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ABSTRAK 
 

          Perkembangan dunia perbankan di Indonesia saat ini sangat pesat dinamis 

dan modern, baik dari segi ragam produk perbankan serta kualitas pelayanan dan 

teknologi yang dimiliki. Keberhasilan suatu bank dalam bersaing pada awalnya di 

tentukan oleh keunggulan produk suatu bank. Walaupun demikian, keberhasilan 

itu hanya dapat dipertahankan dan dikembangkan oleh sikap karyawan dalam 

melaksanakan pelayanan pada nasabah. Penelitian ini memfokuskan apakah faktor 

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepercayaan mempunyai pengaruh 

terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening 

pada nasabah Bank Syariah Indonesia khususnya Kantor Cabang Pembantu 

Purbalingga Sudirman.  

           Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan 

teknik probability sampling dengan jumlah populasi sebanyak 18.459 dan sampel 

sebanyak 110 dengan menggunakan 5 variabel yang terdiri dari kualitas 

pelayanan, kualitas produk, kepercayaan, loyalitas nasabah, dan kepuasan 

nasabah. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda. 

          Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh negative dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, untuk variabel 

kualitas produk, kepercayaan, dan kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor 

Cabang Pembantu Purbalingga Sudirman. Sedangkan untuk variabel kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Purbalingga Sudirman. Kemudian secara Bersama-sama variabel 

kepuasan nasabah dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, 

dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor 

Cabang Pembantu Purbalingga Sudirman. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepercayaan, Loyalitas 

Nasabah, Dan Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT  
 

  

      The development of the banking world in Indonesia is currently very fast, 

dynamic and modern, both in terms of the variety of banking products as well as 

the quality of service and technology available. The success of a bank in 

competing is initially determined by the superiority of a bank's products. 

However, this success can only be maintained and developed by the attitude of 

employees in providing services to customers. This research focuses on whether 

the factors of service quality, product quality and trust have an influence on 

customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable for Bank 

Syariah Indonesia customers, especially the Purbalingga Sudirman Sub-Branch 

Office. 

      The method used in this research is quantitative with a probability sampling 

technique with a population of 18,459 and a sample of 110 using 5 variables 

consisting of service quality, product quality, trust, customer loyalty and customer 

satisfaction. The analysis technique used is multiple linear regression analysis. 

      The results of this research show that the service quality variable has a 

negative and significant effect on customer loyalty, while the product quality, 

trust and customer satisfaction variables have a positive and significant effect on 

customer loyalty at Bank Syariah Indonesia Purbalingga Sudirman Sub-Branch 

Office. Meanwhile, the variables service quality, product quality and trust have a 

positive and significant effect on customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia 

Purbalingga Sudirman Sub-Branch Office. Then together the customer 

satisfaction variables can mediate the influence of service quality, product quality 

and trust on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia Purbalingga Sudirman 

Sub-Branch Office. 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Trust, Customer Loyalty, and 

Customer Satisfaction 
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MOTTO 

“ Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”  

(Q.S Al-Insyirah, 94: 5-6)  

Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati  saja lelah-lelah itu. Lebarkan lagi 

rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu serupa yang 

kau impikan. Mungkin tidak akan selalu berjalan lancer. Tapi gelombang-

gelombang itu yang nanti bisa kauceritakan.   
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 Lam L ‘el ل

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن

 Waw W W و

 Ha’ H Ha ه

 Hamzah’ ,, Apostrof ء

  Ya’ Y Ye ي

 

b. Konsonain Raingkaip kairenai syaiddaih ditiulis raingkaip  

Dit ة عد iulis ‘iddaih 

 

c. Tai’mairb iutaih di aikhir kaitai bilai dimaitikain ditiulis h  

dit حكمة iulis hikmaih ةيجز dit iulis jizyaih 

 

(Ketent iuain ini tidaik diberlaikiukain paidai kaitai-kaitai Airaib ya ing s iudaih terseraip 
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d. Vocail Pendek  

  َ  Fathah ditulis A 

  َ  Kasrah ditulis I 

  َ  Dammah ditulis U 

 

e. Vocail Painjaing  

1. Fathah + alif ditulis A 
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 ditulis Jahiliyah جاهلية 

2. Fathah + ya”mati ditulis A 

 ditulis Tansa تنس 
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 ditulis Karim كريم 
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 ditulis Furud فروض 
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 Ditulis Qaul قول 

 

g. Vocail pendek yaing beriuriutain dailaim saitiu kaitai dipisaihkain a ipostrof  

 Ditulis a”antum أأنتم

 Ditulis u”iddat أعدت

 

h. Kaitai sainda ing ailif + laim  

a. Bilai diik iuti hiuriuf qomairiya ih  

 Ditulis Al-qiyas القياس

 

b. Bilai diik iuti hiuriuf syaimsiya ih dit iulis dengain menggiunaikain hiuriuf syaimsiyaih 

ya ing mengik iutinyai, sertai menggiunaikain hiuriuf I (el)-nyai 

 ’Ditulis As-sama السماء

 

i. Pen iulisain kaitai-kaitai dailaim raingkaiiain kailimait  

a. Dit iulis men iuriut b iunyi aitaiiu pengiucaipainnya i  

 Ditulis Zawi al-furud ذوالفروض

 

  



 

xi 

 

KATA PENGANTAR  

 

Ailhaimdulillaih, s iegailai puji syukur k ie haidirait Aillaih SWT, ya ing t ielaih 

m ielimpaihkain raihmait s iertai hidaiyaih-Nyai, s iehinggai pienieliti daipait m ienyiel iesaiikain 

pienulisain skripsi ini. Untaiiain shailaiwait s iertai saila im s ienaintiaisai t iercuraihkain k iepaida i 

insain muliai Naibi Biesa ir Muhaimmaid SAiW, figurie sieioraing p iemimpin yaing paitut 

diciont ioh dain dit ielaidaini, piencieraih duniai dairi kiegielaipain biesiertai kieluairgai dain paira i 

saihaibaitnyai.  

Aitais nikmait Aillaih SWT p ienulis daipait mienyiel iesaiikain skripsi b ierjudul 

“P iengairuh Kuailitais P ielaiya inain, Kuailitais Prioduk, Dain Kiepiercaiyaiain Tierhaidaip 

Lioya ilitais Naisaibaih Diengain Kiepuaisain Naisaibaih Siebaigaii Vairiaibl ie Int ierviening 

(Studi Kaisus Paidai Naisaibaih Baink Syairiaih Indioniesiai Kaint ior Caibaing P iembaintu 

Purbailinggai Sudirmain)” dimainai dailaim piengierjaiainnya i pienulis s ienaintiaisa i 

dib ierikain kiemudaihain iol ieh-Nyai.  

Skripsi ini disusun diengain haisil ilmu p iengietaihuain ya ing saingait t ierbaitais dain 

aimait jaiuh dairi k iesiempurnaiain, s iehinggai tainpai baintuain, bimbingain, m iotivaisi dain 

pietunjuk dairi b ierbaigaii pihaik, maikai sulit baigi pienieliti untuk mienyiel iesaiikainnya i. 

iOl ieh kairienai itu, d iengain s iegailai kieriendaihain haiti dain pienuh raisai syukur, p ienieliti 

biert ierimai kaisih k iepaidai: 

1. Priof. Dr. H. M ioh R ioqib, M.Aig. s ielaiku R iekt ior Univ iersitais Islaim Niegieri Priof. 

K.H. Saiifuddin Zuhri Purwiokiert io.  

2. Priof. Dr. H. Faiuzi, M.Aig., s ielaiku Waikil R iekt ior I Univ iersitais Islaim Niegieri 

Priof. K.H. Saiifuddin Zuhri Purwiokiert io.  

3. Prof. Dr. H. Ridwain, M.Aig. s ielaiku Waikil R iekt ior II Univ iersitais Islaim Niegieri 

Priof. K.H. Saiifuddin Zuhri Purwiokiert io.  

4. Prof. Dr. H. Sulkhain Chaikim, S.Aig., M.M s ielaiku Waikil Riekt ior III Univ iersitais 

Islaim Niegieri Priof. K.H. Saiifuddin Zuhri Purwiokiert io.  

5. Dr. H. Jaimail Aibdul Aiziz, M.Aig., s ielaiku Diekain Faikultais iEkion iomi dain Bisnis 

Islaim Univ iersitais Islaim Niegieri Priof. K.H. Saiifuddin Zuhri Purwiokiert io. 



 

xii 

 

6. Haistin Tri Utaimi, S. iE., M.Si. s ielaiku Kioiordinait ior Priograim Studi P ierbainkain 

Syairiaih Faikultais iEkioniomi dain Bisnis Islaim Univ iersitais Islaim N iegieri Priof. 

K.H. Saiifuddin Zuhri Purw iokiert io.  

7. Siti Mai’sumaih, S. iE., M.Si., CRAi., CRP., CIAiP., s ielaiku Diosien P iembimbing 

Skripsi. Tierimaikaisih saiyai ucaipkain aitais s iegailai airaihain, bimbingain, dain waiktu 

ya ing t ielaih dib ierikain. S iem iogai sielailu dib ierikain pierlindungain iol ieh Aillaih SWT.  

8. S iegienaip diosien dain Staiff Aidministraisi Faikultais iEkioniomi dain Bisnis Islaim 

Univiersitais Islaim Niegieri Priof. K.H. Saiifuddin Zuhri Purwiokiert io.  

9. Untuk s ieluruh riespiond ien naisaibaih Baink Sya iriaih Ind ioniesiai KCP Purbailingga i 

Sudirmain yaing sudaih m iembaintu p ienulis dailaim m ienyiel iesaiikain skripsi ini.  

10. Tieruntuk kieduai ioraingtuaiku, Kaikiek dain Nieniek t iercintai. Sutairmain dain Suliya ih, 

ya ing t ielaih m ieraiwait, m iendidik dain miendioaikain putrinyai siehinggai biais saimpaii 

m ieniempuh P iendidikain ya ing l iebih tinggi. S iem iogai Aillaih SWT m iembailais 

siemuai kiebaiikain Kaik iek dain Nieniek s ielaimai ini, dain s iem iogai sielailu dib ierikain 

pierlindungain dain kiesiehaitain iol ieh Aillaih SWT.  

11. Untuk s iegienaip kieluairgai saiya i yaing s ielailu m iembierikain dukungain dain m iotivaisi 

sielaimai saiya i m ieniempuh P iendidikain di Univ iersitais Islaim Nieg ieri Priof. K.H. 

Saiifuddin Zuhri Purwiokiert io.  

12. Martin Maulana Syafi sosok yang selalu membersamaiku dalam setiap proses 

dari awal perkuliahan hingga akhir yang tentunya memberikan motivasi serta 

dukungan dalam penyusunan skripsi ini.  

13. Saihaibait saiya i Shiofi Ainindyai Putri, D ieni M iei Haistuti, Dwi Hairya inti, Nur 

Haibibaih, Millaitinai Maiulidaitul yaing s ielailu m iendiengairkain kieluh kiesaih dain 

m iembaintu saiyai sielaimai maisai studi.  

14. Tiemain-t iemain k ielais Priograim Studi P ierbainkain Syairiaih Aingkaitain 2019, 

t ierkhusus untuk k ielais Pierbainkain Sya iriaih D 2019. T ierimaikaisih aitais 

kiebiersa imaiainnya i sielaimai ini.  

15. Kiepaida i t iempait pienielitiain, yaing t ielaih m iembierikain izin dain kies iempaitain untuk 

m ielaikukain p ienielitiain ya iitu Baink Syairiaih Indioniesiai Kaint ior Caibaing P iembaintu 

Purbailinggai Sudirmain.  



 

xiii 

 

16. S ieluruh pihaik ya ing tidaik daipait dis iebutkain saitu piersaitu yaing t ielaih m iembaintu 

pienulis dailaim m ienyiel iesaiikain skripsi ini.  

Aikhirnya i p ienieliti m iengucaipkain raisai syukur yaing tidaik t ierhinggai kiepaidai 

Aillaih SWT, kairienai aitais raihmait dain kairuniai-Nyai pienieliti daipait m ienyiel iesaiikain 

skripsi ini diengain baiik. P ienieliti mienyaidairi s iepienuhnyai aikain k iet ierbaitaisain 

kiemaimpuain dain piengailaimain ya ing aidai paidai pienieliti s iehinggai tidaik m ienutup 

kiemungkinain bilai skripsi ini maisih bainya ik kiekuraingain. Aikhir kaitai, d ienga in siega ilai 

kieriendaihain haiti p ienieliti m iempiersiembaihkain kairya i ini, s iem iogai biermainfaiait baigi 

piembaicai dain p ienieliti.  

 

 

Purwiokiert io,  

 

 

 

 

 

Tiairai Aiuliai Praidaini  

1917202177 

  



 

xiv 

 

DAFTAR ISI 

 

NOTA DINAS PEMBIMBING ........................................................................... iv 

ABSTRAK ............................................................................................................. v 

ABSTRACT ........................................................................................................... vi 

MOTTO ............................................................................................................... vii 

PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA ................. viii 

KATA PENGANTAR .......................................................................................... xi 

DAFTAR TABEL .............................................................................................. xvi 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................................... xvii 

BAB 1 ..................................................................................................................... 1 

PENDAHULUAN .................................................................................................. 1 

A. Latar Belakang .................................................................................................. 1 

B. Rumusan Masalah ............................................................................................. 6 

C. Tujuan Penelitian .............................................................................................. 7 

D. Manfaat Penelitian ............................................................................................ 8 

BAB II .................................................................................................................. 10 

LANDASAN TEORI ........................................................................................... 10 

A. Kerangka Teori ............................................................................................... 10 

A. Landasan Tie iol iogis .......................................................................................... 20 

B. Kajian Pustaka ................................................................................................ 21 

C. Kierangka dan Hipiot iesis Pienielitian ................................................................. 26 

BAB III ................................................................................................................. 34 

METODE PENELITIAN ................................................................................... 34 

A. J ienis P ienielitian................................................................................................ 34 

B. Tiempat dan Waktu Pienielitian ......................................................................... 34 

C. Piopulasi dan Samp iel ....................................................................................... 35 

D. Variab iel dan Indikat ior Pienielitian ................................................................... 36 

E. Tieknik P iengumpulan Data .............................................................................. 38 

F. Tieknik Piengiolahan Data ................................................................................. 40 

G. Tieknik Analisis Data ....................................................................................... 41 



 

xv 

 

H. Uji Hipiotiesis ................................................................................................... 44 

BAB IV ................................................................................................................. 51 

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN ........................................................... 51 

A. Gambaran Umum Bank Syariah Indonesia KCP Purbalingga Sudirman ....... 51 

B. Karakt ieristik Riespiondien ................................................................................. 54 

C. Hasil Analisis Data ......................................................................................... 56 

D. Piembahasan Hasil Pienielitian .......................................................................... 82 

BAB V ................................................................................................................... 94 

PENUTUP ............................................................................................................ 94 

A. Kiesimpulan ..................................................................................................... 94 

B. Saran ............................................................................................................... 96 

DAFTAR PUSTAKA .......................................................................................... 97 

LAMPIRAN-LAMPIRAN ............................................................................... 101 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP ......................................................................... 170 

 

 

 

  



 

xvi 

 

DAFTAR TABEL  

 

Tabel 1. Data Statistik Jaringan Kantor Pierbankan Syariah ................................... 1 

Tabel 2. Penelitian Terdahulu ............................................................................... 22 

Tabel 3. Indikator Penelitian ................................................................................. 37 

Tabel 4. Data Karyawaan BSI KCP Purbalingga Sudirman ................................. 52 

Tabel 5. Karaktieristik Riespiondien Bierdasarkan Jienis Kielamin ............................ 55 

Tabel 6. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur .......................................... 55 

Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variabiel (X1) Kualitas Pielayanan............................ 56 

Tabel 8. Hasil Uji Validitas Variabiel (X2) Kualitas Prioduk ................................ 58 

Tabel 9. Hasil Uji Validitas (X3) Kepercayaan .................................................... 58 

Tabel 10. Hasil Uji Validitas Variabel (Y) Loyalitas Nasabah ............................. 59 

Tabel 11. Hasil Uji Validitas Variabiel (Z) Kepuasan Nasabah ........................... 60 

Tabel 12. Hasil Uji Reliabilitas ............................................................................. 61 

Tabel 13. Hasil Uji Normalitas Persamaan 1 ........................................................ 62 

Tabel 14. Hasil Uji Normalitas Persamaan 2 ........................................................ 62 

Tabel 15. Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan 1 .............................................. 63 

Tabel 16. Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan 1 .............................................. 64 

Tabel 17. Hasil Uji Heterokedastisitas Persamaan 1 ............................................ 66 

Tabel 18. Hasil Uji Hietieriokiedastisitas Piersamaan 2 ............................................ 66 

Tabel 19. Hasil Uji Analisis Riegriesi Liniear Bierganda Piersamaan 1 .................... 68 

Tabel 20. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda Persamaan 2 .......................... 69 

Tabel 21. Hasil Uji T Persamaan 1 ....................................................................... 73 

Tabel 22. Hasil Uji T Persamaan 2 ....................................................................... 75 

Tabel 23. Hasil Uji R2 Persamaan 1 ..................................................................... 76 

Tabel 24. Hasil Uji R2 Persamaan 2 ..................................................................... 77 

 



 

xvii 

 

DAFTAR GAMBAR  

 

Gambar 1 – Kerangka Berpikir ............................................................................. 27 

Gambar 2. Sobel Test Calculator Of Significance Of Mediation .......................... 48 

Gambar 3. Model Analisis Jalur ( Part Analysis) ................................................. 72 

Gambar 4. Hasil Uji Sobel Hipotesis 8 ................................................................. 78 

Gambar 5. Hasil Uji Sobel Hipotesis 9 ................................................................. 80 

Gambar 6. Hasil Uji Sobel Hipotesis 10 ............................................................... 81 

 

file:///E:/07%20SKRPSI%20TIARA/Munaqasyah_Tiara%20Aulia%20Pradani%20_%201917202177/SKRIPSI%20FINALL%20TIARA.docx%23_Toc148706034


 

xviii 

 

DAiFTAiR LAiMPIRAiN 

 

Lampiran  1 - Kuesioner ..................................................................................... 101 

Lampiran  2 - Data Penelitian ............................................................................. 114 

Lampiran  3 - Hasil Tabulasi Uji Instrumen Data ............................................... 117 

Lampiran  4 - Hasil Uji Validitas ........................................................................ 150 

Lampiran  5 - Hasil Uji Reliabilitas .................................................................... 160 

Lampiran  6 - Hasil Uji Normalitas..................................................................... 161 

Lampiran  7 - Hasil Uji Multikolinearitas ........................................................... 162 

Lampiran  8 - Hasil Uji Heterokedastisitas ......................................................... 162 

Lampiran  9 - Hasil Uji Analisis Jalur ................................................................ 163 

Lampiran  10 - Hasil Uji Parsial (Uji t)............................................................... 164 

Lampiran  11 - Hasil Uji Koefisien Determinasi R2........................................... 164 

Lampiran  12 - Hasil Uji Sobel (Sobel Test)....................................................... 165 

Lampiran  13 - r tabel .......................................................................................... 166 

Lampiran  14 – t tabel ......................................................................................... 167 

Lampiran  15 – Distribusi Kuesioner .................................................................. 168 

Lampiran  16 - Surat Izin Observasi ................................................................... 169 

Lampiran  17 - Daftar Riwayat Hidup ................................................................ 170 

 



 

1 
 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

P ierk iembangan d iunia pierbankan di indoniesia saat ini sangat p iesat 

dinamis dan modiern, baik dari s iegi ragam prodiuk pierbankan s ierta kiualitas 

pielayanan dan t ieknologi yang dimiliki. P ierbankan s iemakin m iendominasi 

pierkiembangan iekonomi dan bisnis s iuat iu n iegara, tidak hanya di n iegara maj iu 

t ietapi j iuga di n iegara bierkiembang.  

P ierk iembangan Bank Syariah di Indon iesia s ielama b iebierapa tahiun 

t ierakhir ini s iudah banyak m iencapai k iemajiuan yang signifikan. R iepiublika 

(2022) Otoritas Jasa K ieiuangan (OJK) m iencatat bahwa pada b iulan April 2022 

pierbankan syariah di Indoniesia m iengalami p iert iumbiuhan m ieningkat s iebiesaar 

12,71 piers ien s iecara tah iunan dari p ieriodie yang sama tah iun s iebiel iumnya. 

Diengan p ierk iembangan k ieiuangan Syariah ini t ient iunya m iembierikan kontrib iusi 

positif iuntiuk m iempierkiuat p ieriekonomian n iegara.  

Tabel 1. Data Statistik Jaringan Kantor Pierbankan Syariah 

Bank iUmium Syariah 

Tahiun  2020 2021 2022 2023 

Jan Fieb Mar Apr 

Jiumlah 

Kantor 

2.034 2.035 2.007 1.998 2.002 1.930 1.932 

iUnit iUsaha Syariah 

Tahiun  2020 2021 2022 2023 

Jan Fieb Mar Apr 

Jiumlah 

Kantor  

392 444 438 453 453 453 453 

Bank Piembiyaan Rakyat Syariah 

Tahiun  2020 2021 2022 2023 
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Jan Fieb Mar Apr 

Jiumlah 

Kantor  

627 659 668 666 666 676 676 

S iumbier : W iebsit ie Otoritas Jasa Kieiuangan (OJK) 

Bierdasarkan tab iel 1 t iersiebiut dapat t ierlihat bahwa s ietiap tahiunnya 

pierkiembangan Bank Syariah di Indon iesia t ierius m iengalami p iert iumbiuhan. 

Dim iulai dari tah iun 2020 j iumlah kantor Bank iUm ium Syariah s iebanyak 2.034, 

sielanjiutnya pada tah iun 2021 dan tah iun 2022 m iengalami kienaikan s iehingga 

siudah m iencapai 2.007 kantor. Hal ini m ieniunj iukan bahwa s iemakin banyak 

kantor yang dib iuka maka s iemakin banyak p iersaingan dalam bisnis p ierbankan. 

Diengan, adanya p iersaingan yang k ietat antara bank t ierjadi p ierubahan 

dalam bisnis p ierbankan. P ierubahan ini dis iebabkan adanya p ierubahan 

piermintaan bisnis p ierbankan, adanya p ierubahan p ielayanan, p ierubahan 

t iekniol iogi, adanya p iesaing baik dari antara bank maupun p ierusahaan kieuangan 

nion bank lainnya yang m iengharuskan bank m iengiembangkan strat iegi 

piertahanan untuk m ienghindari kiehilangan nasabah.   

Kieb ierhasilan suatu bank dalam b iersaing pada awalnya di t ientukan 

iol ieh kieunggulan pr ioduk suatu bank. Walaupun d iemikian, k iebierhasilan itu 

hanya dapat dip iertahankan dan dik iembangkan iol ieh sikap karyawan dalam 

m ielaksanakan p ielayanan pada nasabah.  

iObs iervasi awal dilakukan k iepada nasabah Bank Syariah Ind ioniesia 

KCP Purbalingga Sudirman d iengan p iengambilan yang dilakukan s iecara acak, 

siebanyak 30 r iespiondien t ielah m ienjadi bagian dari iobsiervasi awal ini. 

Bierdasarkan surv iei t iersiebut t ielah m ienunjukan hasil bahwasannya s iebanyak 16 

nasabah baru m ienggunakan prioduk di BSI dan 9 nasabah sudah l iebih dari 3 

tahun mienggunakan pr ioduk di BSI.  

Kions iep kualitas p ielayanan t ielah m ienjadi fakt ior yang sangat d iominan 

t ierhadap kiebierhasilan iorganisasi, baik iorganisasi priofit maupun n ion priofit. 

Kariena apabila nasabah m ierasa kualitas layanan yang dit ierimanya baik atau 

siesuai harapan, maka akan m ierasa puas, p iercaya, dan m iempunyai k iomitm ien 
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m ienjadi nasabah. Nasabah yang puas, p iercaya dan b ierkiomitm ien t ierhadap 

suatu prioduk atau jasa, maka d iengan mudah m iembientuk niatnya dalam 

m iembieli ulang, dan b ierkieciedierungan akan m iempiersiering m ienggunakan 

prioduk/jasa, s ierta s iemakin l ioyal t ierhadap pr ioduk/ jasa t iersiebut. Pada akhirnya 

t ierbientuklah hubungan jangka panjang antara nasabah d iengan bank. 

Kionsiekuiensi k iet ierkaitan ini maka kiedua bielah pihak dituntut untuk k ionsist ien 

t ierhadap hubungan t iersiebut. iObsiervasi awal kualitas p ielayanan pada 30 

riespiondien nasabah Bank Syariah Ind ioniesia KCP Purbalingga Sudirman yang 

diambil s iecara acak m ienunjukan 20% kualitas p ielayanan sudah baik, 63,3% 

cukup baik, dan 16,6% m ienjawab kurang baik.  

Kualitas pr ioduk (prioduct quality) adalah salah satu sarana piositi ioning 

utama piemasar. Kualitas m iempunyai dampak langsung pada kin ierja prioduk 

atau jasa; iol ieh kariena itu kualitas bierhubungan ierat d iengan nilai dan k iepuasan 

nasabah. Th ie Am ierican S ioci iety fior Quality m iendiefinisikan kualitas siebagai 

karakt ieristik pr ioduk atau jasa yang b iergantung pada k iemampuannya untuk 

m iemuaskan k iebutuhan nasabah. Bierdasarkan hasil iobs iervasi awal 

m ienunjukan 83,3% kualitas pr ioduk yang ada di Bank Syariah Ind ioniesia KCP 

Purbalingga Sudirman sudah s iesuai d iengan kiebutuhan nasabah, s iedangkan 

16,6% kualitas prioduk bielum s iesuai d iengan kiebutuhan nasabah.  

Kiep iercayan nasabah m ierupakan s iebuah pierbandingan dari apa yang 

diharapkan nasabah d iengan apa yang t ielah dit ierima nasabah. Apabila yang 

didapatkan iol ieh nasabah m iel iebihi harapan t iersiebut dapat m ieraih k iepuasaan 

dan akan m iemunculkan sikap kiepiercayaan, dan siebaiknya apabila harapan 

nasabah l iebih tinggi dari yang didapatkan maka nasabah t iersiebut bielum 

t ierpuaskan bahkan sikap tidak p iercaya yang didapatkan. Dalam hal ini 

pierusahaan harus mampu m ieningkatkan k iepuasan t iersiebut s iehinggan nasabah 

tidak b ieralih pada p ierusahaan lain untuk miem ienuhi k iebutuhannya. 

Bierdasarkan hasil iobsiervasi awal m ienunjukan 83,3% nasabah p iercaya pada 

Bank Syariah Ind ioniesia KCP Purbalingga Sudirman. S iedangkan 16,6% 

nasabah masih ragu-ragu pada Bank Syariah Ind ioniesia KCP Purbalingga 

Sudirman.  
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Lioyalitas nasabah adalah k iomitmien nasabah t ierhadap suatu pr ioduk 

atau pierusahaan b ierdasarkan sifat yang sangat p iositif dalam p iemb ielian jangka 

panjang (Tjipt ionio, 2007). Lioyalitas nasabah sangat p ienting bagi p ierusahaan 

yang m ienjaga k ielangsungan usahanya maupun k ielangsungan k iegiatan 

usahanya, nasabah yang s ietia adalah nasabah yang sangat puas t ierhadap 

prioduk dan p ielayanan yang dib ierikan, s iehingga m iempunyai antusiasm ie untuk 

m iempierkienalkannya k iepada siapapun yang nasabah k ienal. Strat iegi yang 

bierlaku s iekarang m ierupakan usaha p ierusahaan dalam p iersaingan d iengan 

m ienggunakan k iesiempatan atau p ieluang pasar m ielalui usaha m iembina dan 

m ieningkatkan kin ierja yang dib ierikan.  

Kiepuasan nasabah m ierupakan suatu d ioriongan k ieinginan individu yang 

diarahkan pada tujuan untuk miempieriol ieh kiepuasan Swasta (2002). Apabila 

pihak pierusahaan t iersiebut mampu miembierikan kiepuasan bagi nasabah, maka 

hal itu akan b ierdampak pada tingkat l ioyalitas nasabah t ierhadap p ierusahaan, 

biegitu s iebaliknya. Hal ini s iesuai diengan p iernyataan Aack ier (1987) dalam 

Maylina bahwa nasabah akan s ietia atau l ioyal t ierhadap suatu m ieriek bila ia 

m iendapatkan k iepuasan dari m ieriek t iersiebut. Untuk m ieningkatkan k iepuasan 

nasabah, pierusahaan t iersiebut pierlu m iengatur strat iegi piemasaran agar nasabah 

t iertarik tierhadap prioduk-prioduk yang ditawarkan.  

 Bierdasarkan thieiory iof plann ied biehavi ior (Ajzien, 1991), tindakan 

manusia dip iengaruhi iol ieh 3 (tiga) hal, yaitu : attitudie t ioward th ie biehavi ior, 

niorma subj iektif, dan p iersiepsi ciontriol p ierilaku. Sikap (attitud ie) yang dirasakan 

siesieiorang untuk m ienierima atau m ien iolak suatu iobj iek atau p ierilaku, misalnya 

baik atau j iel iek, s ietuju atau tidak sietuju. Sikap yang dirasakan nasabah k ietika 

m ienilai apakah kualitas p ielayanan dan kualitas pr ioduk yang dit ierima nasabah 

baik atau j iel iek. Niorma subyiektif adalah pandangan s iesieiorang t ierhadap 

kiepiercayaan-kiep iercayaan iorang lain yang akan m iempiengaruhi niat. S iesieiorang 

bisa m iendapatkan inf iormasi dari sumbier pribadi (kieluarga, t ieman, t ietangga), 

diengan infiormasi t iersiebut akan m iemp iengaruhi niat nasabah untuk m ielakukan 

piembielian suatu pr ioduk. Piersiepsi ciontriol pierilaku mierupakan k iepiercayaan 

individu tierhadap fact ior piendukung dan p ienghambat suatu p ierilaku.  
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Kieitidakk ioinsist ieinan variab ieil kualitas p ieilayanan, kualitas pr ioiduk dalam 

m ieimpieingaruhi l ioiyalitas nasabah d ieingan k ieipuasan nasabah m ieinjadikan 

pieinieiliti untuk mieinambahkan k ieipieircayaan s ieibagai variab ieil ind ieipieiniein (bieibas). 

Hasil p ieinieilitian s ieibieilumnya ioil ieih iEirik Sisw ioiyioi, Mulyioi Budi S ieitiawan, dan I 

Gieidiei Yioigi Pramana dan Ni mad iei Rastini m ieinunjukan bahwa k ieipieircayaan 

bieirpieingaruh p ioisitif t ieirhadap l ioiyalitas nasabah. Dan hasil p ieinieilitian 

sieibieilumnya ioil ieih ioil ieih Zarah Tumb ieil, Rudy S.W ieinas, dan D ieirby 

Ch.A.Lint io ing m ieinunjukan bahwa k ieipieircayaan b ieirpieingaruh p ioisitif t ieirhadap 

kieipuasan nasabah. iOil ieih karieina itu, kualitas p ieilayanan  dan kualitas pr ioiduk 

yang baik akan m ieiningkatkan rasa k ieip ieircayaan nasabah. Tanpa k ieipieircayaan 

nasabah, maka l ioiyalitas dan k ieipuasan nasabah tidak akan t ieircipta, untuk itu 

pieirbankan h ieindaknya fioikus bagaimana m ieimbangun k ieipieircayaan nasabah 

dieingan m ieiningkatkan kualitas p ieilayanan dan kualitas pr ioiduk yang baik.  

Dari p ieimbahasan diatas p ieinieiliti bieirmaksud akan m ieincioiba 

m ieingkioimbinasikan b ieibieirapa variab ieil fakt ioir yang dapat m ieimpieingaruhi 

l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia, 

karieina dalam p ieimbahasan diatas m ieinunjukan rieisieiarch gap bahwa dari 

pieinieilitian satu d ieingan yang lainnya m ieinghasilkan b ieibieirapa fakt ioir yang 

bieirbieida dimana fakt ioir t ieirsieibut m ieinjadi fakt ioir yang d ioiminan untuk 

m ieimpieingaruh l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah pada Bank Syariah 

Indioinieisia. Maka dari itu p ieinieilitian ini dilakukan untuk m ieingieimbangkan 

pieinieilitian dari (Rizal Zulkarnain iet al., 2022) dieingan m ieinambah variab ieil 

sieipieirti kieip ieircayaan dan  apakah dari variab ieil yang akan diuji dapat 

m ieimpieingaruhi l ioiyalitas nasabah m ieilalui kieipuasan nasabah pada Bank 

Syariah Ind ioinieisia. iOibj ieik yang akan diambil ioil ieih pieinieiliti adalah nasabah di 

Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu Purbalingga Sudirman. 

Mieilihat banyaknya nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang 

P ieimbantu Purbalingga Sudirman pasti akan m ieimiliki pandangan yang b ieirb ieida 

t ieirhadap fakt ioir lioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah.  

Beirdasarkan feinoimeina gap yang teirjadi dan peirbeidaan hasil peineilitian 

(reiseiarch gap) teirdahulu, maka peineiliti teirtarik untuk meilakukan peineilitian 
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deingan judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Dan 

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah 

Sebagai Variabel Intervening Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Purbalingga Sudirman. Peineilitian ini ditujukan untuk 

meingeitahui faktoir-faktoir apa saja yangt meimpeingaruh loiyalitas nasabah 

meilalui keipuasan nasabah pada Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang 

Peimbantu Purbalingga Sudirman.  

 

B. Rumusan Masalah  

1. Apakah kualitas peilayanan meimiliki peingaruh teirhadap loyalitas nasabah 

pada Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang Peimbantu Purbalingga 

Sudirman ? 

2. Apakah kualitas proiduk meimiliki peingaruh teirhadap loyalitas nasabah 

pada Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang Peimbantu Purbalingga 

Sudirman ? 

3. Apakah keipeircayaan meimiliki peingaruh teirhadap loyalitas nasabah pada 

Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang Peimbantu Purbalingga Sudirman ? 

4. Apakah keipuasan nasabah meimiliki peingaruh teirhadap loiyalitas nasabah 

pada Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang Peimbantu Purbalingga 

Sudirman ? 

5. Apakah kualitas peilayanan meimiliki peingaruh teirhadap kepuasan nasabah 

pada Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang Peimbantu Purbalingga 

Sudirman ? 

6. Apakah kualitas proiduk meimiliki peingaruh teirhadap kepuasan nasabah 

pada Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang Peimbantu Purbalingga 

Sudirman ? 

7. Apakah keipeircayaan meimiliki peingaruh teirhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang Peimbantu Purbalingga Sudirman ? 

8. Apakah kualitas peilayanan meimiliki peingaruh teirhadap loiyalitas nasabah 

meilalui keipuasan nasabah pada Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang 

Peimbantu Purbalingga Sudirman ? 
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9. Apakah kualitas proiduk meimiliki peingaruh teirhadap loiyalitas nasabah 

meilalui keipuasan nasabah pada Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang 

Peimbantu Purbalingga Sudirman ? 

10. Apakah keipeircayaan meimiliki peingaruh teirhadap loiyalitas nasabah 

meilalui keipuasan nasabah pada Bank Syariah Indoineisia Kantoir Cabang 

Peimbantu Purbalingga Sudirman ? 

 

C. Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian meliputi: 

1. Untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh  

terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Purbalingga Sudirman.  

2. Untuk menganalisis apakah kualitas produk memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Purbalingga Sudirman. 

3. Untuk menganalisis apakah kepercayaan memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Purbalingga Sudirman. 

4. Untuk menganalisis apakah kepuasan nasabah memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Purbalingga Sudirman 

5. Untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Purbalingga Sudirman. 

6. Untuk menganalisis apakah kualitas produk memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Purbalingga Sudirman. 

7. Untuk menganalisis apakah kepercayaan memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Purbalingga Sudirman. 
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8. Untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Purbalingga Sudirman 

9. Untuk menganalisis apakah kualitas produk memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas nsabah melalui kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Purbalingga Sudirman 

10. Untuk menganalisis apakah kepercayaan memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas nsabah melalui kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Purbalingga Sudirman 

 

D. Manfaat Penelitian  

Manfaat penelitian meliputi:  

1. Manfaat Teioiritis  

Penelitian ini akan menjadi sarana pembelajaran dan pengembangan 

potensi diri serta memberikan wawasan untuk menganalisis Apakah 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Dan Kepercayaan Dapat 

Mempengaruhi Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Pada Bank 

Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Purbalingga Sudirman.   

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Peirusahaan  

Peineilitian ini akan menjadi sarana pembelajaran dan 

pengembangan potensi diri serta memberikan wawasan untuk 

menganalisis Apakah Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Dan 

Kepercayaan Memiliki Pengaruh Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan 

Kepuasan Nasabah Sebagai Variable Intervening Pada Nasabah Bank 

Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Purbalingga Sudirman.  

b. Bagi Akademisi  

Diharapkan hasil penelitian ini dapat membantu menambah 

wawasan dan referensi akademis yang relevan dengan pemasaran 

produk perbankan syariah.  
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c. Bagi Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Purbalingga 

Sudirman  

Sebagai bahan dan penelitian bagi Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Purbalingga Sudirman untuk 

mengembangkan ilmunya, khususnya dalam bidang pemasaran dan 

kualitas pelayanan untuk menarik minat dan mempertahankan nasabah.  

 

E. Sistematik Pembahasan  

1. BAB I Pendahuluan, Bagian yang dapat me imbeirikan gambaran te intang 

toipik yang dibahas dalam pe ineilitian. Bab ini me imaparkan peirmasalahan 

yang me ilatarbeilakangi munculnya pe ineilitian dan harapan agar hal te irseibut 

teircapai. Teirdiri dari latar beilakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat peineilitian, seirta peimbahasan yang siste imatik.  

2. BAB II Landasan Teori, Adalah bagian dari ke irangka te ioiritis yang 

meimbangun peimahaman peingeitahuan dan peineilitian. Bagian ini be irisi 

tinjauan pustaka atau landasan teio iri dan hipo iteisis peineilitian.  

3. BAB III Metode Penelitian, Dari deiskripsi meitoidei yang digunakan 

dalam peineilitian. Bagian ini meiliputi jeinis peineilitian, lo ikasi dan waktu 

peineilitian, po ipulasi dan sampeil peineilitian, peingumpulan data dan analisis 

data.  

4. BAB IV Pembahasan, Bagian ini me injeilaskan teimuan dan me imbeirikan 

peimbahasan hasil uji analisis pe ineilitian. Bagian ini me imbeirikan gambaran 

teintang te ima peineilitian, analisis pe ineilitian, hasil pe ineilitian dan 

peimbahasan. 

5. BAB V Penutup, Bagian ini meinjeilaskan keisimpulan dan reikoimeindasi 

dari peineilitian yang dilakukan.  
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kerangka Teori 

Tinjauan pustaka ialah kajian yang membahas daftar referensi berupa buku, 

jurnal, artikel, risalah, dan karya ilmiah lainnya yang kemudian menjadi dasar 

referensi bagi kajian sastra (Sudarmanto et al, 2022: 56). Penelitian biasanya 

dimulai dengan ide dan konsep yang saling berhubungan melalui hipotesis 

tentang kemungkinan hubungan. Tinjauan pustaka itu sendiri merupakan 

upaya untuk mempertanggungjawabkan laporan-laporan yang ditemukan oleh 

para peneliti yang sebelum kita, serupa dengan yang sedang kita pelajari. 

