasabah tersebut memperoleh
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pelayanan yang berkualitas. Komponen kepuasan nasabah memiliki
standar deviasi sebesar 2,968

selanjutnya yaitu loyalitas nasabah memiliki nilai minimum
sebesar 17 dan nilai maksimum sebear 35, nilai rata-rata yang
dimiliki oleh kepuasan nasabah sebesar 27,18 (27,18/7 item =
3.882). Nilai sebesar 3.882 menunjukkan bahwa rata-rata para
responden loyal ~dengan keseluruhan kualitas layanan yang
disediakan oleh bank sehingga nasabah akan melakukan pembelian
ulang juga melakukan rekomendasi pada pihak lain dan juga setia.
Hal ini menunjukkan bahwa seorang nasabah dianggap loyalitasnya
meningkat ketika nasabah tersebut memperoleh pelayanan yang
berkualitas. Komponen loyalitas nasabah memiliki standar deviasi
sebesar 3,520.
4.4.1 Analisis Deskriptif VVariabel Penelitian

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan, jawaban dari
responden telah direkapitulasi dan kemudian dianalisis. Nilai rata-
rata dari masing-masing responden, agar mendapat hasil
interpretasi, terlebih dahulu harus diketahui skor tertinggi dan skor
terendah untuk item penilaian.Jumlah skor tertinggi untuk item
“sangat setuju” adalah 5 x 100 = 500, sedangkan item “sangat tidak
setuju” adalah 1 x 100 = 100.

Rumus Interval

NilaiMaksimum—NilaiMinimum
Interval=

JumlahKelas
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Interval = 5;—1= 0,8 (ini adalah interval jarak dari terendah 1

hingga tertinggi 5)
Berikut ini adalah kategori dari masing-masing interval, yaitu:

Tabel 4.10
Interval Skala

Interval Kaategori
1,00 s/d 1,8 Sangan Rendah
1,81s/d 2,61 Rendah
2,62s/d 3,42 Sedang
3,43s/d 4,23 Tinggi

4,24s/d 5 Saangat Tinggi

a) Variabel Kualitas Pelayanan

Tabel 4.11
Frekuensi Responden Terhadap Kualitas Pelayanan (x)
No | Pertanyaan Mean | Persentase Kategori
1 X1 4,4 88% Sanggat Tinggi
2 Xo 4,32 86,4% Sanggat Tinggi
Tangibles 4,36 87% Sanggat Tinggi
3 | X3 4,26 85,2% Sanggat Tinggi
Reliability 4,26 85,2% Sanggat Tinggi
4 | X4 3,92 78,4% Tinggi
Access (Akses) 3,92 78,4% Tinggi
5 | Xs 3,96 79,2% Tinggi
Price (Harga) 3,96 79,2% Tinggi
6 Xs 4,09 81,8% Tinggi
7 X7 3,82 76,4% Tinggi
Effectiveness and 3,95 79,1% Tinggi
Assurance
8 Xg 4,07 81,4% Tinggi
9 Xg 4,11 82,2% Tinggi
Service Portofolio 4,09 81,8% Tinggi
10 | X1 4,31 86,2% Sanggat Tinggi
Courtesy 4,31 86,2% Sanggat Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2019)



79

Tabel 4.11-Lanjutan

No | Pertanyaan Mean Persentase Kategori

11 X11 4,31 86,2% Sanggat Tinggi
Communication 4,31 86,2% Sanggat Tinggi

12 | X1 4,07 81,4% Tinggi

Sharia Compliance 4,07 81,4% Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Tabel 4.12
Rekapitulasi Penilaian Responden Terhadap Kualitas
Pelayanan (x)

No | Indikator Variabel Mean % Kategori
Kualitas Pelayanan
1 | Tangibles 4,36 87% Sanggat Tinggi
2 | Reliability 4,26 85,2% | Sanggat Tinggi
3 | Access (Akses) 3,92 78,4% Tinggi
4 | Price (Harga) 3,96 79,2% Tinggi
5 | Effectiveness  and 3,95 79,1% Tinggi
Assurance
6 | Service Portofolio 4,09 81,8% Tinggi
7 | Courtesy 4,31 86,2% | Sanggat Tinggi
8 | Communication 4,31 86,2% | Sanggat Tinggi
9 | Sharia Compliance 4,07 81,4% Tinggi
Total 4,13 83% Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2019)
Dari 100 Responden. Diketahui bahwa total semua indikator

variabel kualitas pelayanan memiliki nilai mean (rata-rata) sebesar
4,13 dengan presentase 83% dengan kategori tinggi. Dari tabel 4.12
diketahui bahwa Tangibles (Bukti Langsung) memiliki nilai paling
besar yaitu dengan nilai rata-rata sebesar 4,36 dengan presentase
sebesar 87% dengan kategori sangat tinggi, disusul denganCourtesy
dan Communication dengan nilai rata-rata sebesar 4,31 dan
persentasenya sebesar 86,2%, sementara kategori sangat tinggi
lainnya yaitureliability (kehandalan) dengan nilai rata-rata sebesar
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4,26 atau 85,2%, selanjutnya dengan kategori tinggi yaitu terdapat
indikator access dengan nilai rata-rata sebesar 3,92 atau 78,45,
indikator Price dengan nilai rata-rata 3,96 atau 79,2%, indikator
effectiveness and assurance dengan nilai rata-rata 3,95 atau 79,1%,
selanjutnya indikator service portofolio dengan nilai rata-rata
sebesar 4,09 atau 81,8%, dan yang terakhir indikator shariah
compliance dengan nilai rata-rata sebesar 4,07 atau 81,4%.

b) Variabel Kepuasan Nasabah

Tabel 4.13
Frekuensi Responden Terhadap Kepuasan Nasabah (z)
No Pertanyaan Mean | Persentase Kategori
1 Z; 4,03 80,6% Tinggi
2 2 3,97 79,4% Tinggi
Kesesuaian Harapan 4,00 80% Tinggi
3 Z3 4,11 82,2% Tinggi
4 2, 4,08 81,6% Tinggi
5 Zs 3,83 76,6% Tinggi
Minat Menggunakan 4,00 80,1% Tinggi
Kembali
6 | Zs 4,07 81,4% Tinggi
Kesediaan 4,07 81,4% Tinggi
Merekomendasi
Sumber: Data Primer Diolah (2019)
Tabel 4.14

Rekapitulasi Penilaian Responden Terhadap Kepuasan
Nasabah (z2)

No Indikator Variabel Mean % Kategori
Kepuasan Nasabah
1 | Kesesuaian Harapan 4,00 80% Tinggi
2 | Minat Menggunakan 4,00 | 80,1% Tinggi
Kembali
3 | Kesediaan Merekomendasi 4,07 81,4% Tinggi
Total 4,00 81% Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2019)
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Dari Tabel 4.14 dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
nasabah BNI Syariah tinggi dalam menilai kepuasan yaitu dengan
rata-rata sebesar 4,00 atau 81%. Indikator kesesuaian harapan dan
minat menggunakan kembali memiliki nilai rata-rata yang sama
yaitu sebesar 4,00 dengan persentase sebesar 80% dan 80,1% dan
kategori tinggi, tidak jauh berbeda juga dengan indikator kesediaan
merekomendasikan dimana nilai rata-ratanya sebesar 4,07 atau

sebesar 81,45 dengan kategori tinggi.

c) Variabel Loyalitas

Tabel 4.15
Frekuensi Responden Terhadap Loyalitas (y)
No Pertanyaan Mean Persentase Kategori
1 Y1 3,94 78,8% Tinggi
Pembelian Berulang 3,94 78,8% Tinggi
2] Y2 3,86 77.2% Tinggi
Membeli antar lini 3,86 77,2% Tinggi
Produk
3 V3 4,16 83,2% Tinggi
4 Ya 4,07 81,4% Tinggi
Mereferensikan 411 82,3% Tinggi
Kepada orang lain
5 Vs 3,81 76,2% Tinggi
6 Yo 3,43 68,6% Tinggi
7 Y7 3,91 78,2% Tinggi
Kesetiaan 3,71 74,3 % Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2019)
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Tabel 4.16
Rekapitulasi Penilaian Responden Terhadap Loyalitas (y)
No Indikator Variabel Mean % Kategori
Kepuasan Nasabah
1 | Pembelian Berulang 3,94 78,8% Tinggi

2 | Membeli antar lini Produk 3,86 77,2% Tinggi
3 | Mereferensikan Kepada | 4,11 82,3% Tinggi

orang lain
4 | Kesetiaan 3,71 74,3 % Tinggi
Total 3,90 78,15% Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Dari Tabel 4.16 penilaian responden terhadap loyalita
sebagian besar masuk kategori tinggi dengan nilai rata-rata sebesar
3,90 atau sebesar 78,15%. Hal ini dibuktikan dari data yang
diperoleh pada Tabel 4.16 dapat dilihat bahwa indikator
mereferensikan kepada orang lain mendapat nilai tertinggi yaitu
dengan rata-rata 4,11 atau sebesar 82,3%, kemudian diikuti dengan
indikator pembelian berulang dengan nilai rata-rata sebesar 3,94
atau sebesar 78,8%, kemudian indikator membeli antar lini produk
nilai rata-rata nya sebesar 3,86 atau sebesar 77,2%, kemudian yang
terakhir indikator kesetiaan nilai rata-ratanya sebesar 3,71 atau
sebesar 74,3%.