Dapatkan hasil penelitian terkait topik dengan judul yang sudah ditetapkan 

penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Grand Theory 

Grand th ieiioiry dalam p ieinieilitian ini m ieinggunakan dasar t ieiio iri utama TPB 

atau Tieiioiri P ieirilaku Tieirieincana s ieibagai p ieingantar p ieirumusan hip ioit ieisis, 

pieinyusunan instrum iein dan digunakan s ieibagai dasar dalam m ieimbahas 

hasil pieinieilitian. 

a. Pieng iertian Th ieiory iOf Plannied B iehavi ior (TPB)  

Ajziein dan Fishb iein (1988) m ieinyieimpurnakan Thieiioiry iOif Rieiasioinieid 

Acti ioin (TRA) dan m ieimbieiri nama TPB. TPB m ieinj ieilaskan m ieingieinai 

pieirilaku yang dilakukan individu timbul kar ieina adanya niat dari 

individu t ieirsieibut untuk b ieirpieirilaku dan niat individu dis ieibabkan ioil ieih 

bieib ieirapa fakt ioir int ieirnal dan ieikst ieirnal dari individu tieirsieibut. Sikap 

individu tieirhadap p ieirilaku m ieiliputi k ieipieircayaan m ieingieinai suatu 

pieirilaku m ieiliputi kieipieircayaan m ieingieinai suatu p ieirilaku, ieivaluasi 

t ieirhadap hasil pieirilaku, nioirma subyieiktif, k ieipieircayaan n ioirmatif dan 

m io itivasi untuk patuh (Sulistio im ioi dan Prastiwi 2011).  

Dapat disimpulkan bahwa Thieiioiry iOif Plann ieid Bieihavi ioiur adalah 

niat yang timbul dari individu trs ieibut untuk bieirpieirilaku dan niat 

t ieirs ieibut dis ieibabkan ioil ieih b ieibieirapa fakt ioir dari int ieirnal maupun 
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ieikst ieirnal dari individu t ieirsieibut. Niat untuk m ieilakukan suatu p ieirilaku 

t ieirs ieibut dip ieingaruhi ioil ieih tiga variab ieil yaitu attitudiei t ioiward thie i 

bieihavi ioiur, nioiieima subyieiktif dan p ieirspsi kiointrioil p ieirilaku.  

1) Attitud ie Tioward Thie B iehavi iour  

Fishb iein dan Ajz iein dalam J ioigiyant ioi (2007), m ieindieifinikan 

sikap (attitud iei) s ieibagai jumlah dari af ieiksi (pieirasaan) yang dirakan 

sieisieiioirang untuk m ieinieirima atau m ieinioilak suatu ioibj ieik atau p ieirilaku 

dan diukur d ieingan suatu pr ioisieidur yang m ieinieimpatkan individual 

skala ieivaluatif dua kutub, misalnya baik atau j ieil ieik, s ieituju atau 

m ieinioilak, dan lainnya.   

S ieicara umum, s ieisieiioirang akan m ieilakuka suatu p ieiilaku t ieirt ieintu 

yang diyakini dapat m ieimbieirikan hasil p ioisitif (sikap yang 

m ieinguntungan) dibandingkan m ieilakukan p ieirilaku yang diyakini 

akan m ieimbieirikan hasil yang nieigatif (sikap yang tidak 

m ieinguntungkan). Kieiyakinan yang m ieindasari sikap sieisieiioirang 

t ieirhadap pieirilaku yang dis ieibut dieingan k ieiyakinan p ieirilaku 

(bieihavi ioiural bieili ieifs) (Ajziein dan Fishbi iein, 2010).  

Dapat ditarik k ieisimpulan bahwa attitud iei t ioiward th iei bieihavi ioir 

adalah suatu p ieirilaku yag diyakini dapat m ieimbieirikan hasil yang 

pioisitif dibandingkan m ieilakukan suatu p ieirilaku yang akan 

m ieimbieirikan hasil yang n ieigatif. Sikap yang dianggapnya p ioisitif itu 

nantinya akan dipilih individu t ieirsieibut untuk b ieirp ieirilaku dalam 

kieihidupan.  

2) Niorma Suby iektif 

Mieinurut Ajz ien (1991) m ieingartikan bahwa n io irma subyieiktif 

adalah kieiadaan lingkungan individu yang m ieinieirima atau tidak 

m ieinieirima suatu p ieirilaku yang ditunjukkan. S ieihingga s ieisieiioirang 

akan m ieinunjukan p ieirilaku yang dapat dit ieirima ioil ieih ioirang-ioirang 

atau lingkungan yang b ieirb ieida dis ieikitar individu t ieirsieibut. s ioirang 

individu akan m ieinghindari dirinya m ieinunjukan suatu p ieirilaku jika 

lingkungan dis ieikitarnya ridak m ieindukung pieirilaku t ieirsieibut.  
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Mieinurut J ioigiyant ioi (2007) n ioirma-nioirma subyieiktif adalah 

pieirsieipsi atau padangan s ieisieiprang t ieirhadap k ieipieircayaan-

kieipieircayaan ioirang lain yang akan m ieimpieingaruhi niat untuk 

m ieilakukan atau tidak m ieilakukan pieirilaku yang s ieidang 

dip ieirtimbangkan. Alasan untuk langsung dari n io irma subyieiktif 

t ieirhadap niat adalah bahwa ioirang dapat m ieimilih untuk m ieilakukan 

suatu pieirilaku, walaupun m ieirieika s ieindiri tidak m ieinyukai t ieirhadap 

pieirilaku t ieirsieibut atau k ioinsieikuieinsi-kioinsieikuieinsinya (Vieinkat ieish 

dan Davis, 2000 ). 

Dari pieingieirtian nioirma subyieiktif m ieinurut b ieib ieirapa pieinieiliti 

maka dapat disimpulkan bahwa n ioirma subyieiktif adalah s ieisieiioirang 

individu akan m ieilakukan suatu p ieirilaku t ieirt ientu jika p ieirilakunya 

dapat dit ieirima ioil ieih ioiang-ioirang yang ada dis ieikitarnya. Jadi, 

pieirsieipsi atau pandangan sieisieiioirang t ieirhadap k ieipieircayaan ioirang 

lain yang akan m ieimpieingaruhi niat untuk m ieilakukan atau tidak 

m ieilakukan sautu p ieirilaku yang s ieidang dip ieirtimbangkan.      

3) Piersiepsi Kiontriol Pierilaku  

P ieirsieipsi kioinrioil pieirilaku (pieircieiivieid bieihavi ioiral ciointrioil) 

did ieifinisikan ioil ieih Ajziein (1991) dalam J ioigiyant ioi (2007) s ieibagai 

kieimudahan atau k ieisulitan p ieirsieipsian untuk m ieilakukan p ieirilaku. 

“thiei pieircieiiv ieid ieiasiei ioir difficullty ioif pieirf ioirming thiei bieihavi ioir”. 

P ieirsieipsi kiointrioil pieirilaku adalah bagaimana s ieisieiio irang m ieingieirti 

bahwa pieirilaku yang ditunjukannya m ieirupakan hasil p ieingieindalian 

yang dilakukan ioil ieih dirinya.  

Dari pieingieirtian pieirsieipsi k iointrioil pieirilaku m ieinurut b ieibieirapa 

pieinieiliti maka dapat disimpulkan bahwa p ieirsieipsi k iointrioil pieirilaku 

adalah pieirsieipsi ioirang-ioirang t ieirhadap k ieimudahan atau k ieisulitan 

untuk m ieinunjukan sikap yang diminati. Jadi, s ieisieiioirang akan 

m ieimiliki niat untuk mieilakukan suatu p ieirilaku apabila m ieirieika 

m ieimiliki pieirsieipsi bahwa suatu p ieirilaku t ieirsieibut mudah untuk 

ditunjukkan atau dilakukan.  
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2. Kualitas Pielayanan  

a. Pieng iertian Kualitas Pielayanan  

Kualitas p ieilayanan dapat did ieifinisikan s ieibagai s ieibieirapa jauh 

pieirb ieidaan antara k ieinyataan dan harapan para nasabah atas layanan 

yang m ieirieika t ieirima. Kualitas p ieilayanan dapat dik ieitahui d ieingan cara 

m ieimbandingkan p ieirsieipsi para nasabah atas cara layanan yang b ieinar-

bieinar m ieirieika t ieirima.  

Mieinurut Lieiwis & Bioiioims dalam Tjipt ioinioi & Chandra (2005), 

kualitas p ieilayanan s ieibagai ukuran s ieibieirapa baik tingkat layanan yang 

dib ieirikan mampu sieisuai dieingan harapan nasabah. 

Kualitas p ieilayanan m ieinjadi ukuran sieib ieirapa bagus tingkat layanan 

yang dib ieirikan s ieihingga s ieisuai dieingan yang diingkan nasabah. 

Bieirdasarkan d ieifinisi ini, kualitas pieilayanan ditieintukan ioil ieih 

kieimampuan p ieirusahaan dalam m ieim ieinuhi kieibutuhan dan k ieiinginan 

nasabah Tjipt ionio (2012). 

b. Dimiensi Kualits Pielayanan  

Pada p ieinieilitian Parasuraman (1988) dalam Tjipt ioinio (2011) i 

m ieinyieimpurnakan dan m ieirangkum s ieipuluh dim ieinsi t ieirsieibut m ieinjadi 

lima dim ieinsi kualitas p ieilayanan. “K ioimpieit ieinsi, k ieisioipanan, 

krieidibilitas, dan k ieiamanan disatukan m ieinjadi jaminan (assuranciei), 

sieidangkan aks ieis, kioimunikasi, dan kieimampuan m ieimahami p ieilanggan 

dikat ieigioirikan sieibagai ieimpati (ieimpathy)”. 

Dieingan d ieimikian, t ieirdapat lima dimieinsi utama kualitas pieilayanan, 

diantaranya; 

1) Bukti langsung (tangibl ieis), m ieiliputi fasilitas fisik, p ieirl ieingkapan, 

pieigawai, dan sarana k ioimunikasi. 

2) Kieihandalan (rieiliability), yakni k ieimampuan m ieimbieirikan p ieilayanan 

yang dijanjikan d ieingan s ieigieira dan m ieimuaskan.  

3) Daya tanggap (rieispioinsieivieinieiss), yaitu k ieiinginan para staf untuk 

m ieimbantu pieilanggan dan m ieimbieirikan pieilayanan d ieingan tanggap. 
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4) Jaminan (assuranciei), yakni mieincangkup k ieimampuan, k ieisioipanan, 

dan sifat dapat dip ieircaya yang dimiliki para staf, b ieibas dari 

bahaya, r ieisik ioi atau kieiragu-raguan. 

5) iEimpati (ieimapthy), m ieiliputi k ieimudahan dalam m ieilakukan 

hubungan k ioimunikasi yang baik dan m ieimahami k ieibutuhan para 

pieilanggan.  

3. Kualitas Prioduk  

a. Pieng iertian Kualitas Prioduk  

Kioitler (2014) m ieinyatakan kualitas pr ioiduk adalah k ieisieiluruhan ciri 

sieirta dari suatu pr ioiduk atau p ieilayanan pada k ieimampuan untuk 

m ieimuaskan k ieibutuhan yang dinyatakan/ t ieirsirat. S ieidangkan 

Lupiyioiadi (2015) m ieinyatakan bahwa “k ioinsum iein akan m ieirasa puas 

bila hasil ieivaluasi m ieirieika m ieinunjukkan bahwa prioiduk yang m ieirieika 

gunakan b ieirkualitas. 

Prioiduk yang b ieirkualitas tinggi sangat dip ieirlukan agar k ieiinginan 

kioinsum iein dapat dip ieinuhi. Kieiinginan kioinsum iein yang t ieirpieinuhi s ieisuai 

dieingan harapannya akan m ieimbuat k ioinsum iein m ieinieirima suatu pr ioiduk 

bahkan sampai l ioiyal t ieirhadap prioiduk t ieirsieibut. Kioitl ieir dan Kieill ieir 

(2012) m ieindieifinisikan kualitas pr ioiduk adalah prioiduk atau jasa yang 

t ieilah m ieim ieinuhi atau m ieil ieibihi ieikspieiktasi nasabah. Bieirdasarkan 

dieifinisi m ieinurut para ahli, dapat disimpulkan bahwa kualitas pr ioiduk 

adalah suatulupi bieintuk barang atau jasa yang diukur dalam tingkatan 

standar mutu k ieiandalan, k ieiistimieiwaan tambahan, kadar, rasa, s ieirta 

fungsi kin ieirja dari prioiduk tieirsieibut yang dapat mieim ieinuhi ieikspansi 

pieilanggan. Kualitas pr ioiduk yang dapat dit ieirima m ieirupakan ieil ieim iein 

utama yang m ieimpieingaruhi p ieirilaku pieimbieilian k ioinsum iein. S ieilain itu 

kualitas pr ioiduk m ieinjadi yang utama bagi para p ieirusahaan dalam 

m ieimpr ioim ioisikan prioiduk, hal ini dikar ieinakan kualitas pr ioiduk yang 

baik akan m ieinieintukan kieiputusan p ieimbieili. 
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b. Indikatior Kualitas Prioduk  

Mieinurut K ioitl ieir (2014) ada b ieibieirapa indikat ioir kualitas pr ioiduk s ieibagai 

bieirikut : 

1) Kinieirja (pieirf ioirmanciei): m ieilibatkan b ieirbagai karakt ieiristik 

ioipieirasi ioinal utama.  

2) P ieilayanan (sieirvic ieiability): m ieincieirminkan k ieimampuan 

m ieimbieirikan pieilayanan pada pr ioiduk t ieirsieibut.  

3) Kieitahanan (durability): m ieincieirminkan umur ieikioinioimis dari pr ioiduk 

t ieirsieibut. 

4) Kieiandalan (rieiliability): k ioinsist ieinsi dari kin ieirja yang dihasilkan 

suatu prioiduk dari satu p ieimb ieilian kiei pieimbieilian bieirikutnya. 

5) Karakt ieiristik prioiduk (f ieiatur ieis): bagian-bagian tambahan dari 

prioiduk (f ieiatur ieis). 

6) Kieisieisuaian d ieingan sp ieisifikasi (cioinf ioirmanciei with sp ieicificati ioins): 

m ieirupakan pandangan m ieingieinai kualitas prioisieis manufaktur (tidak 

ada cacat prioiduk) s ieisuai d ieingan sp ieisifikasi yang t ieilah dit ieintukan 

dan t ieiruji.  

7) Hasil (fit and finish): m ieingarah pada kualitas yang dirasakan yang 

m ieilibatkan ieinam dim ieinsi s ieibieilumnya. Jika p ieirusahaan tidak 

m ieinghasilkan “hasil akhir” pr ioiduk yang baik maka k ieimungkinan 

prioiduk t ieirsieibut tidak akan m ieimpunyai atribut kualitas lain yang 

pieinting.  

4. Kiep iercayaan  

a. Pieng iertian K iep iercayaan  

Kieipieircayaan adalah k ieisieidiaan p ieirusahaan untuk b ieirgantung pada 

mitra bisnis Kiotler (2007). Kieipieircayaan mungkin didasarkan pada 

pieingieitahuan dan ioipini. Kieip ieircayaan m ieirupakan tingkat k ioinsum iein 

kieitika p ieimikirannya dip ieirj ieilas d ieingan m ieingingat yang b ieirulang-ulang 

dari p ieilaku pasar dan t ieiman-t ieimannya. Kieipieircayaan bisa m ieindioirioing 

maksud untuk mieimbieili atau m ieinggunakan prioiduk d ieingan cara 

m ieinghilangkan k ieiraguan. 
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Mieinurut Kioitleir (2007),dim ieinsi k ieipieircayaan t ieirdiri atas.  

1) Transparan: infioirmasi, jujur  

2) Kualitas prioiduk/jasa: prio iduk dan jasa t ieirbaik untuk mieim ieinuhi 

harapan 

3) Insieintif: ins ieintif disieilaraskan s ieihingga karyawan m ieimpieircayai dan 

m ieim ieinuhi diri m ieirieika sieindiri 

4) Dieisain kieirjasama: p ieilanggan m ieimbantu m ieirancang pr ioiduk s ieicara 

pieirioirangan dan m ieilalui k io imunias. 

5) P ieirbandingan prioiduk : m ieimbandingkan prioiduk p ieisaing s ieicara 

jujur dan kioimunitas kioimp ieirieihieinsif 

6) Rantai pas ioikan : s ieimua mitra rantai pas ioikan bieirsatu untuk 

m ieimbangun kieiprcayaan 

7) Advioikasi/pieirvasif: s ieimua fungsi b ieikieirja untuk m ieimbangun 

kieipieircayaan  

b. Indikatior Kiep iercayaan  

Mienurut Fandy Tjipt ionio indikat ior kiepiercayaan p ielanggan antara lain; 

1) Brand Rieliability mieliputi jasa yang s iesuai d iengan harapan, 

kiepiercayaan pada prioduk dan jaminan kiepuasan. 

2) Brand intienti ions, kiejujuran dalam m ienyiel iesaikan masalah, 

kionsum ien yang m iengandalkan prioduk yang digunakan dan 

jaminan ganti rugi dari pihak p ierusahaan.  

Mienurut Flavian dan Giunaliu  kiepiercayaan t ierbientuk dari tiga hal 

yaitu; 

1) Kiejujuran (hioniesty) 

Kiejujuran adalah p iercaya pada kata-kata iorang lain, 

piercaya bahwa m ierieka akan m ieniepati janjinya dan b iersikap tulus 

pada kita.  

2) Kiebijakan (bienieviol iencie) 

Kiebijakan adalah tindakan yang m iendahulukan 

kiepientingan umum dari pada k iepientingan pribadi.  
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3) Kiompiet iensi (ciompiet iencie) 

Kiopientansi adalah p iersiepsi atas p iengietahuan, k iemampuan 

untuk mienyiel iesaikan masalah, dan k iemampuan untuk miem ienuhi 

kiebutuhan pihak lain yang dimiliki suatu pihak.  

5. L ioyalitas Nasabah  

a. Pieng iertian L ioyalitas Nasabah  

Lioyalitas m ierupakan hal yang sangat p ienting bagi s iebuah 

pierusahaan dan m ienciptakan nasabah yang l ioyal adalah inti dari s ietiap 

bisnis. Lioyalitas m ierupakan satusatunya nilai yang diciptakan 

pierusahaan d iengan m iembangun nilai yang b ierasal dari nasabah yang 

m ierupakan s iemua nilai p ierusahaan s iekarang dan di masa d iepan 

(Kiotl ier & Kiell ier, 2009). Suatu bisnis dis iebut suks ies jika b ierhasil 

m iendapatkan, m iempiertahankan, dan m ienumbuhkan nasabah. 

Griffin (2005) m ienyatakan, bahwa s iesieiorang yang m ierupakan 

nasabah yang l ioyal, akan m ienunjukan pierilaku p iembielian yang 

did iefinisikan s iebagai p ielanggan t ietap yang m ienggunakan pr ioduk t ierus 

m ien ierus dari waktu k ie waktu. S iehingga dip ierlukan kualitas 

pierusahaan untuk t ietap m ienjaga nasabah agar t ietap l ioyal. Indikat ior 

yang digunakan untuk m iengukur l ioyalitas nasabah m ienurut D ieng iet.al 

(2010) dan Grieml ier & Briown (1996) adalah s ielalu m ienggunakan 

layanan p ierusahaan, k ietahanan t ierhadap bujukan p iesaing, dan 

riekiom iendasi k iepada iorang lain (w iord iof miouth).  

Lioyalitas nasabah dalam k iont ieks piemasaran jasa s iebagai riespions 

yang t ierkait ierat diengan ikrar atau janji untuk m iem iegang t ieguh 

kiomitmien yang m iendasari k iontinuitas rielasi, dan biasanya t ierciermin 

dalam p iembielian b ierkielanjutan dari p ienyiedia jasa yang sama atas 

dasar diedikasi maupun k iendala pragmatis (Tjipt ionio, 2012).  

Mienurut Irawan (2012) lioyalitas m ierupakan kiomitmien t ierhadap 

pierusahaan, m ierk ataupun p iemasiok yang didasarkan atas sikap p iositif 

yang t ierciermin dalam b ientuk p iembielian yang b ierulang s iecara 

kionsist ien. Nasabah yang b ienar-bienar l ioyal bukan saja sangat p iot iensial 
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m ienjadi w iord-iof-miouth adviertis iers, namun k iemungkinan b iesar juga 

l ioyal pada p iort iofioli io prioduk dan jasa p ierusahaan s ielama b iertahun-

tahun. 

Mienurut Griffin (2010) l ioyalitas k ionsum ien l iebih banyak dikaitkan 

diengan p ierilaku (biehavi iour) daripada d iengan sikap. Bila k ionsum ien 

l ioyal, ia akan m ienunjukkan p ierilaku p iembielian yang did iefinisikan 

siebagai p iembieli yang s iecara b ierulang dari waktu k ie waktu iol ieh 

biebierapa fakt ior piengambilan k ieputusan. M iembangun hubungan yang 

kuat d iengan kionsum ien adalah mimpi dari sietiap p iemasar dan 

t ierkadang m ienjadi salah satu kunci dari k iesuks iesan piemasaran dalam 

jangka panjang. 

Dimasa lalu k ietika p iermintaan nasabah l iebih biesar dari p ienawaran 

dimana nasabah tidak m iemiliki banyak pilihan pr ioduk s iehingga 

pierusahaan tidak khawatir akan k iepuasan nasabahnya. Saat ini sudah 

jauh b ierbieda dimana p ierusahaan harus l iebih m iempierhatikan tingkat 

kiepuasan dan juga l ioyalitas nasabahnya.  

b. Indikatioir L ioiyalitas Nasabah  

Nasabah yang l ioiyal m ieirupakan as ieit pieinting bagi p ieirusahaan 

pieirbankan, hal ini dapat dilihat dari karakt ieiristik yang dimilikinya, 

sieibagaimana diungkapkan Griffin (2010), Nasabah yang l ioiyal 

m ieimiliki karakt ieiristik s ieibagai b ieirikut: 

1) Mieilakukan pieimbieilian s ieicara t ieiratur  

2) Mieimbieili antar lini prioiduk/jasa  

3) Mieirieifieirieinsi k ieipada ioirang lain  

4) Mieinunjukan kieikieibalan dari daya tarik pr ioiduk sieij ieinis dari p ieisaing 

6. Kiepuasaan Nasabah  

a. Pieng iertian K iepuasan Nasabah  

Kieipuasan nasabah adalah r ieispioin nasabah t ieirhadap k ieitidaks ieisuaian 

yang dirasakan antara harapan yang s ieibieilumnya dan kin ieirja aktual 

prioiduk yang dirasakan s ieit ieilah pieimakaiannya (Irawan, 2012). 

P ieingieirtian lain dari k ieipuasan adalah p ieirasaan s ieinang atau k ieicieiwa 
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sieisieiioirang yang b ieirasal dari p ieirbandingan antara k ieisannya t ieirhadap 

kin ieirja atau hasil prioiduk dan harapan-harapannya. (Sumarni, 2014). 

Kioinsum iein dalam m ieinggunakan prioiduk dan jasa yang ditawarkan 

akan m ieinghasilkan tingkat t ieirt ieintu. Kieipuasan t ieirsieibut t ieirl ieitak dalam 

hubungan antara harapan nasabah dan kin ieirja yang dirasakan. Jika 

kin ieirja jauh dibawah harapan maka nasabah tidak puas. Jika kinieirja 

sieisuai harapan maka nasabah akan puas, apabila kin ieirja m ieilampaui 

harapan maka nasabah akan sangat puas, s ieinang dan bahagia 

(Rangkuti, 2016). K ieipuasan nasabah b ieirkiointribusi pada s ieijumlah 

aspieik krusial s ieipieirti t ieirciptanya l ioiyalitas nasabah, m ieiningkatnya 

rieiputasi p ieirusahaan, b ieirkurangnya ieilastisitas harga, b ieirkurangnya 

biaya transaksi masa d ieipan, dan m ieiningkatnya ieifisi ieinsi dan 

prioiduktifitas staf. Fakta m ieinunjukkan bahwa m ieinarik nasabah jauh 

l ieibih mahal daripada m ieimpieirtahankan nasabah, pada saat ini juga 

m ieimicu m ieiningkatnya p ieirhatian pada k ieipuasan nasabah. 

Dalam buku t ieiks standar Mark ieiting Managieim ieint yang ditulis ioil ieih 

Kioitl ieir (2014) dan banyak dijadikan acuan, k ieipuasan nasabah adalah 

tingkat p ieirasaan s ieisieiioirang s ieit ieilah m ieimbandingkan kin ieirja atau hasil 

yang ia rasakan dibandingkan d ieingan harapannya. Irawan (2012) 

m ieind ieifiniskan kieipuasan s ieibagai p ieirsieipsi t ieirhadap prio iduk atau jasa 

yang t ieilah m ieim ieinuhi harapannya. Kar ieina itu, nasabah tidak akan 

puas, apabila nasabah m ieimpunyai p ieirsieipsi bahwa harapannya b ieilum 

t ieirp ieinuhi. Nasabah akan puas jika p ieirsieipsinya sama atau l ieibih dari 

yang diharapkan. 

b. Indikatior Kiepuasan Nasabah  

Dalam lingkungan yang k ioimpieititif, indikat ioir yang dapat 

m ieinunjukan k ieipuasan nasabah adalah apakah nasabah t ieirsieibut 

m ieinggunakan k ieimbali prioiduk t ieirsieibut diwaktu yang akan datang. 

Mieinurut Damaryanti dan Wahyioinioi (2015), indikat ioir kieipuasan 

nasabah antara lain s ieibagai b ieirikut: 
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1) Kieisieisuain antara kin ieirja dan harapan  

2) Biaya yang m ieimadai  

3) Mieimbieirikan rieikioim ieindasi p ioisitif t ieintang prioiduk atau p ieirusahaan 

pada pihak lain yang dik ieinalnya 

4) Mieilakukan pieirtimbangan utama dalam m ieimilih p ieirusahaan yang 

sama  

5) Kieit ieirjangkauan aks ieis l ioikasi yang dituju  

 

A. Landasan Tieiol iogis  

Bierdasarkan hal yang dik ietahui di awal, bahwa prinsip dari p ierbankan 

syariah t iergiol iong dalam k iegiatan dimana s ieluruh iopierasi ional tidak 

m iendukung riba. Dibutuhkan landasan h iokum guna m ienierangkan k iegiatan di 

pierbankan Syariah s ielaras d iengan Syariah islam d iengan bieb ierapa sumb ier 

yaitu al Qur’an dan Hadist, tidak hanya itu ijma atau p iendapat ulama 

digunakan s iebagai sumb ier pienguat. Bierikut dalil-dalil yang digunakan s iebagai 

landasan kiegiatan dalam p ierbankan Syariah.  

1. Al Quran  

 

يْن   بٰوا ي أكْ ل وْن   ا لَّذ  وْن   لا   الر   ا ا لاَّ  ي ق وْم  بَّط ه   يْ الَّذ   ي ق وْم   ك م  ن   الشَّيْطٰن   ي ت خ  س     م  مْ ب ا   ذٰل ك   الْم  ا نَّه  ا ق ال وْْٓ  ا نَّم 

ثلْ   الْب يْع   بٰوا   م  لَّ  الر   ا ح  م   الْب يْع   اٰللّ   و  رَّ ح  بٰوا   و  نْ ف    الر   ه   م  اۤء  ظ ة   ج  وْع  نْ  م  ب  ه   م   ل ف    ام   ف ل ه   ف انْت هٰى رَّ ْٓ  س  ه  ا مْر   و 

نْ  َ   اٰللّ   ا ل ى م  ىِٕك   ع اد   و 
ۤ
ا ه مْ  َ   النَّار   ا صْحٰب   ف ا ولٰ   .د وْن  خٰل   ف يْه 

Artinya : “ iOrang-iorang yang m iemakan riba tidak dapat b ierdiri m ielainkan 

siepierti b ierdirinya iorang yang k iemasukan s ietan kariena gila. Yang 

diemikian itu kar iena m ierieka bierkata bahwa jual b ieli sama d iengan riba. 

Padahal Allah t ielah m ienghalalkan jual b ieli dan m iengharamkan riba. 

Barangsiapa m iendapat pieringatan dari Tuhannya, lalu dia b ierhienti, maka 

apa yang t ielah dip ieriol iehnya dahulu m ienjadi miliknya dan urusannya 

(t iersierah) k iepada Allah. Barangsiapa m iengulangi, maka m ierieka itu 

pienghuni n ieraka, m ierieka kiekal di dalamnya.”  (QS. Al-Baqarah:275). 

 

ٰٓايَُّهَا ا الَّذِيْنََ ي  مَنوُْٰٓ تَِ مِنَْ انَْفِقوُْا ا  آَٰ كَسَبْتمَُْ مَا طَي بِ  نََ لكَُمَْ اخَْرَجْناَ وَمِمَّ ۗ  الْْرَْضَِ م ِ مُوا وَلََْ   تنُْفِقوُْنََ مِنْهَُ الْخَبيِْثََ تيَمََّ
خِذِيْهَِ وَلَسْتمَُْ َٰٓ باِ  ۗ  فيِْهَِ تغُْمِضُوْا انََْ الَِّْ ا   حَمِيْدَ  غَنيَِ  اٰللََّ انَََّ وَاعْلمَُوْٰٓ

 Artinya : “Wahai iorang-iorang yang b ieriman! Infakkanlah s iebagian dari 

hasil usahamu yang baik-baik dan s iebagian dari apa yang Kami k ieluarkan 
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dari bumi untukmu. Janganlah kamu m iemilih yang buruk untuk kamu 

kieluarkan, padahal kamu s iendiri tidak mau m iengambilnya m ielainkan 

diengan m iemicingkan mata ( ienggan) t ierhadapnya. Dan k ietahuilah bahwa 

Allah Mahakaya, Maha T ierpuji.” (QS. Al-Baqarah:267). 

 

2. Hadist  

a) “Dari Jabir ra., “Rasulullah saw., m iengutuk piemakan riba, wakilnya, 

dan p ienulisnya, s ierta dua iorang saksinya. Mierieka itu s iemuanya sama-

sama dikutuk.” (H.R. Muslim dan al-Bukhari m ieriwayatkan hadist 

siepierti itu dari Abu Juhaifah) 

b) Tielah m iencieritakan kiepada kami Abu Kuraib Wawasil bin Abdul 

‘Abul A’la ia b ierkata, t ielah m iencieritakan kiepada kami Ibn Fuadil, dari 

banyaknya, Ibn Abi Nu’man, dari Abu Hurairah ia b ierkata, Rasulullah 

saw., b iersabda: “iemas d iengan iemas sama timbangan dan ukurnya, 

pierak d iengan p ieriek sama timbangan dan ukurannya. Barang siapa 

m ieminta tambahan maka t iermasuk riba.” (HR. Muslim) 

3. Ijma  

Banyak ulama s ietuju jika riba haram dan t iermasuk d iosa biesar. 

Mierieka s ietuju riba justru m ienambah diosa dan tidak m iempieriol ieh ridha dari 

Allah swt. K ieadaannya s iepierti yang dij ielaskan iol ieh Ibnu Taimiyah “tidak 

ada suatu ancaman h iokum atas d iosa biesar s ielain syirik yang dis iebut dalam 

Al-Qur’an yang l iebih dasyat daripada riba.” Kiesiepakatan dinukilkan iol ieh 

Al-Mawardi dan An-Nawawi dalam Al-Majumu.  

 

B. Kajian Pustaka 

P ieinieilitian t ieirdahulu m ieirupakan d ieiskripsi ringkasan m ieingieinai kajian 

pieinieilitian yang sudah p ieirnah dilakukan di s ieiputar masalah yang dit ieiliti dan 

t ieirlihat j ieilas bahwa kajian yang akan dilakukan ini bukan m ieirupakan 

pieingulangan atau duplikasi d ieingan p ieinieilitian yang sudah ada. P iein ieilitian yang 

disajikan s ieibagai bahan kajian pustaka m ieirupakan p ieinieilitian-p ieinieilitian yang 

m ieimpunyai kaitannya d ieingan pieinieilitian ini. 

 



22 
 

 

 

Tabel 2. Penelitian Terdahulu 

Nio Nama Pien ieliti, 

Judul Pien ielitian, 

Dan Tahun 

Hasil Pien ielitian Pierb iedaan 

Diengan 

Pien ielitian 

S iekarang 

1. Rizal Zulkarnain, 

HiEiR Taufik, Agus 

David 

Ramadansyah 

(2020) dalam 

p ieinieilitian 

“P ieingaruh Kualitas 

P ieilayanan, Kualitas 

Prioiduk Tieirhadap 

Lioiyalitas Nasabah 

Dieingan Kieipuasan 

Nasabah S ieibagai 

Variab ieil 

Int ieirvieining”. 

Hasil p ieinieilitian 

m ieinyimpulkan 1. 

Kualitas p ieilayanan 

bieirpieingaruh p ioisitif 

dan signifikan 

t ieirhadap l ioiyalitas 

nasabah. 2. Kualitas 

prioiduk b ieirpieingaruh 

pioisitif dan signifikan 

t ieirhadap l ioiyalitas 

nasabah. tinggi 

l ioiyalitas nasabah. 3. 

Kualitas p ieilayanan 

bieirpieingaruh p ioisitif 

dan signifikan 

t ieirhadap k ieipuasan 

nasabah. 4. Kualitas 

prioiduk b ieirpieingaruh 

pioisitif dan signifikan 

t ieirhadap k ieipuasan 

nasabah. 5. K ieipuasan 

nasabah b ieirpieingaruh 

pioisitif dan signifikan 

t ieirhadap l ioiyalitas 

nasabah.  

P ieirbieidaan 

pieinieilitian 

t ieirdahulu d ieingan 

pieinieilitian 

sieikarang yaitu 

t ieirl ieitak pada 

variab ieil dan 

pioipulasi. Pada 

pieinieilitian 

t ieirdahulu 

m ieinggunakan 4 

variab ieil 

sieidangkan 

pieinieilitian 

sieikarang t ieirdapat 

5 variab ieil, 

pieirbieidannya yaitu 

kieipieircayaan.  



23 
 

 

 

2.  Farah Diza, 

Silcyij ieiioiva 

M ioiniharapioin, 

Im ieilda W.J iOigi 

(2016) dalam 

p ieinieilitian 

“P ieingaruh Kualitas 

P ieilayanan, Kualitas 

Prioiduk, Dan 

Kieipieircayaan 

T ieirhadap Kieipuasan 

Nasabah”. 

Hasil p ieinieilitian 

m ieinyimpulkan 

m ieinunjukkan kualitas 

pieilayanan, kualitas 

prioiduk dan 

kieipieircayaan m ieimiliki 

pieingaruh p ioisitif dan 

signifikan baik s ieicara 

simultan maupun 

parsial 

t ieirhadapk ieipuasan 

kioinsum iein.  

P ieirbieidaan 

pieinieilitian 

t ieirdahulu d ieingan 

pieinieilitian 

sieikarang yaitu 

t ieirl ieitak pada 

variab ieil dan 

pioipulasi. 

P ieirbieidaan 

variab ieil yaitu 

pada l ioiyalitas 

nasabah.  

3. Rubiyanti Alfa 

Rizki (2019) dalam 

p ieinieilitian 

“P ieingaruh Kualitas 

P ieilayanan, Kualitas 

Prioiduk Dan 

Kieipuasan S ieibagai 

Variab ieil 

Int ieirvieining 

T ieirhadap Lioiyalitas 

Nasabah (Studi 

kasus pada PT. 

Bank C ieintral Asia 

Tbk Cabang 

Bioiul ieivard Timur)”.  

Hasil p ieirhitungan 

m ieinunjukkan bahwa : 

(1) Kualitas p ieilayanan 

m ieimiliki pieingaruh 

yang signifikan 

t ieirhadap k ieipuasan 

nasabah, (2) Kualitas 

prioiduk m ieimiliki 

pieingaruh yang 

signifikan t ieirhadap 

kieipuasan nasabah, (3) 

Kualitas p ieilayanan 

m ieimiliki pieingaruh 

yang signifikan 

t ieirhadap l ioiyalitas 

nasabah, (4) Kualitas 

prioiduk m ieimiliki 

pieingaruh yang 

signifikan t ieirhadap 

P ieirbieidaan 

pieinieilitian 

t ieirdahulu d ieingan 

pieinieilitian 

sieikarang yaitu 

t ieirl ieitak pada 

variab ieil dan 

pioipulasi. 

P ieirbieidaan 

variab ieil yaitu 

kieipieircayaan.  
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l ioiyalitas nasabah, (5) 

Kieipuasan nasabah 

m ieimiliki pieingaruh 

yang signifikan 

t ieirhadap l ioiyalitas 

nasabah, (6) Tidak 

t ieirdapat p ieingaruh 

m ieidiasi antara kualitas 

pieilayanan t ieirhadap 

l ioiyalitas nasabah 

m ieilalui k ieipuasan 

nasabah dan (7) Tidak 

t ieirdapat p ieingaruh 

m ieidiasi antara kualitas 

prioiduk t ieirhadap 

l ioiyalitas nasabah 

m ieilalui k ieipuasan 

nasabah pada BCA 

KCP Bioiul ieivard Timur. 

4. I G ieidiei Yioigi 

Pramana, Ni Mad ie i 

Rastini (2016) 

dalam p ieinieilitian 

“P ieingaruh Kualitas 

P ieilayanan 

T ieirhadap 

Kieipieircayaan 

Nasabah D ieingan 

Lioiyalitas Nsabah 

Bank Mandiri 

Cabang V ieit ieiran 

Hasil p ieinieilitian 

m ieinunjukan bahwa 

variab ieil kualitas 

pieilayanan b ieirpieingaruh 

pioisitif dan signifikan 

t ieirhadap k ieipieircayaan 

nasabah, variab ieil 

kualitas p ieilayanan 

bieirpieingaruh p ioisitif 

dan signifikan 

t ieirhadap l ioiyalitas 

nasabah, variab ieil 

P ieirbieidaan 

pieinieilitian 

t ieirdahulu d ieingan 

pieinieilitian 

sieikarang yaitu 

t ieirl ieitak pada 

variab ieil dan 

pioipulasi. 

P ieirbieidaan 

variab ieil yaitu 

pada k ieipuasan 

nasabah.  
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Dieinpasar Bali”. 

 

kieipieircayaan nasabah 

bieirpieingaruh p ioisitif 

dan signifikan 

t ieirhadap l ioiyalitas 

nasabah, dan variab ieil 

kualitas p ieilayanan 

bieirpieingaruh p ioisiitif 

t ieirhadap l ioiyalitas 

nasabah m ieilalui 

kieipieircayaan nasabah 

pada Bank Mandiri 

Cabang V ieit ieiran, 

Dieinpasar-Bali.  

5. Jiosieph Kaswiengi 

& Christin ie 

Lamb iey-Chiecchin 

(2019) “H iow 

Liogistics S iervicie 

Quality And 

Prioduct Quality 

Matt ier In Th ie 

R ietail ier-Cust iom ier 

R ielati ionship iOf 

Fioiod Drivie-

Thrioughs” 

Hasil p ienielitian 

m iengungkapkan 

hubungan p iositif 

antara p iersiepsi kualitas 

dan p ierilaku m ielalui 

fungsi m iediasi 

kiepuasan k ionsum ien. 

Diengan d iemikian 

t iemuan m ienunjukan 

bahwa iefiek p iositif dari 

int ieraksi antara 

kienyamanan dan 

kualitas layanan yang 

dirasakan dan kualitas 

prioduk s iegar yang 

dirasakan dapat 

m ienyiebabkan insid ien 

piemb ielian yang tinggi 

P ieirbieidaan 

pieinieilitian 

t ieirdahulu d ieingan 

pieinieilitian 

sieikarang yaitu 

t ieirl ieitak pada 

variab ieil dan 

pioipulasi.  
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di driv ie-thriough.  

6.  Li ien-Ti Biei & Yu-

Ching Chia io (2006) 

“Th ie Diet ierminants 

iOf Cust iomier 

Lioyality: An 

Analysis iOf 

Intangibil ie Fact iors 

In Thr ieie S iervicie 

Industri ies” 

Hasil p ienielitian 

m ienunjukan bahwa 

kiepuasan p ielanggan 

m iem iediasi s iepienuhnya 

atau s iebagian 

hubungan antara 

piersiepsi kionsum ien dan 

l ioyalitas m ierieka. iEfiek 

langsung atau tidak 

langsung pada 

l ioyalitas p ielanggan 

dari p ierspsi kualitas 

prioduk dan layanan, 

t ierkait d iengan 

pierbiedaan tingkat 

layanan tidak 

bierwujud yang t ierikat 

diengan masing-masing 

dari k ietiganya industry 

jasa yang b ierbieda.  

P ieirbieidaan 

pieinieilitian 

t ieirdahulu d ieingan 

pieinieilitian 

sieikarang yaitu 

t ieirl ieitak pada 

variab ieil dan 

pioipulasi.  