4.5 Uji Asumsi Klasik
45.1 Uji Normalitas

Uji normalitas untuk menguji regresi disyaratkan agar data
yang dipakainormal. Dalam penelitian ini untuk mengetahui
normalitas distribusi datadilakukan dengan cara melihat nilai

residual pada model regresi yang akan diuji.Variabelresidual yang



83

terdistribusi normal akan terletak di sekitar garis horizontal(tidak
berpencar jauh dari garis diagonal). Terlihat pada gambar sebagai
berikut:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Sumber: Data Primer Diolah (2019)
Gambar 4.1
Hasil Uji Normalitas
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Berdasarkan gambar 4.1 di atas dapat disimpulkan bahwa
data pada penelitian ini terdistribusi secara normal, karena terlihat
bahwa titik-titik menyebar disekitar garis dan mengikuti garis
diagonal sehingga dapat dinyatakan data tersebut terdistribusi
normal atau model regresi = dinyatakan memenuhi asumsi
normalitas.

4.5.2 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk menguiji
apakah terdapat korelasi antar variabel bebas (independen) dalam
suatu model regresi. Suatu model regresi yang baik seharusnya
tidak terjadi  korelasi antar variabel independennya.Uji

multikolinearitas dapat dilakukan dengan melihat besaran dari
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Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance Value dengan

kriteria sebagai berikut:

a. Jika VIF > 10 atau Tolerance Value < 0,10 maka terjadi
multikolinearitas.

b. Jika VIF < 10 atau Tolerance Value > 0,10 maka tidak terjadi

multikolinearitas.

Tabel 4.17
Hasil Multikolinearitas
Model Collinearity Statistik
Tolerance VIF
Kualitas Pelayanan 0,636 1,573
Kepuasan Nasabah 0,636 1,573

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Berdasarkan Tabel 4.17 di atas dapat diketahui setiap variabel
independen memiliki nilai VIF yang lebih kecil dari 10 atau nilai
Tolerance valuelebih besar dari 0,10. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa dalam penelitian yang dilakukan ini tidak terdapat hubungan
multikolinearitas antar variabel Independen.

4.5.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan bertujuan untuk menguji
apakah terdapat Kketidaksamaan variance dari residual suatu
pengamatan ke pengamatan yang lainnya dalam suatu model
regresi. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi
heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan

menggunakan scatterplot, terlihat pada gamabar berikut:
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Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Regression Studentized Residual
3
o

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data Primer Diolah (2019)
Gambar 4.2
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Berdasarkan Gambar di atas dapat diketahui bahwa titik-titik
pada grafik scatterplot terlihat menyebar secara acak serta tersebar
di atas maupun di bawah angka nol (0) pada sumbu Y. Dengan
demikian dapat  disimpulkan bahwa  tidak  terjadi

heteroskedastisitas.

4.6 Hasil Regresi Path Analisis

Untuk melihat pengaruh langsung maupun tidak langsung
variabel pada penelitian ini maka dicari dengan menggunakan
SPSS versi 21, dengan analisis regresi yang dilakukan 2 kali regresi
karena terdapat 2 persamaan yang nantinya terdapat 2 model

koefisien jalur.
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Tabel 4.18
Hasil Uji Regresi-Model |
Coefficients®

Standardized
Coefficients
Model Beta t Sig

(Constant) 2,110 0,037
Kualitas
Pelayanan 0,604 7,496 0,000
R=0,604% Dependent
R Square (R?) = 0,364 Variable
Adjusted R Square = 0,358 (Kepuasan
e =0,797 Nasabah)
F Hitung = 56,197
Sig. = 0,000"

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa nilai
signifikansi dari variabel kualitas pelayanan yaitu 0,000 dan lebih
kecil dari 0,05 (0,000<0,05). Hasil ini memberikan kesimpulan
bahwa Regresi Model 1, yakni variabel kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Persamaan regresi dapat dijelaskan, yaitu Nilai koefisien
kualitas pelayanan sebesar 0,604 menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah,
atau dengan kata lain jika nilai kualitas pelayanan dinaikan satu
satuan maka akan meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 0,604
satuan.

Berdasarkan nilai R Square yang terdapat pada Tabel 4.18
adalah sebesar 0,364 hal ini menunjukkan bahwa kontribusi
variabel kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah adalah

sebesar 36,4% sementara sisanya 63,6% merupakan kontribusi dari
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variabel-variabel  lain  yang tidak  dimasukkan  dalam
penelitian.Dengan demikian diperoleh diagram jalur model struktur
1 sebagai berikut:
Persamaan | . Z=pzxt e
Z=0,604 + 0,636

e1=0,6361

z

0,604

»
>

Gambar 4.3
Diagram Jalur Struktur 1

Tabel 4.19
Hasil Uji Regresi-Model 11
Coefficients®

Standardized
Coefficients
Model Beta t Sig

(Constant) 1,357 0,178
Kualitas 0,217 2,359 0,020
Pelayanan
Kepuasan 0,539 5,869 0,000
Nasabah
R=0,692% Dependent
R Square (R?) =0,479 Variable
Adjusted R Square =0,468 (Loyalitas)
e=0,721
F Hitung = 44,630
Sig. = 0,000

Sumber: Data Primer Diolah (2019)
Berdasarkan output regresi model 11 pada Tabel 4.19
diketahui bahwa nilai signifikansi dari variabel kualitas pelayanan
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adalah sebesar 0,020, dan variabel kepuasan nasabah sebesar 0,000

dan itu lebih kecil dari 0,05. Maka hasil ini memberikan

kesimpulan bahwa Regresi model 1I, yakni variabel kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah.

Persamaan regresi dijelaskan sebagai berikut:

1. Nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,217 menunjukkan
bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas, atau dengan kata lain jika nilai kualitas pelayanan
dinaikan satu satuan maka akan meningkatkan loyalitas sebesar
0,217 satuan.

2. Nilai koefisien kepuasan nasabah sebesar 0,539 menunjukkan
bahwa variabel kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap
loyalitas, atau dengan kata lain jika nilai kepuasan nasabah
dinaikan satu satuan maka akan meningkatkan loyalitas sebesar
0,539 satuan.

Besarnya nilai R Square yang terdapat pada Tabel 4.19
adalah sebesar 0,479 hal ini . menunjukkan bahwa kontribusi
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah sebesar 47,9% sementara sisanya sebesar 52,1%
merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak diteliti. Dengan
demikian diperoleh diagraam jalur struktur Il sebagai berikut:

Persamaan II : Y= pxy + pzy+ e;

Y=0,217+0,539+0,521
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e1=0,636
A 4 e1=0,521
Z
0,604 539
X 0217 o Y
Gambar 4.4

Diagram Jalur Struktur Il

4.7 Uji Hipotesis
4.7.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah
Dapat dilihat bahwa hasil dari struktur | di atas pada Gambar

4.3 bahwa ada pengaruh signifikan anatara kualitas pelayanan

dengan kepuasan nasabah.

e Hasil Pengujian Hipotesis (H1)

Untuk menguji pengaruh variabel kualitas pelayanan
terhadap variabel kepuasan nasabah hipotesisnya dapat dilihat
melalui hasil probability (0,000) berdasarkan nilai P value (nilai
signifikansi) < 0,05 (0,000 < 0,05) dan dapat dilihat dari t tabel dan
t hitung yaitu t hitung sebesar 7,496 sementara t tabel sebesar 1,984
jadi 7,496 > 1,984, maka H, diterima (Ho ditolak), hasil uji ini
menunjukan adanya pengaruh signifikan dari variabel kualitas

pelayanan terhadap variabel kepuasan nasabah secara parsial.
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e Hasil persamaan Sub-struktural |
Z=pzx + €1
Z =0,604X + e1(0,636)

Persamaan ini menggambarkan pengaruh kausal variabel
Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Nasabah (2).
Berdasarkan pengujian signifikansi, variabel kualitas pelaynan (X)
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Z) dengan nilai Beta
sebesar 0,604 yang menunjukkan besarnya pengaruh dari variabel
kualitas pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan nasabah (Y1),
maka dengan demikian, tinggi rendahnya kepuasan nasabah
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan sebesar 60,4%.

4.7.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
Terhadap Loyalitas Nasabah

Pengujian hipotesis tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah berdasarkan
persamaan kedua. Hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan
regresi persamaan ke dua dapat dilihat pada Tabel 4.9.

e Hasil Pengujian Hipotesis (H2)

Untuk menguji pengaruh variabel kualitas pelayanan dan
variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas secara simultan
hipotesisnya dapat dilihat berdasarkan Tabel 4.9 yang diperoleh
dengan membandingkan anatara F hitung dengan F tabel, dimana F
tabel dicari dengan menentukan besar degree of freedom (df)

pembilang (numerator) dan df penyebut (denominator). Maka F
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tabel = Fa; (df 1, df 2)= F0,05; df1(2), df2 (97) = 3,09, sementara F
hitung = 44,630 dapat di lihat dari Tabel 4.9.

Sehingga dapat di simpulkan F hitung = 44,630 > F tabel =
3,090 dan signifikansi 0,000 < 0,05, maka Ha diterima dan Ho
ditolak berarti variabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah
signifikan dan terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas secara
simultan.

4.7.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
e Hasil Pengujian Hipotesis (H3)

Untuk menguji pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitasdapat dilihat pada tabel 4.9 melalui hasil probability
(0,020) berdasarkan nilai P value (nilai signifikansi) < 0,05 (0,020
< 0,05) dan dapat dilihat dari t tabel dan t hitung yaitu t hitung
sebesar 2,359 sementara t tabel sebesar 1,984 jadi 2,359 > 1,984,
maka H, diterima (Ho ditolak), hasil uji ini menunjukan adanya
pengaruh signifikan dari variabel kualitas pelayanan terhadap
variabel loyalitas secara parsial. Dengan nilai beta sebesar 0,217
yang menunjukkan besarnya pengaruh dari variabel kualitas
pelayanan terhadap loyalitas, maka dengan demikian tinggi
rendahnya loyalitas dipengaruhi oleh kualitas pelayanan sebesar
21,7%.
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4.7.4 Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas
e Hasil Pengujian Hipotesis (H4)

Untuk menguji pengaruh variabel kepuasan nasabah terhadap
loyalitas dapat dilihat dari hasil probability 0,000 berdasarkan nilai
P value (nilai signifikansi) < 0,05 yaitu (0,000 < 0,05) dan dapat
dilihat dari t tabel dan t hitung yaitu t hitung sebesar 5,869
sementara t tabel sebesar 1,984 jadi 5,869 > 1,984,maka H,
diterima (Ho ditolak) artinya variabel kepuasan nasabah
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas secara parsial. Dengan
nilai beta sebesar 0,539 yang menunjukkan besarnya pengaruh dari
variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas, maka dengan
demikian tinggi rendahnya loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan
nasabah sebesar 53,9%.

4.7.5 Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Pengaruh
Total

Perhitungan  sub-struktural | ~dan  sub-struktural Il
menghasilkan dua persamaan yang menggambarkan hubungan
variabel independent terhadap variabel intervening dan hubungan
variabel independent terhadap variabel dependent. Persamaan sub-
struktural | dan sub-struktural 11 menunjukkan besarnya pengaruh
X terhadap Z, X terhadap Y dan Z terhadap Y. Berikut ini adalah
tabel pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh

total yaitu:



Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan

Tabel 4.20
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Nasaabah (Z) serta dampaknya terhadap Loyalitas Nasabah
(Y) secara langsung dan tidak langsung

Koefisien Pengaruh

No Variabel Jalur Langsung | Tidak Langsung | Total
1 X terhadap Z 0,604 0,604 0,604
2 X terhadap Y 0,217 0,217 0,604 x 0,539 = | 0.542
0.325
3 Z terhadap Y 0,539 0,539 0,539
4 el 0,636 0,636 0,636
5 e2 0,521 0,521 0,521
Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Berdasarkan tabel 4.18 tentang hasil path analysis X terhadap
Y Dengan variabel Z sebagai variabel intervening maka dapat
disimpulkan bahwa dari variabel kualitas pelayanan (X)
berpengaruh langsung terhadap variabel Kepuasan Nasabah (Z)
sebesar 0,604. kemudian untuk variabel Kepuasan Nasabah (Z)
berpengaruh langsung terhadap variabel Loyalitas (Y) sebesar
0,539. Sedangkan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X)
berpengaruh langsung terhadap Loyalitas (Y) sebesar 0,217 dan
berpengaruh tidak langsung sebesar 0,325 karena melalui variabel
intervening yaitu Kepuasan Nasabah (Z) sehingga hasil pengaruh
totalnya yaitu 0,542.
4.7.6 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas serta
Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening
e Hasil Pengujian Hipotesis (H5)
Untuk menguji pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap

variabel loyalitas dengan variabel kepuasan nasabah sebagai
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variabel intervening dapat dilihat dari besar pengaruh langsung dan
tidak langsung, dapat di lihat pada Tabel 4.11 bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas hanya
sebesar 0,217 (21,7%), sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar
0,325 (32,5%), sehingga disini dapat disimpulkan bahwa pengaruh
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas lebih kecil
dibandingkan pengaruh tidak langsung karena adanya pengaruh
variabel kepuasan nasabah yang menjadi variabel mediasi yang
menyebabkan pengaruh tidak langsung lebih besar, sehingga hasil
pengaruh totalnya yaitu sebesar 0,542 (54,2%).
Hasil Persamaan Sub-struktural 11

Y= pyX tpzyte;

Y =0,217X + 0,539Y + e,(0,521)
Persamaan ini menggambarkan pengaruh variabel Kualitas
Pelayanan (X) terhadap variabel Loyalitas (Y). Berdasarkan
pengujian signifikansi, variabel kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah karena variabel kepuasan nasabah

memediasi

4.8 Pembahasan
4.8.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah
Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama
(Hap) diterima. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah Bank BNI Syariah cabang Banda Aceh. Hal ini
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menunjukkan bahwa kepuasan nasabah pada Bank BNI Syariah
cabang Banda Aceh dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.
Menunjukkan bahwa variabel independet yaitu kualitas pelayanan
berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan nasabah yaitu
sebesar 0,604 atau sebesar 60,4%. Dimana kualitas nasabah di ukur
dengan 9 indikator yaitu, Tangibles (bukti langsung), Realiability
(kehandalan), Acces (Akses), Price (Harga), Effectiveness and
Assurance (keefektifan dan jaminan), Service Portofolio (portofolio
jasa yang ditawarkan), Courtesy, Communication (komunikasi),
Sharia Compliance (kepatuhan syariah).

Hasil tersebut menunjukkan bahwa Bank BNI Syariah
mampu memberikan kepuasan pada nasabahnya dengan
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah.
Sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik
mampu mempengaruhi kepuasan nasabah sehingga baik untuk
perusahaan mewujudkaan tujuan-tujuan yang diinginkan. Penelitian
ini sejalan dengan beberapa penelitian yang terdahulu pernah
dilakukan, diantaranya penelitian oleh Respati, dkk (2016) yang
menyatakan bahwa adanya pengaruh langsung dan signifikan
mengenai variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah,
yang dimana semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh
suatu bank maka akan memperkuat dan menjadikan seorang
nasabah menjadi puas akan pelayanannya dan memunculkan sikap-
sikap seperti memberikan citra yang positif akan keunggulan Bank

dan jarang menyampaikan komplain.
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4.8.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
Terhadap Loyalitas nasabah

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis kedua (Hay)
diterima dimana variabel kualitas pelayanan dan variabel kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah memiliki pengaruh yang
signifikan. Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh
langsung terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,217 atau sebesar
21,7% dan berpengaruh tidak langsung sebesar 0,325 atau sebesar
32,5%, karena melalui variabel intervening yaitu kepuasan nasabah
sehingga hasil pengaruh totalnya yaitu 0,542 atau 54,2%.