C.  Kierangka dan Hipiotiesis Pien ielitian 

Hipiot iesis diartikan siebagai jawaban s iem ientara dari masalah p ienielitian, 

pada rumusan masalah t iersiebut sudah dituangkan dalam kalimat p iernyataan. 

Jawaban dis iebutkan s iem ientara kariena hanya b ierdasarkan fakta iempiris yang 

dip ieriol ieh dari p iengumpulan data (Sugiyionio, 2017). Untuk miemudahkan 

piembaca dalam m iemahami p ienielitian, p ienulis akan mienggambarkan 

hubungan antara variab iel ind iepiendient, diepiendien, dan variab iel int ierviening 

m ielalui k ierangka b ierpikir bierikut:  

 



27 
 

 

 

Gambar 1 – Kerangka Berpikir 

 

 

Piengaruh Langsung 

Piengaruh tidak Langsung 

S iet ielah m iengietahui k ierangka hip iot iesis dalam p ienielitian ini, maka dapat 

dijabarkan dalam rumus hip iot iesis. Tierl iebih dalam p ienielitian kuantitatif sangat 

dip ierlukan  adanya hip iot iesis s iepierti yang sudah dij ielaskan s ieb ielumnya, yang 

mana hip iot iesis ini b iersifat dugaan, untuk itu hip iot iesis bias jadi dit ierima atau 

juga dit iolak. Bierdasar k ierangka p iemikiran dan p iermasalahan yang t ielah 

dij ielaskan maka hip iot iesis p ienielitian ini dapat dirumuskan s iebagai b ieriku:  

1. Piengaruh Kualitas Pielayanan Tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada 

Bank Syariah Ind ioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga 

Sudirman  

Kualitas p ielayanan dapat m iembierikan suatu d ioriongan kiepada 

nasabah untuk m ienjalin ikatan hubungan yang kuat d iengan pasar. D iengan 

adanya p ielayanan yang b ierkualitas, maka p ierusahaan dapat m iencapai 

l ioyalitas nasabah s iepienuhnya.   

Bieirdasarkan p ieirmasalahan yang dipaparkan s ieibieilumnya, kualitas 

pieilayanan pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman diduga dapat m ieimpieingaruhi k ieipuasan nasabah. Hal 

 Kualitas pelayanan  

(X1) 

 

Kualitas Produk 

(X2) 

 

Kepercayaan  

(X3) 

 

Kepuasan 

Nasabah 

(Z) 

 

Loyalitas 

Nasabah 

(Y) 
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t ieirsieibut s iesuai d iengan p iendapat Rizal iet al. (2020) yang m ienyatakan 

kualitas p ielayanan t ierbukti dapat b ierpiengaruh p iositif dan signifikan 

t ierhadap l ioyalitas nasabah. Hal t iersiebut juga s iejalan diengan p ienielitian 

yang dilakukan Suwarni dan Mayasari (2011) yang m ienyatakan t ierdapat 

piengaruh yang signifikan antara kualitas p ielayanan t ierhadap l ioyalitas 

nasabah.   

H1  = T ieirdapat p ieingaruh yang signifikan antara kualitas p ieilayanan 

t ieirhadap l ioyalitas nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang 

P ieimbantu Purbalingga Sudirman 

2. Piengaruh Kualitas Prioduk Tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada Bank 

Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman  

Apabila kualitas prioduk s iemakin ditingkatkan, maka l ioyalitas 

nasabah akan s iemakin m ieningkat. Salah satu fakt ior pienting yang dapat 

m iembuat nasabah l ioyal adalah kualitas pr ioduk kariena pr ioduk yang 

bierkualitas r iendah akan m ienanggung r iesik io nasabah tidak s ietia. 

S iebaliknya nasabah akan l ioyal kariena pada b iebierapa pr ioduk yang 

ditawarkan b ierkualitas tinggi.  

Bieirdasarkan p ieirmasalahan yang dipaparkan s ieibieilumnya, kualitas 

prioiduk pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman diduga dapat m ieimpieingaruhi k ieipuasan nasabah. Hal 

t ieirsieibut s ieisuai d ieingan p ieinieilitian yang dilakukan ioil ieih Lamidi & 

Rahadhini (2013) yang m ienunjukan kualitas pr ioiduk bieirpieingaruh p ioisitif 

dan signifikan t ieirhadap l ioyalitas nasabah. P ienielitian iol ieh Fauji’ah (2014) 

dan Caiesar (2016) turut m iendukung kariena m ieniemukan kualitas pr ioiduk 

bierpiengaruh signifikan t ierhadap l ioyalitas nasabah.  

H2 = Tieirdapat p ieingaruh yang signifikan antara kualitas pr ioiduk t ieirhadap 

l ioyalitas nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman  

3. Piengaruh Kiep iercayaan Tierhadap L ioyalitas Nasabah Pada Bank 

Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman. 
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Kieipieircayaan nasabah m ierupakan piondasi dari sautu bisnis 

t ierutama pierbankan. S iehingga cara untuk m iempiertahankan nasabah adalah 

diengan m iembangun k iepiercayaan nasabah. K ietika nasabah p iercaya pada 

suatu bank, maka nasabah t iers iebut akan m iemiliki kiemauan untuk 

m ienyimpan uangnya dibank bahkan b iersiedia untuk m iengambil b ientuk lain 

yang ditawarkan iol ieh bank s iepierti misalnya kartu kr iedit atau s iej ienisnya. 

Nasabah yang m iemiliki k iepiercayaan tinggi pada suatu bank juga akan 

bierdampak pada l ioyalitas nasabah t iersiebut, dimana nasabah b ierpieluang 

biesar tidak akan b ierpaling pada bank lainnya.  

Bieirdasarkan p ieirmasalahan yang dipaparkan s ieibieilumnya, 

kieipieircayaan pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman diduga dapat m ieimpieingaruhi kieipuasan nasabah. 

Hasil ini s ieijalan dieingan p ieinieilitian t ieirdahulu ioil ieih Utama & Murti (2021) 

yang m ieimbuktikna bahwa adanya p ieingaruh p ioisitif dan signifikan 

kieipieircayaan t ieirhadap l ioyalitas nasabah. 

H3  = T ieirdapat p ieingaruh yang signifikan antara k ieipieircayaan t ieirhadap 

l ioyalitas nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman  

4. Piengaruh Kiepuasan Nasabah T ierhadap L ioyalitas Nasabah Pada 

Bank Syariah Ind ioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga 

Sudirman  

Apabila nasabah tidak puas t ieirhadap suatu p ieilayanan yang 

dis ieidiakan, maka p ieilayanan t ieirs ieibut dapat dipastikan tidak ieifieiktif dan 

tidak ieifisi iein. Kieipuasan p ieilanggan adalah suatu k ieiadaan dimana 

kieiinginan, harapan, dan k ieibutuhan nasabah dip ieinuhi. Kieipuasan nasabah 

m ieinjadi salah satu fakt ioir pieinting untuk m ieinjaga agar pieilanggan t ieitap s ieitia 

m ieinggunakan suatu pr ioiduk t ieirt ieintu. 

Bieirdasarkan p ieirmasalahan yang dipaparkan s ieibieilumnya, k ieipuasan 

nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman diduga dapat m ieimpieingaruhi lioiyalitas nasabah. Hal 

t ieirsieibut s ieisuai dieingan p ieinieilitian yang dilakukan ioil ieih S ieitiawan (2016) 
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yang m ieinyatakan bahwa k ieipuasan nasabah m ieimiliki pieingaruh p ioisitif 

t ieirhadap minat m ieimbieili ulang. P ieinieilitian ini juga m ieindukung p iein ieilitian 

lain dari Fanrian (2014) m ieinyatakan bahwa k ieipuasan nasabah 

bieirpieingaruh signifikan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah. 

 H4  = T ieirdapat p ieingaruh yang signifikan antara k ieipuasan nasabah 

t ieirhadap l ioiyalitas nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang 

P ieimbantu Purbalingga Sudirman  

5. Piengaruh Kualitas Pielayanan Tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada 

Bank Syariah Ind ioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga 

Sudirman  

Kietika bank t ielah m iemb ierikan pielayanan yang b ierkualitas dan 

siesuai d iengan harapan nasabah, maka d iengan s iendirinya hal itu dapat 

m iembierikan k iepuasan pada nasabah.  

Bierdasarkan p iermasalahan yang dipaparkan s iebielumnya, kualitas 

pielayanan pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

purbalingga Sudirman diduga dapat m iempiengaruhi k iepuasan nasabah. Hal 

t iersiebut s iejalan d iengan p ienielitian yang dilakukan iol ieh Christin (2014) dan 

Fiebrina (2016) turut miendukung hasil p ienielitian ini kariena m ienunjukan 

hasil kualitas p ielayanan b ierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap 

kiepuasan nasabah.  

H5 = Tieirdapat pieingaruh yang signifikan antara kualitas pielayanan t ieihadap 

kiepuasan  nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman  

6. Piengaruh Kualitas Pr ioduk Tierhadap Kiepuasan Nasabah Pada Bank 

Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman 

Suatu prioduk yang didapatkan dari k iesiesuaian harapan pada 

kin ierja prioduk yang digunakan, maka akan m iembuat nasabah puas 

m ienggunakan prioduk t iersiebut.  

Bierdasarkan p iermasalahan yang dipaparkan s iebielumnya, kualitas 

prioduk pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman diduga dapat m iempiengaruhi k iepuasan nasabah. Hal 
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t iersiebut s iesuai diengan p ienielitian yang dilakukan iol ieh irawan iet al (2013) 

yang m ienyatakan kualitas pr ioduk b ierpiengaruh p iositif dan signifikan 

t ierhadap k iepuasan nasabah. Hasil p iengujian Afshar iet al (2014) juga 

m ienunjukan kualitas pr ioduk s iecara langsung m iempiengaruhi k iepuasan 

nasabah. Kurnasari (2015) juga m ienunjukan hasil yang sama yaitu kualitas 

prioduk b ierpiengaruh piositif dan signifikan t ierhadap k iepuasan nasabah.  

H6 = Tieirdapat p ieingaruh yang signifikan antara kualitas pr ioiduk t ieirhadap 

kiepuasan nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman  

7. Piengaruh Kiep iercayaan T ierhadap Kiepuasan Nasabah Pada Bank 

Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman  

Kiepiercayaan yang baik t ierhadap bank akan dapat m ienciptakan dan 

m ieninggalkan k iepuasan nasabah. K iep iercayaan nasabah m ierupakan rasa 

aman dan rasa p iercaya yang dirasakan nasabah dalam m ielakukan transaksi 

diengan bank, rasa aman yang dirasakan bank b ierdampak pada k iepuasan 

nasabah. K iepuasan m ierupakan hasil dari apa yang diharapkan iol ieh 

nasabah dan k iepiercayaan nasabahlah yang akan m iempiengaruhi nasabah 

dalam p iengambilan kieputusan.  

Bieirdasarkan p ieirmasalahan yang dipaparkan s ieibieilumnya, 

kieipieircayaan pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman diduga dapat m ieimpieingaruhi lioiyalitas nasabah. Hal 

t ieirsieibut s ieijalan dieingan p ieinieilitian yang dilakukan ioil ieih Utama dan Murti 

(2021) yang m ieinieimukan bahwa adanya p ieingaruh p ioisitif dan signifikan 

antara k ieipieircayaan t ieirhadap kiepuasan nasabah.  

H7  = T ieirdapat p ieingaruh yang signifikan antara k ieipieircayaan t ieirhadap 

kiepuasan nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman  

8. Piengaruh Kualitas Pielayanan Tierhadap Lioyalitas Nasabah M ielalui 

Kiepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Ind ion iesia Kant ior Cabang 

Piembantu Purbalingga Sudirman  
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Nasabah sieitia adalah m ieirieika yang akan k ieimbali lagi untuk 

m ieinggunakan jasa t ieirsieibut. Akan t ieitapi, s ieibieilum bank m ieininjau tingkat 

kieipuasan s ieirta l ioiyalitas nasabah, bank p ieirlu m ieimbagikan at ieinsi pada 

kualitas p ieilayanan. Kualitas p ieilayanan ioiptimal m ieiwujudkan k ieipuasan 

nasabah, yang nantinya akan m ieiwujudkan l ioiyalitas nasabah. 

Bieirdasarkan p ieirmasalahan yang dipaparkan s ieibieilumnya, kualitas 

pieilayanan pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman diduga dapat m ieimpieingaruhi l ioiyalitas nasabah 

m ieilalui k ieipuasan nasabah. Hal t ieirsieibut s ieisuai d ieingan p ieinieilitian ioil ieih 

Ananda & Jatra (2019) m ieindapati k ieipuasan nasabah bisa m ieim ieidiasi 

dampak kaulitas p ieilayanan pada l ioiyalitas nasabah. Hal t ieirsieibut s ieilaras 

m ieilalui tieimuan dari Syafira Ulfa (2018) yang m ieindapati k ieipuasan 

nasabah bisa m ieim ieidiasi kualitas p ieilayanan pada l ioiyalitas nasabah m ieilalui 

pioisitif dan signifikan.  

H8  = T ieirdapat p ieingaruh yang signifikan antara kualitas p ieilayanan 

t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah pada Bank Syariah 

Indioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu Purbalingga Sudirman  

9. Piengaruh Kualitas Pr ioduk Tierhadap Lioyalitas Nasabah M ielalui 

Kiepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Ind ion iesia Kant ior Cabang 

Piembantu Purbalingga Sudirman  

Prioiduk disini adalah hasil bieirbagai macam prioiduk dan layanan 

Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu Purbalingga Sudirman 

sieipieirti barang dan jasa, s ieimakin banyak pr ioiduk yang ditawarkan k ieipada 

nasabah dan s ieisuai dieingan yang diharapkan maka akan m ieimbuat nasabah 

m ieirasa puas akan pr ioiduk t ieirsieibut. Kieipuasan t ieirsieibut bisa m ieimbuat l ioiyal 

nasabah untuk t ieirus mieinggunakan prioiduk yang ada di bank t ieirsieibut. 

Bieirdasarkan p ieirmasalahan yang dipaparkan s ieibieilumnya, kualitas 

prioiduk pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman diduga dapat m ieimpieingaruhi l ioiyalitas nasabah 

m ieilalui k ieipuasan nasabah. Hal t ieirsieibut s ieisuai d ieingan p ieinieilitian ioil ieih 
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Wirawan ieit al (2019) k ieipusan nasabah mampu m ieim ieidiasi kualitas pr ioiduk 

t ieirhadap l ioiyalitas nasabah.  

H9 = Tieirdapat p ieingaruh yang signifikan antara kualitas pr ioiduk tieirhadap 

l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia 

Kant ioir Cabang P ieimbantu Purbalingga Sudirman  

10. Piengaruh Kiep iercayaan T ierhadap Lioyalitas Nasabah M ielalui 

Kiepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Ind ion iesia Kant ior Cabang 

Piembantu Purbalingga Sudirman  

S ieimakin baik kieipieircayaan yang diciptakan pihak bank k ieipada 

nasabah akan diikuti d ieingan kieipuasan nasabah, kar ieina k ieip ieircayaan dapat 

m ieinumbuhkan p ieirsieipsi nasabah bahwa pr ioiduk dan layanan yang 

dib ieirikan bank t ieirsieibut m ieimiliki n ioirma yang s ieisuai dieingan harapan 

sieihingga nasabah m ieirasa puas d ieingan prioiduk dan layanan t ieirsieibut. Hal 

ini m ieingindikasikan bahwa s ieimakin baik k ieipuasan nasabah akan diikuti 

ioil ieih pieiningkatan l ioiyalitas nasabah. 

Bieirdasarkan p ieirmasalahan yang dipaparkan s ieibieilumnya, 

kieipieircayaan pada Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu 

Purbalingga Sudirman diduga dapat m ieimpieingaruhi l ioiyalitas nasabah 

m ieilalui k ieipuasan nasabah. Hal t ieirsieibut s ieisuai dieingan pieinieilitian R ieisi ieit al 

(2022) k ieipuasan nasabah mampu mieim ieidiasi p ieingaruh k ieipieircayaan 

t ieirhadap l ioiyalitas nasabah, hasil p iein ieilitian m ieimbieirikan dampak p ioisitif. 

Hal t ieirs ieibut s ieilaras d ieingan p ieinieilitian ioiyang dilakukan Arminanti (2020), 

Kusumawati (2018) yang m ieinyatakan bahwa k ieipuasan nasabah mampu 

m ieim ieidiasi p ieingaruh k ieipieircayan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah.  

H10  = T ieirdapat p ieingaruh yang signifikan antara k ieipieircayaan t ieirhadap 

l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia 

Kant ioir Cabang P ieimbantu Purbalingga Sudirman  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jienis Pien ielitian  

P ieinieiliti mieinggunakan p ieindieikatan kuantitatif dimana p ieindieikatan t ieirsieibut 

digunakan untuk m ieimbangun s ieibuah hip ioit ieisis dan m ieinguji s ieicara ieimpiris. 

P ieindieikatan kuantitatif ini dipilih ioil ieih pieinieiliti karieina m ieimungkinkan untuk 

m ieilakukan ioilah data yang b ieirhubungan d ieingan angka, tabulasi sampai pada 

hasil yang b ieirupa data, k ieimudian hasil tieirsieibut dinyatakan dalam b ieintuk 

kalimat atau gambar. Instrum iein piein ieilitian digunakan untuk m ieingumpulkan 

data dari r ieispioindiein m ieilalui kuieisi ioin ieir yang dibagikan s ieicara acak k ieipada 

rieipioindiein.  

P ieinieilitian ini mieinggunakan d ieisain p ieinieilitian kausalitas, dimana d ieisain 

t ieirsieibut m ieinggunakan hubungan kausal atau s ieibab akibat antar variab ieil. 

Tieirdapat tiga j ieinis variab ieil yang digunakan pada p ieinieilitian ini, yaitu variab ieil 

bieibas (variab ieil yang m ieimpieingaruhi), variab ieil t ieirikat (variab ieil yang 

dip ieingaruhi), dan variab ieil m ieidiasi (variab ieil p ieirantara antara variab ieil b ieibas k iei 

variabieil t ieirikat). Variab ieil bieibas pada p ieinieilitian ini adalah kualitas p ieilayanan, 

kualitas prio iduk, dan k ieipieircayaan yang m ieimpieingaruhi variab ieil m ieidiasi s ieirta 

t ieirikat, variab ieil m ieidiasi yang digunakan adalah k ieipuasan nasabah yang 

m ieimpieingaruhi variab ieil t ieirikat s ieirta m ieinjadi pieingaruh tidak langsung antara 

variabieil bieibas t ieirhadap variab ieil t ieirikat, s ieirta variabieil t ieirikat pada p ieinieilitian 

ini adalah lio iyalitas nasabah yang dip ieingaruhi ioil ieih variabieil b ieibas dan m ieidiasi. 

 

B. T iempat dan Waktu Pien ielitian  

P ieinieilitian ini dilakukan di Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang 

P ieimbantu Purbalingga Sudirman. P ieimilihan l ioikasi t ieirsieibut bieirdasarkan pada 

pieirtimbangan masalah yang dit ieimukan pada ioibsieirvasi awal s ieirta kieisieisuaian 

dieingan t ioipik yang dibahas pada p ieinieilitian ini. Untuk waktu penelitian sudah 

dilakukan sejak bulan Februari 2023 sampai 1 Oktober 2023.  
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C. Piopulasi dan Samp iel  

1. Piopulasi  

Sugiyioin ioi (2017) m ieindieifinisikan p ioipulasi s ieibagai wilayah gieinieiralisasi 

yang t ieirdiri dari ioibj ieik-ioibj ieik yang m ieimiliki kualitas dan karakt ieiristik 

t ieirt ieintu yang dit ieitapkan ioil ieih p ieinieiliti untuk dip ieilajari dan k ieimudian 

diambil k ieisimpulannya.  

P ioipulasi pada p ieinieilitian ini adalah nasabah PT. Bank Syariah 

Indioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu Purbalingga Sudirman 

sieibanyak18.459 d ieingan karakt ieiristik nasabah yang m ieinabung di PT. Bank 

Syariah Ind ioinieisia Kant ioir Cabang P ieimbantu Purbalingga Sudirman.  

2. S iamp iel  

S ieibagian dari p ioipulasi yang diambil untuk m ieiwakili sieiluruh 

pioipulasi yang digunakan dis ieibut s ieibagai s iaimpieil (Sudjana, 2005). Dapat 

dikatakan bahwa s iaimpieil m ieirupakan s ieisuatu yang l ieibih k ieicil untuk 

m ieinunjukan yang l ieibih bieisar atau bagian k ieicil yang m ieiwakili k ieisieiluruhan 

yang l ieibih b ieisar. Samp ieil yang digunakan harus b ieinar-bieinar m ieiwakili atau 

rieiprieisieintatif dari p ioipulasi yang ingin dit ieiliti.  

Untuk m ieim ieipieirioil ieih s ieimp ieil yang rieiprieisieintatif, p ieingambilan 

samp ieil dilakukan d ieingan m ieimb ieiri kieisieimpatan pada s ieiluruh anggioita 

pioipulasi atau p ieingambilan ini harus dibantu d ieingan m ieinggunakan rumus. 

Bieisaran samp ieil yang dit ieintukan m ieingacu pada rumus yang 

dik ieimabangkan ioil ieih sl ioivin (Nal ieindra ieit al, 2021).  

 

 

 

 

Kieit ieirangan : 

n = Ukuran Samp ieil  

N = Ukuran P ioipulasi  

iei = Tioil ieiransi K ieitidakt ieilitian (dalam p ieirsiein) 

n = 
𝑁

1+𝑁 (𝑒)2 
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P ieinieilitian ini mieinggunakan t ioil ieiransi kieitidakt ieilitilian s ieibieisar 10%. 

Hal t ieirs ieibut t ieirjadi karieina pio ipulasi dalam p ieinieiliti ioian ini b ieirsifat 

hioim ioigiein, karieina hal t ieirsieibut samp ieil yang akan diambil dianggap sudah 

rieiprieisieintatif. Bieirdasarkan rumus sl ioivin di atas, maka p ieirhitungan untuk 

pioipulasi s ieibanyak 18.459 pada nasabah Bank Syariah Ind ioinieisia Kant ioir 

Cabang P ieimbantu Purbalingga Sudirman s ieibagai b ieirikut.  

n = 
18.459

1+18.459(0,1)2 

n = 
18.459

1+184,59
 

n = 
18.459

185,59
 

n = 99,46 

Bieirdasarkan pada rumus s io ilvin yang sudah dijabarkan di atas,  

bieirsaran samp ieil yang akan dit ieiliti s ieibanyak 99,46 yang dibulatkan 

m ieinjadi 100 rieispioindiein.  

Tieiknik p ieingambilam samp ieil yang akan digunakan pada p ieinieilitian ini 

adalah t ieiknik prioibability sampling. Tieiknik t ieirsieibut m ieirupakan t ieiknik 

pieingambilan samp ieil yang dilakukan s ieicara acak k ieipada s ieitiap r ieispioindiein. 

Bieirdasarkan t ieiknik t ieirsieibut m ieinggangap s ieitiap angg ioita dari p ioipulasi 

m ieimiliki k ieisieimpatan yang sama untuk m ieinjadi samp ieil p ieinieilitian atau 

yang m ieiwakili p ioipulasi t ieirsieibut.  

 

D. Variab iel dan Indikatior Pien ielitian  

1. Variab iel Pien ielitian  

Variabieil pieinieilitian pada dasarnya adalah s ieigala s ieisuatu yang 

t ieirbieintuk apa saja yang dit ieitapkan ioil ieih p ieinieiliti untuk dip ieilajari s ieihingga 

dip ieirioil ieih infioirmasi t ieintang hal t ieirsieibut, k ieimudian di tarik k ieisimpulan. 

Tieirdapat tiga variabl dalam p ieinieilitian ini: 

a) Variab ieil Indieipieind iein (Bieibas) 

Variabieil ind ieipieindiein m ieirupakan variab ieil yang m ieimp ieingaruhi atau 

m ieinjadi s ieibab pieirubahannya atau timbulnya variab ieil dieipieindiein 
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(t ieirikat). Variab ieil bieibas (ind ieipieindiein) dalam p ieinieilitian ini adalah: 

Kualitas P ieilayanan (X1), Kualitas Pr ioiduk (X2), dan K ieipieircayaan 

(X3). 

b) Variab ieil Dieipieindiein (Tieirikat) 

Variabieil dieipieindiein m ieirupakan variab ieil yang di pieingaruhi atau 

yang m ieinjadi akibat, karieina adanya variab ieil b ieibas. Variab ieil t ieirikat 

(dieip ieindiein) dalam pieinieilitian ini adalah l ioiyalitas nasabah (Y1) 

c) Variab ieil Int ieirvieining (Mieidiasi) 

Variabieil m ieidiasi mieirupakan variab ieil yang m ieinurut t ieiioiritis dapat 

m ieimp ieingaruhi hubungan antara variab ieil ind ieipieindiein d ieingan variab ieil 

dieipieindiein m ieinjadi hubungan tidak langsung atau tidak dapat diamati 

dan diukur. Variab ieil ini mieirupakan variab ieil p ieinyieila/antara yang 

t ieirdapat diantara variab ieil indieipieindiein dan d ieipieindiein, s ieihingga variab ieil 

ind ieipieindiein tidak dapat s ieicara langsung m ieimpieingaruhi p ieirubahan atau 

munculnya variab ieil dieipieindiein (Sugiyioinioi, 2015: 39) m ioidieirasi dalam 

pieinieilitian ini adalah kieipuasan nasabah (Z).  

2. Indikatior Pien ielitian  

Tabel 3. Indikator Penelitian 

Variab iel Indikatior 

Kualitas 

P ieilayanan 

(X1) 

1. Bukti Langsung (tangibl iei) 

2. Kieihandalan (rieiliability) 

3. Daya Tangkap (r ieispioinsieivieinieiss) 

4. Jaminan (assuranciei) 

5. iEimpati (ieimpathy) 

(Fandy Tjipt io inioi, 2011) 

Kualitas 

Prioiduk (X2) 

1. Kualitas  

2. Kieianieikaragaman  

3. Kieiunggulan  

4. Mieirk  

(Kioilt ieir & Kieill ieir, 2012)  
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Kieip ieircayaan 

(X3)  

1. Kieijujuran (hioinieisty) 

2. Kieibijakan (bieinieivioil ieinciei) 

3. Kioimpieint ieinsi (cioimpieit ieinciei) 

(Flavian & Giunaliu, 2007) 

Lioiyalitas 

Nasabah (Y) 

1. Mieilakukan p ieimbieilian ulang  

2. Mieimbieili antar lini pr ioiduk  

3. Tidak t ieirpieingaruh prioiduk lain  

4. Mieirieifieirieinsi k ieipada ioirang lain 

(Tjipt ioinioi,2012) 

Kieipuasan 

Nasabah (Z) 

1. Kieisieisuaian antara kin ieirja dan harapan  

2. Biaya yang m ieimadai  

3. Mieimbieirikan rieikioim ieindasi p ioisitif  

4. P ieirtimbangan utama dalam m ieimilih  

5. Kieit ieirjangkauan l ioikasi  

(Damayanti dan Wahyioinioi, 2015) 

 

 

E. T ieknik Piengumpulan Data  

1. Kuisi ion ier / Angk iet  

Kuisi ioinieir atau angk ieit dalam p ieinieilitian digunakan untuk 

m ieindapatkan inf ioirmasi dari publik untuk m ieim ieicahkan masalah praktis. 

Kuisi ioin ieir adalah m ieimbieirikan s ieipieirangkat p ieirtanyaan t ieirtulis k ieipada 

rieispioind iein.  

P iein ieilitian dilakukan pada lingkup luas yang didasarkan pada 

prieispieiktif s ioisi ioil ioigis dan p ieirtanyaan-pieirtanyaan dalam kuis ioinieir 

digunakan untuk m ieimbantu rieispioindiein m ieingungkapkan p ieingalaman 

praktis s ieihari-hari dalam hidupnya. G ieinieiralisasi hasil p ieinieilitian dilakukan 

untuk s ieiluruh partisipan yang m ieingisi kuisi ioinieir.  

a. Skala P ieingukuran Data  

Mieinururt Nugrioihioi (2015) C iointinuiois rating scaliei m ieirupakan skala 

kualitatif dan t ieirmasuk skala rasi ioi, karieina skala rasi io i (angka) maka 
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sieimua ioipieirasi artimatika dapat dilakukan tanpa k ieindala t ieirmasuk 

kieitika m ieinggunakan analisis S iEiM. S ieipieirti kita k ieitahui bieirsama 

analisis S iEiM, t ieirutama ieistimasi maximum lik ieilihioiioid m ieimbutuhkan 

prasyarat data d ieingan skala int ieirval atau rasi ioi. Bieirdasarkan 

pieirtimbangan-pieirtimbangan diatas, instrum iein p ieinieilitian ini 

m ieinggunakan jawaban yang b ieirtipiei ciointinuiois rating scal iei. Skala j ieinis 

ini mieirupakan skala d ieingan dua alt ieirnatif jawaban yang saling 

bieirt ioilak bieilakang atau bip ioilar, misalnya tidak s ieituju d ieingan sangat 

sieituju, tidak yakin d ieingan sangat yakin, s ieinang d ieingan s ieidih dsb. 

Skala bip ioilar m ieirupakan skala yang t ieipat untuk digunakan pada 

piein ieilitian sikap dan p ieirilaku.  

Skala ciointinuiois rating scal ieim ieirupakan skala d ieingan nilai angka 1 

sampai 10 s ieibagian p ieinieiliti mieinggunakan skala 10 sampai d ieingan 

100. R ieispioindiein diminta m ieincioirieit/m ieimbieiri tanda pada angka/nilai 

yang dianggap m ieiwakili.  

STS (Sangat    SS (Sangat 

Tidak S ieituju)    S ieituju)   

 

1          10 

2. Wawancara  

Wawancara m ieirupakan salah satu m ieit ioidiei pieingumpulan data 

dieingan jalan k ioimunikasi, yakni m ieilalui kiointak atau hubungan pribadi 

antara p ieingumpul data (pieiwawancara) d ieingan sumb ieir data (r ieispioindiein) 

(Riantio i Adi, : 2005). Wawancara adalah p ieircakapan d ieingan maksud 

t ieirt ieintu. P ieircakapan itu dilakukan ioil ieih dua pihak, yaitu p ieiwawancara 

(int ieirvi ieiw ieir) yang m ieingajukan p ieirtanyaan dan yang diwawancarai 

(int ieirvi ieiw ieir) yang m ieimbieirikan jawaban atas p ieirtanyaan itu. Wawancara 

adalah s ieibuah int ieiraksi yang didalamnya t ieirdapat p ieirtukaran atau b ieirbagai 

aturan, atau tanggung jawab, p ieirasaan, k ieipieircayaan, m ioitif, dan inf ioirmasi. 

(Haris Hrdiansyah, 2014).  
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Bieirdasarkan data awal p ieindahuluan Branch Managieir m ieinyieibutkan 

t ieirdapat 18.459 nasabah, yang t ieirdiri dari nasabah funding 17.000 nasabah 

dan nasabah p ieimbiayaan 1.459 nasabah pada Bank Syariah Ind ioinieisia 

Kant ioir Cabang P ieimbantu Purbalingga Sudirman (Nuraini Dwi ; 2023) 

 

F. T ieknik Pieng iolahan Data  

1. Uji Validitas  

Validitas adalah hasil validasi, dan pr ioisieis yang p ieinieiliti lakukan 

adalah m ieingumpulkan data s ieicara ieimpiris untuk m ieindukung k ieisimpulan 

yang dihasilkan ioil ieih instrum iein ieivaluasi. iEifieiktivitas validitas ini adalah 

kieimampuan p ieingukuran untuk mieingukur v ioilum iei targieit. Fungsi uji 

validitas adalah untuk m ieingieitahhi apakah d ieingan alat ukur yang 

dis ieidiakan ioil ieih pieinieiliti sudah b ieinar dan mampu m ieilakukan p ieingukuran, 

dan tujuan dari p ieingujian ini adalah m ieingukur ieifieiktif tidaknya ku ieisi ioinieir 

(Ghioizali, 2013) 

Dalam uji validitas, baik itu p ieirtanyaan maupun p ieirnyataan akan 

diukur d ieingan m ieinghubungkan jumlah dari masing-masing p ieirtanyaan/ 

pieirnyataan d ieingan jumlah k ieisieiluruhan tanggapan p ieirtanyaan/p ieirnyataan 

yang digunakan dalam s ieitiap variab ieil. P ieingujian validitas ini dilakukan 

dieingan m ieimbandingkan nilai r-hitung d ieingan r-tabieil, nilai r-hitung akan 

m ieinjadi t ioilak ukur yang m ieinyatakan valid atau tidaknya s ieitiap 

pieirtanyaan/p ieirnyataan yang digunakan dalam p ieinieilitian. M ieit ioidiei untuk 

m ieingukur validitas ku ieisi ioinieir adalah sk ioir t ioital bieirdasarkan rumus k ioirieilasi 

prioiduct-mioimieint p ieiars ioin dieingan m ieinggunakan sioiftwar iei SPSS. Syarat 

dalam m ieinieitapkan validasiku ieisi io inieir adalah s ieibagai b ieirikut; 

d) Jika nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 ≥ 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  maka p ieirtanyaan t ieirsieibut valid 

e) Jika nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  maka p ieirtanyaan t ieirsieibut tidak valid 

2. Uji Rieliabilitas 

R ieialiabilitas m ieingukur s ieibieirapa jauh dari hasil pieingukuran yang 

rieilatif k ioinsist iein apabila dalam m ieilakukan p ieingukuran dilakukan 

sieicarav ieirulang-ulang. Instrum iein dapat dikatakan r ieiliabieil kieitika 
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m ieingungkapkan data yang dapat dip ieircaya (Arikunt ioi, 2010). Rieiliabilitis 

m ieinunjukan k ioinsist iein kuieisuin ieir t ieirhadap jawaban rieispio indiein t ieirhadap 

bieibieirapa kali p ieingujian pada k io indisi yang bieida d ieingan m ieinggunakan 

kuieisi ioin ieir yang sama. P ieingukuran rieiliabilitas m ieinggunakan uji statistik 

Crioinbach Alpa > 0,60 maka suatu k iointruk atau variab ieil dapat dikatakan 

rieiliabieil (Gh ioizali, 2013) 

 

G. T ieknik Analisis Data  

1. Uji Niormalitas 

Uji n ioirmalitas dilakukan untuk m ieinguji apakah nantinya m ieit ioidiei 

rieigrieisi, variab ieil r ieisidual akan b ieirdistribusi n ioirmal. Jika tieirjadi 

pieilanggaran dalam asumsi ini maka uji statistik tidak valid (Gh ioizali, 

2013). Uji nioirmalitas p ieinieilitian ini mieinggunakan uji Miont ie Carlio. 

Mieinggunakan tingkat signifikansi 5%, d ieingan nilai Miont ie Carlio Sig. 

(twioi-tail ieid) l ieibih bieisar dari 0,05 b ieirarti variab ieil rieisidual b ieirdistribusi 

nioirmal.  

2. Uji Multik ioliniearitas 

P ieinggunaan uji m ieiltikioilinieiaritas ini digunakan untuk m ieinguji pada 

variabieil ind ieipieindiein atau variab ieil b ieibas, apakah diantara variab ieil t ieirsieibut 

m ieimiliki hubungan atau tidak, dimana m ioidieil rieigrieisi yang baik s ieibaiknya 

tidak t ieirdapat kioirieilasi antara variab ieil bieibas. Untuk p ieingujian ini 

pieingukur didasarkan pada nilai t ioil ieiranciei dan varianciei inflatiioin factioir 

(VIF). Umumnya untuk m ieingukur adanya k ioirieilasi antara variab ieil dilihat 

pada nilai-nilai t ioil ieiranciei > 0,10 atau nilai VIF < 0,10, maka tidak ada 

kioirieilasi antara variab ieil b ieibas.  

3. Uji H ietieriosk iedastisitas 

Tujuan dari uji hieit ieirioiskieidastisitas adalah untuk m ieinguji apakah suatu 

m ioidieil rieigrieisi m ieimpieirtahankan k ieitidaksamaan varian dari r ieisidual satu 

pieingamatan k iei pieingamatan lainnya, atau dis ieibut hioim ioiskieidastisitas. 

Mioidieil rieigrieisi yang baik m ieimiliki h ioim ioikieidastisitas, bukan 

hieit ieirioisk ieidastisitas. H ieit ieirioiaskieidastisitas ditandai d ieingan adanya p ioila 



42 

 

 

 

t ieirt ieintu pada grafik scatt ieirplioit. Jika titik-titik yang ada m ieimbuat suatu 

pioila t ieirt ieintu yang t ieiratur (bieirgieil ioimbang), maka t ieirjadi 

hieit ieirioisk ieidastisitas. S ieilain itu, h ieit ieirioiskieidastisitas dapat dik ieitahui m ieilalui 

uji Gl ieijsieir. Jika prioibabilitas signifikansi masing-masing variab ieil 

ind ieipieind iein > 0,05, maka dapat disimpukan tidak t ieirjadi 

hieit ieirioisk ieidastisitas dalam m ioidieil rieigrieisi (Ghioizali, 2013).  

4. Analisis Jalur  

Piersamaan Lin iear Analisis Jalur  

Analsis jalur m ieirupakan p ieirluasan dari rieigrieisi lin ieiar b ieirganda atau 

pieinggunaan analisis r ieigrieisi untuk m ieinieintukan hubungan kualitas antar 

variabieil yang t ieilah dit ieitapkan s ieib ieilumnya (Gh ioizali, 2016). Analisis jalur 

dilakukan d ieingan m ieinggunakan k ioirieilasi dan rieigrieisi s ieihingga dapat 

dik ieitahui untuk sampai pada variab ieil dieipieindiein t ieirakhir harus l ieiwat jalur 

langsung atau harus m ieilalui variab ieil int ieirvieining (Sugiyioin ioi, 2016) 

Adapun p ieirsamaan rieigrieisi untuk p ieinieilitian ini adalah s ieibagai b ieirikut: 

1) Y = a + β1X1 + iei ............................................ H1 

2) Y = a + β2X2 + iei ............................................ H2 

3) Y = a + β3X3 + iei ........................................... H3 

4) Y = a + β4Z + iei  ............................................ H4 

5) Z = a + β5X5 + iei ............................................ H5 

6) Z = a + β6X6 + iei ............................................ H6 

7) Z = a + β7X7 + iei ............................................ H7 

8) Y = a + β1X1 + β8Z + iei ................................. H8 

9) Y = a + β2X2 + β9Z + iei ................................. H9 

10) Y = a + β3X3 + β10Z + iei ............................... H10 

 

Tioital P ieingaruh  

P ieirhitungan t ioital dari p ieingaruh variab ieil kualitas p ieilayanan, kualitas 

prioiduk, dan k ieipieircayaan s ieibagai variab ieil ind ieipieindiein t ieirhadap l ioiyalitas 

nasabah s ieibagai variab ieil dieipieind iein dieingan k ieipuasan nasabah s ieibagai 

variabieil int ieirvieining dijabarkan s ieibagai b ieirikut: 
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f) Tioital p ieingaruh kualitas p ieilayanan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui 

kieipuasan nasabah  

Tioital = 𝛽1 + (𝛽4  × 𝛽5) 

g) Tioital p ieingaruh kualitas pr ioiduk t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui 

kieipuasan nasabah  

Tioital = 𝛽2  + (𝛽4  × 𝛽6)  

h) Tioital p ieingaruh k ieipieircayaan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui 

kieipuasan nasabah 

Tioital = 𝛽3  + (𝛽4  × 𝛽7) 

 

Kieit ieirangan :  

iei = iEirioir  

β  = Kio iieifisi iein R ieigrieisi  

𝑋1 = Kualitas P ieilayanan 

𝑋2 = Kulalitas Pr ioiduk  

𝑋3 = Kieipieircayaan  

Y = Lioiyalitas Nasabah  

Z  = Kieipuasan Nasabah  

𝛽1 : Pieingaruh kualitas p ieilayanan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

𝛽2 : Pieingaruh kualitas pr ioiduk t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

𝛽3 : Pieingaruh k ieipieircayaan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

𝛽4 : Pieingaruh k ieipuasan nasabah t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

𝛽5 : Pieingaruh kualitas nasabah t ieirhadap k ieipuasan nasabah  

𝛽6 : Pieingaruh kualitas pr ioiduk t ieirhadap k ieipuasan nasabah  

𝛽7 : Pieingaruh k ieipieircayaan t ieirhadap k ieipuasan nasabah  

𝛽8  : Pieingaruh kualitas p ieilayanan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui 

kieipuasan nasabah  

𝛽9 : Pieingaruh kualitas pr ioiduk t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui kieipuasan 

nasabah  

𝛽10 : P ieingaruh kieipieircayaan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui kieipuasan 

nasabah  
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H. Uji Hip iotiesis  

1. Kioiefisi ien Dietierminasi (R2) 

Kioiefisi ien diet ierminasi (R2) digunakan untuk m iengukur s iebierapa 

jauh kiemampuan m iodiel dalam m ienierangkan variasi variab iel diepiend ien. 