Berarti artinya loyalitas nasabah bisa tercipta dari puas atau
tidaknya nasabah itu sendiri yang dimana salah satu kepuasan
nasabah muncul dari pemberian layanan yang baik dan yang
memenuhi harapan nasabah. Sehingga hasil ini memperkuat konsep
dari Lovelock, Wirtz dan Mussry (2010:91), yaitu dasar bagi
loyalitas sejati terletak pada kepuasan pelanggan, dimana kualitas
layanan menjadi input utamanya. Pelangan yang sangat puas atau
bahkan yang menyenangi layanan cenderung menjadi pendukung
loyal perusahaan.

4.8.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Nasabah

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis ketiga (Has)
diterima. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah Bank BNI Syariah cabang Banda Aceh. Hal ini

menunjukkan bahwa loyalitas nasabah pada Bank BNI Syariah
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cabang Banda Aceh dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Besar
pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas yaitu
sebesar 0,217 atau sebesar 21,7%.Salah satu faktor penting
terciptanya pembelian ulang dan loyalitas adalah memberikan
pelayanan yang berkualitas untuk semua nasabah bank. Pelayanan
yang diberikan dan diterima oleh nasabah akan mendorong nasabah
untuk menjalin hubungan baik dengan bank dalam jangka panjang,
juga dapat menguntungkan bank karena citra bank yang menjadi
positif.

Hal tersebut sejalan dengan pendapat Schnaars dalam Hasan
(2009:67) “pelanggan yang puas akan memberikan dasar yang baik
bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan”. Hal ini
juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang diteliti oleh
Nurhayati dan Fatmasaris, (2016) yang hasilnya bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, semakin
baik kualitas layanan yang diberikan bank syariah kepada
nasabahnya maka akan semakin tinggi loyalitasnya pada bank
syariah. Kualitas yang baik mencerminkan bahwa bank syariah
berorientasi untuk meraih jumlah nasabah yang lebih besar.

4.8.4 Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas
Nasabah

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis ketempat
(Has) diterima. Artinya kepuasan nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas Bank BNI Syariah cabang Banda Aceh. Hal ini

menunjukkan bahwa loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan nasabah.
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Melalui nilai koefisien beta berdasarkan Tabel 4.9 yang diperoleh
sebesar 0,539 dan menunjukkan bahwa variabel kepuasan nasabah
berpengaruh secara langsungterhadap loyalitas sebesar 53,9%.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
atas pelayanan yang diberikan sudah dirasakan oleh nasabah bank
BNI Syariah Cabang Banda Aceh. Dengan terciptanya kepuasan
pelanggan akan berdampak positif bagi perusahaan salah ssatunya
yaitu untuk mendorong nasabah menjadi loyal atau setia dan
melakukan pembelian ulang dikemudian hari. Hal ini diperkuat
oleh pendapat Kotler (2008:140) “pelanggan yang puas akan
menjalin kehidupan dengan perusahaan dalam jangka waktu yang
panjang yaitu pada implikasinya berupa pembelian ulang dimasa
yang akan datang”.

Dalam hal ini kepuasan nasabah sangatlah diperlukan untuk
mendorong terjadinya loyalitas nasabah dan nantinya akan
memberikan dampak yang positif dan menguntungkan untuk
perusahaan. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelian
terdahulu yang dilakukan oleh Nurhayati dan Fatmasaris, (2016)
yang menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah, semakin tinggi kepuasan yang diberikan bank
syariah kepada nasabahnya maka akan semakin tinggi loyalitasnya
pada bank syariah. Berusaha memberikan kepuasan untuk
nasabahnya merupakan suatu usaha bank yang untuk meraih

jumlah nasabah yang lebih besar.
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4.8.5 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Dengan Keupasan Nasabah Sebagai Variabel Mediasi

Dalam hasil penelitan ini didapat bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh langsung yang lebih kecil dibandingkan
pengaruh yang tidak langsung. Hal ini dikarenakan adanya variabel
intervening yaitu variabel kepuasan nasabah yang menyebabkan
pengaruh tidak langsung lebih besar dibandingkan pengaruh
langsung. Maka dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas dengan adanya kepuasan nasabah
sebagai variabel mediasi yang memiliki pengaruh yang lebih besar
terhadap loyalitas. Sekali lagi dapat dikatakan semakin bagus
kualitas yang diberikan oleh suatu bank untuk nasabahnya akan
mendaatangkan sikap puas nasabah terhadap bank sehingga akan
melahirkan sikap loyalitas terhadap bank, dan bank akan cepat

mewujudkan tujuannya apabila memiliki nasabah yang loyal.



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah serta

dampaknya pada loyalitas nasabah pada PT BNI Syariah Cabang

Banda Aceh dengan sampel seluruh nasabah funding pada bank

tersebut, dengan menggunakan uji path analysis, dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan dengan
menggunakan path analysis yaitu variabel kualitas pelayanan
terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah
dengan nilai koefision 0,604.

Selanjutnya dengan menggunakan perhitungan uji F pada uji
regresi dan path analysis dimana kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah secara simultan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah.

Selanjutnya pengujian variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai koefisien
sebesar 0,217.

Kemudian pada hasil penelitian ini juga membuktikan bahwa
kepuasan nasabah juga berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah sebesar 0,539.

Kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap

loyalitas nasabah sebesar 21,7% dan pengaruh tidak langsung
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sebesar 32,5%, disebabkan karena adanya variabel mediasi
yaitu kepuasan nasabah. Sehingga besar pengaruh totalnya
adalah sebesar 54,2%

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti

mengajukan beberapa saran sebagai berikut :

1. Bagi BNI Syariah Cabang Banda Aceh
Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan guna
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan nasabah serta
loyalitas nasabah, sebaiknya BNI Syariah Cabang Banda Aceh
perlu memperhatikan beberapa item hasil yang telah diuji
dalam penelitian ini. Semakin baik persepsi nasabah terhadap
kualitas pelayanan yang disediakan oleh bank maka semakin
tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. Dalam penelitian ini
meskipun memiliki hasil yang baik, pihak Bank BNI Syariah
harus tetap mempertahankan dan terus meningkatkan kualitas
pelayanan di dalam perusahaan.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Kemudian untuk penelitan selanjutnya diharapkan agar
menambahkan  variabel independen jika dirasa dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah dan loyalitas misalnya
variabel perceived usefulness (manfaat yang dirasakan),
variabel kepercayaan, dan variabel lainnya.
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Lampiran | Kuisioner Penelitian

A. IDENTITAS RESPONDEN
Petunjuk pengisian: Berilah tanda check list (\) pada pilihan

jawaban yang ada:

Nama(boleh tidak diisi)

1.

2. Alamat

3. Jenis Kelamin
4

Usia saat ini

LAMPIRAN
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Wanita

>30

5. Tingkat pendidikan terakhir atau yang sedang anda tempun saat

ini:

6. Pekerjaan saat ini

MP/SMA
D3

7. Membuka Rekening

Pelajar/Mahasiswa

iraswasta

bgawai Swasta

Tabungan

bosito

S1

S2/S3
IRT
PNS
Lainnya
Giro
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B. KUESIONER
Petunjuk pengisian kuesioner

1.

Pilinlah salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat
dengan memberikan tanda check list () pada kotak yang
disediakan di bawah.
Tidak ada jawaban benar atau salah untuk setiap jawaban
anda.
Kerahasiaan informasi sangat dijaga.
Anda diberikan pilihan menjawab dengan komentar :

e Sangat Tidak Setuju (STS)

e Tidak Setuju (TS)

e Kurang Setuju (KS)

e Setuju (S)

e Sangat Setuju (SS)
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NO

PERNYATAAN

PENILAIAN

STS | TS | KS |

S

| ss

Tangibles (Bukti Langsung)

1. Bank menyediakan ruang
tunggu dan ruang layanan
yang bersih dan nyaman

2. Karyawan  BNI  Syariah

berpenampilan  rapi  dan
sopan

Reliability (kehandalan)

3. Karyawan  BNI  Syariah
paham tentang produk yang
ada pada bank BNI syariah

Access (Akses)

4, BNI syariah letaknya sangat
strategis

Price (Harga)

5. Bank menetapkan  Biaya

Administrsi yang murah

Effectiveness and Assurance (Keefektifan dan Jaminan)

6. Karyawan BNI syariah dapat
dipercaya
7. Jumlah Frontliner (CS dan

Teller) pada BNI syariah
memadai

Service Portofolio(Portofolio jasa yang ditawarkan)

8. BNI syariah memiliki
berbagai macam pilihan
produk

9. BNI syariah menyediakan
berbagai macam layanan
sesuai dengan kebutuhan
nasabah

Courtesy

10. | Karyawan BNI  Syariah

melayani dengan ramah dan

sopan santun
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PENILAIAN
NO PERNYATAAN STS | TS | KS | s | ss
Communication (Komunikasi)
11. | BNI syariah memberikan
informasi  yang mudah
untuk dipahami
Sharia Compliance (Kepatuhan Syariah)
12. | Akad-akad pada produk
BNI syariah sesuai dengan
syariah
KEPUASAN NASABAH (2)
NO | PERNYATAAN PENILAIAN
STS | TS | KS | s [ ss

Kesesuaian Harapan

13. | Produk yang dipilih sesuai
harapan  atau melebihi
harapan

14. | Pelayanan yang di berikan
sesuai  harapan  ataupun

melebihi harapan

Minat Menggunakan Kembali

15. | Saya berminat untuk datang
kembali karena pelayanan
yang diberikan baik

16. | Saya berminat untuk
menggunakan kembali
produk

17. | Saya berminat untuk
mencoba menggunakan
produk lainnya

Kesediaan Merekomendasi

18. | Saya akan menyarankan

teman atau kerabat untuk
membeli produk  vyang
ditawarkan
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NO

PERNYATAAN

PENILAIAN

STS | TS | KS |

S

| ss

Pembelian Berulang

19.

Saya akan menggunakan
produk yang ada secara
teratur dan terus menerus

Membeli antar lini produk

20.

Saya akan membeli dan
mencoba beberapa produk
lainnya yang tersedia

Mere

ferensikan kepada orang lain

21.

Saya akan _ memberikan
informasi mengenai kelebihan
BNI syariah

22.

Saya akan merekomendasikan
produk  yang digunakan
kepada orang lain

Kesetiaan

23.

Saya tidak mudah
terpengaruh oleh perusahaan
lain

24.

Saya menolak apabila
ditawarkan produk atau jasa
dari perusahaan lain

25.

Saya  memiliki ~ motivasi
tersendiri terhadap
produk/jasa  yang  telah
digunakan di  perusahaan
tersebut.
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Lampiran 2. Karakteristik Responden

Statistics
Jenis . - . Buka Lama
Kelamin Usia | Pendidikan | Pekerjaan Rekening Membuka
Rekening
Valid 100 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0 0
Frekuensi Table
Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Pria 35 35,0 35,0 35,0
Valid  Wanita 65 65,0 65,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Usia
Frequency Percent Valid Percent Cupmulatlve
ercent
18-25 Tahun 89 89,0 89,0 89,0
~25-30 Tahun 8 8,0 8,0 97,0
Valid 30 Tahun 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pendidikan
. Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
SD/SMP/SMA 59 59,0 59,0 59,0
D3 10 10,0 10,0 69,0
Vvalid S1 29 29,0 29,0 98,0
S2/S3 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Pekerjaan
Frequency Percent | Valid Percent Clé,mUIatlve
ercent
Pelajar/Mahasiswa 72 72,0 72,0 72,0
wiraswasta 5 5,0 5,0 77,0
IRT 1 1,0 1,0 78,0
Valid PNS 2 2,0 2,0 80,0
Pegawai Swasta 4 4,0 4,0 84,0
Lainnya 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Buka Rekening
Frequency Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Tabungan 96 96,0 96,0 96,0
~ Giro 2 2,0 2,0 98,0
Valid  peposito 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Lama Membuka Rekening
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
<1 Tahun 7 7,0 7,0 7,0
1-2 Tahun 54 54,0 54,0 61,0
Valid 3-4 Tahun 22 22,0 22,0 83,0
>4 Tahun 17 17,0 17,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Lampiran 3 Jawaban Responden
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Lampiran 4 Uji ValiditasKualitas Pelayanan

Correlations
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X.1 X.2 X.3 X4 X5 X.6 X.7 X.8 X9 | x10 | xa11 | x12 TO;H'—
Pearson 1| 6817 | 4037 | 3307 | 2697 | 3137 | ,199°| ,233°| 254" | ;3647 | ;315 | 315 | 641"

Correlation
X1 Sig. (2-tailed) ,000 000| 001| ,007| ,002| ,047| ,020| ,012| ,000| ,001| ,001| ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 681" 1| 379" | 390 | 353 | 355 | 3117 | 228" | ,200 | 434 | 436" | ,234"| 694

X2 Correlation
“ Sig. (2-tailed) | 1,000 000| 000f ,000| ,000| ,002| ,023| ,003| ,000| ,000| ,019]| ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 4037 | 379" 1 182 | 424 | 251" | 403" 163 | 332" | 433" | 246" | 313" | 609"

X3 Correlation
% Sig. (2-tailed) | ,000 ,000 071| o000| 02| ,000| ,06| ,001| 00| ,014]| ,002] 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 330 3907 182 1| 61| 218" | -007| 2777 | 250" | 200" | 293 | 72| 491

X4 Correlation
™ Sig. (2-tailed) | 001 ,000 071 109 | 029| 941| 005| 012| 046| ,003] 08| 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 269 | 3537 | 4247 161 1| 3197 | 3457 | 189 3107 | 4547 364 | ,303| 613"

X5 Cprrelatiqn
2 Sig. (2-tailed) | ,007 ,000 ,000 | 109 001 | 000| ,060| ,002 ,000| ,000| ,002| 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 313" 3557 | 2517 218" | 319" 1| 407" | 4937 | 3567 | 4727 | 5107 3347 | 677"

X6 Correlation
Sig. (2-tailed) | ,002 ,000 012 029| 001 ,000| 000| ,000| ,000| ,000| ,001| 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 1997 | 3117 | 4037 | -007| 3457 | 407" 1| 243" | 2977 | 217"| 318" ,063| 518"

X7 Correlation
Sig. (2-tailed) | 047 ,002 000 | 941| ,000| 000 015| 003| 03| ,001]| 532]| ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 233" | 228" 163 | 2777 | 189 | 4937 | 243" 1| 5547 235" 389" | ,200™ | 568

X8 Correlation
Sig. (2-tailed) | 020 023 106 | 005| ,060| @ ,000f 015 000| 019| 000 ,003]| ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 254" | 290 | 832" | ,250"| 3107 | ,356| ,297"| 554 1| 3507 4317 322 | ,626™

X9 Correlation
Sig. (2-tailed) | 011 ,003 001 012| 002| L000| ,003| 000 000| 000| ,001| 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 3647 | 434" | 433" | 200°| 454 | 4727 | 217°| ,2357| 350" 1| 536" | ,258™ | 667"

%10 Correlation
Sig. (2-tailed) | 000 ,000 000| 046| 000| 000 03| ,019| 000 000| ,010| 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 3157 | 436" | 246" | 293" | 364 | 55107 | ,318™| 389" | 431" | 536" 1| 493" | ;717

X 11 Correlation
Sig. (2-tailed) | 001 ,000 014| 003| ,000| 000 ,001| ,000| 000 000 ,000 | ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 3157 2347 | 3137 172 3037 3347| ,063| 2007 | 322" | 2587 493" 1| 556~

X 12 Correlation
Sig. (2-tailed) | 001 019 ,002 086 | ,002| ,001| 532| ,003| ,001| ,010[ 000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 X.6 X.7 X.8 X.9 X.10 X.11 X.12 TO;?I
Dearson BALT | 604 | 600 | AL | 618 | 677 | 518 | 568 | 6260 | 667 | 717 | 556 1
Tota Correlation
I_X Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Lampiran 5 Uji Validitas Kepuasan Nasabah
Correlations
Z1 %3 Z3 zZ4 Z5 26 | Total Z
Pearson 1| 6137| 367 | 3717 | ,2137| 454" 636
Correlation
21 sig. (2-tailed) 000| 000] .000| 084 .000| 000
N 100 100 100 100 100 100 100
Pearson ,613™ 1| ,6307| ,518™| ,351"| ,488™ 794"
79 C_orrelatic_)n
: Sig. (2-tailed) ,000 ,000| ,000| ,000| 000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 367" | 630" 1| ,819™| ,3007| 523" ,834™
73 C_orrelatic_)n
' Sig. (2-tailed) ,000| ~,000 ,000|] ,002| ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 3717 5187 | 819 1| 2747 531 ,803™
24 C_orrelatic_m
: Sig. (2-tailed) ,000| ,000( 000 ,006| ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 213" | 351" ,3007| 274" 1| ,450™ ,596™
75 C.orrelatiqn
' Sig. (2-tailed) 034 000 ,002| 006 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 4547 488 523 ,5317| ,450” 1 7807
76 C_orrelatic_Jn
: Sig. (2-tailed) ,000] ,000| ,000| ,000| 000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 6367 794 ,834™| ,803™| ,596| ,780" 1
Total Correlation
_Z  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).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Lampiran 6 Uji Validitas Loyalitas Nasabah