Nilai kio iefisi ien diet ierminasi adalah anatara 0 dan 1 ( 0 < 𝑅2 < 1 ). Nilai  𝑅2 

yang k iecil b ierarti k iemampuan variab iel-variab iel ind iep iendient dalam 

m ienj ielaskan variasi variab iel d iepiendien amat t ierbatas. Nilai yang 

m iendiekati 1 b ierarti variab iel ind iepiendien m iembierikan hampir s iemua 

infiormasi yang dibutuhkan untuk m iempriediksi variab iel-variab iel diepiendien 

(Ghiozali, 2009).  

2. Uji Piengaruh Langsung (Uji t) 

P ieingujian ini dilakukan guna m ieingieitahui apakah variab ieil ind ieipieindiein 

m ieimiliki pieingaruh parsial t ieirhadap variab ieil dieipieindiein. Uji-t digunakan 

untuk m ieinieimukan bieisarnya p ieingaruh variab ieil ind ieip ieindiein s ieicara 

ind ieipieind iein dan untuk m ieimpieirhitungkan b ieirbagai jieinis variab ieil dieipieindiein 

(Ghioizali, 2013).  

a. P ieingujian Hip ioit ieisis P ieirtama  

1) Rumus Hipioit ieisis  

H01 : β1 ≤ 0 : Tidak t ieirdapat pieingaruh pioisitif antara kualitas 

pieilayanan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

Ha1 : β1 > 0 : T ieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara kualitas 

pieilayanan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima 

b. P ieingujian Hip ioit ieisis Kieidua  

1) Rumus Hipioit ieisis  

H02 : β2  ≤ 0 : Tidak tieirdapat p ieingaruh pioisitif antara kualitas 

prioiduk t ieirhadap l ioiyalits nasabah  
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Ha2 : β2> 0 : T ieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara kualitas pr ioiduk 

t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima 

c. P ieingujian Hip ioit ieisis Kieitiga  

1) Rumus Hipioit ieisis  

H03 : β3  ≤ 0 : Tidak t ieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara 

kieipieircayaan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

Ha3 : β3 > 0 : Tieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara k ieipieircayaan 

t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima 

d. P ieingujian Hip ioit ieisis Kieiieimpat  

1) Rumus Hipioit ieisis 

H04 : β4  ≤ 0 : Tidak tieirdapat p ieingaruh pioisitif antara kualitas 

pieilayanan t ieirhadap kieipuasan nasabah  

Ha4 : β4 > 0 : T ieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara kualitas 

pieilayanan t ieirhadap kieipuasan nasabah  

2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima 
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e. P ieingujian Hip ioit ieisis Kieilima 

1) Rumus Hipioit ieisis  

H05 : β5  ≤ 0 : Tidak tieirdapat p ieingaruh pioisitif antara kualitas 

prioiduk t ieirhadap kieipuasan nasabah  

Ha5 : β5> 0 : T ieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara kualitas pr ioiduk 

t ieirhadap kieipuasan nasabah  

2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima 

f. P ieingujian Hip ioit ieisis Kieiieinam  

1) Rumus Hipioit ieisis  

H06 : β6  ≤ 0 : Tidak t ieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara 

kieipieircayaan t ieirhadap kieipuasan nasabah  

Ha6 : β6 > 0 : Tieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara k ieipieircayaan 

t ieirhadap kieipuasan nasabah  

2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima 

g. P ieingujian Hip ioit ieisis Kieitujuh  

1) Rumus Hipioit ieisis  

H07 : β7 ≤ 0 : Tidak t ieirdapat pieingaruh pioisitif antara k ieipuasan 

nasabah t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  

Ha7 : β7 > 0 : T ieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara k ieipuasan 

nasabah t ieirhadap l ioiyalitas nasabah  
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2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima 

3. Uji S iob iel (S iobiel Tiest) 

P ieingujian hip ioit ieisis m ieidiasi dapat dilakukan d ieingan m ieilakukan uji 

S ioibieil atau Sioibieil t ieist. Uji s ioibieil dilakukan d ieingan cara m ieinguji p ieingaruh 

tidak langsung antara variab ieil ind ieipieind iein t ieirhadap variab ieil dieipieindiein 

m ieilaluivariabieil int ieirvieining. Uji s ioibieil adalah uji hip ioiieisis mieidiasi yang 

dik ieimbangkan ioil ieih s ioibieil padatahun 1982 dan dik ieinal dieingan s ieibutan uji 

sioibieil (S ioibieil T ieist). 

P ieingaruh m ieidiasi dapat dilihat dari p ieirkalian k ioiieifisi iein signifikan 

atau tidak. Uji s ioibieil m ieimiliki pieirhitungan s ieibagai barikut.  

SAB = √(𝐵2𝑆𝐸𝐴
2) + (𝐴2𝑆𝐸𝑏

2) + (𝑆𝐸𝐴
2𝑆𝐸𝑏)

2  

Kieit ieirangan : 

SAB : Bieisarnya standar ieirioir pieingaruh tidak langsung 

A : Jalur variabieil (X) dieingan variab ieil int ieirvieining (Z) 

B : Jalur variabieil int ieirvieining (Z) d ieingan variabieil t ieirikat (Y) 

S iEi : Standar ieirioir  

Ghioizali (2016) m ieinj ieilaskan bahwa uji s ioibieil dilakukan d ieingan 

m ieinguji k ieikuatan pieingaruh tidak langsung dari variab ieil b ieibas (X) k iei 

variabieil t ieirikat (Y) m ieil ieiwati variab ieil int ieirvieining (Z) d ieingan cara 

m ieingaihkan jalur X k iei Z (dilambangkan d ieingan A) d ieingan jalur Z k iei Y 

(dilambangkan b), s ieihingga dapat di lambangkan (ab). Dari hasil p ieirkalian 

t ieirsieibut, didapat k ioiieifisi iein ab adalah (c-c’), dimana c m ieirupakan p ieingaruh 

X t ieirhadap Y tanpa m ieingiointrioil Z, dan c’ m ieirupakan p ieingaruh X t ieirhadap 

Y sieit ieilah m ieingiointrioil Z.  

Signifikansi p ieingaruh tidak langsung dapat diuji d ieingan m ieinghitung nilai 

t dari k io iieifisi iein ab dieingan rumus s ieibagai b ieirikut: 
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t = 
𝑎𝑏

𝑠𝑎𝑏
 

Nilai thitung  yang didapatkan akan dibandingkan d ieingan nilai ttabieil . Jika 

nilai thitung  > nilai ttabieil , maka akan t ieirjadi p ieingaruh mieidiasi. 

 

Gambar 2. Sobel Test Calculator Of Significance Of Mediation 

P ieinggunaan uji s ioibieil dilakukan untuk m ieingieitahui p ieingaruh tidak 

langsung antara variab ieil X k iei Y m ieilalui Z. P ieirhitungan uji s ioibieil dapat 

langsung m ieinggunakan aplikasi S ioibieil T ieist Calculat ioir ioif Significanciei iOif 

Mieidiati ioin. P ieingaruh m ieidiasi m ieimiliki dua jieinis yaitu m ieidiasi p ieinuh dan 

m ieidiasi s ieibagian, dimana m ieidiasi p ieinuh t ieirjadi k ieitika variab ieil bieibas 

sieipieinuhnya dim ieidiasi ioil ieih variab ieil m ieidiasi, karieina variab ieil bieibas tidak 

m ieimiliki pieinguah t ieirhadap variab ieil t ieirikat atau b ieisar dari p ieingaruh 

langsung variab ieil bieibas dikalikan d ieingan pieingaruh variab ieil m ieidiasi. 

S ieidangkan variab ieil s ieibagian m ieinunjukan bahwa s ieilain m ieinjadi m ieidiatioir 

antara variab ieil bieibas t ieirhadap variab ieil t ieirikat, variab ieil bieibas juga 

m ieimiliki pieingaruh langsung t ieirhadap variab ieil t ieirikat atau b ieisar dari 

pieingaruh langsung variab ieil bieibas t ieirhadap variab ieil t ieirikat m ieimiliki nilai 

yang l ieibih kieicil dibandingkan hasil kali dari p ieingaruh tidak langsung 

variabieil b ieibas dan variabieil m ieidiasi t ieirhadap variab ieil t ieirikat.  

P ieingujian hip ioit ieisis m ieilalui uji sioibieil dapat digunakan untuk m ieinguji 

pieingaruh variab ieil b ieibas t ieirhadap variab ieil t ieirikat m ieilalui variabieil m ieidiasi. 
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a. P ieingujian Hip ioit ieisis Kieidieilapan 

1) Rumus Hipioit ieisis 

H08 : β8  ≤ 0 : Tidak tieirdapat p ieingaruh pioisitif antara kualitas 

pieilayanan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah  

Ha8 : β8 > 0 : Tieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara kualitas 

pieilayanan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah  

2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima 

b. P ieingujian Hip ioit ieisis Kieisieimbilan  

1) Rumus Hipioit ieisis 

H09 : β9  ≤ 0 : Tidak tieirdapat p ieingaruh pioisitif antara kualitas 

prioiduk t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah  

Ha9 : β9 > 0 : Tieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara kualitas pr ioiduk 

t ieirhadap l ioiyaitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah  

2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima 

c. P ieingujian Hip ioit ieisis Kieisieipuluh  

1) Rumus Hipioit ieisis 

H010 : β10  ≤ 0 : Tidak tieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara 

kieipieircayaan t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah  

Ha10 : β10 > 0 : T ieirdapat p ieingaruh p ioisitif antara k ieipieircayaan 

t ieirhadap l ioiyalitas nasabah m ieilalui k ieipuasan nasabah  
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2) Dasar Pieingambilan Kieiputusan  

Apabila thitung  ≥  ttabieil dan Nilai Sig < 0,05 maka H0  tidak 

dit ieirima dan Ha ditieirima 

Apabila thitung < ttabieil dan Nilai Sig ≥ 0,05 maka H0 dit ieirima dan 

Ha tidak dit ieirima.  
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BAB IV 

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

 

A. Gambaran Umum Bank Syariah Indonesia KCP Purbalingga Sudirman 

1. Data Pierusahaan  

a. Nama P ierusahaan   : PT. Bank Syariah Ind ioniesia Tbk. 

b. Bierdiri    : 1 Fiebruari 2021  

c. Jienis Usaha   : Bank Umum Syariah  

d. Alamat P ierusahaan  : Jl. J iend. Sudirman Nio. 95, Purbalingga Lior     

Kiec, Purbalingga, Kab. Purbalingga, Jawa T iengah 53311 

e. Tiel iephionie   : (0281) 891414 

2. S iejarah Bank Syariah Ind ioniesia Kantior Cabang Piembantu 

Purbalingga Sudirman  

Awalnya, Bank Syariah Ind ioniesia mierupakan BRIS yang t ierafiliasi 

diengan BSM dan BNI Syariah. Mulai tanggal 1 F iebruari 2021 atau 19 

Jumadil Akhir 1442 H ditandai s iebagai s iejarah p ienggabungan Bank 

Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah m ienjadi satu yaitu Bank 

Syariah Ind ioniesia (BSI). P iem iersatuan ini untuk m ienyatukan k iel iebihan 

tiga bank syariah guna m iembagikan p ielayanan yang l iebih unggul, 

jangkauan yang l iebih biesar, dan kapasitas m iodal yang l iebih prima. Sin iergi 

manfaat induk (Mandiri, BNI, BRI) dan didukung K iem ientrian BUMN 

m iendioriong pierbankan Syariah Ind ioniesia mampu biersaing s iecara gl iobal.  

P ienggabungan k ietiga bank Syariah t iersiebut m ierupakan ikhtiar 

untuk m ielahirkan bank Syariah k iebanggan umat, yang diharapkan m ienjadi 

ieniergi baru p iembanggunan p ierbankan nasi ional s ierta b ierkiontribusi 

t ierhadap k iesiejaht ieraan masyarakat luas. K iebieradaan bank Syariah 

Indioniesia juga m ienjadi cierminan wajah p ierbankan Syariah di Ind ioniesia 

yang m iodiern, univ iersal, dan m iemb ierikan kienaikan bagi s iegienap alam.  

Kant ior cabang bank Syariah Ind ioniesia m ierupakan salah satu yang 

ada di purbalingga. Kant ior cabang p iembantu ini s iebielumnya dir iesmikan 
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managier pierusahaan BSI dahulu siebielum kant ior cabang yang dimiliki iolieh 

Bank Mandiri Syariah.  

3. Visi Dan Misi Bank Syariah Ind ion iesia Kantior Cabang Piembantu 

Pierbalingga Sudirman  

Visi  

Tiop 10 gl iobal Islamic bank  

Misi  

a. Miemb ierikan aksies s iolusi kieuangan Syariah di Ind ioniesia  

b. Mienjadi bank b iesar yang m iembierikan nilai t ierbaik bagi para 

piem iegang saham  

c. Mienjadi p ierusahaan pilihan dan k iebanggan para tal ienta t ierbaik 

Indioniesia  

4. Struktur iOrganisasi Bank Syariah Ind ion iesia Kant ior Cabang 

Piembantu Purbalingga Sudirman  

Tabel 4. Data Karyawaan BSI KCP Purbalingga Sudirman 

Nio Nama Nip Jabatan 

1 Nuraini Dwi Sietiyasih 

Hierawati, SH 

2176000119 BRANCH 

MANAGiER 

2 Yuniar Anggita Pu ietri, S iE, 

MM 

2187005763 CBRM 

3 Hilal Dwi Apriyiosio, S.P iERT 2186012157 CBS 

4 Umar Luthfi, S.Pd 2191009246 PA 

5 iEka S iekarwati, S iE 2191010143 iOS 

6 Putra Risky Vict iory S ietiyio 

Firmansyah SPK 

2191018809 CS 

7 Iin Kamilaatika, S.Pd KRY18199910553 TiELLiER KRY 

8 Muhammad Fakhik H 2193012909 TiELLiER 

9 R iendy Susil io TAD2102002429 RSiE 

10 Windi Sietiyawati TAD2102003215 CSiE 

11 Ibnu S iol ieh R iomadhion 2192013821 FTS 
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12 Akbar Afddioli TAD210200840 iOB 

13 Muhammad Isr io TAD2102001028 DRIV iER 

14 Hamzah TAD2102004243 SCURITY 

15 Wahyion io TAD2102003215 SCURITY 

 

5. Pr ioduk Di Bank Syraiah Ind ioniesia Kantior Cabang Piembantu 

Purbalingga Sudirman  

a. P iendanaan Inv iestasi  

1) BSI Tabungan iEasy Mudharabah  

2) BSI Tabungan iEasy Wadiah  

3) BSI Tabunganku 

4) BSI Tabungan Simpanan P ielajar (SIMP iEL) 

5) BSI Tabungan Haji Ind ioniesia Dan Haji Muda Ind ion iesia  

6) BSI Tabungan Valas  

7) BSI Tabungan Bisnis  

8) BSI Tabungan P iensiun 

9) BSI Tabungan iEfiek Syariah  

10) BSI Tabungan R iencana  

11) BSI Tabungan Juniior  

12) BSI R iekiening Autiosavie Dan Qurban  

13) BSI Tabungan Mahasiswa  

14) BSI Tabungan Payrioll 

15)  R ieksa Dana Syariah 

16) BSI Tapienas Kiol iektif 

17) BSI Diepiosit io Rupiah  

18) BSI Diepiosit io Valas  

19) SBSN Ritiel  

20) Sukuk Wakaf Ritiel  

21) BSI Girio Valas  

22) BSI Girio Rupiah  

23) Bancassurancie  
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b. P iembiayaan  

1) BSI KUR Kiecil 

2) BSI KUR Mikr io 

3) BSI KUR Makrio 

4) BSI Griya 

5) BSI Mitra Guna Bierkah  

6) BSI iOTiO 

7) BSI KPR S iejahtiera  

8) BSI P iensiun Bierkah  

9) Bilat ieral Financing  

10) BSI Cash C iollat ieral  

11) BSI Distribut ior Financing 

12) BSI Griya Hasanah  

13) BSI Griya Mabrur 

14) BSI Griya Simuda  

15) BSI Mitra Bieragun iEmas  

16) BSI Multiguna Hasanah  

17) BSI Umrah  

18) Miraguna iOnlinie  

19) BSI Cicil iEmas  

20) BSI Gagai iEmas  

 

B. Karaktieristik R iesp iond ien  

Narsumb ier pada ris iet ini m ierupakan nasabah yang b ierdiomisili di 

kabupat ien purbalingga d iengan jumlah 120 iorang. Untuk p iengumpulan data 

primier pada ris iet ini m iemakai j ienis instrum ien ku iesi ionier yang didistribusikan 

pada 120 nasabah di Kabupat ien Purbalingga, d iengan jumlah kuiesi ionier 

siebanyak 55 p iertanyaan. Dimana 17 p iertanyaan untuk variab iel kualitas 

pielayanan (X1), 10 p iertanyaan untuk variab iel kulitas prioduk (X2), 9 

piertanyaan untuk variab iel kiepiercayaan (X3), 7 p iertaanyaan untuk variab iel 

l ioyalitas nasabah (Y), 12 p iertanyaan untuk variab iel kiepuasan nasabah (Z). 
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P ienyiebaran ku iesi ionier didistribusikan mielalui gioiogl ie fiormulir yang dis iebar 

m ielalui m iedia s iocial s iepierti Whatsapp, Instagram. Bierikut karakt ieristik 

riespiondien pada p ienielitian ini :  

1. Distribusi Frieku iensi J ienis Kielamin R iesp iond ien  

Tabel 5. Karaktieristik Riespiondien Bierdasarkan Jienis Kielamin 

Nio J ienis k ielamin Frieku iensi  Priesientas ie (%) 

1 P ieriempuan  73 66% 

2 Laki-laki  37 34% 

Tiotal  110 100% 

Sumbier : Lampiran 2 

Bierlandaskan data dari tab iel 5 dapat dilihat m iengienai j ienis 

kielamin nasabah yang m ierupakan narasumb ier, m ienunjukan data s iebagian 

biesar b ierj ienis k ielain pieriempuan, yaitu t iotal 79 iorang atau 66%. M ielihat 

fakta diatas bahwa banyak nasabah yang b ierdiomisili di Kabupat ien 

Banyumas yang t ierpilih m ienjadi narasumb ier dalam p ienielitian ini adalah 

pieriempuan. Kiet iertarikan masyarakat b ierj ienis kielamin pieriempuan pada 

bank Syariah atau karyawan bank Syariah yang m ienyieluruh, dikar ienakan 

pieriempuan s iering m ielakukan k iegiatan di luar rumah maupun di rumah dan 

pada intinya yang m ienyimpan uang s iep ienuhnya diatur iol ieh s ieiorang 

pieriempuan hal itu b ierlaku pada rumah tangga.  

2. Distribusi Frieku iensi Umur Riesp iond ien  

Tabel 6. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Nio Umur  Friekuiensi  Priesientasie (%) 

1 17-24 Tahun  66 60% 

2 25-32 Tahun  29 26% 

3 33-40 Tahun  15 14% 

Tiotal  110 100% 

Sumbier : Lampiran 2 

Bierdasarkan tabiel 6 bisa dilihat umur narasumb ier pada ris iet kali ini 

ialah diengan t iotal 66 siebanyak 60% narasumb ier bierumur 17-24 tahun, 29 
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siebanyak 26% iorang b ierumur 25-32 tahun, s iebanyak 14% iorang b ierumur 

33-40 tahun. M ielihat fakta itu dikatakan bahwa narasumb ier t ierbanyak 

ialah m ierieka yang b ierumur 17-24 tahun.  

 

C. Hasil Analisis Data  

1. Uji Instrumient Data  

a. Uji Validitas  

Dalam pienielitian ini, p iengujian ini dip ierlukan guna m iencari tahu 

apakah d iengan alat ukur yang dis iediakan iol ieh pienieliti sudah b ienar dan 

mampu m ielakukan piengukuran, dan tujuan dari p iengujian ini adalah 

untuk miengukur iefiektif tidaknya suatu ku iesi ionier. Diengan m ielakukan 

pierbandingan nilai rhitung dan rtabiel . Diengan m ienggunakan rumus df 

= N – 2, p ienieliti m ienientukan nilai  rtabiel  , nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 akan m ienlak 

ukur yang m iengungkapkan valid atau tidaknya s ietiap piernyataan. 

Untuk p ienientuan nilai rtabiel d iengan m ienghitung m ielalui rumus df=n-

2, dimana n adalah jumlah samp iel s iebanyak 110. Untuk df = 110-2 = 

108, maka untuk nilai rtabiel  adalah 0,187. Syarat dalam m ienietapkan 

validasi k iesi ionier ialah jika nilai rhitung ≥ rtabiel  maka p iertanyaan 

t iersiebut valid dan jika rhitung < rtabiel  maka piertanyaan t iersiebut tidak 

valid.  

Bierikut adalah t iemuan uji validitas variabl ie pienielitian.  

1) Uji Validitas Variab iel Kualitas P ielayanan 

Dalam angk iet t ierdapat X1 d iengan m ienggunakan variab iel 

kulitas p ielayanan yang didalamnya t ierdapat 16 it iem piertanyaan 

yang diuji validitasnya m ienggunakan sioftwar ie SPSS 26, untuk 

hasilnya t ierdapat pada tab iel dibawah ini: 

Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variab iel (X1) Kualitas Pielayanan 

Nio It iem r Hitung  r Tabiel  Status 

X1.1 0,680 0,187 Valid  
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X1.2 0,708 0,187 Valid  

X1.3 0,463 0,187 Valid  

X1.4 0,560 0,187 Valid  

X1.5 0,645 0,187 Valid  

X1.6 0,710 0,187 Valid  

X1.7 0,668 0,187 Valid  

X1.8 0,691 0,187 Valid  

X1.9 0,646 0,187 Valid  

X1.10 0,623 0,187 Valid  

X1.11 0,603 0,187 Valid  

X1.12 0,735 0,187 Valid  

X1.13 0,507 0,187 Valid  

X1.14 0,592 0,187 Valid  

X1.15 0,683 0,187 Valid  

X1.16 0,736 0,187 Valid  

Sumbier : Lampiran 4 

Bierdasarkan tabiel 7. bisa dilihat b iesarnya 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 dari 

siemua piernyataan, nilainya l iebih biesar dari 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (0,187). Bisa 

disimpulkan bahwasanya s ieluruh butir p iernyataan yang ada di 

kuiesi ionier dinyatakan valid.  

2) Uji Validitas Variab iel Kualitas Pr ioduk  

Untuk X2 dalam angk iet pienielitian ini t ierdapat variab iel 

kualitas prioduk yang m iempunyai 9 it iem piernyataan yang nantinya 

akan diuji validitas d iengan m ienggunakan sioftwar ie SPSS 26, untuk 

hasilnya bisa dilihat di tab iel. 
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Tabel 8. Hasil Uji Validitas Variabiel (X2) Kualitas Prioduk 

Nio It iem  r Hitung  r Tabiel  Status  

X2.1 0.737 0,187 Valid 

X2.2 0,732 0,187 Valid 

X2.3 0,515 0,187 Valid 

X2.4 0,712 0,187 Valid 

X2.5 0,675 0,187 Valid 

X2.6 0,712 0,187 Valid 

X2.7 0,569 0,187 Valid 

X2.8 0,539 0,187 Valid 

X2.9 0,768 0,187 Valid 

Sumbier : Lampiran 4 

Bierdasarkan tabiel 8 diatas dik ietahui bahwasanya untuk 9 

it iem ini m iemiliki nilai ind ieks diatas 0,187 dapat diambil 

kiesimpulan untuk siemua piernyataan dalam variab iel ini valid.  

3) Uji Validitas Variab iel Kiep iercayaan  

Dalam angk iet t ierdapat X3 d iengan variab iel kiepiercayaan 

dimana t ierdapat 8 p iernyataan yang akan diuji validitas d iengan 

m ienggunakan priogram sioftwarie SPSS 26 d iengan hasil tab iel di 

bawah ini:  

Tabel 9. Hasil Uji Validitas (X3) Kepercayaan 

Nio It iem  r Hitung  r Tabiel  Status  

X3.1 0,734 0,187 Valid  

X3.2 0,665 0,187 Valid  

X3.3 0,624 0,187 Valid  

X3.4 0,621 0,187 Valid  
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X3.5 0,816 0,187 Valid  

X3.6 0,609 0,187 Valid  

X3.7 0,806 0,187 Valid  

X3.8 0,811 0,187 Valid  

Sumbier : Lampiran 4 

Di tabiel 9 di atas t ierdapat hasil nilai ind ieksnya l iebih dari 

0,187. Untuk itu dari 8 p iernyataan dalam variab iel kiepiercayaan 

t ierdiet ieksi valid.  

4) Uji Validitas Variab iel Lioyalitas Nasabah  

Untuk kuiesi ionier ini m ienggunakan Y l ioyalitas nasabah 

diengan jumlah p iernyataan s iejumlah 6 yang akan diuji validitasnya 

diengan pr iogram siotfwar ie SPSS 26 untuk hasilnya bisa dilihat pada 

tabiel  

Tabel 10. Hasil Uji Validitas Variabel (Y) Loyalitas Nasabah 

Nio It iem r Hitung  r Tabiel  Status 

Y1 0,857 0,187 Valid 

Y2 0,649 0,187 Valid 

Y3 0,658 0,187 Valid 

Y4 0,746 0,187 Valid 

Y5 0,818 0,187 Valid 

Y6 0,807 0,187 Valid 

Sumbier : Lampiran 4 

Tierlihat dalam tabiel 10 diatas untuk nilai indieks piernyataan 

pada variabiel l ioyalitas nasabah ini m iem ienuhi syarat valid suatu 

instrumien diengan nilai ind ieks diatas 0,187.  
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5) Uji Validitas Variab iel Kiepuasan Nasabah  

Dalam angkiet inim ienggunakan variab iel Z yaitu k iepuasan 

nasabah dimana t ierdapat 11 buah p iernyataan yang diukur 

validitasnya m ienggunakan pr iogram SPSS 26, untuk hasilnya dapat 

dilihat pada tabiel di bawah ini:  

Tabel 11. Hasil Uji Validitas Variabiel (Z) Kepuasan Nasabah 

Nio It iem r Hitung  r Tabiel  Status 

Z1 0,809 0,187 Valid  

Z2 0,727 0,187 Valid  

Z3 0,653 0,187 Valid  

Z4 0,727 0,187 Valid  

Z5 0,690 0,187 Valid  

Z6 0,719 0,187 Valid  

Z7 0,818 0,187 Valid  

Z8 0,778 0,187 Valid  

Z9 0,532 0,187 Valid  

Z10 0,438 0,187 Valid  

Z11 0,592 0,187 Valid  

Sumbier : Lampiran 4 

Bierlandaskan hasil p iengujian validitas variab iel Z di atas 

bisa dik ietahui bahwasanya s ieluruh data it iem 1-11 m iempieriol ieh 

nilai ind ieks validitas l iebih b iesar dari 0,187, maka data t iersiebut bisa 

dinyatakan valid. Hal ini dilandaskan pada krit ieria bila mana 

kioiefisi ien kiorielasi r > 0,187, maka it iem dikatakan valid.  

b. Uji R ieliabilitas  

Uji piersyaratan ini m ierupakan uji k ionsist iensi suatu alat ukur 

diengan m ienggunakan ku iesi ion ier, tujuannya untuk m iengietahui apakah 
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alat ukur t iersiebut m iembierikan p iengukuran yang t ietap k ionsist ien 

sielama p ieri iodie piengukuran yang b ierulang (Ma’sumah, 2019: 2). 

Instrum ient pienielitian dikatakan r ieliabiel jika rhitung > 0,6 d iengan 

tingkat signifikan 0.05.  

Bierikut adalah hasil r ieliabilitas pada variab iel p ienielitian : 

Tabel 12. Hasil Uji Reliabilitas 

Variab iel  
Crioncbach's  

( α ) 

Nilai 

Alpha  
Kiet ierangan  

Kualitas 

P ielayanan  
0,756 0,60 R ieliabiel  

Kualitas Pr ioduk  0,758 0,60 R ieliabiel  

Kiepiercayaan  0,774 0,60 R ieliabiel  

Lioyalitas 

Nasabah  
0,790 0,60 R ieliabiel  

Kiepuasan 

Nasabah  
0,765 0,60 R ieliabiel  

Sumbier : Lampiran 5 

Dari tabiel 12 diatas, dik ietahui bahwa crioncbach’s alpha untuk 

variab iel kualitas p ielayanan s iebiesar 0,756, untuk variab iel kualitas 

prioduk s iebiesar 0,758, untuk variab iel kiepiercayaan s iebiesar  0,774, 

variab iel l ioyalitas nasabah s iebiesar 0,790, dan variab iel kiepuasan 

nasabah s iebiesar 0,765. Nilai t iersiebut l iebih biesar dari nilai minimal 

crioncbach’s alpha yaitu 0,6. Maka dapat disimpulkan bahwa s ieluruh 

instrum ient pienielitian dikatakan r ieliabiel dan s iesuai diengan k ienyataan 

yang s iebienarnya s iehingga mampu m iempieriol ieh data yang k ionsist ien.  

2. Uji Asumsi Klasik  

a. Uji N iormalitas  

Uji niormalitas b iertujuan m iem ieriksa nilai riesidual t ierdistribusi 

niormal atau tidak. M iodiel riegriesi yang baik m iemiliki riesidual yang 
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t ierdistribusi niormal. Untuk mienguji n iormalitas riesidu, pienieliti 

m ienggunakan uji m iont ie carlio.  

Tabel 13. Hasil Uji Normalitas Persamaan 1 

iOnie-Samplie Kiolmiogior iov-Smirniov Tiest 

 

Unstandardizied 

Riesidual 

N 110 

Niormal Paramietiersa,b Miean .0000000 

Std. Dieviati ion 199.99218640 

Miost iExtr iem ie Diffieriencies Absiolutie .101 

Piositivie .055 

Niegativie -.101 

Tiest Statistic .101 

Asymp. Sig. (2-tailied) .007c 

Miont ie Carlio Sig. (2-tailied) Sig. .218d 

99% Cionfidiencie Intierval L iowier B iound .117 

Upp ier Biound .320 

a. Tiest distributiion is Niormal. 

b. Calculatied fr iom data. 

c. Lilliiefiors Significanc ie Ciorriectiion. 

d. Basied ion 110 samplied tablies with starting sieied 2000000. 

Sumbier : Lampiran 6 

Bierdasarkan tabiel 13 hasil uji n iormalitas p iersamaan 1, dik ietahui 

bahwa nilai signifikansi M iont ie carlio Sig. (2-tail ied) s iebiesar 0,218. 

Nilai t iersiebut l iebih biesar dari nilai standar signifikansi yaitu 0,05 atau 

dapat dikatakan sig. > 0,05. S iehingga dapat diambil k iesimpulan bahwa 

m iod iel riegriesi m iem ienuhi asumsi niormalitas dan data t iersiebut 

t ierdistribusi s iecara niormal.  

Tabel 14. Hasil Uji Normalitas Persamaan 2 

iOnie-Samplie Kiolmiogior iov-Smirniov Tiest 

 

Unstandardizied 

Riesidual 

N 110 

Niormal Paramietiersa,b Miean .0000000 
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Std. Dieviati ion 589.82220990 

Miost iExtr iem ie Diffieriencies Absiolutie .094 

Piositivie .081 

Niegativie -.094 

Tiest Statistic .094 

Asymp. Sig. (2-tailied) .019c 

Miont ie Carlio Sig. (2-tailied) Sig. .245d 

99% Cionfidiencie Intierval L iowier B iound .140 

Upp ier Biound .351 

a. Tiest distributiion is Niormal. 

b. Calculatied fr iom data. 

c. Lilliiefiors Significanc ie Ciorriectiion. 

d. Basied ion 110 samplied tablies with starting sieied 299883525. 

 

Sumbier : Lampiran 6 

Bierdasarkan tabiel 14 hasil uji n iormalitas p iersamaan 2, dik ietahui 

bahwa nilai signifikansi m iont ie carlio sig. (2 tail ied) s iebiesar 0.245. Nilai 

t iersiebut l iebih b iesar dari nilai standar signifikansi yaitu 0,05 atau dapat 

dikatakan sig. > 0,05. S iehingga dapat diambil k iesimpulan bahwa 

m iod iel riegriesi m iem ienuhi asumsi niormalitas dan data t iersiebut 

t ierdistribusi s iecara niormal.  

b. Uji Multik ioliniearitas  

P iengujian ini dilakukan untuk m ienguji apakah t ierdapat k iorielasi 

yang tinggi antara variab iel ind iepiendient dalam m iodiel riegriesi lin iear 

bierganda (Ma’sumah, 2019: 21). M iodiel riegriesi yang baik yaitu tidak 

m ienunjukan adanya k iorielasi antar variab iel ind iepiend ient. Diengan 

kritieria pienierimaan hip iot iesis (Gh iozali, 2009: 108) : 

1) Jika nilai VIF < 10 maka b iebas/ tidak ada multik iolin iearitas  

2) Jika nilai T iolierancie ≥ 10 maka ada multik ioliniearits  

Bierikut adalah hasil uji multikioliniearitas dari pienielitian ini :  

Tabel 15. Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan 1 

Cioiefficiientsa 

Miod iel Ciolliniearity Statistics 



64 

 

 

 

Tiol ierancie VIF 

1 Kualitas Pielayanan .196 5.113 

Kualitas Prioduk .442 2.262 

Kiep iercayaan .129 7.760 

Kiepuasan Nasabah .180 5.568 

a. Diepiendient Variablie: Lioyalitas Nasabah 

Sumbier : Lampiran 7 

Bierdasarkan p ierhitungan data prim ier m ielalui IBM SPSS 26 hasil 

ioutput uji multikioliniearitas p iersamaan 1, riegriesi b iebas dari 

multikioliniearitas jika biesar nilai VIF < 10 dan nilai t iolierancie ≥ 0,10. 

Bierdasrkan tab iel C ioieffci ients di atas dik ietahui bahwa : 

1) Nilai Tiol ierancie untuk variab iel kualitas p ielayanan s iebiesar 0,196 ≥ 

0,10. Nilai VIF 5.113 < 10. S iehingga dapat disimpulkan tidak 

t ierjadi giejala multik ioliniearitas dalam riegriesi variab iel kualitas 

pielayanan.  

2) Nilai T iolierancie untuk variab iel kualitas prioduk s iebiesar 0,442 ≥ 

0,10. Nilai VIF 2.262 < 10. S iehingga dapat disimpulkan tidak 

t ierjadi giejala multik ioliniearitas dalam riegriesi variab iel kualitas 

prioduk.  

3) Nilai Tiol ierancie untuk variab iel kiepiercayaan s iebiesar 0,129 ≥ 0,10. 

Nilai VIF 7.760 < 10. S iehingga dapat disimpulkan tidak t ierjadi 

giejala multik ioliniearitas dalam riegriesi variabiel k iepiercayan..   

4) Nilai Tiol ierancie untuk variab iel kiepuasan nasabah s iebsar 0,180 ≥ 

0,10. Nilai VIF 5.568 < 10. S iehingga dapat disimpulkan tidak 

t ierjadi giejala multik ioliniearitas dalam riegriesi variab iel kiepuasan 

nasabah.  

Tabel 16. Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan 1 

Cioiefficiientsa 

Miod iel 

Ciolliniearity Statistics 

Tiol ierancie VIF 

1 Kualitas Pielayanan .196 5.096 

Kualitas Prioduk .519 1.926 
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Kiep iercayaan .230 4.350 

a. Diepiendient Variablie: Kiepuasan Nasabah 

Sumbier : Lampiran 7 

Bierdasarkan pierhitungan data prim ier m ielalui IBM SPSS 26 hasil 

ioutput uji multikioliniearitas p iersamaan 2, riegriesi b iebas dari 

multikioliniearitas jika biesar nilai VIF < 10 dan nilai t iolierancie ≥ 0,10.  

Bierdasarkan tab iel C ioieffici ients di atas dik ietahui bahwa : 

1) Nilai Tiol ierancie untuk variab iel kualitas p ielayanan s iebiesar 0,196 ≥ 

0,10. Nilai VIF 5.096 < 10. S iehingga dapat disimpulkan tidak 

t ierjadi giejala multik ioliniearitas dalam riegriesi variab iel kualitas 

prioduk piengujian p iersamaan 2.  

2) Nilai Tiol ierancie 0,519 ≥ 0,10. Nilai VIF 1.926. < 10. Siehingga 

dapat disimpulkan tidak t ierjadi giejala multik iolin iearitas dalam 

riegriesi variabiel kualitas prioduk piengujian p iersamaan 2.  

3) Nilai T iol ierancie 0,230 ≥ 0,10. Nilai VIF 4.350 < 10. S iehingga 

dapat disimpulkan tidak t ierjadi giejala multik iolin iearitas dalam 

riegriesi variabiel k iepiercayaan p iengujian p iersamaan 2.  

c. Uji H ietieriok iedastisitas 

Uji hiet ieriokiedastisitas dilakukan untuk miengietahui apakah ada 

kietidaksamaan varian pada r iesidual untuk s iemua piengamatan pada 

m iod iel riegriesi lin iear (Ma’sumah, 2019: 21). M iodiel riegriesi yang baik 

adalah yang tidak t ierjadi h iet ieriokiedastisitas kariena data t iersiebut 

m iengumpulkan data d iengan ukuran yang b ierbieda-bieda (k iecil, s iedang, 

dan b iesar). Diengan krit ieria p iengujian p ienierimaan hip iot iesis (Gh iozali, 

2009: 139) :  

1) Jika nilai priobability signifikansinya > 0,05 maka m iodiel riegriesi 

tidak m iengandung adanya h iet ieriokiedastisitas.  

2) Jika nilai priobability signifikansinya ≤ 0,05 maka m iodiel riegriesi 

m iengandung adanya h iet ieriokiedastisitas.  
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Tabel 17. Hasil Uji Heterokedastisitas Persamaan 1 

Cioiefficiientsa 

Miod iel 

Unstandardizied 

Cio iefficiients 

Standardizied 

Cio iefficiients 

t Sig. B Std. iErrior Bieta 

1 (Cionstant) 54.302 32.716  1.660 .100 

Kualitas Pielayanan -.003 .003 -.174 -.858 .393 

Kualitas Prioduk -.012 .054 -.021 -.217 .828 

Kiep iercayaan .011 .016 .171 .649 .518 

Kiepuasan Nasabah .002 .008 .043 .203 .840 

a. Diepiendient Variablie: ABS_RiES1 

Sumbier : Lampiran 8 

Bierdasarkan p ierhitungan data prim ier m ielalui IBM SPSS 26 hasil 

ioutput uji hiet ieriokiedastisitas pada p iersamaan 1, riegriesi biebas dari 

hiet ieriokiedastisitas jika nilai pr iobability l iebih biesar dari alphanya yaitu 

0,05. Bierdasarkan tabiel C ioieffici ients diatas di k ietahui bahwa :  

1) Nilai Sig. variab iel kualitas p ielayanan t ierhadap l ioyalitas nasabah 

siebiesar 0,393 > 0,05. Maka artinya m iodiel riegriesi tidak t ierjadi 

hiet ieriokiedastisitas.  

2) Nilai Sig. variab iel kualitas prioduk t ierhadap l ioyalitas nasabah 

siebiesar 0,828 > 0,05. Maka m iodiel riegriesi tidak tierjadi 

hiet ieriokiedastisitas.  