Correlations
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Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 | Total Y
Pearson 1] 4817 | 5197 | 2727 | 2707 | 4477 | 485 6947
Correlation

Y1 Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,006| ,007| ,000| 000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 481" 1| 5007 ,426™ ,195| ,433™| 310" 661"

v 2 C_orrelati(_)n

“ Sig. (2-tailed) ,000 ,000| 000 ,052 ,000| 002 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson ,519™| 500" 1| 445" | 2457 4457| 381" 7117

Y3 Correlation

> Sig. (2-tailed) ,000| ,000 ,000] ,014| 000 000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 2727|4267 | 4457 1 45| 3177 330 585"

v C_orrelatiqn

™ Sig. (2-tailed) ,006| ,000( ,000 50| ,001| 001 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson ,270" 195 245" ,145 1| 5787 631" 654"

Y5 Correlation

2 Sjg. (2-tailed) 007| 052 014 150 ,000| ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 447 4337 [ 445 3177|5787 1| 573" 794"

Y6 Correlation

" Sig. (2-tailed) ,000 ,000f ,000[ ,001| 000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 4857 3107 ,381™| ,330™| ,6317| 573" 1 779"

Y7 Correlation

' Sig. (2-tailed) ,000] ,002| 000 ,001| ,000| 000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson 694 6617 | ;712" | 585 | 6547 794 779" 1

Total Correlation

_Y  Sig. (2-tailed) ,000]  ,000| 000/ ,000| ,000| ,000| 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 7 Uji ReliabilitasKualitas Pelayanan

Case Processing Summar

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded? 0 ,0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized ltems
751 ,883 13
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

X.1 4,40 ,696 100
X.2 4,32 ,601 100
X.3 4,26 ,562 100
X.4 3,92 ,800 100
X.5 3,96 ,680 100
X.6 4,09 ,621 100
X.7 3,82 744 100
X.8 4,07 ,573 100
X.9 411 ,549 100
X.10 4,31 ,662 100
X.11 4,31 ,581 100
X.12 4,07 ,700 100
Total X 49,64 4,737 100




Inter-ltem Correlation Matrix
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Total
X.1 X.2 X3 X4 X5 X6 X7 | X8 | X9 | X10]| X.11 | X.12 X
X.1 1,000 ,681( ,403| ,330| ,269| ,313| ,199| ,233| ,254| ,364| ,315( ,315 ,641
X.2 ,681( 1,000| ,379| ,390| ,353| ,355| ,311| ,228| ,290( ,434| ,436| ,234 ,694
X.3 ,403| ,379| 1,000| ,182| ,424| ,251| ,403| ,163| ,332| ,433| ,246| ,313 ,609
X.4 ,330( ,390( ,182)1,000| ,161| ,218| -007| ,277| ,250| ,200( ,293| ,172 491
X.5 ,269| ,353| ,424| ,161| 1,000 ,319| ,345| ,189| ,310( ,454| ,364| ,303 ,613
X.6 ,313| ,355| ,251| ,218| ,319|1,000| ,407| ,493| ,356| ,472| ,510| ,334 677
X.7 ,199( ,311| ,403| -,007| ,345| ,407]1,000| ,243| ,297( ,217| ,318| ,063 ,518
X.8 ,233| ,228| ,163| ,277| ,189| ,493| ,243|1,000| ,554| ,235| ,389| ,290 ,568
X.9 254 ,290| ,332| ,250| ,310| ,356| ,297| ,554| 1,000 ,350| ,431| ,322 ,626
X.10 364 | ,434| ,433| ,200( ,454| ,472| ,217| ,235| ,350( 1,000| ,536| ,258 ,667
X.11 ,315| ,436| ,246| ,293| ,364| ,510| ,318| ,389| ,431( ,536| 1,000| ,493 717
X.12 ,315( ,234| ,313| ,172| ,303| ,334| ,063| ,290( ,322( ,258| ,493] 1,000 ,556
Total
X 641 694| ,609| ,491| ,613| ,677| ,518| ,568| ,626| ,667| ,717| ,556| 1,000
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Squared Cronbach's
Item Deleted Item Deleted Total Correlation [ Multiple | Alpha if Item
Correlation Deleted

X.1 94,88 81,763 ,595 ,730

X.2 94,96 82,200 ,659 ,730

X.3 95,02 83,575 ,569 ,736

X.4 95,36 82,940 ,423 737

X.5 95,32 82,301 ,565 ,732

X.6 95,19 82,155 ,639 ,730

X.7 95,46 82,998 ,457 ,736

X.8 95,21 83,905 ,524 737

X.9 95,17 83,536 ,589 ,735

X.10 94,97 81,807 ,626 ,730

X.11 94,97 82,191 ,685 ,730

X.12 95,21 82,854 ,502 ,735

Total X 49,64 22,435 1,000 ,843

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems
99,28 89,739 9,473 13




Case Processing Summar

Lampiran 8 Uji ReliabilitasKepuasan Nasabah

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded? 0 0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized ltems
,786 ,892
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Z1 4,03 ,502 100
2.2 3,97 ,627 100
Z.3 4,11 ,751 100
Z4 4,08 ,692 100
25 3,83 711 100
2.6 4,07 ,700 100
Total Z 24,09 2,968 100
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Inter-ltem Correlation Matrix
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Z1 Z.2 Z.3 Z4 Z5 Z.6 Total Z

Z1 1,000 ,613 ,367 371 ,213 ,454 ,636

Z.2 ,613| 1,000 ,630 ,518 ,351 ,488 ,794

Z3 ,367 ,630( 1,000 ,819 ,300 ,523 ,834

Z.4 371 ,518 ,819( 1,000 274 ,531 ,803

Z5 213 ,351 ,300 ,274| 1,000 ,450 ,596

2.6 ,454 ,488 ,523 ,531 ,450| 1,000 ,780

Total Z ,636 ,794 ,834 ,803 ,596 ,780 1,000

Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Squared Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted | Item-Total | Multiple | Alpha if Item

Correlation | Correlation Deleted
Z1 44,15 31,705 ,581 775
Z.2 44,21 29,723 ,750 , 752
Z3 44,07 28,369 ,789 ,738
Z.4 44,10 29,121 , 756 , 746
Z5 44,35 30,715 ,510 771
2.6 44,11 29,250 726 ,749
Total Z 24,09 8,810 1,000 ,835

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
48,18 35,240 5,936 7
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Lampiran 9 Uji ReliabilitasLoyalitas Nasabah

Case Processing Summar

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded? 0 0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized ltems
773 ,879 8
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

Y.1 3,94 ,633 100
Y.2 3,86 ,636 100
Y.3 4,16 ,707 100
Y.4 4,07 ,671 100
Y.5 3,81 ,761 100
Y.6 3,43 ,807 100
Y.7 3,91 ,805 100
Total Y 27,18 3,520 100




Inter-ltem Correlation Matrix

135

Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Total_
Y

Y.l 1,000 ,481 ,519 272 ,270 447 ,485 ,694

Y.2 4811 1,000 ,500 426 ,195 ,433 ,310 ,661

Y.3 ,519 ,500 1,000 ,445 ,245 ,445 ,381 711

Y.4 272 ,426 ,445 1,000 ,145 317 ,330 ,585

Y.5 ,270 ,195 ,245 ,145( 1,000 ,578 ,631 ,654

Y.6 447 ,433 ,445 317 ,578 1,000 573 794

Y.7 ,485 ,310 ,381 ,330 ,631 ,573| 1,000 779

Total Y ,694 ,661 711 ,585 ,654 ,794 779 1,000

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Squared Cronbach's

Item Deleted Item Deleted Item-Total Multiple | Alpha if ltem
Correlation Correlation Deleted
Y.l 50,42 43,781 ,643 ,750
Y.2 50,50 44,051 ,605 ,753
Y.3 50,20 42,990 ,656 ,745
Y.4 50,29 44,491 ,517 ,758
Y.5 50,55 43,139 ,585 ,749
Y.6 50,93 41,197 ,745 731
Y.7 50,45 41,381 127 ,733
Total Y 27,18 12,392 1,000 ,825
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
54,36 49,566 7,040 8




Lampiran 10Uji Asumsi Klasik

Variables Entered/Removed?
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Model | Variables Entered Variables Method
Removed
Kepuasan Enter
1 Nasabah,
Kualitas
Pelayanan®

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. All requested variables entered.

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,692° 479 ,468 2,566

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

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 587,894 4 293,947 44,630 ,000°
1 Residual 638,866 97 6,586
Total 1226,760 99
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan
Coefficients®
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B | Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 3,769 2,776 1,357 ,178
Kualitas Pelayanan | ,161 ,068 2171 2,359 ,020 ,636] 1,573
Kepuasan Nasabah ,640 ,109 539 5,869 | ,000 ,636] 1,573

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah




Collinearity Diagnostics®
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Mode Dimension | Eigenvalue [ Condition Variance Proportions
I Index (Constant) | Kualitas | Kepuasan
Pelayanan | Nasabah
1 2,989 1,000 ,00 ,00 ,00
1 2 ,007 20,030 ,52 ,00 ,68
3 ,004 28,136 47 1,00 ,32
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Residuals Statistics®
Minimum | Maximum | Mean Std. N
Deviation
Predicted Value 15,50 32,63| 27,18 2,437 100
Std. Predicted Value -4,793 2,237 ,000 1,000 | 100
Standard Error of Predicted Value ,259 1,710 ,406 ,181 | 100
Adjusted Predicted Value 14,30 32,46 | 27,16 2,498 100
Residual -6,706 6,696 ,000 2,540 | 100
Std. Residual -2,613 2,609 ,000 ,990 | 100
Stud. Residual -2,656 2,629 ,003 1,007 | 100
Deleted Residual -6,930 6,801 ,018 2,632 | 100
Stud. Deleted Residual -2,744 2,714 ,003 1,021 100
Mahal. Distance ,015 42,957| 1,980 4,466 | 100
Cook's Distance ,000 ,164 ,013 ,026 | 100
Centered Leverage Value ,000 434 ,020 ,0451 100

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Histogram

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Frequency

T T
-3 -2

-1 1

Regression Standardized Residual

Mean = -5 20E-18
Std Dev.= 0990
N =100



Regression Studentized Residual
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

0,6

0,67

ol

Observed Cum Prob

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

o

o 0 g

Regression Standardized Predicted Value



Lampiran 11 Statistik Deskriptif
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N Minimun Maximum Mean S.td'.
Deviation
Kualitas
Pelayanan 100 39 60 49,64 4,737
Kepuasan
Nasabah 100 7 30 24,09 2,968
Loyalitas
Nasabah 100 17 35 27,18 3,520
Lampiran 12Uji Regresi-Model |
Variables Entered/Removed?
Model | Variables Entered Variables Method
Removed
Kualitas Enter
1 b
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,604° ,364 ,358 2,378
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 317,871 1 317,871 | 56,197 ,000°
1 Residual 554,319 98 5,656
Total 872,190 99
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 5,311 2,516 2,110 ,037
Kualitas Pelayanan ,378 ,050 ,604 | 7,496 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah




Lampiran 13 Uji Regresi-Model 11

Variables Entered/Removed?

Model | Variables Entered Variables Method
Removed
Kepuasan Enter
1 Nasabah,
Kualitas
Pelayanan®

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. All requested variables entered.

Model Summary

140

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,692° 479 ,468 2,566

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

ANOVA?
Model Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
Regression 587,894 2 293,947 44,630 ,000°
1 Residual 638,866 97 6,586
Total 1226,760 99
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3,769 2,776 1,357 ,178
1 Kualitas Pelayanan 161 ,068 217 2,359 ,020
Kepuasan Nasabah ,640 ,109 ,539| 5,869 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah



Lampiran 14 r Tabel
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NILAI-NILAI r PRODUCT MOMENT

|

N Taraf Signif N Taraf Signif N Taraf Signif

5% 1% 5% 1% 5% 1%
3 0.997 0.999 27 0.381 0.487 55 0.266 0.345
4 0.950 0.990 28 0.374 0.478 60 0.254 0.330
5 0.878 0.959 29 0.367 0.470 65 0.244 0.317
6 0.811 0.917 30 0.361 0:463 70 0.235 0.306
7 0.754 0.874 31 0.355 0.456 75 0.227 0.296
8 0.707 0.834 32 0.349 0.449 80 0.220 0.286
9 0.666 0.798 33 0.344 0.442 85 0.213 0.278
10 0.632 0.765 34 0.339 0.436 90 0.207 0.270
11 0.602 0.735 35 0.334 0.430 95 0.202 0.263
12 0.576 0.708 36 0.329 0.424 100 0.195 0.256
13 0.553 0.684 37 0.325 0.418 125 0.176 0.230
14 0.532 0.661 38 0.320 0413 150 0.159 0.210
15 0.514 0.641 39 0.316 0.408 175 0.148 0.194
16 0.497 0.623 40 0.312 0.403 200 0.138 0.181
17 0.482 0.606 41 0.308 0.398 300 0.113 0.148
18 0.468 0.590 42 0.304 0.393 400 0.098 0.128
19 0.456 0.575 43 0.301 0.389 500 0.088 0.115
20 0.444 0.561 44 0.297 0.384 600 0.080 0.105
21 0.433 0.549 45 0.294 0.380 700 0.074 0.097
22 0.423 0.537 46 0.291 0.376 800 0.070 0.091
23 0.413 0.526 47 0.288 0.372 900 0.065 0.086
24 0.404 0.515 48 0.284 0.368 1000 0.062 0.081
25 0.396 0.505 49 0.281 0.364
26 0.388 0.496 50 0.279 0.361




Lampiran 15 F Tabel

Distribution Nilai Tabel Fq o5
Degrees of freedom for Nominator
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8