3) Nilai Sig. variab iel kiepiercayaan t ierhadap l ioyalitas nasabah s iebiesar 

0,518 > 0,05. Maka m iodiel riegriesi tidak tierjadi h iet ieriokiedastisitas.  

4) Nilai Sig. variab iel kiepuasan nasabah t ierhadap l ioyalitas nasabah 

siebiesar 0,840 > 0,05. Maka m iodiel riegriesi tidak tierjadi 

hiet ieriokiedastisitas.  

Tabel 18. Hasil Uji Hietieriok iedastisitas Piersamaan 2 

Cioiefficiientsa 

Miod iel 

Unstandardizied Cio iefficiients 

Standardizied 

Cio iefficiients 

t Sig. B Std. iErrior Bieta 

1 (Cionstant) 1040.390 289.303  3.596 .000 



67 

 

 

 

Kualitas Pielayanan .001 .030 .005 .028 .978 

Kualitas Prioduk .686 .490 .131 1.399 .165 

Kiep iercayaan -.139 .113 -.240 -1.228 .222 

a. Diepiendient Variablie: ABS_RiES2 

 

Sumbier : Lampiran 8 

Bierdasarkan p ierhitungan data prim ier m ielalui IBM SPSS 26 hasil 

ioutput uji hiet ieriokiedastisitas pada p iersamaan 2 di atas, r iegriesi biebas 

dari h iet ieriokiedastisitas jika nilai pr iobabilitynya l iebih b iesar dari alpha 

nya yaitu 0,05. Bierdasarkan tab iel C ioieffici ients diatas dik ietahu bahwa :  

1) Nilai Sig. variab iel kualitas p ielayanan t ierhadap kiepuasan nasabah 

siebiesar 0,978 > 0,05. Maka artinya m iodiel riegriesi tidak t ierjadi 

hiet ieriokiedastisitas.  

2) Nilai Sig. variab iel kualitas pr ioduk t ierhadap kiepuasan nasabah 

siebiesar 0,165 > 0,05. Maka artinya m iodiel riegriesi tidak t ierjadi 

hiet ieriokiedastisitas.  

3) Nilai Sig. variab iel kiepiercayaan t ierhadap l ioyalitas nasabah siebiesar 

0,222 > 0,05. Maka artinya m iodiel riegriesi tidak tierjadi 

hiet ieriokiedastisitas.  

3. Uji Analisis Jalur (Path Analysis) 

a. Analisis Riegriesi Liniear B ierganda  

Untuk m ielakukan uji hip iot iesis dalam p ienielitian ini p ienieliti 

m ienggunakan analisis r iegriesi lin iear bierganda. Dilakukan analisis yaitu 

untuk miengietahui bierapa b iesar p iengaruh kualitas pielayanan, kualitas 

prioduk, k iepiercayaan, k iepuasan nasabah t ierhadap lioyalitas nasabah d iengan 

m ienggunakan m iodiel iekioniom ietrika yang m ieriegriesi variabiel yang ada  

Y = α + β1X1+ β2X2 + β3X3 + β4Z + ie 

Y =  α + β1X1+ β2X2 + β3X3 + ie 

Kiet ierangan :  

Y = Kieputusan  

α = Kionstanta  

β = Kioiefisi ien R iegriesi  
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ie = iErrior Tierm  

X1 = Kualitas P ielayanan  

X2 = Kualitas Pr ioduk  

X3 = Kiepiercayaan  

Y = Lioyalitas Nasabah  

Z = Kiepuasan Nasabah  

Tabel 19. Hasil Uji Analisis Riegriesi Liniear Bierganda Piersamaan 1 

Cioiefficiientsa 

Miod iel 

Unstandardizied 

Cio iefficiients 

Standardizied 

Cio iefficiients 

t Sig. B Std. iErrior Bieta 

1 (Cionstant) -6.156 1.673  -3.679 .000 

Kualitas Pielayanan -.126 .021 -.261 -6.057 .000 

Kualitas Prioduk .172 .022 .274 7.753 .000 

Kiep iercayaan .557 .041 .645 13.688 .000 

Kiepuasan Nasabah .257 .035 .374 7.382 .000 

a. Diepiendient Variablie: Lioyalitas Nasabah 

 

Sumbier : Lampiran 9 

Bierdasarkan hasil tabiel 20 maka dapat dip ieriol ieh hasil uji analisis 

riegriesi lin iear bierganda piersamaan 1  

Y = -3.679 + -6.057 + 7.753 + 13.688 + 7.382 + ie 

Miodiel lin iear riegriesi t iersiebut dapat diint ierprietasinya s iebagai b ieriku :  

1) Nilai yang dip ieriol ieh dari bilangan k ionstanta biernilai -3.679. hal ini 

biermakna, apabila variab iel kualitas p ielayanan (X1), kualitas pr ioduk 

(X2), kiepiercayaan (X3), k iepuasan nasabah (Z) sama d iengan 0 maka 

kieputusan akan m ienggunakan s iebiesar –3.679.  

2) β1  = -6.057 artinya nilai k io iefisi ien dari variab iel kualitas p ielayanan 

biernilai niegatif t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y). S iehingga sietiap 

kualitas p ielayanan m iengalami p ieningkatan s iebiesar 1 satuan maka 

l ioyalitas nasabah akan m ienurun siebanyak 6.057 satuan d iengan asumsi 

variab iel yang lain t ietap.  
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3) β2 = 7.753 artinya nilai k ioiefisi ien dari variab iel kualitas pr ioduk (X2) 

biernilai  p iositif t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y). S iehingga s ietiap 

kualitas p ielayanan m iengalami p ieningkatan s iebiesar 1 satuan maka 

l ioyalitas nasabah akan m ieningkat s iebanyak 7.753 satuan diengan 

asumsi variab iel yang lain t ietap.  

4) β3  = 13.688 artinya nilai k io iefisi ien dari variabiel kiep iercayaan (X3) 

biernilai  p iositif t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y). S iehingga s ietiap 

kualitas p ielayanan m iengalami p ieningkatan s iebiesar 1 satuan maka 

l ioyalitas nasabah akan m ieningkat s iebanyak 13.688 satuan diengan 

asumsi variab iel yang lain t ietap.  

5) βZ = 7.382 artinya nilai k ioiefisi ien dari variab iel kiepuasan nasabah (Z) 

biernilai  p iositif t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y). S iehingga s ietiap 

kualitas p ielayanan m iengalami p ieningkatan s iebiesar 1 satuan maka 

l ioyalitas nasabah akan m ieningkat s iebanyak 7.382 satuan diengan 

asumsi variab iel yang lain t ietap.  

Tabel 20. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda Persamaan 2 

Cioiefficiientsa 

Miod iel 

Unstandardizied Cio iefficiients 

Standardizied 

Cio iefficiients 

t Sig. B Std. iErrior Bieta 

1 (Cionstant) 8.440 4.588  1.839 .069 

Kualitas Pielayanan .125 .057 .179 2.211 .029 

Kualitas Prioduk .236 .057 .258 4.097 .000 

Kiep iercayaan .686 .092 .547 7.482 .000 

a. Diepiendient Variablie: Kiepuasan Nasabah 

Sumbier : Lampiran 9 

 Bierdasarkan hasil dari tab iel 22 maka dapat dip ieriol ieh hasil uji 

analisis r iegriesi lin iear bierganda p iersamaan 2 

Y = 1.839 + 2.211 + 4.097 + 7.482 + ie 

Miodiel lin iear riegriesi t iers iebut dapat di int ierprietasikan s iebagai 

bierikut :  
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1) Nilai yang dip ieriol ieh dari bilangan k ionstanta biernilai 1.839. hal ini 

biermakna, apabila variab iel kualitas p ielayanan (X1), kualitas pr ioduk 

(X2), k iepiercayaan (X3) sama d iengan 0 maka k ieputusan akan 

m ienggunakan s iebiesar 1.839.  

2) β5 = 2.211 artinya nilai k ioiefisi ien dari variab iel kualitas p ielayanan (X1) 

biernilai piositif tierhadap kiepuasan nasabah (Z). s iehingga s ietiap kualitas 

pielayanan m iengalami p ieningkatan s iebiesar 1 satuan maka k iepuasan 

nasabah akan m ieningkat s iebanyak 2.211 satuan d iengan asumsi 

variab iel indiepiendient yang lain t ietap.  

3) β6 = 4.097 artinya nilai k ioiefisi ien dari variab iel kualitas pr ioduk (X2) 

biernilai p iositif tierhadap k iepuasan nasabah (Z). s iehingga s ietiap kualitas 

pielayanan m iengalami p ieningkatan s iebiesar 1 satuan maka k iepuasan 

nasabah akan m ieningkat s iebanyak 4.097 satuan d iengan asumsi 

variab iel indiepiendient yang lain t ietap.  

4) β7 = 7.482 artinya nilai k ioiefisi ien dari variab iel kiep iercayaan (X2) 

biernilai p iositif tierhadap k iepuasan nasabah (Z). s iehingga s ietiap kualitas 

pielayanan m iengalami p ieningkatan s iebiesar 1 satuan maka k iepuasan 

nasabah akan m ieningkat s iebanyak 7.482 satuan d iengan asumsi 

variab iel indiepiendient yang lain t ietap.  

b. T iotal Piengaruh  

P ierhitungan t iotal dari p iengaruh variab iel kualitas p ielayanan, 

kualitas pr ioduk, dan k iepiercayaan s iebagai variab iel ind iepiendient 

t ierhadap l ioyalitas nasabah s iebagai variab iel diepiendien dan k iepuasan 

nasabah s iebagai variab iel m iediasi dijabarkan s iebagai b ierikut :  

a. Tiotal piengaruh kualitas p ielayanan t ierhadap l ioyalitas nasabah 

m ielalui k iepuasan nasabah  

β1 + ( β4 x β5 ) = -6,057 + (7,382 x 2,211) = -6,057 + (16,321) = -

10,264 

β1 : p iengaruh kualitas pielayanan t ierhadap l ioyalitas nasabah  

β4 : p iengaruh kiepuasan nasabah t ierhadap l ioyalitas nasabah  

β5 : p iengaruh kualitas pielayanan t ierhadap kiepuasan nasabah  



71 

 

 

 

Biesar p iengaruh dari variab iel piengaruh kualitas p ielayanan t ierhadap 

l ioyalitas nasabah s iebanyak -6,057 atau -605,7 %. P iengaruh tidak 

langsung dari kualitas p ielayanan t ierhadap l ioyalitas nasabah s iebiesar 

7,382 x 2,211 = 16,321 atau s iebiesar 1632,1 %. Tiotal dari p iengaruh 

kualitas p ielayanan t ierhadap l ioyalitas nasabah m ielalui k iepuasan 

nasabah s iebiesar -6,057 + 16,321= 10,264 atau 1026,4 %.  

b. Tiotal piengaruh kualitas pr ioduk t ierhadap l ioyalitas nasabah m ielalui 

kiepuasan nasabah  

β2 + ( β4 x β6 ) = 7,753 + ( 7,382 x 4,097 ) = 7,753 + 11,479 = 

19,232 

β2 : Piengaruh kualitas prioduk t ierhadap l ioyalitas nasabah  

β4 : Piengaruh kiepuasan nasabah t ierhadap l ioyalitas nasabah  

β6 : Piengaruh kualitas prioduk t ierhadap kiepuasan nasabah  

Biesar p iengaruh dari variab iel piengaruh kualitas pr ioduk t ierhadap 

l ioyalitas nasabah s iebanyak 7,753 atau 775,3 %. P iengaruh tidak 

langsung dari kualitas prioduk t ierhadap l ioyalitas nasabah s iebiesar 7,382 

x 4,097 = 11,479 atau s iebiesar 1147,9 %. Tiotal dari p iengaruh kualitas 

prioduk t ierhadap l ioyalitas nasabah m ielalui kiepuasan nasabah s iebiesar 

7,753 + 11,479 = 19,232 atau 1923,2 %.  

c. Tiotal piengaruh k iepiercayaan t ierhadap l ioyalitas nasabah m ielalui 

kiepuasan nasabah  

β3 + ( β4 x β7 ) = 13,688 + ( 7,382 x 7,482 ) = 13,688 + 55,232 = 

68,92 

β3 : Piengaruh kiepiercayaan t ierhadap l ioyalitas nasabah  

β4 : Piengaruh kiepuasan nasabah t ierhadap l ioyalitas nasabah   

β7 : Piengaruh kiepiercayaan t ierhadap kiepuasan nasabah  

Biesar p iengaruh dari variab iel piengaruh k iepiercayaan t ierhadap 

l ioyalitas nasabah s iebanyak 13,688 atau 1368,8 %. Piengaruh tidak 

langsung dari kiepiercayaan t ierhadap l ioyalitas nasabah s iebiesar 7,382 x 

7,482 = 55,232 atau s iebiesar 5523,2 %. Tiotal dari p iengaruh 
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kiepiercayaan t ierhadap l ioyalitas nasabah m ielalui k iepuasan nasabah 

siebiesar 13,688 + 55,232 = 68,92 atau 6892 %.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Piengaruh Langsung 

Piengaruh tidak Langsung 

 

4. Uji Hip iotiesis  

a. Uji Parsial ( Uji T)  

Dilakukan uji ini untuk m ielihat s iebierapa kuat variab iel ind iepiendient 

siecara individu miempiengaruhi variab iel diepiendien (Ma’sumah, 

2019:49). Dasar p iengambilan k ieputusan dalam uji t adalah s iebagai 

bierikut :  

1) Jika nilai sig. < 0,05 atau thitung ≥ ttabiel maka t ierdapat p iengaruh 

antara variabiel indiepiendient (X) tierhadap variabiel d iepiendien (Y). 

2) Jika nilai sig. ≥ 0,05, atau thitung  <  ttabiel  maka tidak t ierdapat 

piengaruh antara variab iel ind iepiendient (X) t ierhadap variab iel 

diepiendien (Y).  

ttab iel    = (α/2 ; n-k-1) 

  = (0,05/2 ; 110-3-1) 

Kualitas pelayanan  

(X1) 

Kualitas Produk 

(X2) 

 

Kepercayaan  

(X3) 

 

Kepuasan 

Nasabah 

(Z) 

 

Loyalitas 

Nasabah 

(Y) 

 

Gambar 3. Model Analisis Jalur ( Part Analysis) 
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  = (0,025 ; 106 ) 

  = 1,98260 

Kiet ierangan :  

α = nilai pr iobabilitas (0,05)  

n = jumlah samp iel  

k = jumlah variab iel indiepiendient (biebas)  

Bierikut adalah hasil uji t dari p ienielitian ini :  

Tabel 21. Hasil Uji T Persamaan 1 

Cioiefficiientsa 

Miod iel 

Unstandardizied 

Cio iefficiients 

Standardizied 

Cio iefficiients 

t Sig. B Std. iErrior Bieta 

1 (Cionstant) -6.156 1.673  -3.679 .000 

Kualitas Pielayanan -.126 .021 -.261 -6.057 .000 

Kualitas Prioduk .172 .022 .274 7.753 .000 

Kiep iercayaan .557 .041 .645 13.688 .000 

Kiepuasan Nasabah .257 .035 .374 7.382 .000 

a. Diepiendient Variablie: Lioyalitas Nasabah 

Sumbier : lampiran 10 

Bierdasarkan pada tab iel 23 uji t piersamaan 1 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa :  

1) P iengaruh kualitas pielayanan t ierhadap l ioyalitas nasabah  

Hasil thitung kualitas p ielayanan (X1) -6,057 siedangkan 

ttabiel nya 1,982 ini m ienunjukan bahwa nilai thitung variabiel 

kualitas p ielayanan (X1) t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y) s iebiesar -

6,057 < 1,98260 diengan signifikansi s iebiesar 0,000 < 0,05. Hal ini 

m ienunjukan bahwa hip iotiesis 1 yang m iengungkapkan bahwa 

kualitas p ielayanan b ierpiengaruh n iegatif t ierhadap l ioyalitas nasabah 

ditiolak yang artinya s iecara parsial kualitas p ielayanan (X1) 

bierpiengaruh niegativie dan signifikan t ierhadap l ioyalitas nasabah 

(Y).  
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2) P iengaruh kualitas prioduk t ierhadap l ioyalitas nasabah  

Hasil thitung  kualitas prioduk (X2) 7,753 siedangkan 

ttabiel nya 1,98260 ini m ienunjukan bahwa nilai thitung variabiel 

kualitas prioduk (X2) t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y) s iebiesar 7,753 

≥ 1,98260 diengan signifikansi s iebiesar 0,000 < 0,05. Hal ini 

m ienunjukan bahwa hip iotiesis 2 yang m iengungkapkan bahwa 

kualitas prioduk bierpiengaruh p iositif t ierhadap l ioyalitas nasabah 

ditierima yang artinya s iecara parsial kualitas pr ioduk (X2) 

bierpiengaruh piositif dan signifikan t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y).  

3) P iengaruh kiepiercayaan t ierhadap l ioyalitas nasabah  

Hasil thitung  kiepiercayaan (X3) 13,688 siedangkan ttabiel nya 

1,98260 ini m ienunjukan bahwa nilai thitung variabiel kiepiercayaan 

(X3) t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y) s iebiesar 13,688 ≥ 

1,98260diengan signifikansi s iebiesar 0,000 < 0,05. Hal ini 

m ienunjukan bahwa hip iotiesis 3 yang m iengungkapkan bahwa 

kiepiercayaan b ierpiengaruh p iositif t ierhadap l ioyalitas nasabah 

ditierima yang artinya s iecara parsial k iepiercayaan (X3) 

bierpiengaruh piositif dan signifikan t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y).  

4) P iengaruh kiepuasan nasabah t ierhadap l ioyalitas nasabah  

Hasil thitung  kiepuasan nasabah (Z) 7,382 siedangkan 

ttabiel nya 1,98260 ini m ienunjukan bahwa nilai thitung variabiel 

kiepuasan nasabah (Z) t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y) s iebiesar 7,382 

≥ 1,98260 diengan signifikansi s iebiesar 0,000 < 0,05. Hal ini 

m ienunjukan bahwa hip iotiesis 4 yang m iengungkapkan bahwa 

kiepuasan nasabah b ierpiengaruh p iositif t ierhadap l ioyalitas nasabah 

ditierima yang artinya s iecara parsial k iepuasan nasabah (Z) 

bierpiengaruh piositif dan signifikan t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y).  
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Tabel 22. Hasil Uji T Persamaan 2 

Cioiefficiientsa 

Miod iel 

Unstandardizied Cio iefficiients 

Standardizied 

Cio iefficiients 

t Sig. B Std. iErrior Bieta 

1 (Cionstant) 8.440 4.588  1.839 .069 

Kualitas Pielayanan .125 .057 .179 2.211 .029 

Kualitas Prioduk .236 .057 .258 4.097 .000 

Kiep iercayaan .686 .092 .547 7.482 .000 

a. Diepiendient Variablie: Kiepuasan Nasabah 

Sumbier : lampiran 10 

Bierdasarkan pada tab iel 24 hasil uji t piersamaan 2 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa :  

1) Piengaruh Kualitas Pielayanan Tierhadap Kiepuasan Nasabah  

Hasil thitung  kualitas p ielayanan (X1) s iebiesar 2,211 

siedangkan ttabiel  nya 1,98260 ini mienunjukan bahwa nilai 

thitung variabiel kualitas pielayanan (X1) t ierhadap k iepuasan nasabah 

(Z) s iebiesar 2,211 ≥ 1,98260 diengan signifikansi s iebiesar 0,029 < 

0,05. Hal ini mienunjukan bahwa hipiotiesis 5 yang m iengungkapkan 

bahwa kualitas p ielayanan b ierpiengaruh p iositif t ierhadap k iepuasan 

nasabah ditierima yang artinya s iecara parsial kualitas p ielayanan 

(X1) bierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap k iepuasan nasabah 

(Z).  

2) Piengaruh Kualitas Pr ioduk Tierhadap Kiepuasan Nasabah  

Hasil thitung  kualitas prioduk (X2) 4,097 siedangkan 

ttabiel nya 1,98260 ini m ienunjukan bahwa nilai thitung variabiel 

kualitas prioduk (X2) t ierhadap kiepuasan nasabah (Z) s iebiesar 4,097 

≥ 1,98260 diengan signifikansi s iebiesar 0,000 < 0,05. Hal ini 

m ienunjukan bahwa hip iotiesis 6 yang m iengungkapkan bahwa 

kualitas prioduk bierpiengaruh p iositif t ierhadap kiepuasan nasabah 

ditierima yang artinya s iecara parsial kualitas pr ioduk (X2) 

bierpiengaruh piositif dan signifikan t ierhadap kiepuasan nasabah (Z).  
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3) Piengaruh Kiep iercayaan T ierhadap Kiepuasan Nasabah 

Hasil thitung  kiepiercayaan (X3) 7,482 siedangkan ttabiel nya 

1,98260 ini m ienunjukan bahwa nilai thitung variabiel kiepiercayaan 

(X3) t ierhadap kiepuasan nasabah (Z) s iebiesar 7,482 ≥ 1,98260 

diengan signifikansi s iebiesar 0,000 < 0,05. Hal ini m ienunjukan 

bahwa hip iotiesis 7 yang m iengungkapkan bahwa k iepiercayaan 

bierpiengaruh p iositif t ierhadap kiepuasan nasabah ditierima yang 

artinya s iecara parsial k iep iercayaan (X3) b ierpiengaruh p iositif dan 

signifikan t ierhadap kiepuasan nasabah (Z).  

b. Uji Kioiefisiien Dietierminasi (𝐑𝟐) 

Untuk m iengietahui s iejauh mana m iodiel dapat m ienj ielaskan variasi 

variab iel diepiendien maka dilakukan Uji R. Dimana nilai kioiefisi ien 

diet ierminan yaitu antara 0 dan 1 (0 < R2< 1). Jika nilai R2 kiecil b ierarti 

m ienunjukkan k iemampuan variab iel ind iepiendient dalam m ienj ielaskan 

variasi variab iel diepiendien sangatlah t ierbatas. Nilai yang m iend iekati 1 

bierarti variab iel ind iepiendient m ienyiediakan hamp ier s iemua infiormasi 

yang dibutuhkan untuk m iempriediksi variabiel-variab iel diepiendien 

(Gh iozali, 2009:95) : 

Tabel 23. Hasil Uji R2 Persamaan 1 

Miodiel Summary 

Miod iel R R Squarie 

Adjust ied R 

Squarie 

Std. iErrior iof thie 

iEstimatie 

1 .969a .939 .937 1.387 

a. Priedictiors: (Cionstant), Kiepuasan Nasabah , Kualitas Pr ioduk, 

Kualitas Pielayanan, Kiepiercayaan 

Sumbier : lampiran  

Bierdasarkan hasil tab iel di atas, dik ietahui bahwa nilai Adjust ied 

Squarie siebiesar 0,937. Bierdasarkan t ieiori diatas, apabila R2 m iendiekati 

angka n iol bierarti k iemampuan variab iel biebas dalam m ienj ielaskan 

variasi variab iel t ierkait sangat t ierbatas. Jadi dapat diartikan kualitas 

pielayanan (X1), kulitas pr ioduk (X2),  kiepiercayaan (X3), k iepuasan 
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nasabah (Z) m iemiliki p iengaruh 93,7 % t ierhadap l ioyalitas nasabah (Y), 

siedangkan sisanya 6,3 % dip iengaruhi iol ieh variab iel lain diluar 

pienielitian.  

Tabel 24. Hasil Uji R2 Persamaan 2 

Miodiel Summary 

Miod iel R R Squarie 

Adjust ied R 

Squarie 

Std. iErrior iof thie 

iEstimatie 

1 .880a .775 .769 3.864 

a. Priedictiors: (Cionstant), Kiepiercayaan, Kualitas Prioduk, Kualitas 

Pielayanan 

Sumbier : lampiran   

Bierdasarkan hasil tab iel di atas, dik ietahui bahwa nilai Adjust ied 

Squarie siebiesar 0,769. Bierdasarkan t ieiori diatas, apabila R2 m iendiekati 

angka n iol bierarti k iemampuan variab iel biebas dalam m ienj ielaskan 

variasi variab iel t ierkait sangat t ierbatas. Jadi dapat diartikan kualitas 

pielayanan (X1), kulitas pr ioduk (X2),  k iepiercayaan (X3) m iemiliki 

piengaruh 76,9 % t ierhadap k iepuasan nasabah (Z), s iedangkan sisanya 

23,1 % dip iengaruhi iol ieh variab iel lain diluar p ienielitian.  

c. Uji S iob iel ( S iobiel Tiest ) 

P iengujian hip iot iesis m ielalui uji siobiel dapat digunakan untuk 

m ienguji p iengaruh variab iel b iebas t ierhadap variabiel t ierikat m ielalui 

variab iel m iediasi. Uji s iobiel pada p ienielitian ini m ienggunakan alat bantu 

bierupa Siobiel T iest Calculat ior Fior Significancie iOf Miediatiion yang 

diaks ies m ielalui w iebsit ie www.dani ielsiopier.ciom, pienggunaan alat bantu 

ini guna m iemudahkan piengujian H8, H9, dan H10 yang m ienggunakan 

variab iel m iediasi. P ienientuan dari uji s iobiel dapa dilihat dari nilai 

signifikansi, jika nilai pr iobability < 0,05 maka p iengujian hip iot iesis 

t iersiebut dit ierima dan siebaliknya.  

1) Piengaruh Kualitas Pielayanan Tierhadap Lioyalitas Nasabah 

Diengan Kiepuasan Nasabah Siebagai Variab iel Intierviening  

P ierhitungan uji s iobiel pada p ienielitian ini dilakukan s iecara 

tiga tahap, tahap p iertama untuk m iencari nilai sab, tahap k iedua 

http://www.danielsoper.com/
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m iencari nilai t yang didapat m ielalui sab, dan yang t ierakhir 

m ienggunakan Siobiel T iest Calculatior Fior Significanc ie iOf 

Miediati ion yang dijabarkan s iebagai b ierikut :   

a. P ierhitungan diengan siobiel t iest  

Sab =  √(𝐵2𝑆𝐸𝐴
2) +  (𝐴2𝑆𝐸𝑏

2) +  (𝑆𝐸𝐴
2𝑆𝐸𝑏

2)  

Sab = √(0,2572)(0,057𝐴
2 ) + (0,1252)(0,035𝑏

2) +  (0,057𝐴
2 )(0,035𝑏

2)  

Sab = √(0,0660)(0,0032) + (0,0156)(0,0012) + (0,0032)(0,0012) 

Sab = √0,0002112 + 0,00001872 + 0,00000384  

Sab = √0,00023376 

Sab = 0,0152892118828 

b. Mienghitung t statistic piengaruh miediasi 

t = 
𝐴𝐵

𝑆𝐴𝐵
 = 

(0,125)(0,257)

0,0152892118828
 

t = 
0,032125

0,152892118828
 

t = 2,1011547387959 

c. P ierhitungan uji s iobiel m ienggunakan Siobiel T iest Calculat ior Fior 

Significancie iOf Miediati ion 

 

Gambar 4. Hasil Uji Sobel Hipotesis 8 

Sumbier : data di iolah m ielalui www.dani ielsiopier.ciom, 2023 

http://www.danielsoper.com/
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Hasil p ierhitungan pada gambar yang didapat m ielalui 

pierhitungan siobiel t iest statistic mienunjukan nilai thitung  siebiesar 

2,1011 nilai tiersiebut l iebih biesar dari nilai ttabiel  yaitu 1,9826. 

Dasar pienientuan lainnya yaitu m ienggunakan nilai pr iobability 

m ienggunakan siobiel t iest calculat ior f ior significanc ie iof miediati ion 

0,017, yang mana nilai t iersiebut < 0,005 atau 5%. P ierhitungan 

t iersiebut m ienunjukan bahwa k iepuasan nasabah s iecara signifikan 

dapat m iem iediasi piengaruh kualitas p ielayanan t ierhadap l ioyalitass 

nasabah. iOl ieh kariena itu, Hipiotiesis 8 yang m ienyatakan k iepuasan 

nasabah dapat m iem iediasi s iecara p iositif p iengaruh kualitas 

pielayanan t ierhadap l ioyalitas nasabah ditierima.  

2) Piengaruh Kualitas Pr ioduk Tierhadap Lioyalitas Nasabah 

Diengan Kiepuasan Nasabah Siebagai Variab iel Intierviening  

a. P ierhitungan diengan siobiel t iest  

Sab =  √(𝐵2𝑆𝐸𝐴
2) +  (𝐴2𝑆𝐸𝑏

2) +  (𝑆𝐸𝐴
2𝑆𝐸𝑏

2)  

Sab = √(0,2572)(0,057𝐴
2 ) + (0,2362)(0,035𝑏

2) +  (0,057𝐴
2 )(0,035𝑏

2)  

Sab = √(0,0660)(0,0032) + (0,0556)(0,0012) + (0,0032)(0,0012) 

Sab = √0,0002112 + 0,00006672 + 0,00000384 

Sab = √0,00028176 

Sab = 0,0167857082066 

b. Mienghitung t statistic piengaruh miediasi 

t = 
𝐴𝐵

𝑆𝐴𝐵
 = 

(0,236)(0,257)

0,0167857082066
 

t = 
0,060652

0,0167857082066
 

t = 3,6133119468949 

c. P ierhitungan uji s iobiel m ienggunakan Siobiel T iest Calculat ior Fior 

Significancie iOf Miediati ion 
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Gambar 5. Hasil Uji Sobel Hipotesis 9  

Sumbier : data di iolah m ielalui www.dani ielsiopier.ciom, 2023 

Hasil p ierhitungan pada gambar yang didapat m ielalui p ierhitungan 

siobiel t iest statistic mienunjukan nilai thitung  siebiesar 3,6133, nilai 

t iersiebut l iebih biesar dari nilai ttabiel  yaitu 1,9826. Dasar p ien ientuan 

lainnya yaitu m ienggunakan nilai pr iobability m ienggunakan Siobiel T iest 

Calculat ior Fior Significancie iOf Miediati ion 0,000, yang mana nilai 

t iersiebut < 0,000 atau 5%. P ierhitungan t iersiebut m ienunjukan bahwa 

kiepuasan nasabah s iecara signifikan dapat m iem iediasi piengaruh kualitas 

prioduk t ierhadap l ioyalitass nasabah. iOl ieh kariena itu, Hipiotiesis 9 yang 

m ienyatakan k iepuasan nasabah dapat m iem iediasi s iecara p iositif 

piengaruh kualitas prioduk t ierhadap l ioyalitas nasabah ditierima.  

3) Piengaruh Kiep iercayaan T ierhadap Lioyalitas Nasabah D iengan 

Kiepuasan Nasabah Siebagai Variab iel Intierviening  

a. P ierhitungan diengan siobiel t iest  

Sab =  √(𝐵2𝑆𝐸𝐴
2) +  (𝐴2𝑆𝐸𝑏

2) +  (𝑆𝐸𝐴
2𝑆𝐸𝑏

2)  

Sab = √(0,2572)(0,092𝐴
2 ) + (0,6862)(0,035𝑏

2) +  (0,092𝐴
2 )(0,035𝑏

2)  

Sab = √(0,0660)(0,0084) + (0,4705)(0,0012) + (0,0084)(0,0012) 

Sab = √0,0005544 + 0,0005646 + 0,00001008 

Sab = √0,00112908 

http://www.danielsoper.com/
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Sab = 0,0336013392590 

b. Mienghitung t statistic piengaruh miediasi 

t = 
𝐴𝐵

𝑆𝐴𝐵
 = 

(0,686)(0,257)

0,0336013392590
 

t = 
0,176302

0,0336013392590
 

t = 5,2468741987055 

c. P ierhitungan uji s iobiel m ienggunakan Siobiel T iest Calculat ior Fior 

Significancie iOf Miediati ion 

 

Gambar 6. Hasil Uji Sobel Hipotesis 10 

Sumbier : data di iolah m ielalui www.dani ielsiopier.ciom, 2023 

Hasil p ierhitungan pada gambar yang didapat m ielalui p ierhitungan 

siobiel t iest statistic mienunjukan nilai thitung  siebiesar 5,2468, nilai 

t iersiebut l iebih biesar dari nilai ttabiel  yaitu 1,9826. Dasar p ien ientuan 

lainnya yaitu m ienggunakan nilai pr iobability m ienggunakan Siobiel T iest 

Calculat ior Fior Significancie iOf Miediati ion 0,000, yang mana nilai 

t iersiebut < 0,000 atau 5%. P ierhitungan t iersiebut m ienunjukan bahwa 

kiepuasan nasabah s iecara signifikan dapat m iem iediasi p iengaruh 

kiepiercayaan t ierhadap l ioyalitass nasabah. iOl ieh kariena itu, Hip iotiesis 10 

http://www.danielsoper.com/
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yang m ienyatakan k iepuasan nasabah dapat m iem iediasi s iecara p iositif 

piengaruh kiepiercayaan t ierhadap l ioyalitas nasabah ditierima.  

 

D. Piembahasan Hasil Pien ielitian 

1. Piengaruh Kualitas Pielayanan tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada Bank 

Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman 

Kualitas pielayanan adalah suatu kiondisi yang bierhubungan diengan 

prioduk dan jasa untuk miemienuhi kiebutuhan dan kieinginan pielanggan 

sierta kietiepatannya untuk miengimbangi harapan pielanggan. Hasil analisis 

riegriesi liniear mielalui aplikasi IBM SPSS viersi 26 mienunjukan bawa 

siecara parsial kualitas pielayanan (X1) bierpiengaruh piositif dan signifikan 

tierhadap lioyalitas nasabah (Y). Bierdasarkan hasil pierhitungan pada tabiel 

23 dipieriolieh nilai thitung  siebiesar -6,057 ≥ 1,982 (ttabel) dan nilai Sig. 

0,000 < 0,05. Hal ini mienunjukan bahwa  H1 ditiolak yang artinya bahwa 

kualitas pielayanan (X1) siecara parsial bierpiengaruh piositif dan signifikan 

tierhadap lioyalitas nasabah (Y) tielah tierbukti kiebienarannya. Hal ini tidak 

siesuai diengan tieiori Tjiptionio yang miengatakan bahwa kualitas pielayanan 

mienjadi ukuran siebierapa bagus tingkat layanan yang dibierikan siehingga 

siesuai diengan yang diinginkan nasabah. Kualitas pielayanan ditientukan 

iolieh kiemampuan pierusahaan dalam miemienuhi kiebutuhan dan kieinginan 

nasabah. Hasil pienielitian ini juga tidak sielaras diengan hasil pienielitian 

siebielumnya yang dilakukan iolieh Suwarni dan Mayasari (2011),  iOktaviani 

(2012) yang mienyatakan bahwa variabiel kualitas pielayanan bierpiengaruh 

piositif dan signifikan tierhadap lioyalitas nasabah. Hal ini biertientangan 

diengan hasil pienielitian yang dilakukan iolieh, (Hidayat, 2009) Dan (Dwi 

Aryani dan Fiebrina Riosnita, 2010) mienunjukan bahwa kualitas layanan 

tidak bierpiengaruh tierhadap lioyalitas nasabah. Hal ini bukan bierarti 

kualitas pielayanan Bank Syariah Indioniesia KCP Purbalingga Sudirman 

yang buruk, mielainkan ada biebierapa faktior lain yang tidak miendukung 

lioyalitas nasabah.  
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Bierdasarkan hasil surviey lapangan diengan mielihat jawaban dari 

piertanyaan tierbuka, bahwa salah sieiorang riespiondien yang kurang sietuju 

jika karyawan Bank Syariah Indioniesia KCP Purbalingga Sudirman 

mielayani siemua nasabah siesuai diengan janjinya, sierta riespiondien kurang 

sietuju karyawan Bank Syariah Indioniesia KCP Purbalingga Sudirman 

sielalu mienjalankan tugasnya diengan baik, ada biebierapa hal  yang kurang 

dalam pielayanan siepierti kurang ciepat tiepat dan iefisiien. Dapat 

disimpulkan, tidak bierpiengaruhnya kualitas pielayanan tierhadap lioyalitas 

nasabah disiebabkan iolieh indicatior tiertientu.  

2. Piengaruh Kualitas Prioduk Tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada Bank 

Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman 

Kualitas prioduk adalah siesuatu yang bisa dipasarkan atau 

dipieruntukan iolieh priodusien guna miemuaskan kiebutuhan sierta kieinginan 

manusia. Ada tiga jienis prioduk yaitu prioduk barang, prioduk jasa, dan 

prioduk gagasam (Satriadi, dkk, 2021). Hasil analisis riegriesi liniear mielalui 

aplikasi IBM SPSS viersi 26 mienunjukan bawa siecara parsial kualitas 

prioduk (X2) bierpiengaruh piositif dan signifikan tierhadap lioyalitas nasabah 

(Y). Bierdasarkan hasil pierhitungan pada tabiel 23 dipieriolieh nilai thitung 

siebiesar 7,753 ≥ 1,982 ( ttabel ) dan nilai Sig.0,000 < 0,05. Hal ini 

mienunjukan bahwa  H2 ditierima yang artinya bahwa kualitas prioduk (X1) 

siecara parsial bierpiengaruh piositif dan signifikan tierhadap lioyalitas 

nasabah (Y) tielah tierbukti kiebienarannya. Hasil pienielitian ini siejalan 

diengan pienielitian tierdahulu iolieh Lamidi & Rahadhini (2013) mienyatakan 

bahwa kualitas prioduk bierpiengaruh piositif dan signifikan tierhadap 

lioyalitas nasabah. Dalam pienielitian lain iolieh Fauji’ah (2014) turut 

miendukung kariena mieniemukan kualitas prioduk pierbiengaruh signifikan 

tierhadap lioyalitas nasabah.  

Hal ini didukung iolieh tieiori (Dioming dalam Zamit, 2001) adalah 

apapun yang mienjadi kiebutuhan dan kieinginan kionsumien. Bila pielayanan 

yang mierieka tierima atau nikmati tiernyata jauh dibawah dari apa yang 

mierieka harapkan, kionsumien akan kiehilangan minat tierhadap piembierian 
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pielayanan/ jasa tiersiebut. Siebaliknya, jika jasa yang mierieka nikmati 

miemienuhi atau mieliebihi tingkat kiepientingan, mierieka ciendierung akan 

miemakai prioduk pielayanan/ jasa tiersiebut.  

Bierdasarkan piengamatan pienieliti dan hasil pienyiebaran kuiesiionier 

dapat mienunjukan, masyarakat mienilai prioduk yang tierdapat pada bank 

Syariah miempunyai daya tarik tiersiendiri dan siesuai diengan kieinginan 

masyarakat siehingga masyarakat miemilih guna miemakai prioduk yang 

tierdapat pada bank Syariah. Mielihat dari hasil jawaban dari piertanyaan 

tierbuka  dari kuiesiionier yang didistribusikan, masyarakat mienilai prioduk 

yang mienarik di bank Syariah Indioniesia kantior cabang piembantu 

purbalingga Sudirman adalah prioduk yang miemiliki biaya administasi 

murah yaitu tabungan wa’diah. Sielain itu banyak juga yang mienilai 

prioduk di Bank Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga 

Sudirman ini biermacam-macam siepierti, BSI miobilie, gadai iemas, ATM 

yang mienarik, piembiyaan, tabungan bieriencana, dan masih banyak lagi 

yang dinilai mienarik.  

3. Piengaruh Kiepiercayaan Tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada Bank 

Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman 

Kiepiercayaan bisa miendioriong maksud untuk miembieli atau 

mienggunakan prioduk diengan cara mienghilangkan kieraguan. Hasil analisis 

riegriesi liniear mielalui aplikasi IBM SPSS viersi 26 mienunjukan bawa 

siecara parsial kiepiercayaan (X3) bierpiengaruh piositif dan signifikan 

tierhadap lioyalitas nasabah (Y). Bierdasarkan hasil pierhitungan pada tabiel 

23 dipieriolieh nilai thitung  siebiesar 13,688 ≥ 1,982 (ttabel) dan nilai Sig. 