9

10

12

15

20

24

30

40

60

120

161

200

216

225

230

234

237

239

241

242

244

246

248

249

250

251

252

253

254

18,5

19,0

19,2

19,2

19,3

19,3

19,4

19,4

19,4

19,4

19,4

19,4

19,4

19,5

19,5

19,5

19,5

19,5

19,5

10,1

9,55

9,28

9,12

9,01

8,94

8,89

8,85

8,81

8,79

8,74

8,70

8,66

8,64

8,62

8,59

8,57

8,55

8,53

7,71

6,94

6,59

6,39

6,26

6,16

6,09

6,04

6,00

5,96

591

5,86

5,80

577

5,75

572

5,69

5,66

5,63

6,61

5,79

541

5,19

5,05

4,95

4,88

4,82

4,77

474

4,68

4,62

4,56

4,53

4,50

4,46

4,43

4,40

4,37

5,99

514

4,76

4,53

4,39

4,28

4,21

4,15

4,10

4,06

4,00

3,94

3,87

3,84

3,81

3,77

3,74

3,70

3,67

5,59

474

4,35

4,12

3,97

3,87

3,79

3,73

3,68

3,64

3,57

3,51

3,44

341

3,38

3,34

3,30

3,27

3,23

O |INO(C|RWIN|-

5,32

4,46

4,07

3,84

4,69

3,58

3,50

344

3,39

3,35

3,28

3,22

3,15

3,12

3,08

3,04

3,01

2,97

2,93

5,12

4,26

3,86

3,63

3,48

3,37

3,29

3,23

3,18

3,14

3,07

3,01

2,94

2,90

2,86

2,83

2,79

2,75

2,71

4,96

4,10

3,71

3,48

3,33

3,22

3,14

3,07

3,02

2,98

2,91

2,85

2,77

2,74

2,70

2,66

2,62

2,58

2,54

4,84

3,98

3,59

3,36

3,20

3,09

3,01

2,95

2,90

2,85

2,79

2,72

2,65

2,61

2,57

2,53

2,49

2,45

2,40

4,75

3,89

3,49

3,26

3,11

3,00

2,91

2,85

2,80

2,75

2,69

2,62

2,54

2,51

2,47

2,43

2,38

2,34

2,30

4,67

3,81

3,41

3,13

3,03

2,92

2,83

2,77

2,71

2,67

2,60

2,53

2,46

2,42

2,38

2,34

2,30

2,25

2,21

4,60

3,74

3,34

3,11

2,96

2,85

2,76

2,70

2,65

2,60

2,53

2,46

2,39

2,35

2,31

2,27

2,22

2,18

2,13

4,54

3,68

3,29

3,06

2,90

2,79

2,71

2,64

6,59

2,54

2,48

2,40

2,33

2,29

2,25

2,20

2,16

2,11

2,07

4,49

3,63

3,24

3,01

2,85

2,74

2,66

2,59

2,54

2,49

2,42

2,35

2,28

2,24

2,19

2,15

2,11

2,06

2,01

4,45

3,59

3,20

2,96

2,81

2,70

2,61

2,55

2,49

2,45

2,38

2,31

2,23

2,19

2,15

2,10

2,06

2,01

1,96

4,41

3,55

3,16

2,93

2,77

2,66

2,58

2,51

2,46

241

2,34

2,27

248

2,15

2,11

2,06

2,02

1,97

1,92

4,38

3,52

3,13

2,90

2,74

2,63

2,54

2,48

2,42

2,38

2,31

2,23

2,16

2,11

2,07

2,03

1,98

1,93

1,88

4,35

3,49

3,10

2,87

2,71

2,60

2,51

2,45

2,39

2,35

2,28

2,20

2,12

2,08

2,04

1,99

1,95

1,90

1,84

4,32

347

3,07

2,84

2,68

2,57

2,49

2,42

2,37

2,32

2,25

2,18

2,10

2,05

2,01

1,96

1,92

1,87

1,81

4,30

3,44

3,05

2,82

2,66

2,55

2,46

2,40

2,34

2,30

2,23

215

2,07

2,03

1,98

1,94

1,89

1,84

1,78

4,28

3,42

3,03

2,80

2,64

2,53

2,44

2,37

2,32

2,27

2,20

2,13

2,05

2,01

1,96

1,91

1,86

1,81

1,76

Degrees of freedom for Denominator

4,26

3,40

3,01

2,78

2,62

2,51

2,42

2,36

2,30

2,25

2,18

2,11

2,03

1,98

1,94

1,89

1,84

1,79

1,73

4,24

3,39

2,99

2,76

2,60

2,49

2,40

2,34

2,28

2,24

2,16

2,09

2,01

1,96

1,92

1,87

1,82

1,77

1,71

4,17

3,32

2,92

2,69

2,53

2,42

2,33

2,27

2,21

2,16

2,09

2,01

1,93

1,89

1,84

1,79

1,74

1,68

1,62

4,08

3,23

2,84

2,61

2,45

2,34

2,25

2,18

2,12

2,08

2,00

1,92

1,84

1,79

1,74

1,69

1,64

1,58

151

4,08

3,18

2,79

2,56

2,40

2,29

2,20

2,13

2,07

2,02

.95

1,87

1,78

1,74

1,69

1.63

1,56

1,50

1,41

4,00

3,15

2,76

2,53

2,37

2,25

2,17

2,10

2,04

1,99

1,92

1,84

1,75

1,70

1,65

1,59

1,53

1,47

1,39

3,94

3,09

2,70

2,46

2,30

2,19

2,10

2,03

1,97

1,92

1,85

1,80

1,68

1,63

1,57

151

1,46

1,40

1,28

3,92

3,07

2,68

2,45

2,29

2,18

2,09

2,02

1,96

191

1,83

1,75

1,66

1,61

1,55

1,50

1,43

1,35

1,22

3,84

3,00

2,60

2,37

2,21

2,10

2,01

194

1,88

1,83

1,75

1,67

1,57

1,52

1,46

1,39

1,32

1,22

1,00




Lampiran 16 t Tabel

Titik Persentase Distribusi t (dk = 81 —120)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 | 0.67753 | 1.29209 | 1.66388 | 1.98969 | 2.37327 [ 2.63790 | 3.19392
82 | 0.67749 | 1.29196 | 1.66365 | 1.98932 | 2.37269 [ 2.63712 | 3.19262
83 | 0.67746 | 1.29183 | 1.66342 | 1.98896 | 2.37212 | 2.63637 | 3.19135
84 | 0.67742 | 1.29171 | 1.66320 | 1.98861 | 2.37156 [ 2.63563 | 3.19011
85 | 0.67739 | 1.29159 | 1.66298 | 1.98827 | 2.37102 | 2.63491 | 3.18890
86 | 0.67735 | 1.29147 | 1.66277 | 1.98793 | 2.37049 [ 2.63421 | 3.18772
87 | 0.67732 | 1.29136 | 1.66256 | 1.98761 | 2.36998 [ 2.63353 | 3.18657
88 | 0.67729 | 1.29125 | 1.66235 | 1.98729 | 2.36947 | 2.63286 | 3.18544
89 | 0.67726 | 1.29114 | 1.66216 | 1.98698 | 2.36898 | 2.63220 | 3.18434
90 | 0.67723 | 1.29103 | 1.66196 | 1.98667 | 2.36850 | 2.63157 | 3.18327
91 | 0.67720 | 1.29092 | 1.66177 | 1.98638 | 2.36803 | 2.63094 | 3.18222
92 | 0.67717 | 1.29082 | 1.66159 | 1.98609 | 2.36757 | 2.63033 | 3.18119
93 | 0.67714 | 1.29072 | 1.66140 | 1.98580 | 2.36712 | 2.62973 | 3.18019
94 | 0.67711 | 1.29062 | 1.66123 | 1.98552 | 2.36667 | 2.62915 | 3.17921
95 | 0.67708 | 1.29053 | 1.66105 | 1.98525 | 2.36624 | 2.62858 | 3.17825
96 | 0.67705 | 1.29043 | 1.66088 | 1.98498 | 2.36582 | 2.62802 | 3.17731
97 | 0.67703 | 1.29034 | 1.66071 | 1.98472 | 2.36541 | 2.62747 | 3.17639
98 | 0.67700 | 1.29025 | 1.66055 | 1.98447 | 2.36500 | 2.62693 | 3.17549
99 | 0.67698 | 1.29016 | 1.66039 | 1.98422 | 2.36461 | 2.62641 | 3.17460
100 | 0.67695 | 1.29007 | 1.66023 | 1.98397 | 2.36422 | 2.62589 | 3.17374
101 | 0.67693 | 1.28999 [ 1.66008 | 1.98373 | 2.36384 | 2.62539 | 3.17289
102 | 0.67690 | 1.28991 | 1.65993 | 1.98350 | 2.36346 | 2.62489 | 3.17206
103 | 0.67688 | 1.28982 | 1.65978 | 1.98326 | 2.36310 | 2.62441 | 3.17125
104 | 0.67686 | 1.28974 | 1.65964 | 1.98304 | 2.36274 | 2.62393 | 3.17045
105 | 0.67683 | 1.28967 | 1.65950 | 1.98282 | 2.36239 | 2.62347 | 3.16967
106 | 0.67681 | 1.28959 | 1.65936 | 1.98260 | 2.36204 | 2.62301 | 3.16890
107 | 0.67679 | 1.28951 | 1.65922 | 1.98238 | 2.36170 | 2.62256 | 3.16815
108 | 0.67677 | 1.28944 | 1.65909 | 1.98217 | 2.36137 | 2.62212 | 3.16741
109 | 0.67675 | 1.28937 | 1.65895 | 1.98197 | 2.36105 | 2.62169 | 3.16669
110 | 0.67673 | 1.28930 | 1.65882 | 1.98177 | 2.36073 | 2.62126 | 3.16598
111 | 0.67671 | 1.28922 | 1.65870 | 1.98157 | 2.36041 | 2.62085 | 3.16528
112 | 0.67669 | 1.28916 | 1.65857 | 1.98137 | 2.36010 | 2.62044 | 3.16460
113 | 0.67667 | 1.28909 | 1.65845 | 1.98118 | 2.35980 | 2.62004 | 3.16392
114 | 0.67665 | 1.28902 | 1.65833 | 1.98099 | 2.35950 | 2.61964 | 3.16326
115 | 0.67663 | 1.28896 | 1.65821 | 1.98081 | 2.35921 [ 2.61926 | 3.16262
116 | 0.67661 | 1.28889 | 1.65810 | 1.98063 | 2.35892 | 2.61888 | 3.16198
117 | 0.67659 | 1.28883 | 1.65798 | 1.98045 | 2.35864 | 2.61850 | 3.16135
118 | 0.67657 | 1.28877 | 1.65787 | 1.98027 | 2.35837 | 2.61814 | 3.16074
119 | 0.67656 | 1.28871 | 1.65776 | 1.98010 | 2.35809 | 2.61778 | 3.16013
120 | 0.67654 | 1.28865 | 1.65765 | 1.97993 | 2.35782 | 2.61742 | 3.15954
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