0,000 < 0,05. Hal ini mienunjukan bahwa  H3 ditierima yang artinya bahwa 

kiepiercayaan (X3) siecara parsial bierpiengaruh piositif dan signifikan 

tierhadap lioyalitas nasabah (Y) tielah tierbukti kiebienarannya. Hasil 

pienielitian ini kionsistien diengan hasil pienielitian siebielumnya yang 

dilakukan iolieh Utama dan Murti (2021) yang mieniemukan bahwa adanya 

piengaruh piositif dan signifikan antara kiepiercayaan tierhadap lioyalitas 
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nasabah. Sielanjutnya pienielitian iErik (2009) mienyatakan bahwa 

kiepiercayaan bierpiengaruh tierhadap lioyalitas nasabah.  

Hal ini didukung iolieh tieiori (Miowien Dan Minior 2002:312) 

kiepiercayaan kionsumien adalah siemua piengietahuan yang dimiliki iolieh 

pielanggan dan siemua kiesimpulan yang dibuat pielanggan tientang iobjiek, 

atribut dan manfaatnya.   

Siesuai diengan hasil pienyiebaran kuiesiionier dan piertanyaan tierbuka , 

nasabah miemiliki tingkat kiepiercayaan yang tinggi pada Bank Syariah 

Indioniesia KCP Purbalingga Sudirman. Nasabah mienilai bank Syariah 

mierupakan bank yang amanah, miemiliki layanan yang mienarik dan 

tierpiercaya dan tidak miemiliki track rieciord yang buruk. Siehingga diengan 

tingkat kiepiercayaan yang tinggi mampu miembuat nasabah lioyal tierhadap 

bank dan tidak bierpaling pada bank lain.  

4. Piengaruh Kiepuasan Nasabah Tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada 

Bank Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga 

Sudirman 

Kiepuasan nasabah yaitu tingkat pierasaan dimana siesieiorang 

mienyatakan hasil pierbandingan atas kinierja prioduk atau jasa yang 

ditierima siesuai yang diharapkan. Hasil analisis riegriesi liniear mielalui 

aplikasi IBM SPSS viersi 26 mienunjukan bawa siecara parsial kiepuasan 

nasabah (Z) bierpiengaruh piositif dan signifikan tierhadap lioyalitas nasabah 

(Y). Bierdasarkan hasil pierhitungan pada tabiel 23 dipieriolieh nilai thitung 

siebiesar 7,382 ≥ 1,982 ( ttabel ) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. Hal ini 

mienunjukan bahwa  H4 ditierima yang artinya bahwa kiepuasan nasabah 

(Z) siecara parsial bierpiengaruh piositif dan signifikan tierhadap lioyalitas 

nasabah (Y) tielah tierbukti kiebienarannya.  

Hal ini didukung iolieh tieiori Irawan miengatakan lioyalitas 

mierupakan kiomitmien tierhadap pierusahaan, mierk ataupun iemasiok yang 

didasarkan atas sikap piositif yang tierciermin dalam bientuk piembielian yang 

bierulang siecara kionsistien. Artinya siemakin tinggi kiepuasan nasabah maka 

akan siemakin tinggi juga lioyalitas nasabah, iolieh kariena itu Bank Syariah 
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Indioniesia KCP Purbalingga Sudirman harus mieningkatkan kiepuasan 

nasabah diengan cara miembierikan pielayanan yang ioptimal dan sielalu 

miembierikan infiormasi yang jielas dan miembierikan kieliebihan atau 

kieutamaan nasabah siehingga kiepuasan nasabah akan mieningkat dan 

mampu mieningkatkan lioyalitas nasabah.  

Pienielitian ini siesuai dieingan pieinieilitian yang dilakukan ioilieih 

Sieitiawan (2016) yang mieinyatakan bahwa kieipuasan nasabah mieimiliki 

pieingaruh pioisitif tieirhadap minat mieimbieili ulang. Pieinieilitian ini juga 

mieindukung pieinieilitian lain dari Fanrian (2014) mieinyatakan bahwa 

kieipuasan nasabah bieirpieingaruh signifikan tieirhadap lioiyalitas nasabah.  

5. Piengaruh Kualitas Pielayanan Tierhadap Kiepuasan Nasabah Pada 

Bank Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga 

Sudirman 

Hasil analisis riegriesi liniear mielalui aplikasi IBM SPSS viersi 26 

mienunjukan bawa siecara parsial kualitas pielayanan (X1) bierpiengaruh 

piositif dan signifikan tierhadap kiepuasan nasabah (Z). Bierdasarkan hasil 

pierhitungan pada tabiel 24 dipieriolieh nilai thitung  siebiesar 2,211 ≥ 1,982 

( ttabel ) dan nilai Sig. 0,029 < 0,05. Hal ini mienunjukan bahwa  H5 

ditierima yang artinya bahwa kualitas pielayanan (X1) siecara parsial 

bierpiengaruh piositif dan signifikan tierhadap kiepuasan nasabah (Z) tielah 

tierbukti kiebienarannya. 

Bierdasarkan piengamatan pienieliti dari hasil pienyiebaran kuiesiionier 

pienielitian dapat mienunjukan bahwa kualitas pielayanan dapat miembierikan 

rasa puas tierhadap hasil prioduk yang siesuai diengan harapan. Hal ini siesuai 

diengan piendapat Irawan (2012) miendiefinisikan kiepuasan siebagai piersiepsi 

tierhadap prioduk atau jasa yang tielah miemienuhi harapannya. Kariena itu, 

nasabah tidak akan puas, apabila nasabah miempunyai piersiepsi bahwa 

harapannya bielum tierpienuhi. Nasabah akan puas jika piersiepsi sama atau 

liebih dari yang diharapkannya.  

Hasil pienielitian ini siesuai diengan hasil pienielitian yang dilakukan 

iolieh Christin (2014) dan Fiebrina (2016) turut miendukung hasil pienielitian 
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ini kariena mienunjukan hasil kualitas pielayanan bierpiengaruh piositif dan 

signifikan tierhadap kiepuasan nasabah. Hal ini miengindikasi bahwa bank 

Syariah Indioniesia mampu miemienuhi kiebutuhan dan kieinginan nasabah 

siepierti, pielayanan yang ciepat, pielayanan yang ramah, pielayanan yang 

baik, fasilitas liengkap, dang pielayanan yang lainnya. Pielayanan 

mierupakan hal yang pienting dalam industry jasa pierbankan. Kualitas 

pielayanan yang baik dapat mienimbulkan piersiepsi yang baik dari nasabah. 

Siemakin tinggi kualitas pielayanan maka akan siemakin tinggi pula 

kiepuasan nasabah.  

Diengan adanya piembahasan di atas hasil pienielitian miengienai 

kualitas prioduk tierhadap lioyalitas nasabah sielaras diengan landasan 

tieioliogis yang bierhubungan diengan pienielitian ini, yakni dalam Q.S Al 

Baqarah ayat 267 bierikut :  

ٰٓايَُّهَا ا الَّذِيْنَ  ي  مَنوُْٰٓ تِ  مِنْ  انَْفِقوُْا ا  آٰ  كَسَبْتمُْ  مَا طَي بِ  نَ  لكَُمْ  اخَْرَجْنَا وَمِمَّ تيََم وَلَْ  ۗ الْْرَْضِ  م ِ  ّ  مُواَّ

خِذِيْهِ  وَلَسْتمُْ  تنُْفِقوُْنَ  مِنْهُ  الْخَبيِْثَ  ٰٓ  بِا  ا ۗ يْهِ ِّف تغُْمِضُوْا انَْ  الَِّْ  حَمِيْد   غَنِي   اٰللَّ  انََّ  وَاعْلمَُوْٰٓ

Artinya : “Wahai iorang-iorang yang bieriman! Infakkanlah siebagian 

dari hasil usahamu yang baik-baik dan siebagian dari apa yang Kami 

kieluarkan dari bumi untukmu. Janganlah kamu miemilih yang buruk untuk 

kamu kieluarkan, padahal kamu siendiri tidak mau miengambilnya 

mielainkan diengan miemicingkan mata (ienggan) tierhadapnya. Dan 

kietahuilah bahwa Allah Mahakaya, Maha Tierpuji.” (QS. Al-Baqarah:267). 

 

Kaitannya diengan kualitas pielayanan adalah bahwa kita 

dipiierintahkan untuk mienginfakkan harta kita, namun dalam hal ini bukan 

harta yang bierbientuk matierial saja yang wajib kita kieluarkan, tietapi dalam 

bientuk nion-matierial juga sieharusnya kita bierikan. Harta dalam bientuk 

nion-matierial yaitu jasa, yakni karyawan siebagai piembieri jasa harus 

bierusaha siemaksimal mungkin untuk miembierikan jasa yang dibutuhkan 

iolieh nasabah diengan baik, kariena kita siendiri juga tidak akan mienierima 

kalua siesieiorang tidak miempierlakukan kita diengan baik. 

 



88 

 

 

 

6. Piengaruh Kualitas Prioduk Tierhadap Kiepuasan Nasabah Pada Bank 

Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman 

Hasil analisis riegriesi liniear mielalui aplikasi IBM SPSS viersi 26 

mienunjukan bawa siecara parsial kualitas prioduk (X2) bierpiengaruh piositif 

dan signifikan tierhadap kiepuasan nasabah (Z). Bierdasarkan hasil 

pierhitungan pada tabiel 24 dipieriolieh nilai thitung  siebiesar 4,097 ≥ 1,982 

ttabel dan nilai Sig. 0,000 < 0,05.  Hal ini mienunjukan bahwa  H6 ditierima 

yang artinya bahwa kualitas prioduk (X2) siecara parsial bierpiengaruh 

piositif dan signifikan tierhadap kiepuasan nasabah (Z) tielah tierbukti 

kiebienarannya. Hal ini siesuai diengan tieiori Sangadji dan Siopiah (2013) 

sietielah miengionsumsi suatu prioduk atau jasa, nasabah akan miemiliki rasa 

puas dan tidak puas tierhadap prioduk atau jasa yang dikionsumsinya, dari 

sinilah tingkat kiepuasan nasabah tiercipta.  Hasil pienielitian ini siejalan 

diengan pienielitian tierdahulu iolieh Irawan iet al (2013) yang mienyatakan 

kualitas prioduk bierpiengaruh piositif dan signifikan tierhadap kiepuasan 

nasabah. Hasil piengujian Afshar iet al (2014) juga mienunjukan kualitas 

prioduk siecara langsung miempiengaruhi kiepuasan nasabah. Kurnasari 

(2015) juga mienunjukan hasil yang sama yaitu kualitas prioduk 

bierpiengaruh piositif dan signifikan tierhadap kiepuasan nasabah.  

Hal ini miengindikasi bahwa bank Syariah Indioniesia mampu 

miemienuhi kiebutuhan dan kieinginan nasabah siepierti : prioduk yang 

bieragam dan iniovasi, diesain buku tabungan dan ATM yang mienarik, 

prioduk yang siesuai diengan prinsip syariah dan tientunya tierhindar dari 

yang namanya riba.  

Bierdasarkan hasil jawaban dari piertanyaan tierbuka, satu-satunya 

yang paling banyak diminati adalah tabungan diengan biaya administrasi 

yang murah yaitu tabungan wa’diah. S ielain uang yang ditabung aman dan 

tierjamin, mienumbuhkan budaya masyarakat untuk mienabung, prioduk 

tabungan wa’diah juga m iempiermudah dalam piembayaran siekiolah, kariena 

siekarang untuk piembayaran siekiolah bisa diengan mudah dilakukan diengan 

BSI miobilie. Hal ini siesuai diengan tieiori yang ditulis iolieh iEtta Mamang 
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dalam bukunya, yaitu kualitas prioduk didiefinisikan siebagai ievaluasi 

mienyieluruh pielanggan atas kiebaikan kinierja barang atau jasa. Isu utama 

dalam pienilaian kinierja prioduk adalah dimiensi yang digunakan kionsumien 

untuk mielakukan ievalusasi. Artinya, jika kionsumien mierasa siesuai diengan 

kinierja suatu prioduk, maka akan mienciptakan pierasaan puas dalam diri 

kionsumien tiersiebut.  

Diengan adanya piembahasan di atas hasil pienielitian miengienai 

kualitas prioduk tierhadap lioyalitas nasabah sielaras diengan landasan 

tieioliogis yang bierhubungan diengan pienielitian ini, yakni dalam Q.S Al 

Baqarah ayat 275 bierikut :   

يْن   بٰوا ي أكْ ل وْن   ا لَّذ  وْن   لا   الر   ا ا لاَّ  ي ق وْم  بَّط ه   يْ الَّذ   ي ق وْم   ك م  ن   الشَّيْطٰن   ي ت خ  س     م  مْ ب ا   ذٰل ك   الْم  ا نَّه  ا ق ال وْْٓ  ا نَّم 

ثلْ   الْب يْع   بٰوا   م  لَّ  الر   ا ح  م   الْب يْع   اٰللّ   و  رَّ ح  بٰوا   و  نْ ف    الر   ه   م  اۤء  ظ ة   ج  وْع  نْ  م  ب  ه   م   ل ف    ام   ف ل ه   ف انْت هٰى رَّ ْٓ  س  ه  ا مْر   و 

نْ  َ   اٰللّ   ا ل ى م  ىِٕك   ع اد   و 
ۤ
ا ه مْ  َ   النَّار   ا صْحٰب   ف ا ولٰ   .د وْن  خٰل   ف يْه 

Artinya : “iOrang-iorang yang miemakan riba tidak dapat bierdiri 

mielainkan siepierti bierdirinya iorang yang kiemasukan sietan kariena gila. 

Yang diemikian itu kariena mierieka bierkata bahwa jual bieli sama diengan 

riba. Padahal Allah tielah mienghalalkan jual bieli dan miengharamkan riba. 

Barangsiapa miendapat pieringatan dari Tuhannya, lalu dia bierhienti, maka 

apa yang tielah dipierioliehnya dahulu mienjadi miliknya dan urusannya 

(tiersierah) kiepada Allah. Barangsiapa miengulangi, maka mierieka itu 

pienghuni nieraka, mierieka kiekal di dalamnya.”  (QS. Al-Baqarah:275). 

 

Dari ayat di atas, kita dapat miengietahui bahwa prioduk yang baik 

mienurut syariat islam adalah prioduk yang tierbiebas dari unsur ribawi dan 

halal, Bank Syariah Indioniesia KCP Purbalingga Sudirman ini 

mienyiediakan banyak bierbagai prioduk yang biermanfaat bagi nasabah 

siendiri biebas untuk mienggunakan prioduk yang ada di bank tiersiebut.  

7. Piengaruh Kiepiercayaan Tierhadap Kiepuasan Nasabah Pada Bank 

Syariah Indioniesia Kantior Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman 

Hasil analisis riegriesi liniear mielalui aplikasi IBM SPSS viersi 26 

mienunjukan bawa siecara parsial kiepiercayaan (X3) bierpiengaruh piositif 

dan signifikan tierhadap kiepuasan nasabah (Z). Bierdasarkan hasil 

pierhitungan pada tabiel 24 dipieriolieh nilai thitung  siebiesar 7,482 ≥ 1,982 

( ttabel ) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. Hal ini mienunjukan bahwa  H7 
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ditierima yang artinya bahwa kiepiercayaan (X3) siecara parsial bierpiengaruh 

piositif dan signifikan tierhadap kiepuasan nasabah (Z) tielah tierbukti 

kiebienarannya. Hasil pienielitian ini sieijalan dieingan pieinieilitian yang 

dilakukan ioilieih Utama dan Murti (2021) yang mieinieimukan bahwa adanya 

pieingaruh pioisitif dan signifikan antara kieipieircayaan tieirhadap kiepuasan 

nasabah. Hal ini siesuai diengan tieiori Sunartio miengatakan kiepiercayaan 

tierhadap mierk tierbientuk dari piengalaman masa lalu dan intieraksi 

siebielumnya. Suatu piengalaman kionsumien dapat didiefisinikan siebagai 

kiesadaran dan pierasaan yang dialami kionsumien sielama miemakai prioduk 

ataupun jasa.  

Bierdasarkan hasil jawaban dari piertanyaan tierbuka, Dari hasil 

analisis data ini dapat dikietahui bahwa kiepiercayaan yang tinggi dapat 

mienjadi faktior utama yang dapat mieningkatkan kiepuasan. Banyak faktior 

yang mienyiebabkan itu tierjadi, pada pienielitian ini faktior yang dapat 

miempiengaruhi kiepuasan nasabah adalah faktior kiepiercayaan. Siemakin 

tinggi kiepiercayaan nasabah tierhadap Bank Syariah Indioniesia, maka 

siemakin tinggi pula rasa puas nasabah tierhadap Bank Syariah tiersiebut. 

Tierbukti juga bahwa kiepiercayaan bierpiengaruh piositif tierhadap kiepuasan 

nasabah. Hal ini dapat dikietahui dari masing-masing indicatior 

kiepiercayaan yaitu kiejujuran (hioniesty), kiebijakan (bienievioliencie), 

kiompiensasi (ciompietiencie) yang siejalan diengan indicatior kiepusan nasabah 

sietielah mienggunakan jasa layanan pierbankan. Apabila bank miembierikan 

layanan yang biekualitas dan mielayani nasabah diengan kietulusan hati, 

maka nasabah akan mierasa puas diengan layanan yang dibierikan.   

8. Piengaruh Kiepuasan Nasabah Dalam Miemiediasi Kualitas Pielayanan 

Tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada Bank Syariah Indioniesia Kantior 

Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman 

Hasil analisis mnggunakan uji siobiel mielalui aplikasi Siobiel Tiest 

Calculatior iof Significancie iOf Miediatiion dalam piengujian variabiel 

kiepuasan nasabah (Z) dalam miemiediasi kualitas pielayanan (X1) tierhadap 

lioyalitas nasabah (Y) mienunjukan bahwa nilai thitung  siebiesar 2,101 ≥ 
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1,982 (ttabel) dan nilai Sig. 0,017 < 0,05. Hal ini mienunjukan bahwa H7 

yang mienyatakan bahwa kiepuasan nasabah miemiediasi piengaruh kualitas 

pielayanan tierhadap lioyalitas nasabah ditierima. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwasannya kiepuasan nasabah (Z) miemiediasi diengan baik piengaruh 

kualitas pielayanan (X1) tierhadap lioyalitas nasabah (Y). Hal ini dapat 

disimpulkan bahwasannya kiepuasan nasabah (Z) miemiediasi diengan baik 

piengaruh kualitas pielayanan (X1) tierhadap lioyalitas nasabah (Y). 

Hal ini siesuai diengan tieiori iolieh Rangkuti yang miengatakan 

kionsumien dalam mienggunakan prioduk atau jasa yang ditawarkan akan 

mienghasilkan tingkat tiertientu. Kiepuasan tiersiebut tierlietak dalam hubungan 

antara harapan dan kinierja yang dirasakan. Nasabah sietia adalah mierieka 

yang akan kiembali lagi untuk mienggunakan jasa tiersiebut. Akan tietapi, 

siebielum bank mienunjau tingkat kiepuasan sierta lioyalitas , bank pierlu 

miembagikan atiensi pada kualitas pielayanan. Kualitas pielayanan ioptimal 

miewujudkan kiepuasan nasabah yang nantinya akan miewujudkan lioyalitas 

nasabah.  

Hasil pienielitian ini sielaras diengan pienielitian tierdahulu iolieh 

Ananda & Jatra (2019) mieindapati kieipuasan nasabah bisa mieimieidiasi 

dampak kaulitas pieilayanan pada lioiyalitas nasabah. Hal tieirsieibut sieilaras 

mieilalui tieimuan dari Syafira Ulfa (2018) yang mieindapati kieipuasan 

nasabah bisa mieimieidiasi kualitas pieilayanan pada lioiyalitas nasabah mieilalui 

pioisitif dan signifikan.  

9. Piengaruh Kiepuasan Nasabah Dalam Miemiediasi Kualitas Prioduk 

Tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada Bank Syariah Indioniesia Kantior 

Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman 

Hasil analisis mnggunakan uji siobiel mielalui aplikasi Siobiel Tiest 

Calculatior iof Significancie iOf Miediatiion dalam piengujian variabiel 

kiepuasan nasabah (Z) dalam miemiediasi kualitas prioduk (X2) tierhadap 

lioyalitas nasabah (Y) mienunjukan bahwa nilai thitung  siebiesar 3,613 ≥ 

1,982 (ttabel) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. Hal ini mienunjukan bahwa H7 

yang mienyatakan bahwa kiepuasan nasabah miemiediasi piengaruh kualitas 
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prioduk tierhadap lioyalitas nasabah ditierima. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwasannya kiepuasan nasabah (Z) miemiediasi diengan baik piengaruh 

kualitas prioduk (X2) tierhadap lioyalitas nasabah (Y) . Hal ini dapat 

disimpulkan bahwasannya kiepuasan nasabah (Z) miemiediasi diengan baik 

piengaruh kualitas prioduk (X2) tierhadap lioyalitas nasabah (Y).  

Jienniie (1997) dalam Nuraini (2009) mienyatakan bahwa pielanggan 

yang sietia adalah mierieka yang sangat puas diengan prioduk tiertientu 

siehingga miempunyai antusiasmie untuk miempierkienalkannya kiepada 

siapapun yang mierieka kienal. Sielanjutnya, pada tahap bierikutnya, 

pielanggan yang lioyal tiersiebut akan miempierluas “kiesietiaan” m ierieka 

kiepada prioduk-prioduk lain buatan priodusien yang sama. Pada akhirnya 

mierieka adalah kionsumien yang sietia kiepada priodusien tiertientu untuk 

sielamanya.  

Dapat disimpulkan bahwa siemakin banyak prioduk yang 

ditawarkan kiepada nasabah dan siesuai diengan yang diharapkan maka akan 

miembuat nasabah mierasa puas dan akan tierus mienierus mienggunakan 

prioduk yang ada di bank tiersiebut. Hasil pienielitian ini siesuai diengan 

pienielitian yang dilakukan iolieh Wirawan ieit al (2019) kieipusan nasabah 

mampu mieimieidiasi kualitas prioiduk tieirhadap lioiyalitas nasabah. 

10. Piengaruh Kiepuasan Nasabah Dalam Miemiediasi Kiepiercayaan 

Tierhadap Lioyalitas Nasabah Pada Bank Syariah Indioniesia Kantior 

Cabang Piembantu Purbalingga Sudirman 

Hasil analisis mnggunakan uji siobiel mielalui aplikasi Siobiel Tiest 

Calculatior iof Significancie iOf Miediatiion dalam piengujian variabiel 

kiepuasan nasabah (Z) dalam miemiediasi kiepiercayaan (X3) tierhadap 

lioyalitas nasabah (Y) mienunjukan bahwa nilai thitung  siebiesar 5,246 ≥ 

1,982 (ttabel) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. Hal ini mienunjukan bahwa H10 

yang mienyatakan bahwa kiepuasan nasabah miemiediasi piengaruh 

kiepiercayaan tierhadap lioyalitas nasabah ditierima. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwasannya kiepuasan nasabah (Z) miemiediasi diengan baik 

piengaruh kiepiercayaan (X3) tierhadap lioyalitas nasabah (Y).  
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Simpulan dari pienielitian ini adalah siemakin tinggi citra 

pierusahaan, maka kiepuasan nasabah dan lioyalitas nasabah akan 

mieningkat. Pada kiepiercayaan, siemakin tinggi kiepiercayaan maka kiepuasan 

dan lioyalitas akan mieningkat. Hal ini didukung iolieh tieiori Kioltier yang 

miengatakan bahwa kiepiercayaan mierupakan tingkat kiepastian kionsumien 

kietika piemikirannya dipierjielas diengan miengingat yang bierulang-ulang 

dari pielaku pasar dan tiemantiemanya. Kiepiercayaan bisa miendioriong 

maksud untuk miembieli atau mienggunakan prioduk diengan cara 

mienghilangkan kieraguan. 

Hasil pienielitian ini siesuai diengan pienielitian tierdahulu iolieh Rieisi ieit 

al (2022) kieipuasan nasabah mampu mieimieidiasi pieingaruh kieipieircayaan 

tieirhadap lioiyalitas nasabah, hasil pieinieilitian mieimbieirikan dampak pioisitif. 

Hal tieirsieibut sieilaras dieingan pieinieilitian ioiyang dilakukan Arminanti (2020), 

Kusumawati (2018) yang mieinyatakan bahwa kieipuasan nasabah mampu 

mieimieidiasi pieingaruh kieipieircayan tieirhadap lioiyalitas nasabah.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kiesimpulan 

Bierdasarkan hasil analisis data dan p iembahasan pada bab IV, maka 

hasil pienielitian ini dapat ditarik k iesimpulan s iebagai b ierikut :  

1. Kulitas p ielayaan b ierpiengaruh n iegatif dan signifikan t ierhadap l ioyalitas 

nasabah pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman. Hal ini dibuktikan k iebienarannya m ielalui uji t yaitu 

nilai thitung siebiesar -6,057 < 1,982 (ttabiel) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. 

Diengan d iemikian H1 ditiolak. 

2. Kualitas pr ioduk bierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap l ioyalitas 

nasabah pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman. Hal ini dibuktikan m ielalui uji t yaitu nilai thitung 

siebiesar 7,753 ≥ 1,982 (ttabiel) dan nilai Sig.0,000 < 0,05. D iengan diemikian 

H2 ditierima.  

3. Kiepiercayaan b ierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap l ioyalitas nasabah 

pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang Piembantu Purbalingga 

Sudirman. Hal ini dibuktikan k ieb ienarannya m ielalui uji t yaitu nilai thitung 

siebiesar 13,688 ≥ 1,982 ( ttabiel ) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. D iengan 

diemikian H3 ditierima. 

4. Kiepuasan nasabah b ierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap l ioyalitas 

nasabah pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman. Hal ini dibuktikan k iebienarannya m ielalui uji t yaitu 

nilai thitung  siebiesar 7,382 ≥ 1,982 (ttabiel) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. 

Diengan d iemikian H4 ditierima. 

5. Kualitas p ielayanan b ierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap k iepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman. Hal ini dibuktikan k iebienarannya m ielalui uji t yaitu 
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nilai thitung  siebiesar 2,211 ≥ 1,982 (ttabiel) dan nilai Sig. 0,029 < 0,05. 

Diengan d iemikian H5 ditierima. 

6. Kualitas pr ioduk b ierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap k iepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman. Hal ini dibuktikan k iebienarannya m ielalui uji t yaitu 

nilai thitung  siebiesar 4,097 ≥ 1,982 (ttabiel) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. 

Diengan d iemikian H6 ditierima. 

7. Kiepiercayaan bierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap k iepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman. Hal ini dibuktikan k iebienarannya m ielalui uji t yaitu 

nilai thitung  siebiesar 7,482 ≥ 1,982 (ttabiel) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. 

Diengan d iemikian H7 ditierima. 

8. Kiepuasan nasabah m iem iediasi diengan baik kualitas p ielayanan t ierhadap 

l ioyalitas nasabah pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman. Hal ini dipaparkan pada hasil s iobiel t iest yaitu nilai 

thitung s iebiesar 2,101 ≥ 1,982 (ttab iel) dan nilai Sig. 0,017 < 0,05. D iengan 

diemikian H8 ditierima. 

9. Kiepuasan nasabah m iem iediasi d iengan baik kualitas pr ioduk t ierhadap 

l ioyalitas nasabah pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman. Hal ini dipaparkan pada hasil s iobiel t iest yaitu nilai 

thitung s iebiesar 3,613 ≥ 1,982 (ttab iel) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. D iengan 

diemikian H9 ditierima. 

10. Kiepuasan nasabah m iem iediasi diengan baik k iepiercayaan t ierhadap l ioyalitas 

nasabah pada Bank Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu 

Purbalingga Sudirman. Hal ini dipaparkan pada hasil s iobiel t iest yaitu nilai 

thitung s iebiesar 5,246 ≥ 1,982 (ttab iel) dan nilai Sig. 0,000 < 0,05. D iengan 

diemikian H10 ditierima. 
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B. Saran  

Bierdasarkan hasil p ienielitian yang t ielah dipaparkan s iebielumnya, maka 

saran pienieliti t ierhadap : 

1. Bagi P ienieliti S ielanjutnya  

Bagi p ienieliti s ielanjutnya dapat m iempierhatikan lagi iobj iek 

pienielitian, masalah p ienielitian yang akan dit ieliti, dan dapat m iemilih studi 

kasus yang l iebih luas. Dalam p ienielitian ini tierdapat variab iel int ierviening 

bierupa k iepuasan nasabah, adakalanya p ienieliti bierikutnya dapat 

m ienggunakan variab iel lain seperti emosi positif atau citra bank sesuai 

dengan grand theory peneliti.  

2. Bagi Bank Syariah Ind ioniesia (BSI) 

Adanya p ieningkatan mutu sumbier daya p iegawai Bank Syariah 

Indioniesia Kant ior Cabang P iembantu Purbalingga Sudirman m ielalui 

pielatihan k iemamuan karyawan dalam m ienyiel iesaikan masalah dan 

m iem ienuhi k iebutuhan pihak lain (nasabah) dan m iempiertahankan r ieputasi 

yang dimiliki iol ieh PT. Bank Syariah Ind ion iesia KCP Purbalinga Sudirman. 

Mieningkatkan k iepiercayaan d iengan m iempierhatikan dan m ieningkatkan 

rielati ionship k iepada nasabah dalam m iembangun k iepiercayaan iol ieh Bank 

Syariah Ind ioniesia Kant ior Cabang P iembantu Purbalingga Sudirman.  
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran  1 - Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 

KUALITAS PRODUK, DAN KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING 

(STUDI KASUS NASABAH PT BANK SYARIAH INDONESIA KANTOR 

CABANG PEMBANTU PURBALINGGA SUDIRMAN ) 

 

Kepada Yth. Bapak/ Ibu/ Saudara/i 

Nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Purbalingga Sudirman  

Di tempat  

Dengan hormat,  

Dalam rangka penyusunan tugas akhir (skripsi) sebagai salah satu syarat 

kelulusan program sarjana S1 di Universitas Islam Negeri Prof. K. H Sarifuddin 

Zuhri Purwokerto, Saya: 

Nama   : Tiara Aulia Pradani  

Nim   : 1917202177 

Prodi/Jurusan  : Perbankan Syariah  

Fakultas  : Ekonomi Dan Bisnis Islam  

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Dan 

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah 

Sebagai Variabel Intervening Pada Nasabah PT Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Purbalingga Sudirman  

Memberitahukan bahwa saat ini saya sedang melakukan penelitian, oleh 

karena itu, saya memohon kepada saudara/i untuk ikut berpartisipasi dalam 
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pengisian kuesioner ini sesuai dengan keadaan sebenarnya agar hasil penelitian ini 

dapat memiliki kredibilitas yang tinggi. Peneliti akan menjaga kerahasiaan data 

dan tidak akan memberikan data kepada pihak lain tanpa persetujuan anda.  

Atas perhatian dan kesedian Bapak / Ibu / Saudara/i mengisi kuesioner ini 

saya mengucapkan banyak terimakasih.  

Hormat Saya 

 

Tiara Aulia Pradani  

Nim. 1917202177 
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KUESIONER PENELITIAN PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 

KUALITAS PRODUK, DAN KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING 

(STUDI KASUS NASABAH PT BANK SYARIAH INDONESIA KANTOR 

CABANG PEMBANTU PURBALINGGA SUDIRMAN) 

Data Responden  

Nama   :  

Jenis Kelamin   : 

Usia    :  

Pekerjaan   :  

Tempat Tinggal  :  

Petunjuk Pengisian Kuesioner  

Mohon Bapak/ Ibu/ Saudara/i berkenan memberikan jawaban sesuai 

dengan keadaan yang dirasakan oleh Bapak/ Ibu/ Saudara/i selama ini, dengan 

cara memberi checklist (√) pada salah satu jawaban yang dianggap paling sesuai 

dengan kondisi yang sebenarnya pada salah satu kotak pada kolom yang tersedia.  

Jawaban yang tersedia berupa continous rating scale yaitu nilai angka antara 1-10. 

STS (Sangat   
Tidak Setuju)   □     □     □      □     □     □     □     □     □     □   SS 

(Sangat Setuju) 

   1       2       3        4      5       6       7      8       9      10 

 

Indikator : Kualitas Pelayanan  

No Pertanyaan STS                                                        

SS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Tangible (Bukti Langsung) 
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1 Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman 

memberikan fasilitas yang baik 

sesuai dengan kebutuhan 

nasabah 

          

2 Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman memiliki 

teknologi modern yang 

memudahkan nasabah 

          

3 Karyawan Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman berpenampilan 

menarik dan rapi  

          

Reliability (Kehandalan) 

4 Karyawan pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman sudah melaksanakan 

tugasnya sesuai dengan 

jobdesknya masing-masing  

          

5 Karyawan pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman mempunyai 

kemampuan yang baik dalam 

penyampaian informasi 

          

6 Karyawan bank syariah 

indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman melayani semua 

nasabah sesuai dengan janjinya 

          

Responsevenes (Daya Tangkap) 

7 Karyawan pada Bank Syariah           
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Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman dalam memproses 

transaksi yang nasabah lakukan 

dengan cepat, tepat dan efisien 

8 Karyawan pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman mengetahui 

kebutuhan nasabah  

          

9 Karyawan pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman mempunyai 

pengetahuan yang cukup untuk 

menjawab pertanyaan dan 

permasalahan nasabah  

          

Assurance (Jaminan) 

10 Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman dapat 

menyimpan data dengan benar 

dan akurat 

          

11 Karyawan pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman selalu menjalankan 

tugasnya dengan baik  

          

12 Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman 

menjamin keamanan data 

nasabah dalam bertransaksi  

          

Empathy (Empati) 

13 Karyawan pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

          



106 

 

 

 

Sudirman dalam melayani 

transaksi nasabah bersikap 

sopan dan ramah  

14 Karyawan pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman mampu memberikan 

pelayanan tanpa membedakan 

strata nasabah  

          

15 Dalam melayani nasabah, 

karyawan Bank Sayriah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman selalu menyebut nama 

nasabah  

          

16 Karyawan pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman penuh perhatian dan 

sabar dalam melayani transaksi 

nasabah  

          

17 Menurut anda bagaimana layanan yang diberikan oleh Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga Sudirman sudah baik ? Dan pernahkah anda 

mendapatkan pelayanan yang kurang baik ?  

Tanggapan :  

 

 

 

Indikator : Kualitas Produk  

No Pertanyaan STS                                                       

SS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Kualitas  
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1 Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman 

memberikan fasilitas biaya 

administrasi yang murah  

          

Keanekaragaman  

2 Produk yang ada Pada Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman beragam 

dan inovasi  

          

3 Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman kurang 

baik memiliki desain buku 

tabungan dan kartu ATM yang 

menarik  

          

4 Bagi hasil yang diberikan oleh 

Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman tidak 

merugikan 

          

Keunggulan  

5 Produk yang ada Pada Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman terbebas 

dari unsur riba  

          

6 Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman 

memberikan hadiah kepada 

nasabah yang loyal  

          

7 Bank Syraiah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman memiliki 

fasilitas e-banking (BSI Mobile) 
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Merek  

8 Perbankan syariah dijamin oleh 

LPS (Lembaga Penjamin 

Simpanan) 

          

9 Produk tabungan di Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman sudah 

sesuai dengan prinsip syariah  

          

10 Menurut anda produk seperti apa yang menarik yang ditawarkan oleh 

Bank Syariah Indonesia KCP Purbalingga Sudirman ? 

Tanggapan :  

 

 

 

Indikator : Kepercayaan  

No Pertanyaan STS                                                       

SS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Honesty (Kejujuran) 

1  Karyawan Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman jujur dalam bekerja  

          

2 Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman adalah 

bank yang terpercaya 

          

3 Karyawan Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman menumbuhkan rasa 

percaya pada nasabah  

          

Benevolence (Kebijakan) 
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4 Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman 

memberikan pelayanan sesuai 

harapan nasabah  

          

5 Karyawan Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman bersikap simpatik 

terhadap permasalahan nasabah  

          

6 Karyawan Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman dalam pencatatan data 

transaksi akurat dan benar 

          

Competence (Kompetensi) 

7 Karyawan di Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman sudah sepenuhnya 

membantu nasabah  

          

8 Dalam menyelesaikan masalah 

Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman sudah 

memperhatikan kepentingan 

nasabah 

          

9 Menurut anda hal apa yang mendasari kepercayaan anda untuk 

menggunakan layanan dan produk di Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman ? 

Tanggapan :  
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Indikator : Loyalitas Nasabah  

No Pertanyaan STS                                                       

SS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Melakukan Pembelian Ulang  

1 Saya akan terus menjadi nasabah 

dan menggunakan produk Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman 

          

Membeli Antar Lini Produk  

2 Saya tertarik untuk 

menggunakan layanan/produk 

baru yang ditawarkan Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman 

          

3 Saya berkeinginan untuk 

bertransaksi di Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman setelah 

memperhatikan bahwa produk 

dan akadnya sesuai dengan 

prinsip syariah  

          

Tidak Tepengaruh Produk Lain  

4 Nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Purbalingga Sudirman 

tidak ingin pindah ke lain bank  

          

5 Saya mendapatkan kemudahan 

akses informasi lebih baik di 

Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman dari pada 
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bank lain 

Mereferensi Kepada Orang Lain  

6 Saya  akan merekomendasikan 

kepada pihak lain untuk 

menggunakan produk di Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman  

          

7 Menurut anda apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

kepercayaan dapat mempengaruhi pembelian secara berulang dari waktu 

ke waktu ?  

Tanggapan : 

 

 

 

 

Indikator : Kepuasan Nasabah  

No Pertanyaan STS                                                 SS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Kesesuaian Antara Kinerja Dan Harapan  

1 Saya merasa puas dengan 

sistem pelayanan, kinerja 

sistem, dan jaringan yang 

diberikan oleh Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman  

          

2 Saya merasa puas terhadap 

kinerja karyawan Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman yang trampil dan 

berpengalaman  
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Biaya Yang Memadai  

3 Setoran awal produk tabungan 

di Bank Syariah Indonesia 

KCP Purbalingga Sudirman 

sangat terjangkau dibanding 

produk di bank lain  

          

4 Setoran rutin perbulan di Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman sesuai 

dengan manfaat yang dirasakan 

          

Memberikan Rekomendasi Yang Positif  

5 Saya akan memberikan 

informasi yang benar kepada 

teman dan keluarga terkait 

pelayanan dan produk yang 

ada di Bank Syariah Indonesia 

KCP Purbalingga Sudirman 

          

6 Saya akan merekomendasikan 

dan mendorong orang lain 

untuk menggunakan jasa Bank 

Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman 

          

Pertimbangan Utama Dalam Memilih  

7 Saya menjadikan Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman sebagai pilihan 

utama bila ingin menggunakan 

jasa perbankan 

          

8 Saya memutuskan memilih 

produk tabungan di Bank 
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Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman karena 

sesuai dengan apa yang saya 

harapkan 

Keterjangkauan Lokasi  

9 Lokasi Bank Syariah Indonesia 

KCP Purbalingga Sudirman 

strategis dan mudah dijangkau 

          

10 Adanya area dan keamanan 

tempat parkir di Bank Syariah 

Indonesia KCP Purbalingga 

Sudirman   

          

 11 Lokasi Bank Syariah Indonesia 

KCP Purbalingga Sudirman 

bertempat didaerah yang aman  

          

12 Menurut anda faktor apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah ?  

Tanggapan : 
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Lampiran  2 - Data Penelitian 

No 

Responden  Jenis 

Kelamin Usia 

Tempat  

Tinggal 

1 Perempuan 18 Tahun Purbalingga 

2 Perempuan 23 Tahun  Purbalingga  

3 Perempuan 22 Tahun Purbalingga  

4 Perempuan 20 Tahun  Purbalingga  

5 Perempuan 22 Tahun Purbalingga  

6 Perempuan 21 Tahun Purbalingga  

7 Laki-Laki 22 Tahun Purbalingga  

8 Perempuan 22 Tahun Purbalingga  

9 Perempuan 18 Tahun Purbalingga  

10 Laki-Laki 21 Tahun Purbalingga  

11 Laki-Laki 23 Tahun Purbalingga 

12 Perempuan 22 Tahun Purbalingga  

13 Perempuan 21 Tahun Purbalingga  

14 Perempuan 19 Tahun Purbalingga 

15 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

16 Laki-Laki 21 Tahun Purbalingga 

17 Perempuan 23 Tahun Purbalingga 

18 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

19 Laki-Laki 22 Tahun Purbalingga 

20 Perempuan 21 Tahun Purbalingga 

21 Laki-Laki 22 Tahun Purbalingga 

22 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

23 Perempuan 24 Tahun Purbalingga 

24 Laki-Laki 22 Tahun Purbalingga 

25 Laki-Laki 22 Tahun Purbalingga 

26 Perempuan 20 Tahun Purbalingga 

27 Perempuan 20 Tahun Purbalingga 

28 Laki-Laki 23 Tahun Purbalingga 

29 Perempuan 21 Tahun Purbalingga 

30 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

31 Perempuan 20 Tahun Purbalingga  

32 Perempuan 19 Tahun Purbalingga 

33 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

34 Perempuan 23 Tahun Purbalingga  

35 Perempuan 22 Tahun Purbalingga  
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36 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

37 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

38 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

39 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

40 Perempuan 20 Tahun Purbalingga 

41 Perempuan 21 Tahun Purbalingga 

42 Laki-Laki 22 Tahun Purbalingga 

43 Perempuan 23 Tahun Purbalingga 

44 Perempuan 21 Tahun Purbalingga 

45 Perempuan 22 Tahun Purbalingga  

46 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

47 Laki-Laki 23 Tahun Purbalingga 

48 Perempuan 23 Tahun Purbalingga 

49 Perempuan 22 Tahun Purbalingga  

50 Perempuan 22 Tahun Purbalingga 

51 Laki-Laki 22 Tahun Purbalingga 

52 Laki-Laki 22 Tahun Purbalingga 

53 Perempuan 21 Tahun Purbalingga  

54 Laki-Laki 28 Tahun  Purbalingga 

55 Perempuan 30 Tahun  Purbalingga 

56 Laki-Laki 35 Tahun  Purbalingga 

57 Perempuan 24 Tahun  Purbalingga 

58 Laki-Laki 27 Tahun  Purbalingga 

59 Perempuan 29 Tahun  Purbalingga 

60 Laki-Laki 32 Tahun  Purbalingga 

61 Perempuan 26 Tahun  Purbalingga  

62 Laki-Laki 33 Tahun  Purbalingga 

63 Perempuan 28 Tahun  Purbalingga 

64 Laki-Laki 30 Tahun   Purbalingga 

65 Perempuan 24 Tahun  Purbalingga 

66 Laki-Laki 29 Tahun  Purbalingga  

67 Perempuan 31 Tahun  Purbalingga  

68 Laki-Laki 34 Tahun  Purbalingga 

69 Perempuan 25 Tahun  Purbalingga 

70 Laki-Laki 36 Tahun  Purbalingga 

71 Perempuan 27 Tahun  Purbalingga  

72 Laki-Laki 32 Tahun  Purbalingga 

73 Perempuan 23 Tahun  Purbalingga 

74 Laki-Laki 37 Tahun  Purbalingga 



116 

 

 

 

75 Perempuan 29 Tahun  Purbalingga 

76 Laki-Laki 31 Tahun  Purbalingga  

77 Perempuan 26 Tahun  Purbalingga 

78 Laki-Laki 35 Tahun  Purbalingga  

79 Perempuan 28 Tahun  Purbalingga 

80 Laki-Laki 33 Tahun  Purbalingga 

81 Perempuan 24 Tahun  Purbalingga 

82 Laki-Laki 30 Tahun  Purbalingga 

83 Perempuan 37 Tahun  Purbalingga 

84 Laki-Laki 25 Tahun  Purbalingga 

85 Perempuan 34 Tahun  Purbalingga 

86 Laki-Laki 29 Tahun  Purbalingga 

87 Perempuan 23 Tahun  Purbalingga 

88 Laki-Laki 38 Tahun  Purbalingga 

89 Perempuan 26 Tahun   Purbalingga 

90 Perempuan 31 Tahun  Purbalingga 

91 Perempuan 27 Tahun  Purbalingga 

92 Laki-Laki 36 Tahun  Purbalingga 

93 Perempuan 30 Tahun  Purbalingga 

94 Laki-Laki 35 Tahun  Purbalingga 

95 Perempuan 28 Tahun  Purbalingga  

96 Laki-Laki 34 Tahun  Purbalingga 

97 Perempuan 23 Tahun  Purbalingga  

98 Laki-Laki 32 Tahun  Purbalingga 

99 Perempuan 29 Tahun  Purbalingga  

100 Laki-Laki 37 Tahun  Purbalingga 

101 Perempuan 26 Tahun  Purbalingga 

102 Laki-Laki 33 Tahun  Purbalingga 

103 Perempuan 24 Tahun  Purbalingga 

104 Perempuan 21 Tahun Purbalingga  

105 Laki-Laki 23 Tahun Purbalingga  

106 Perempuan 22 Tahun  Purbalingga  

107 Perempuan 22 Tahun Purbalingga  

108 Laki-Laki 21 Tahun Purbalingga  

109 Perempuan 19 Tahun Purbalingga  

110 Perempuan 22 Tahun Purbalingga  
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Lampiran  3 - Hasil Tabulasi Uji Instrumen Data 

A. Faktor Kualitas Pelayanan (X1) 

NO 

RESPOND

EN 

PERTANYAAN (X1) 

TOTA

L 

X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X1.

5 

X1.

6 

X1.

7 

X1.

8 

X1.

9 

X1.1

0 

X1.1

1 

X1.1

2 

X1.1

3 

X1.1

4 

X1.1

5 

X1.1

6 

1 4 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 154 

2 8 10 8 8 9 9 9 9 9 10 10 9 9 9 9 9 144 

3 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 128 

4 7 6 7 8 10 7 7 6 8 7 8 7 9 10 10 7 124 

5 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 144 

6 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 128 

7 8 8 10 8 9 9 8 8 9 10 8 9 9 9 9 10 141 

8 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 160 

9 9 9 10 9 10 10 9 9 9 10 10 10 9 10 10 9 152 

10 8 9 10 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 8 143 

11 9 8 9 8 8 7 8 8 9 8 9 7 8 9 8 9 132 

12 9 10 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 9 9 8 9 142 

13 5 7 8 10 8 7 9 7 8 9 10 9 8 7 8 7 127 

14 5 7 10 8 6 3 8 6 6 9 4 5 7 6 6 8 104 

15 8 8 8 10 9 9 9 9 9 9 9 9 10 10 10 10 146 

16 7 6 8 8 8 8 8 7 9 9 8 9 8 8 9 8 128 

17 7 7 7 7 8 7 8 8 7 9 8 9 8 8 6 7 121 

18 10 10 10 10 10 10 10 9 10 10 9 9 9 9 9 10 154 

19 8 9 9 9 9 9 9 8 9 9 9 9 9 9 9 9 142 

20 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 160 
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21 8 8 8 8 5 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 125 

22 6 6 6 7 8 6 7 8 8 7 6 6 8 7 8 6 110 

23 7 5 6 7 7 7 7 7 8 8 8 8 7 9 7 8 116 

24 8 6 7 7 8 7 8 7 7 7 6 7 8 9 10 9 121 

25 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 160 

26 8 8 7 7 9 9 8 9 8 10 9 9 9 9 8 8 135 

27 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 128 

28 7 8 7 8 8 8 9 8 9 8 9 8 10 10 8 8 133 

29 8 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 127 

30 9 8 9 9 9 9 8 9 9 9 9 9 9 8 8 9 140 

31 8 9 8 10 9 10 9 9 10 10 10 10 9 10 9 10 150 

32 8 7 8 8 8 8 8 8 8 9 8 8 8 8 8 8 128 

33 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 160 

34 8 9 10 8 9 9 9 8 9 9 9 9 10 10 10 10 146 

35 8 7 7 8 9 8 7 7 8 8 9 8 9 10 8 8 129 

36 8 8 8 8 8 7 7 7 7 7 8 8 8 7 6 9 121 

37 9 8 8 9 8 9 8 8 8 8 9 9 9 9 10 8 137 

38 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 160 

39 5 8 7 6 8 5 7 5 7 5 7 7 7 7 5 6 102 

40 10 9 9 7 9 8 9 7 8 6 8 8 9 7 9 8 131 

41 8 8 8 9 8 8 8 8 8 9 9 8 8 9 8 8 132 

42 8 9 9 8 9 8 8 9 9 9 8 9 8 8 9 8 136 

43 8 8 9 9 8 8 7 7 8 9 8 10 8 8 7 8 130 

44 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 160 

45 8 7 9 10 8 9 8 9 8 9 8 9 8 9 8 9 136 

46 7 7 8 8 9 8 9 8 7 8 9 8 8 8 8 7 127 

47 10 9 9 8 10 8 9 9 9 9 9 9 9 9 10 9 145 
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48 9 9 8 9 8 8 9 9 9 10 9 9 9 9 9 9 142 

49 7 8 8 8 8 8 9 9 7 8 9 9 8 8 9 9 132 

50 10 9 9 8 10 9 9 10 9 8 10 10 10 10 9 9 149 

51 7 8 8 10 9 8 9 9 9 8 7 8 8 8 7 7 130 

52 8 8 9 9 8 8 8 8 8 9 9 10 10 10 9 8 139 

53 9 8 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 10 9 8 9 143 

54 9 10 9 9 7 10 8 9 9 8 10 8 9 7 10 9 141 

55 9 8 10 10 8 10 9 7 10 10 8 9 9 9 10 8 144 

56 9 10 10 8 9 9 8 10 9 8 10 9 6 9 10 9 143 

57 9 10 7 9 10 9 9 10 7 8 10 9 9 7 8 10 141 

58 9 10 8 9 7 10 9 9 10 8 8 9 10 7 9 10 142 

59 9 10 8 9 8 10 9 9 10 8 10 9 8 9 10 9 145 

60 9 10 8 9 9 10 8 9 9 8 10 9 8 9 10 9 144 

61 9 10 8 9 10 8 9 10 8 10 7 10 8 9 10 9 144 

62 10 7 8 9 8 10 8 7 9 8 10 8 8 10 7 10 137 

63 10 7 9 8 8 10 8 9 9 7 10 9 7 9 10 9 139 

64 9 10 7 9 9 10 7 9 9 8 10 8 9 8 10 9 141 

65 10 7 9 9 8 9 10 7 9 9 10 8 9 9 10 9 142 

66 8 9 7 10 9 8 9 10 8 9 8 10 9 9 10 8 141 

67 10 9 9 10 10 7 9 8 10 9 10 8 9 9 10 9 146 

68 9 10 7 9 10 9 9 10 7 9 9 10 7 10 9 9 143 

69 10 8 9 9 10 7 9 8 10 10 8 9 8 7 10 8 140 

70 10 9 9 10 10 7 9 9 10 10 8 9 7 10 9 10 146 

71 9 10 7 9 8 10 8 7 9 10 7 9 7 10 9 8 137 

72 8 9 10 7 9 8 9 9 10 8 10 9 8 10 9 10 143 

73 9 10 7 9 8 10 8 9 9 10 7 9 7 10 8 10 140 

74 9 9 10 7 9 10 9 10 8 10 9 9 9 7 9 10 144 
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75 9 10 7 10 9 7 9 10 8 8 10 8 9 10 9 9 142 

76 9 10 7 9 8 10 9 9 10 10 7 9 7 9 10 9 142 

77 9 10 7 9 9 10 9 8 9 9 10 8 10 9 10 9 145 

78 9 9 10 7 10 9 9 10 10 9 7 9 7 9 10 9 143 

79 9 10 7 9 9 10 8 8 10 9 8 10 9 9 8 10 143 

80 10 8 10 7 9 8 10 7 10 10 9 10 7 10 8 10 143 

81 8 8 10 8 9 10 7 9 9 7 10 9 7 10 9 10 140 

82 9 9 10 7 10 9 9 10 7 9 8 10 9 8 10 10 144 

83 9 10 7 9 9 10 8 9 9 8 10 9 7 10 8 10 142 

84 9 10 8 8 10 9 9 10 7 10 9 10 10 9 10 8 146 

85 9 10 8 9 10 9 9 9 8 10 8 8 9 8 10 9 143 

86 9 10 8 9 9 10 8 6 9 9 10 9 8 10 9 10 143 

87 9 10 7 9 9 10 9 9 10 10 8 9 7 10 8 10 144 

88 9 10 8 9 9 10 9 9 10 10 8 10 9 9 10 9 148 

89 9 10 7 9 9 10 9 7 10 9 9 10 7 9 10 9 143 

90 10 7 9 9 10 9 10 9 9 10 8 9 10 10 7 9 145 

91 9 9 10 8 10 8 9 9 10 8 10 8 9 9 10 8 144 

92 9 9 10 7 10 9 8 9 10 10 9 9 7 9 10 9 144 

93 9 10 7 9 9 10 9 9 7 10 9 8 10 9 10 10 145 

94 10 10 7 9 10 10 7 8 9 10 10 9 9 8 10 9 145 

95 10 8 9 8 9 9 8 10 9 9 10 7 9 9 10 9 143 

96 9 9 10 7 9 10 7 9 9 9 10 8 9 9 10 7 141 

97 10 8 10 10 9 7 9 8 10 9 8 9 10 8 10 10 145 

98 9 10 7 8 10 8 9 9 10 10 8 9 9 10 9 10 145 

99 10 8 9 9 10 7 9 10 8 8 9 9 10 7 10 10 143 

100 10 8 9 10 10 8 9 9 10 9 8 9 9 9 10 9 146 

101 9 9 10 7 10 8 10 9 10 10 7 9 9 9 10 9 145 
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102 9 9 10 8 8 10 8 9 9 8 10 9 7 10 9 10 143 

103 8 9 9 10 9 8 8 10 9 7 10 9 8 10 9 10 143 

104 7 6 8 7 8 8 8 7 8 8 8 7 8 6 8 7 119 

105 8 8 9 8 8 9 8 9 10 8 9 9 9 10 10 9 141 

106 10 10 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 8 9 145 

107 7 7 8 8 8 8 8 7 7 7 7 7 7 7 7 7 117 

108 9 9 9 9 9 9 9 10 9 9 9 9 9 9 9 9 145 

109 8 5 9 5 9 7 8 9 9 8 9 8 8 9 9 7 127 

110 10 10 10 9 10 9 10 10 8 10 10 9 10 10 10 10 155 
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Pertanyaan Terbuka 

No  Kualitas Pelayanan (X1)  

1 Baik 

2 Layanan yang di berikan BSI sangat baik. Tidak pernah mendapatkan layanan yang 

kurang baik 

3 Sudah cukup baik, saya tidak pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik. 

4 sudah baik. tidak 

5 Sudah baik, tidak pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik 

6 Baik, tidak. 

7 Sudah cukup baik, sampai sekarang belum mendapat pelayanan yg kurang baik 

8 Sudah baik 

9 Bagi saya untuk pelayanan yang diberikan cukup baik mampu memahami masalah 

yang terjadi pada suatu nasabah. Untuk saat ini belum pernah  

10 Cukup baik 

11 sudah baik, tidak pernah 

12 baik 

13 Kurang baik  

14 Kurang baik 

15 Sudah baik, tidak pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik 

16 Bank syariah Indonesia KCP Purbalingga Sudirman sudah baik, belum pernah 

mendapat pelayanan yang buruk  

17 Sudah cukup baik. 

18 Pelayanan sudah baik dan tidak pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik 

19 sudah, dan belum pernah 

20 Sudah baik 

21 selalu baik 

22 Sangat baik 

23 Kurang baik, kurang memperhatikan kebutuhan nasabah 

24 Selama ini selalu memberikan pelayanan yang baik, belum pernah diperlakukan yg 

kurang baik 

25 Pelayanan yang di berikan oleh Bank Syariah Indonesia KCP Purbalingga Sudirman 

sangat memuaskan, memperhatikan kebutuhan nasabah, sabar dalam melayani 

nasabah.  

26 Sudah baik 

27 Belum pernah  

28 Untuk pelayanan sejauh ini baik dan belum ada pelayanan yang tidak baik, pegawai 

dan petugas yang jaga sangat ramah" 

29 Menurut saya pelayanannya sudah baik. Tidak 

30 Pelayanannya sudah sangat baik dan memuaskan  

31 sudah baik dan tidak pernah mendapatkan pelayanan kurang baik 
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32 Pelayanan sudah baik 

33 pelayanan nya baik 

34 Baik 

35 Sudah baik 

36 iya baik 

37 Baik 

38 Sudah cukup baik 

39 Dalam proses setor tunai atau sejenisnya masih kurang baik  

40 Iya sudah baik 

41 pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia KCP Purbalingga sudah 

cukup baik dan saya tidak pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik 

42 Cukup. Pernah 

43 cukup baik 

44 sudah baik. tidak pernah 

45 Sudah  

46 Baik 

47 Sudah sangat baik dan sejauh ini belum ada ketidaknyamanan 

48 Menurut saya layanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia KCP 

Purbalingga Sudirman sudah baik, dan saya belum pernah mendapatkan pelayanan 

yang kurang baik 

49 Baik, teller nya sangat ramah dan sesuai anjuran Islam  

50 Sudah baik 

51 Sudah cukup baik menurut saya, belum pernah mendapatkan pelayanan yang kurang 

baik sejauh ini 

52 Sudah sangat baik. Tidak pernah 

53 Sangat baik 

54  Layanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia KCP Purbalingga Sudirman 

selalu ramah dan profesional. 

55 Saya merasa puas dengan kecepatan pelayanan mereka di setiap kunjungan saya. 

56 Nasabah merasa diperhatikan dengan baik oleh petugas bank. 

57 Pelayanan nasabah di KCP Purbalingga Sudirman selalu mengutamakan keamanan 

dan privasi. 

58 Staf bank sangat membantu dalam menjawab pertanyaan dan memberikan 

penjelasan yang jelas. 

59 Proses pembukaan rekening di sini sangat mudah dan lancar. 

60 Bank ini memiliki jam operasional yang sesuai dengan kebutuhan saya. 

61 Pelayanan teller di sini selalu cepat dan efisien. 

62 Saya merasa senang dengan kejelasan biaya-biaya yang terkait dengan produk dan 

layanan bank. 

63 Bank ini memiliki program edukasi keuangan yang bermanfaat. 

64 Petugas bank memberikan solusi yang sesuai dengan kebutuhan keuangan saya. 
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65 Sistem antrian di bank ini membantu mengurangi waktu menunggu. 

66 Rekening online yang mereka tawarkan sangat nyaman untuk digunakan. 

67 Mobile banking mereka sangat membantu untuk melakukan transaksi kapan saja. 

68 Nasabah merasa aman dan nyaman menggunakan layanan perbankan online mereka. 

69 Bank ini memiliki fasilitas ATM yang mudah diakses di seluruh kota. 

70 Saya merasa diberikan perhatian pribadi setiap kali saya datang. 

71 Proses klaim asuransi di sini sangat efisien. 

72 Bank ini memiliki program loyalitas yang menguntungkan bagi nasabahnya. 

73 Saya merasa diberikan rekomendasi yang tepat untuk investasi. 

74 Produk tabungan mereka memiliki tingkat bunga yang kompetitif. 

75 Sistem peringatan transaksi di rekening saya sangat membantu. 

76 Nasabah merasa nyaman dengan sistem keamanan yang diterapkan oleh bank. 

77 Layanan transfer dana ke luar negeri di sini mudah dilakukan. 

78 Saya merasa staf bank selalu siap membantu dalam situasi darurat. 

79 Sistem notifikasi SMS mereka membantu mengawasi transaksi. 

80 Bank ini memberikan akses yang mudah ke informasi rekening. 

81 Saya merasa diberikan solusi kreatif dalam hal pembiayaan. 

82 Program diskon dan promosi dari bank ini sangat menguntungkan. 

83 Pelayanan bank selalu terasa personal dan ramah. 

84 Saya merasa diberikan perhatian khusus saat mengurus kredit. 

85 Bank ini memiliki layanan nasabah 24/7 yang sangat membantu. 

86 Rekening tabungan mereka memiliki fitur yang lengkap. 

87 Nasabah merasa dihargai sebagai bagian dari komunitas bank. 

88 Sistem pembayaran tagihan mereka sangat efisien. 

89 Bank ini memiliki layanan konsultasi keuangan yang bagus. 

90 Staf bank sangat ahli dalam produk dan layanan mereka. 

91 Saya merasa nyaman berbicara tentang keuangan saya dengan petugas bank. 

92 Layanan pengaduan nasabah di bank ini sangat transparan. 

93 Saya merasa puas dengan proses klaim asuransi di sini. 

94 Bank ini memiliki proses persetujuan pinjaman yang cepat. 

95 Nasabah merasa mendapatkan nilai tambah dari layanan bank. 

96 Sistem peringatan keamanan mereka memberikan rasa aman. 

97 Bank ini memiliki layanan investasi yang beragam. 

98 Saya merasa dihargai sebagai nasabah setia. 

99 Bank ini memberikan informasi terkini tentang produk baru. 

100 Layanan konsultasi keuangan mereka sangat informatif. 

101 Sistem pengingat jatuh tempo sangat membantu. 

102 Bank ini memiliki layanan pelaporan yang transparan. 

103 Saya merasa nyaman mengandalkan bank ini untuk kebutuhan keuangan saya. 
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104 Menurut saya kualitas pelayaan masih kurang, kurang tepat waktu dalam janji 

pertemuan 

105 sudah baik. belum pernah dan semoga jangan sampai 

106 Sudah baik, melayani nasabah sepenuh hati. Belum 

107 Sudah melayani dengan baik dan jelas 

108 pelayanan yang diberikan sangat baik 

109 Menurut saya karyawan kurang cepat, tepat, dan efisien dalam melayani nasabah 

110 Sudah baik 

 

B. Tabulasi Faktor Kualitas Produk (X2) 

NO  

RESPONDEN 
PERTANYAAN (X2) 

TOTAL 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 

1 10 10 10 10 10 10 10 10 10 90 

2 7 8 4 9 7 6 9 9 9 68 

3 8 8 8 8 8 8 8 8 8 72 

4 6 6 8 10 6 6 6 6 6 60 

5 9 9 3 9 8 9 9 9 9 74 

6 5 5 5 5 5 5 5 8 8 51 

7 5 7 7 6 5 6 8 9 9 62 

8 10 10 1 10 10 10 10 10 10 81 

9 10 10 9 10 9 10 10 10 9 87 

10 9 9 9 9 9 9 9 9 9 81 

11 9 10 8 6 6 9 6 9 9 72 

12 8 8 7 8 8 6 9 9 9 72 

13 7 7 2 8 9 7 8 8 8 64 

14 5 3 5 5 6 6 9 4 5 48 

15 7 9 9 9 9 9 9 9 9 79 

16 5 5 5 7 8 7 5 5 7 54 

17 6 8 3 7 7 3 7 7 7 55 

18 8 8 2 8 9 8 9 8 9 69 

19 8 8 2 8 9 8 9 9 9 70 

20 10 10 1 10 10 10 10 10 10 81 

21 8 8 8 8 8 8 8 8 8 72 

22 6 6 8 8 7 7 7 8 8 65 

23 8 9 7 8 10 9 7 9 10 77 

24 7 9 8 10 9 8 5 6 8 70 

25 10 10 5 10 10 10 10 10 10 85 

26 8 7 3 7 8 8 7 8 8 64 

27 8 8 8 8 8 8 8 8 8 72 

28 8 8 8 8 8 8 8 8 8 72 

29 8 7 5 7 5 7 7 7 7 60 
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30 8 9 8 9 9 8 9 8 9 77 

31 8 10 8 8 8 9 9 10 9 79 

32 8 8 3 8 7 8 8 7 7 64 

33 10 10 10 10 10 10 10 10 10 90 

34 9 9 2 9 9 10 10 10 9 77 

35 7 8 7 7 7 8 10 10 8 72 

36 7 8 8 7 8 8 9 7 9 71 

37 8 9 1 9 9 8 10 9 10 73 

38 10 10 10 10 10 10 10 10 10 90 

39 5 5 5 6 5 1 10 10 5 52 

40 10 8 9 8 9 7 7 9 9 76 

41 8 7 7 7 7 7 8 8 8 67 

42 9 8 8 8 7 8 8 8 8 72 

43 8 7 6 8 5 5 8 8 6 61 

44 10 10 10 10 5 6 10 10 10 81 

45 8 8 9 9 8 8 9 9 8 76 

46 5 6 6 6 5 8 9 9 7 61 

47 8 8 8 8 9 9 9 9 9 77 

48 10 8 4 9 9 8 9 10 9 76 

49 8 8 8 8 9 9 9 8 8 75 

50 9 9 8 8 8 8 8 8 9 75 

51 5 7 6 5 5 6 6 7 6 53 

52 7 7 8 8 8 8 8 8 8 70 

53 7 8 1 7 9 7 8 7 8 62 

54 10 8 9 7 10 9 9 9 10 81 

55 9 10 7 9 10 9 8 7 9 78 

56 8 9 9 7 10 9 10 10 6 78 

57 10 10 7 8 9 9 10 7 9 79 

58 10 9 9 6 10 8 7 9 9 77 

59 10 9 9 8 10 9 7 10 8 80 

60 10 7 9 9 10 8 9 9 10 81 

61 7 9 8 10 8 9 8 10 9 78 

62 9 10 7 9 10 7 9 9 10 80 

63 6 8 9 10 10 7 9 8 10 77 

64 9 9 10 7 9 9 10 7 8 78 

65 7 10 9 10 9 7 10 9 9 80 

66 9 9 10 10 7 8 9 8 10 80 

67 8 9 9 10 7 9 9 10 8 79 

68 8 7 8 6 9 5 8 7 7 65 

69 9 10 7 9 10 8 9 9 10 81 

70 8 9 10 10 8 9 10 9 10 83 

71 9 10 7 9 8 10 8 8 10 79 

72 9 5 7 10 5 6 5 9 8 64 

73 7 9 8 10 8 9 9 10 8 78 
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74 6 9 6 8 7 5 5 9 7 62 

75 9 10 7 9 10 7 9 8 10 79 

76 8 9 9 8 10 9 7 10 8 78 

77 7 9 8 10 8 9 9 10 8 78 

78 10 7 8 10 9 9 10 7 10 80 

79 9 7 9 9 10 8 9 10 8 79 

80 9 7 5 6 7 8 6 10 10 68 

81 10 8 9 9 10 8 10 9 10 83 

82 8 10 9 10 7 10 9 9 10 82 

83 10 8 9 10 7 6 10 9 9 78 

84 8 9 7 10 8 9 8 7 10 76 

85 7 10 8 9 10 10 7 10 10 81 

86 7 4 6 6 8 10 5 6 4 56 

87 7 9 9 10 10 8 10 9 9 81 

88 10 7 9 10 10 9 8 10 10 83 

89 10 7 8 10 9 9 10 8 9 80 

90 8 8 10 10 8 9 9 10 9 81 

91 9 9 10 8 9 9 10 7 9 80 

92 10 7 9 10 7 8 9 10 9 79 

93 10 7 8 10 9 9 10 8 9 80 

94 9 10 7 10 8 9 10 7 9 79 

95 7 8 9 9 10 8 9 8 10 78 

96 8 10 8 9 9 10 8 9 9 80 

97 10 8 9 9 10 10 8 7 10 81 

98 9 9 7 10 9 9 10 7 9 79 

99 10 7 9 9 9 9 10 7 10 80 

100 9 9 10 10 8 10 9 9 10 84 

101 10 7 10 8 9 10 6 10 9 79 

102 7 9 9 8 10 9 7 10 9 78 

103 8 9 9 7 10 9 7 9 9 77 

104 7 8 7 8 9 7 8 7 8 69 

105 8 8 8 9 8 9 8 8 8 74 

106 8 8 8 8 8 8 10 8 9 75 

107 8 8 8 8 8 8 8 8 8 72 

108 9 9 9 9 9 9 9 9 9 81 

109 6 8 8 7 6 7 8 7 7 64 

110 10 10 10 10 10 9 10 10 9 88 
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Pertanyaan Terbuka  

No  
Kualitas Produk (X2) 

1 _ 

2 Produk dengan biaya yang rendah dan bermanfaat 

3 ATM yang menarik 

4 - 

5 Produk tabungan 

6 Tabungan & Pembiayaan  

7 BSI mobile 

8 Tabungan berencana 

9 Menurut saya produk tabungan Mudharabah itu menarik, karena kita menabung namun 

di akhir kita mendapatkan bagi hasil  

10 Tabungan pendidikan  

11 buku tabungan 

12 . 

13 Saham 

14 Produk yang menjamin dan berkualitas 

15 Produk dengan biaya asministrasi yang murah 

16 produk bank syariah dengan memakai prinsip syariah 

17 Produk yang ditawarkan beragam dan inovatif 

18 Produk yang menjamin kesejahteraan nasabah 

19 semua produknya menarik 

20 - 

21 tanpa bunga 

22 Pembiayaan KPR 

23 . 

24 Produk yang memiliki biaya administasi yang murah 

25 Fasilitas E-Banking yang menarik dan memudahkan nasabah untuk melakukan 

transaksi 

26 Menginovasikan Mobile Banking  

27 Tabungan emas 

28 Produk simpan pinjam 

29 Simpanan 

30 Produk buku tabungan dan atm yang menarik 

31 BSI Tabungan mahasiswa  

32 Pinjaman dengan bunga rendah 

33 pinjaman tanpa bunga 

34 Tabungan  

35 Produk dengan administasi yang murah 
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36 apapun bisa membuat nasabah tertarik, tinggal pelayanannya saja yang harus 

dipertahankan  

37 Tidak ada riba 

38 Produk dengan biaya administasi yang murah 

39 Produk tabungan  

40 Apapun yang bermanfaat  

41 BSI Tabungan Mahasiswa 

42 - 

43 mobile banking 

44 m banking 

45 Bunga yg rendah 

46 Tabungan  

47 Produk syariah 

48 Produk dengan biaya admin yang murah 

49 Nabung dan gadai emas sesuai dengan syariat Islam, sehingga tidak diragukan 

kualitasnya  

50 Tabungan dan penggadaian emas 

51 BSI mobile 

52 Simpanan Pembiayaan Investasi Haji & Umroh Bisnis Jasa Emas Trade Finance 

53 ATM 

54 Tabungan Syariah 

55 Deposito Syariah 

56 Pembiayaan Syariah 

57 Kartu ATM Syariah 

58 Kartu Kredit Syariah 

59 Tabungan Haji dan Umrah 

60 BSI Mobile 

61 BSI Internet Banking 

62 BSI SMS Banking 

63 Layanan Pengiriman Uang 

64 Pembiayaan Mudharabah 

65 Pembiayaan Murabahah 

66 Pembiayaan Konsumer 

67 Pembiayaan KPR Syariah 

68 Pembiayaan Modal Kerja 

69 BSI Rekening Bisnis 

70 BSI Tabungan Bisnis 

71 BSI Trade Finance 

72 BSI Layanan Treasury 

73 BSI Merchant Services 
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74 Layanan Konsultasi Keuangan 

75 Tabungan Emas Syariah 

76 Layanan Kliring dan RTGS 

77 Layanan Pemrosesan Gaji 

78 BSI Internet Banking Bisnis 

79 BSI SMS Banking Bisnis 

80 Rekening Tabungan Wadiah 

81 BSI Pembiayaan Investasi 

82 BSI Pembiayaan Ekspansi 

83 BSI Pembiayaan Modal Ventura 

84 BSI Layanan Cash Management 

85 BSI Layanan Trade Online 

86 Layanan Keamanan Perbankan 

87 BSI Produk Inovatif 

88 BSI Program Loyalitas 

89 BSI Layanan Nasabah 24/7 

90 BSI Tabungan Berencana 

91 BSI Pembiayaan Ekspor-Impor 

92 Layanan Pengaduan Nasabah 

93 BSI Reksadana Syariah 

94 BSI Layanan Perencanaan Pajak 

95 BSI Layanan Pembiayaan Infrastruktur 

96 Layanan Pengamanan Dokumen 

97 BSI Layanan Kepemilikan Bersama 

98 BSI Layanan Corporate Governance 

99  BSI Layanan Investasi Properti 

100 Layanan Peringatan Jatuh Tempo 

101 BSI Program CSR 

102 BSI Layanan Kepatuhan Syariah 

103 Layanan Edukasi Keuangan 

104 Produk yang mudah diakses  

105 produk yang ditawarkan menarik 

106 Promo 

107 Tabungan dengan sistem syariah. 

108 Produk dengan biaya admin yang murah 

109 - 

110 Tabungan pendidikan 
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C. Tabulasi Faktor Kepercayaan (X3) 

NO 

RESPONDEN 
PERTANYAAN (X3) 

TOTAL 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 

1 10 10 10 10 10 10 10 10 80 

2 9 10 10 10 10 10 10 10 79 

3 8 8 8 8 8 8 8 8 64 

4 6 7 7 7 7 7 7 7 55 

5 9 9 9 9 9 9 9 9 72 

6 8 8 8 8 8 8 8 8 64 

7 8 9 9 9 8 9 9 9 70 

8 10 10 10 10 10 10 10 10 80 

9 10 9 10 9 9 10 8 9 74 

10 9 9 9 9 9 9 9 9 72 

11 8 9 9 8 9 9 8 8 68 

12 8 8 8 8 9 9 9 9 68 

13 9 8 8 8 8 8 8 8 65 

14 7 7 7 8 7 7 7 7 57 

15 10 9 9 9 9 9 9 9 73 

16 9 8 8 7 8 7 8 8 63 

17 8 8 9 7 7 8 9 7 63 

18 9 10 9 9 8 9 9 9 72 

19 9 9 9 9 9 9 9 9 72 

20 10 10 10 10 10 10 10 10 80 

21 8 8 8 8 8 8 8 8 64 

22 7 7 8 8 8 7 7 7 59 

23 6 5 6 6 7 7 6 7 50 

24 8 9 6 10 7 9 7 6 62 

25 10 10 10 10 10 10 10 10 80 

26 8 8 8 8 7 8 7 8 62 

27 8 8 8 8 8 8 8 8 64 

28 8 8 8 8 8 9 8 8 65 

29 7 7 7 7 7 7 7 7 56 

30 9 9 9 9 8 9 9 9 71 

31 10 9 9 9 9 10 10 9 75 

32 9 8 8 8 8 8 8 8 65 

33 10 10 10 10 10 10 10 10 80 

34 9 9 9 10 9 9 9 10 74 

35 9 10 8 9 8 7 8 8 67 

36 7 7 7 7 6 7 7 7 55 

37 9 9 9 9 9 9 9 9 72 

38 10 10 9 8 10 10 10 10 77 

39 5 5 5 8 6 7 7 6 49 

40 10 9 9 7 8 10 8 9 70 
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41 8 8 8 8 8 8 7 8 63 

42 8 8 8 8 8 8 8 8 64 

43 8 8 7 7 7 9 8 7 61 

44 10 10 10 10 10 10 10 10 80 

45 10 9 8 7 6 5 4 3 52 

46 9 9 8 8 9 8 8 9 68 

47 9 9 9 8 9 10 9 9 72 

48 9 10 9 10 9 10 9 9 75 

49 8 6 8 8 7 9 9 9 64 

50 9 9 9 9 9 9 9 9 72 

51 9 9 9 9 9 9 8 7 69 

52 8 8 8 8 8 8 8 8 64 

53 10 9 9 9 9 9 9 8 72 

54 8 9 10 7 9 9 10 9 71 

55 9 10 8 9 10 8 9 9 72 

56 9 10 7 9 10 9 10 9 73 

57 9 9 7 9 9 10 7 10 70 

58 10 7 9 10 7 9 9 9 70 

59 10 7 9 9 10 7 9 9 70 

60 10 7 9 8 8 10 8 9 69 

61 10 7 9 9 10 7 10 9 71 

62 9 10 7 9 10 9 8 10 72 

63 10 8 9 8 10 7 10 9 71 

64 10 9 8 10 9 8 10 9 73 

65 9 10 7 9 10 9 10 9 73 

66 9 10 8 9 8 9 9 10 72 

67 10 8 9 9 10 7 9 9 71 

68 9 9 10 7 9 9 9 10 72 

69 10 8 9 9 10 7 9 9 71 

70 9 10 7 9 10 9 9 10 73 

71 8 9 9 10 10 7 9 9 71 

72 10 7 10 8 9 8 10 8 70 

73 9 7 10 8 9 10 10 7 70 

74 10 8 9 9 10 7 10 9 72 

75 9 10 8 9 10 8 9 9 72 

76 10 7 9 8 10 9 9 10 72 

77 10 8 9 9 10 7 8 10 71 

78 9 10 8 10 9 10 8 9 73 

79 8 8 10 7 9 9 10 9 70 

80 10 7 9 8 8 9 9 10 70 

81 9 10 7 9 8 10 9 8 70 

82 10 7 10 10 9 9 10 9 74 

83 9 9 10 7 8 10 8 9 70 

84 9 10 7 9 10 9 9 10 73 
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85 10 9 10 7 9 10 10 9 74 

86 10 8 9 9 10 7 10 9 72 

87 9 9 10 8 10 8 9 10 73 

88 9 9 10 7 9 9 10 9 72 

89 10 8 8 10 10 9 9 10 74 

90 9 7 8 10 9 10 9 9 71 

91 9 8 9 9 10 7 9 9 70 

92 9 10 7 9 10 9 9 10 73 

93 9 9 10 7 9 10 8 9 71 

94 10 7 8 9 10 9 9 10 72 

95 8 9 9 7 10 8 9 9 69 

96 8 9 9 10 10 8 9 9 72 

97 9 10 7 9 10 9 10 9 73 

98 8 10 9 9 10 7 8 10 71 

99 9 10 8 9 10 8 9 10 73 

100 9 10 7 9 10 8 10 10 73 

101 8 9 9 10 10 8 8 10 72 

102 8 10 9 9 10 7 9 10 72 

103 9 10 10 7 9 9 10 9 73 

104 8 8 9 8 8 7 9 10 67 

105 9 9 9 9 10 9 10 9 74 

106 9 9 8 8 8 9 9 9 69 

107 7 7 8 8 7 8 7 8 60 

108 9 9 9 9 9 9 9 9 72 

109 10 8 8 9 9 8 9 8 69 

110 10 10 10 10 10 10 10 10 80 

 

Pertanyaan Terbuka 

No  
Kepercayaan (X3) 

1 _ 

2 Keamaan data dan jaminan yang di berikan bank 

3 Sudah terjamin kepercayaan dan keamananya 

4 - 

5 Karena sesuai syariah 

6 Sistem yg diterapkan. 

7 Hal bagi hasil yang adil 

8 Terpercaya 

9 Bagi saya pelayanan yang baik, memahami masalah nasabah dengan teliti  

10 Dijamin oleh LPS dan OJK 

11 keramahan karyawan 

12 oke 
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13 Terjamin aman 

14 Dapat dipercaya 

15 Mulai dari pelayanan yang selalu membantu nasabah 

16 pelayanan yang tepat dan ramah 

17 Pelayanan yang baik 

18 Pelayanan yang diberikan 

19 karna sudah terbukti kualitasnya 

20 Dapat membantu nasabah dengan akurat dan baik 

21 karena berbasis syariah 

22 Karena menjamin dan terpercaya 

23 . 

24 Tidak memiliki track record yg buruk 

25 Hal yang mendasari kepercayaan saya adalah pelayanan yang penuh perhatian, 

simpatik, dan penuh tanggung jawab 

26 menyampaikan informasi 

27 Tidak adanya riba 

28 Pelayanan yang ramah 

29 Karena adanya prinsip jaminan pembiayaan dll 

30 Pelayanan nya yang baik membut saya percaya 

31 simpatik dan bantuan penuh dari seluruh pegawai terhadap customer  

32 Pelayanan baik dan mudah 

33 kualitas 

34 Kejujuran  

35 Terpercaya dan aman 

36 pelayanannya cukup bagus  

37 Integritas bank tersebut serta karyawan yang baik dan ramah 

38 Keamanan 

39 Lembaga keuangan yang operasional dan produknya sesuai dengan syariah.  

40 Memberikan pelayanan yang sopan 

41 pelayanan yang baik 

42 - 

43 pelayanan baik, transaksi mudah dan cepat, 

44 karyawannya ramah 

45 Pelayanan  

46 Hasil yang baik 

47 Kenyamanan fasilitas dan produk 

48 Jaminan keamanan dan kualitas yang bagus 

49 Label syariah yang artinya bank tersebut dalam menjalankan sesuai dengan kaidah 

islami 

50 Sesuai dengan syariah yang ada 
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51 Keamanan 

52 Dengan bertransaksi dengan bank syariah, kelebihan utama yang kita dapatkan 

adalah terhindar dari riba. 

53 Aman  

54 Saya merasa bahwa Bank Syariah Indonesia KCP Purbalingga Sudirman 

mengutamakan prinsip-prinsip syariah dalam seluruh operasinya. 

55 Pengalaman saya selama ini dengan staf bank selalu positif dan membantu. 

56 Bank ini memiliki reputasi baik dalam memberikan layanan perbankan syariah.  

57 Tingkat keamanan yang tinggi dalam semua transaksi perbankan saya. 

58 Kemudahan akses ke layanan perbankan di lokasi KCP Purbalingga Sudirman. 

59 Saya merasa bahwa bank ini memprioritaskan kebutuhan dan kenyamanan nasabah. 

60 Pemahaman yang baik tentang kebutuhan keuangan saya oleh petugas bank. 

61 Transparansi dalam biaya-biaya terkait dengan produk dan layanan bank. 

62 Sistem peringatan dan notifikasi yang membantu mengawasi rekening saya.  

63 Layanan pelaporan yang mudah digunakan dan informatif. 

64 Produk-produk dan layanan yang beragam untuk memenuhi berbagai kebutuhan 

keuangan. 

65 Bank ini selalu memberikan edukasi keuangan yang bermanfaat. 

66 Sistem antrian yang efisien untuk mengurangi waktu menunggu. 

67 Bank ini memiliki layanan perbankan digital yang lengkap dan mudah diakses. 

68 Dukungan dalam pembukaan rekening dan pemrosesan dokumen. 

69 Rekomendasi produk yang sesuai dengan profil risiko dan tujuan saya. 

70 Komitmen bank dalam mendukung pembangunan ekonomi lokal. 

71 Layanan pembiayaan yang kompetitif dengan tingkat bagi hasil yang adil. 

72 Sistem manajemen risiko yang kuat. 

73 Kejelasan dalam proses klaim asuransi jika diperlukan. 

74 Program loyalitas yang memberikan insentif bagi nasabah setia. 

75 Sistem keamanan yang up-to-date untuk melindungi data nasabah. 

76 Kemudahan dalam melakukan transaksi perbankan online. 

77 Saya merasa dihargai sebagai nasabah yang setia. 

78 Bank ini memiliki jaringan ATM yang luas di seluruh kota. 

79 Layanan pelanggan yang responsif dan ramah. 

80 Sistem pengingat jatuh tempo yang membantu dalam manajemen keuangan. 

81 Pelayanan teller yang selalu cepat dan efisien. 

82 Bank ini selalu memberikan informasi terkini tentang produk dan layanan baru. 

83 Komitmen dalam mendukung kebutuhan keuangan masyarakat. 

84 Program edukasi khusus untuk pemahaman produk syariah. 

85 Kemudahan dalam melakukan transaksi pembayaran tagihan. 

86 Layanan perbankan yang terjangkau dengan biaya administrasi yang bersaing. 

87 Staf bank yang memiliki pengetahuan mendalam tentang produk mereka. 
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88 Pembiayaan yang fleksibel dan disesuaikan dengan kebutuhan bisnis saya. 

89 Kemampuan bank dalam memberikan solusi kreatif dalam hal pembiayaan. 

90 Layanan pengaduan yang mudah diakses dan transparan. 

91 Saya merasa aman dan nyaman menggunakan layanan perbankan online. 

92 Layanan konsultasi keuangan yang informatif. 

93 Bank ini memiliki jam operasional yang sesuai dengan kebutuhan saya. 

94 Kemampuan bank dalam memberikan solusi keuangan yang komprehensif. 

95 Rekening tabungan dengan tingkat bunga yang kompetitif. 

96 Program kemitraan yang menguntungkan untuk bisnis lokal. 

97 Produk tabungan yang sesuai dengan tujuan keuangan saya. 

98 Layanan pelaporan yang transparan dan mudah dimengerti. 

99 Sistem peringatan keamanan yang memberikan ketenangan pikiran. 

100 Dukungan dalam pengembangan investasi keuangan. 

101 Bank ini memiliki program tanggung jawab sosial yang kuat. 

102 Layanan perbankan yang fleksibel dan disesuaikan dengan kebutuhan saya. 

103 Komitmen bank untuk memajukan pendidikan keuangan di komunitas lokal.  

104 Pelayanan oleh karyawan 

105 jujur, akurat, dan tepat 

106 hasilnya sesuai keinginan nasabah  

107 Pelayanan yang baik dan memudahkan. 

108 karena mereka memiliki layanan yang menarik dan terpercaya 

109 Amanah 

110 Bebas riba 

 

D. Tabulasi Faktor Loyalitas Nasabah (Y)  

NO 

RESPONDEN 
PERTANYAAN (Y) 

TOTAL 
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

1 10 10 10 10 10 10 60 

2 10 10 9 9 9 10 57 

3 8 8 8 8 8 8 48 

4 7 7 7 7 7 7 42 

5 9 9 9 9 9 9 54 

6 5 8 8 5 5 8 39 

7 8 9 8 8 5 8 46 

8 10 9 10 9 10 10 58 

9 9 10 9 8 10 9 55 

10 9 9 9 9 9 9 54 

11 9 9 9 7 7 9 50 
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12 9 8 8 8 9 8 50 

13 8 8 8 5 8 8 45 

14 7 7 7 7 7 7 42 

15 9 9 9 9 9 9 54 

16 7 9 8 7 7 8 46 

17 8 8 9 7 9 7 48 

18 9 8 10 9 9 9 54 

19 8 8 9 8 8 8 49 

20 10 10 10 10 10 10 60 

21 8 8 8 8 8 8 48 

22 7 6 8 7 8 8 44 

23 6 9 8 7 8 8 46 

24 7 5 8 8 9 7 44 

25 10 10 10 10 10 10 60 

26 8 8 8 6 7 7 44 

27 8 8 8 8 8 8 48 

28 8 8 8 8 8 8 48 

29 7 7 7 7 7 7 42 

30 8 8 9 8 9 8 50 

31 9 9 10 10 9 9 56 

32 7 8 8 8 7 9 47 

33 10 10 10 10 10 10 60 

34 8 9 10 8 9 9 53 

35 9 8 10 9 8 8 52 

36 6 6 6 8 5 9 40 

37 9 9 10 9 9 9 55 

38 9 9 9 9 9 9 54 

39 5 5 4 3 6 2 25 

40 9 8 9 7 8 7 48 

41 7 7 8 7 7 7 43 

42 8 8 8 8 8 8 48 

43 6 7 7 7 7 5 39 

44 10 10 10 8 10 10 58 

45 7 7 7 7 7 7 42 

46 7 8 8 6 7 9 45 

47 9 10 10 9 9 9 56 

48 9 7 8 8 8 9 49 

49 9 8 9 9 8 9 52 

50 9 9 10 10 9 9 56 
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51 7 8 9 7 8 8 47 

52 8 8 8 8 8 8 48 

53 6 7 6 5 5 8 37 

54 9 10 10 7 9 10 55 

55 9 7 10 10 9 8 53 

56 8 9 9 10 8 9 53 

57 9 9 10 7 10 9 54 

58 9 10 10 7 9 10 55 

59 10 7 8 9 10 9 53 

60 10 8 9 9 10 8 54 

61 9 10 7 9 10 8 53 

62 10 7 10 9 9 9 54 

63 8 9 8 10 10 8 53 

64 8 9 9 10 9 9 54 

65 8 10 9 10 10 8 55 

66 9 10 7 10 8 10 54 

67 10 7 9 9 10 9 54 

68 8 9 7 10 8 9 51 

69 10 8 9 9 10 8 54 

70 10 7 9 9 10 9 54 

71 10 8 9 9 10 8 54 

72 9 9 10 7 10 8 53 

73 8 10 8 10 9 9 54 

74 9 9 10 7 9 10 54 

75 9 10 7 9 10 9 54 

76 10 7 9 9 10 9 54 

77 10 7 10 9 10 9 55 

78 10 7 8 9 10 9 53 

79 8 9 6 9 10 9 51 

80 9 7 9 9 10 8 52 

81 10 8 10 9 10 10 57 

82 10 8 9 8 10 10 55 

83 8 10 8 9 10 9 54 

84 9 10 7 9 10 9 54 

85 9 10 7 9 10 9 54 

86 10 8 10 9 8 9 54 

87 9 9 10 7 10 9 54 

88 9 10 10 7 8 9 53 

89 9 9 9 7 9 10 53 
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90 9 10 7 9 10 9 54 

91 10 7 8 9 10 9 53 

92 9 9 10 7 9 10 54 

93 8 9 7 10 9 10 53 

94 9 10 7 9 10 9 54 

95 9 10 7 9 10 9 54 

96 8 10 9 8 10 10 55 

97 9 9 8 7 9 10 52 

98 10 8 9 10 9 10 56 

99 9 10 7 10 10 10 56 

100 10 7 10 9 10 9 55 

101 9 9 10 7 10 9 54 

102 9 10 7 9 10 9 54 

103 9 9 10 8 10 10 56 

104 10 8 8 9 8 8 51 

105 9 9 9 10 10 8 55 

106 8 8 8 8 8 8 48 

107 7 7 7 7 7 7 42 

108 9 9 9 9 9 9 54 

109 8 9 9 7 8 8 49 

110 10 10 9 10 10 9 58 

 

Pertanyaan Terbuka 

No  
Loyaitas Nasabah (Y)  

1 _ 

2 Iya sangat mempengaruhi 

3 Mempengaruhi  

4 Iya, dapat mempengaruhi 

5 Mempengaruhi 

6 Iya. 

7 Sangat mempengaruhi 

8 Iya betul 

9 Iya mempengaruhi  

10 Benar 

11 sangat mempengaruhi 

12 oke 

13 Iya 
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14 Iya 

15 Ya mempengaruhi 

16 iya 

17 Berpengaruh 

18 Ya 

19 iya 

20 Iya 

21 jelas sangat berpengaruh 

22 Sangat baik 

23 . 

24 Sangat mempengaruhi, yang saya harapkan agar tetap menjaga produk dan 

pelayannya 

25 Sangat mempengaruhi 

26 iyaa mempengaruhi 

27 Sangat mempengaruhi  

28 Iya 

29 Iya sangat mempengaruhi 

30 Iyaaaa tentu saja 

31 iya 

32 Iya dapat 

33 jelas 

34 Yaa 

35 Iya 

36 jelas bisa mempengaturi yang lain, entah itu kapan. pasti akan terjadi 

37 Iya. Hal ini karena pelayanan yang baik, kualitas produk yg baik serta kepercayaan 

merupakan hal yang penting dalam menarik nasabah 

38 Sangat mempengaruhi 

39 Menurut saya sangat mempengaruhi 

40 Iya mempengaruhi 

41 iya berpengaruh 

42 Y 

43 berpengaruh karena pelayanan yang baik tentunya akan membuat nasabah nyaman, 

seperti halnya kita ke sebuah toko, ketika kita mendapatkan pelayanan yang ramah, 

kualitas barangnya bagus otomatis kita tidak akan kapok dan kita akan kembali lagi 

ke toko tersebut. 

44 sangat mempengaruhi 

45 Ya 

46 Iya 

47 Sangat bisa 

48 Menurut saya kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepercayaan memang dapat 
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mempengaruhi pembelian secara berulang dari waktu ke waktu 

49 Iya tentu saja  

50 Tentunya mempengaruhi 

51 YA Dapat mempengaruhi 

52 Iya sangat mempengaruhi 

53 Kurang paham  

54 Kualitas pelayanan yang baik membuat saya merasa dihargai sebagai nasabah. 

55 Ketika pelayanan cepat dan efisien, saya merasa puas dan cenderung kembali. 

56 Pelayanan yang ramah dan profesional meningkatkan kepuasan saya. 

57 Kecepatan dalam menyelesaikan masalah saya membuat saya merasa nyaman 

bertransaksi kembali. 

58 Kualitas produk yang baik memenuhi kebutuhan dan harapan saya. 

59 Produk-produk yang inovatif dan sesuai dengan perkembangan keuangan membuat 

saya tertarik. 

60 Ketika produk-produk memiliki tingkat keuntungan yang kompetitif, saya cenderung 

memilihnya kembali. 

61 Produk-produk yang sesuai dengan prinsip syariah sangat penting bagi saya. 

62 Ketika produk dan layanan disesuaikan dengan kebutuhan saya, saya merasa 

terpenuhi. 

63 Kualitas produk yang konsisten membuat saya merasa yakin dalam penggunaan 

ulang 

64 Produk-produk yang memberikan insentif atau keuntungan tambahan menarik 

perhatian saya. 

65 Jika produk memiliki fitur tambahan yang berguna, saya cenderung kembali. 

66 Kepercayaan kepada bank adalah faktor utama dalam pengambilan keputusan 

pembelian saya 

67 Ketika bank terbukti dapat dipercaya dalam menjaga privasi dan keamanan saya, 

saya merasa nyaman. 

68 Kepercayaan terhadap bank dalam mematuhi prinsip syariah sangat penting bagi saya 

sebagai nasabah syariah. 

69 Jika bank menunjukkan komitmen dalam mendukung masyarakat dan lingkungan, 

saya merasa kagum dan ingin terus berhubungan dengannya. 

70 Kualitas pelayanan yang buruk dapat membuat saya berpikir untuk mencari alternatif. 

71 Produk yang kurang berkualitas bisa membuat saya mencari pilihan yang lebih baik. 

72 Jika saya mengalami masalah atau ketidaknyamanan dalam pelayanan, saya mungkin 

akan mempertimbangkan untuk berpindah. 

73 Produk yang tidak sesuai dengan prinsip syariah akan membuat saya mencari bank 

yang lebih sesuai. 

74 Ketidaktransparanan dalam biaya dan ketentuan produk akan mempengaruhi 

kepercayaan saya. 

75 Layanan pelanggan yang kurang responsif bisa membuat saya merasa tidak dihargai. 

76 Produk-produk yang tidak inovatif dan ketinggalan zaman mungkin akan membuat 

saya mencari yang lebih modern. 
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77 Jika bank tidak memberikan solusi yang sesuai dengan kebutuhan saya, saya 

mungkin akan mencari alternatif. 

78 Kualitas pelayanan yang konsisten memberikan rasa yakin. 

79  Produk yang tidak memberikan nilai tambah tidak akan memikat saya untuk tetap 

berlangganan. 

80 Jika bank tidak menjaga kepercayaan saya dalam hal keamanan, saya mungkin akan 

mencari opsi lain. 

81 Produk yang sulit dimengerti atau memiliki syarat yang rumit dapat membuat saya 

ragu. 

82 Layanan yang tidak responsif terhadap keluhan atau masalah saya akan membuat 

saya kecewa. 

83 Ketika kualitas pelayanan turun, saya mungkin akan mencari solusi yang lebih baik. 

84 Produk yang tidak kompetitif dalam hal tingkat keuntungan tidak akan menarik minat 

saya. 

85 Jika bank tidak mematuhi prinsip syariah dengan benar, saya mungkin akan mencari 

yang lebih konsisten. 

86 Ketidakjelasan dalam informasi produk atau layanan dapat mengurangi kepercayaan 

saya. 

87 Layanan yang lambat dan tidak efisien akan mengganggu pengalaman saya sebagai 

nasabah. 

88 Produk yang kurang beragam dapat membuat saya mencari opsi yang lebih beragam. 

89 Jika bank tidak memberikan solusi yang memadai untuk kebutuhan keuangan saya, 

saya akan mencari alternatif. 

90 Kualitas pelayanan yang menurun dapat membuat saya mencari pengganti yang lebih 

baik. 

91 Produk yang tidak sesuai dengan perubahan kebutuhan saya akan membuat saya 

mencari yang lebih sesuai. 

92 Jika bank tidak dapat menjaga privasi dan keamanan saya, saya akan mencari bank 

yang lebih aman. 

93 Produk yang kurang fleksibel atau kreatif mungkin akan membuat saya mencari 

pilihan yang lebih inovatif. 

94 Ketika kepercayaan kepada bank tergoyahkan, saya mungkin akan mencari opsi yang 

lebih dapat dipercaya. 

95 Produk yang tidak memenuhi harapan saya akan membuat saya mencari yang lebih 

baik 

96 Jika kualitas pelayanan tidak membaik dari waktu ke waktu, saya mungkin akan 

mencari pelayanan yang lebih baik. 

97 Produk yang tidak memiliki fitur tambahan yang saya butuhkan akan membuat saya 

mencari produk yang lebih lengkap. 

98 Jika bank tidak memberikan insentif atau keuntungan yang saya harapkan, saya 

mungkin akan mencari yang lebih menguntungkan. 

99 Layanan pelanggan yang tidak responsif terhadap masalah saya akan membuat saya 

mencari pelayanan yang lebih peduli. 

100 Produk yang tidak berkembang atau tidak mengikuti perkembangan pasar mungkin 

akan membuat saya mencari produk yang lebih sesuai. 
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101 Ketika kualitas pelayanan turun secara signifikan, saya mungkin akan mencari 

pelayanan yang lebih baik. 

102 Produk yang tidak sesuai dengan nilai-nilai atau prinsip saya akan membuat saya 

mencari yang lebih sesuai. 

103 Jika bank tidak dapat menjaga komitmen dalam mendukung masyarakat dan 

lingkungan, saya mungkin akan mencari bank yang lebih berkelanjutan. 

104 Ya, dapat mempengaruhi 

105 setuju. dengan kualitas yg baik nasabah menjadi naik 

106 Pasti mempengaruhi  

107 Sangat mempengaruhi 

108 iya 

109 Iyaa 

110 Iya betul 

 

E. Tabulasi Faktor Kepuasan Nasabah (Z) 

NO 

RESPONDEN 
PERTANYAAN (Z) 

TOTAL 
Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 Z6 Z7 Z8 Z9 Z10 Z11 

1 10 10 10 10 10 10 10 10 10 5 10 105 

2 10 10 10 10 9 10 10 10 10 5 10 104 

3 8 8 8 8 8 8 8 8 8 5 8 85 

4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 74 

5 9 9 9 9 9 9 9 9 9 4 9 94 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 8 5 8 61 

7 9 8 9 9 9 8 8 8 7 5 8 88 

8 10 10 10 10 10 10 10 10 10 5 10 105 

9 10 9 9 9 10 9 9 10 8 4 9 96 

10 9 9 9 9 9 9 9 9 9 5 9 95 

11 9 9 9 9 9 9 9 9 7 5 9 93 

12 8 8 8 8 9 9 8 8 9 4 9 88 

13 8 8 8 8 8 8 8 8 8 4 8 84 

14 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 6 72 

15 8 8 7 9 10 8 8 9 10 5 10 92 

16 8 8 7 8 10 8 7 8 8 4 8 84 

17 8 8 8 7 9 8 7 8 9 4 7 83 

18 9 9 8 9 9 9 9 9 8 5 9 93 

19 8 8 8 8 8 8 9 9 8 5 9 88 

20 10 10 10 10 10 10 10 10 10 5 10 105 

21 8 8 9 8 8 8 8 8 8 3 8 84 

22 6 7 7 7 8 8 6 8 9 5 10 81 
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23 7 7 7 9 7 9 8 7 8 4 9 82 

24 7 7 6 9 7 9 10 8 9 4 6 82 

25 10 10 10 10 10 10 10 10 10 5 10 105 

26 7 7 8 8 8 7 7 7 7 4 7 77 

27 8 8 8 8 8 8 8 8 8 4 8 84 

28 9 9 9 8 9 9 9 9 9 4 9 93 

29 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 74 

30 9 9 8 9 8 8 9 9 8 4 9 90 

31 9 10 9 9 9 8 9 9 9 5 9 95 

32 8 8 8 9 9 8 9 9 9 5 8 90 

33 10 10 10 10 10 10 10 10 10 5 10 105 

34 9 9 8 9 9 9 9 10 9 5 9 95 

35 9 8 8 8 10 9 9 10 8 5 9 93 

36 6 6 6 7 7 6 6 6 9 4 8 71 

37 10 10 9 9 9 9 10 10 10 4 9 99 

38 10 10 10 9 10 10 10 10 10 5 10 104 

39 5 5 6 5 8 5 5 7 8 3 8 65 

40 9 9 9 8 9 8 9 10 9 5 8 93 

41 8 8 8 8 8 7 7 8 8 4 8 82 

42 8 8 8 8 8 8 8 9 8 5 8 86 

43 8 8 7 7 5 3 7 7 8 3 8 71 

44 10 10 10 10 10 10 10 10 8 5 10 103 

45 7 6 4 4 7 6 8 9 10 5 10 76 

46 8 9 8 8 8 9 9 9 9 4 9 90 

47 10 9 8 9 9 8 9 9 8 5 9 93 

48 8 9 10 9 8 8 7 8 8 4 8 87 

49 9 9 8 9 9 9 8 8 8 4 9 90 

50 9 8 8 8 9 9 10 10 10 5 10 96 

51 7 8 8 9 9 8 8 9 9 4 8 87 

52 8 8 8 8 8 8 8 8 10 5 10 89 

53 8 8 8 8 8 8 8 7 8 5 10 86 

54 9 10 8 9 8 10 9 9 10 5 8 95 

55 8 10 9 9 7 10 9 7 9 5 8 91 

56 10 9 9 10 9 7 9 9 10 4 9 95 

57 9 7 9 9 7 9 8 9 10 4 9 90 

58 9 10 7 10 8 9 9 10 9 4 9 94 

59 10 8 9 9 8 10 8 9 9 5 8 93 

60 9 10 7 8 9 10 8 8 9 5 9 92 

61 9 10 7 8 10 8 8 9 10 4 8 91 
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62 8 9 9 10 10 7 9 9 7 5 8 91 

63 9 10 7 9 9 10 8 8 10 5 9 94 

64 9 9 10 7 10 8 9 9 10 5 8 94 

65 10 7 9 9 8 9 8 9 9 5 10 93 

66 10 8 9 8 10 8 9 10 9 5 9 95 

67 10 7 9 9 10 7 9 10 8 5 7 91 

68 10 8 10 9 7 10 9 7 9 4 10 93 

69 9 10 8 9 8 10 9 8 10 4 9 94 

70 9 9 10 8 10 8 9 9 10 4 8 94 

71 8 10 7 9 10 8 9 9 10 4 10 94 

72 9 10 7 9 10 8 9 10 9 5 8 94 

73 8 10 9 9 10 7 10 8 9 5 9 94 

74 8 8 10 8 10 9 9 9 10 4 10 95 

75 8 9 10 8 10 8 9 10 8 5 9 94 

76 9 10 7 9 9 9 8 10 9 5 9 94 

77 10 8 9 9 10 7 10 9 9 4 10 95 

78 9 10 7 10 9 10 7 9 9 5 9 94 

79 9 8 9 9 10 8 9 9 7 5 9 92 

80 10 7 9 9 10 7 10 8 9 5 9 93 

81 10 8 10 10 7 9 10 8 9 5 8 94 

82 10 8 10 9 8 10 9 10 10 4 10 98 

83 9 9 10 7 10 9 9 10 7 5 9 94 

84 9 10 7 9 10 8 9 9 10 5 9 95 

85 10 8 9 9 8 10 8 10 9 5 9 95 

86 10 9 9 10 10 8 9 10 9 4 10 98 

87 9 10 7 10 9 10 9 9 10 5 9 97 

88 9 9 10 7 9 9 9 8 9 5 9 93 

89 9 10 7 9 9 10 8 9 9 5 9 94 

90 10 8 9 9 10 8 8 9 9 5 9 94 

91 10 7 8 8 9 10 8 9 9 5 9 92 

92 9 10 7 9 10 8 10 9 10 5 9 96 

93 9 9 10 7 10 9 9 10 8 5 8 94 

94 9 10 8 9 10 8 9 8 9 5 9 94 

95 9 10 8 9 9 10 8 9 9 5 9 95 

96 9 9 10 8 9 10 8 9 10 5 9 96 

97 10 8 9 9 7 10 9 10 9 5 9 95 

98 9 10 8 9 10 7 9 9 10 4 10 95 

99 9 10 7 10 9 8 9 10 9 5 9 95 

100 8 10 10 8 10 9 10 10 8 4 7 94 
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101 10 7 9 10 10 8 10 9 10 4 9 96 

102 10 7 9 8 9 10 9 8 10 4 9 93 

103 8 8 10 7 9 10 9 9 10 4 10 94 

104 5 10 8 9 8 8 9 8 9 5 9 88 

105 8 9 8 8 9 9 9 10 9 5 10 94 

106 8 8 8 8 8 8 8 8 8 4 8 84 

107 8 8 8 8 8 8 8 8 8 5 8 85 

108 9 9 10 9 10 9 9 9 9 4 9 96 

109 8 8 9 9 7 9 8 9 8 5 9 89 

110 10 10 10 10 10 10 10 9 10 5 10 104 

 

Pertanyaan Terbuka 

No  
Kepuasan Nasabah (Z)  

1 _ 

2 Kualitas pelayanan, kualitas produk, loyalitas nasabah, kepercayaan nasabah 

3 Pelayanan yang baik 

4 Produk, pelayanan, fasilitas, keamanan 

5 Pelayanannya 

6 Kualitas Pelayanan, Produk, Tempat maupun SDM. 

7 Faktor pelayanan 

8 Pelayanan yang ramah 

9 kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor emosional,  

10 Kenyamanan 

11 Pelayanan karyawan, Fasilitas Nasabah 

12 Oke   

13 Pelayanan yang baik dan ramah  

14 Lokasinya 

15 persepsi kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, harga, dan faktor-faktor 

yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 

16 faktor pelayanan yang utama 

17 Pelayanan yang cepat dan baik 

18 Pelayanan dan produk 

19 Pelayanan 

20 Kenyamanan tempat dan sikap pegawai 

21 pelayanan dan reward  

22 Pelayanan yang baik 

23 . 
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24 Pelayanan 

25 Faktor pelayanan di semua bidang 

26 pelayanan nasabah 

27 Pelayanan yang baik 

28 Pelayanan yang di berikan 

29 Pelayanan 

30 Pelayanan yang baik serta kepercayaan dari bank tersebut 

31 pelayanan dan fasilitas  

32 Pelayanan yang baik dan mudah 

33 pelayanan, fasilitas, akses yg mudah, biaya 

34 Kenyamanan  

35 Pelayanan yang baik 

36 faktor dari pelayanannya sendiri, harus bersbar menghadapi nasabah yang berbagai 

macam  

37 Pelayanan, keamanan, kepercayaan, kualitas 

38 Pelayanan yg ramah 

39 Kualitas pelayanan, produk, dan kepercayaan 

40 Pelayanan nasabah 

41 pelayanan yang baik dari  karyawan  

42 Pelayanan 

43 yang paling utama pelayanan 

44 Pelayanan 

45 Semua 

46 Pelayanan 

47 Produk yang bermanfaat 

48 Menurut saya faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu kualitas 

pelayanan dan keamanan nasabah 

49 Ramah 

50 Kecepatan dan kemudahan dalam proses pelayanan 

51 Kepercayaan dan keamanan 

52 Pelayanan yang baik 

53 Pelayanan yang kurang baik  

54 Kualitas pelayanan yang baik dari petugas bank. 

55 Kemudahan dalam berkomunikasi dengan bank. 

56 Kemampuan bank dalam menyelesaikan masalah dengan cepat. 

57 Tingkat keamanan yang tinggi dalam transaksi perbankan. 

58 Ketersediaan staf bank yang ramah dan kompeten. 

59 Kualitas produk perbankan yang memenuhi harapan saya. 

60 Ketersediaan berbagai jenis produk yang sesuai dengan kebutuhan saya. 

61 Tingkat bunga atau bagi hasil yang kompetitif pada produk tabungan atau investasi. 
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62 Kemudahan akses ke layanan perbankan, seperti ATM dan cabang bank. 

63 Layanan perbankan digital yang user-friendly. 

64 Dukungan dalam pengelolaan keuangan pribadi atau bisnis. 

65 Produk dan layanan yang sesuai dengan prinsip syariah. 

66 Kualitas informasi dan edukasi keuangan yang diberikan oleh bank. 

67 Ketersediaan produk-produk inovatif yang memudahkan transaksi. 

68 Responsivitas layanan pelanggan dalam menangani keluhan atau pertanyaan saya. 

69 Program insentif atau promosi bagi nasabah setia. 

70 Kemampuan bank dalam memberikan solusi finansial yang sesuai dengan profil 

risiko saya. 

71 Komitmen bank dalam mendukung pembangunan ekonomi lokal. 

72 Kemampuan bank dalam menjaga privasi data nasabah. 

73 Ketepatan waktu dalam memberikan layanan. 

74  Kualitas informasi yang diberikan oleh petugas bank. 

75 Dukungan dalam perencanaan keuangan jangka panjang. 

76 Transparansi dalam biaya-biaya terkait dengan produk dan layanan bank. 

77 Kecepatan dalam proses pembukaan rekening atau pembiayaan. 

78 Produk yang memiliki fitur tambahan yang berguna. 

79 Kualitas aplikasi mobile banking atau internet banking. 

80 Kemampuan bank dalam memberikan solusi kreatif dalam hal pembiayaan. 

81 Layanan pengaduan yang mudah diakses dan efisien. 

82 Kualitas komunikasi dari bank, termasuk pengingat jatuh tempo atau penawaran 

produk. 

83 Kemudahan dalam melakukan transaksi pembayaran tagihan. 

84 Ketersediaan layanan peringatan keamanan untuk melindungi rekening saya. 

85 Program pelatihan atau workshop keuangan yang disediakan oleh bank. 

86 Kemampuan bank dalam mengakomodasi kebutuhan khusus, seperti pembiayaan 

pendidikan atau perumahan. 

87 Kualitas layanan teller dalam pelayanan langsung di cabang bank. 

88 Layanan pengiriman uang yang cepat dan aman. 

89 Kualitas layanan treasury atau investasi yang ditawarkan oleh bank. 

90 Kemudahan akses ke layanan ATM di lokasi yang strategis. 

91 Dukungan dalam pengelolaan risiko keuangan. 

92 Layanan peringatan tentang produk atau promosi baru yang sesuai dengan minat 

saya. 

93 Kualitas produk tabungan yang sesuai dengan tujuan keuangan saya. 

94 Kemudahan dalam mengakses laporan rekening atau transaksi. 

95 Kemampuan bank dalam memberikan solusi keuangan yang komprehensif. 

96 Reputasi bank dalam memberikan layanan perbankan syariah. 

97 Kepercayaan bank dalam mematuhi prinsip-prinsip syariah dengan benar. 
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98 Layanan pembiayaan yang fleksibel sesuai dengan kebutuhan bisnis saya. 

99 Kualitas sistem keamanan untuk transaksi online. 

100 Produk reksadana syariah atau investasi yang sesuai dengan prinsip syariah. 

101 Program tanggung jawab sosial perusahaan yang dijalankan oleh bank. 

102 Layanan perbankan yang terjangkau dengan biaya administrasi yang wajar. 

103 Program penghargaan atau pengakuan untuk nasabah yang setia. 

104 Pelayanan yang baik 

105 kualitas pelayanan dan kenyamanan tempat 

106 Pelayanan ramah, hasil sesuai  

107 Pelayanan, keamanan 

108 faktor kejujuran  

109 Fasilitas dan produk yang baik 

110 Pelayanan yg diberikan 
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Lampiran  4 - Hasil Uji Validitas 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1.16 TOTALX1 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .447** .283** .284** .444** .475** .377** .407** .447** .345** .365** .393** .258** .324** .480** .545** .680** 

Sig. (2-tailed)  .000 .003 .003 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .006 .001 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.447** 1 .124 .441** .413** .578** .425** .525** .367** .424** .360** .520** .231* .301** .419** .564** .708** 

Sig. (2-tailed) .000  .198 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .015 .001 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.283** .124 1 .073 .289** .137 .407** .314** .366** .250** .249** .273** .222* .138 .318** .331** .463** 

Sig. (2-tailed) .003 .198  .450 .002 .153 .000 .001 .000 .008 .009 .004 .020 .150 .001 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.4 Pearson 

Correlation 

.284** .441** .073 1 .215* .350** .421** .285** .335** .386** .285** .400** .347** .287** .266** .417** .560** 

Sig. (2-tailed) .003 .000 .450  .024 .000 .000 .003 .000 .000 .003 .000 .000 .002 .005 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.5 Pearson 

Correlation 

.444** .413** .289** .215* 1 .259** .467** .505** .341** .397** .334** .468** .361** .369** .487** .360** .645** 
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .024  .006 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.6 Pearson 

Correlation 

.475** .578** .137 .350** .259** 1 .263** .431** .465** .391** .539** .574** .233* .441** .460** .527** .710** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .153 .000 .006  .005 .000 .000 .000 .000 .000 .014 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.7 Pearson 

Correlation 

.377** .425** .407** .421** .467** .263** 1 .470** .388** .538** .221* .479** .460** .286** .382** .456** .668** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .005  .000 .000 .000 .020 .000 .000 .002 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.8 Pearson 

Correlation 

.407** .525** .314** .285** .505** .431** .470** 1 .266** .363** .393** .510** .330** .310** .475** .481** .691** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .003 .000 .000 .000  .005 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.9 Pearson 

Correlation 

.447** .367** .366** .335** .341** .465** .388** .266** 1 .393** .321** .429** .159 .468** .463** .444** .646** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .005  .000 .001 .000 .096 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.10 Pearson 

Correlation 

.345** .424** .250** .386** .397** .391** .538** .363** .393** 1 .081 .534** .299** .334** .344** .405** .623** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .008 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .398 .000 .002 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 
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X1.11 Pearson 

Correlation 

.365** .360** .249** .285** .334** .539** .221* .393** .321** .081 1 .394** .338** .420** .387** .391** .603** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .009 .003 .000 .000 .020 .000 .001 .398  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.12 Pearson 

Correlation 

.393** .520** .273** .400** .468** .574** .479** .510** .429** .534** .394** 1 .261** .472** .384** .515** .735** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .004 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .006 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.13 Pearson 

Correlation 

.258** .231* .222* .347** .361** .233* .460** .330** .159 .299** .338** .261** 1 .162 .369** .254** .507** 

Sig. (2-tailed) .006 .015 .020 .000 .000 .014 .000 .000 .096 .002 .000 .006  .091 .000 .007 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.14 Pearson 

Correlation 

.324** .301** .138 .287** .369** .441** .286** .310** .468** .334** .420** .472** .162 1 .332** .466** .592** 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .150 .002 .000 .000 .002 .001 .000 .000 .000 .000 .091  .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.15 Pearson 

Correlation 

.480** .419** .318** .266** .487** .460** .382** .475** .463** .344** .387** .384** .369** .332** 1 .383** .683** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .005 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X1.16 Pearson 

Correlation 

.545** .564** .331** .417** .360** .527** .456** .481** .444** .405** .391** .515** .254** .466** .383** 1 .736** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .007 .000 .000  .000 
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N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

TOTALX1 Pearson 

Correlation 

.680** .708** .463** .560** .645** .710** .668** .691** .646** .623** .603** .735** .507** .592** .683** .736** 1 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

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

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

 

2. Kualitas Produk (X2) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 TOTALX2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .435** .238* .474** .489** .526** .384** .337** .586** .737** 

Sig. (2-tailed)  .000 .012 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X2.2 Pearson Correlation .435** 1 .188* .490** .477** .490** .384** .427** .605** .732** 

Sig. (2-tailed) .000  .049 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X2.3 Pearson Correlation .238* .188* 1 .262** .161 .252** .108 .157 .203* .515** 

Sig. (2-tailed) .012 .049  .006 .092 .008 .262 .101 .033 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X2.4 Pearson Correlation .474** .490** .262** 1 .366** .422** .443** .320** .561** .712** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .006  .000 .000 .000 .001 .000 .000 
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N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X2.5 Pearson Correlation .489** .477** .161 .366** 1 .564** .303** .217* .513** .675** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .092 .000  .000 .001 .023 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X2.6 Pearson Correlation .526** .490** .252** .422** .564** 1 .247** .255** .494** .712** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .008 .000 .000  .009 .007 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X2.7 Pearson Correlation .384** .384** .108 .443** .303** .247** 1 .269** .394** .569** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .262 .000 .001 .009  .004 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X2.8 Pearson Correlation .337** .427** .157 .320** .217* .255** .269** 1 .401** .539** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .101 .001 .023 .007 .004  .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X2.9 Pearson Correlation .586** .605** .203* .561** .513** .494** .394** .401** 1 .768** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .033 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

TOTALX2 Pearson Correlation .737** .732** .515** .712** .675** .712** .569** .539** .768** 1 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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3. Kepercayaan (X3) 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 TOTALX3 

X3.1 Pearson Correlation 1 .363** .528** .422** .555** .357** .537** .459** .734** 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X3.2 Pearson Correlation .363** 1 .232* .406** .515** .400** .366** .446** .665** 

Sig. (2-tailed) .000  .015 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X3.3 Pearson Correlation .528** .232* 1 .123 .409** .334** .525** .409** .624** 

Sig. (2-tailed) .000 .015  .202 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X3.4 Pearson Correlation .422** .406** .123 1 .517** .264** .394** .450** .621** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .202  .000 .005 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X3.5 Pearson Correlation .555** .515** .409** .517** 1 .224* .679** .732** .816** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .019 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X3.6 Pearson Correlation .357** .400** .334** .264** .224* 1 .434** .437** .609** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .005 .019  .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X3.7 Pearson Correlation .537** .366** .525** .394** .679** .434** 1 .654** .806** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 
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N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

X3.8 Pearson Correlation .459** .446** .409** .450** .732** .437** .654** 1 .811** 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

TOTALX3 Pearson Correlation .734** .665** .624** .621** .816** .609** .806** .811** 1 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

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

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

 

4. Loyalitas Nasabah (Y) 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 TOTALY6 

Y1 Pearson Correlation 1 .337** .582** .605** .747** .618** .857** 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 

Y2 Pearson Correlation .337** 1 .252** .369** .427** .578** .649** 

Sig. (2-tailed) .000  .008 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

Y3 Pearson Correlation .582** .252** 1 .265** .420** .491** .658** 

Sig. (2-tailed) .000 .008  .005 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 
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Y4 Pearson Correlation .605** .369** .265** 1 .587** .511** .746** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .005  .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

Y5 Pearson Correlation .747** .427** .420** .587** 1 .500** .818** 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 

Y6 Pearson Correlation .618** .578** .491** .511** .500** 1 .807** 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 

TOTALY6 Pearson Correlation .857** .649** .658** .746** .818** .807** 1 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 

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

 

5. Kepuasan Nasabah (Z) 

Correlations 

 Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 Z6 Z7 Z8 Z9 Z10 Z11 TOTALZ11 

Z1 Pearson 

Correlation 

1 .443** .581** .616** .496** .538** .642** .631** .356** .282** .404** .809** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 
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Z2 Pearson 

Correlation 

.443** 1 .315** .594** .514** .492** .564** .513** .342** .301** .309** .727** 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Z3 Pearson 

Correlation 

.581** .315** 1 .406** .421** .459** .562** .437** .124 .128 .262** .653** 

Sig. (2-tailed) .000 .001  .000 .000 .000 .000 .000 .198 .183 .006 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Z4 Pearson 

Correlation 

.616** .594** .406** 1 .384** .504** .597** .452** .259** .240* .308** .727** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .006 .011 .001 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Z5 Pearson 

Correlation 

.496** .514** .421** .384** 1 .282** .543** .621** .270** .275** .333** .690** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .003 .000 .000 .004 .004 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Z6 Pearson 

Correlation 

.538** .492** .459** .504** .282** 1 .469** .470** .378** .348** .380** .719** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .003  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Z7 Pearson 

Correlation 

.642** .564** .562** .597** .543** .469** 1 .639** .397** .298** .386** .818** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .002 .000 .000 
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N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Z8 Pearson 

Correlation 

.631** .513** .437** .452** .621** .470** .639** 1 .326** .355** .405** .778** 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Z9 Pearson 

Correlation 

.356** .342** .124 .259** .270** .378** .397** .326** 1 .137 .522** .532** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .198 .006 .004 .000 .000 .001  .153 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Z10 Pearson 

Correlation 

.282** .301** .128 .240* .275** .348** .298** .355** .137 1 .316** .438** 

Sig. (2-tailed) .003 .001 .183 .011 .004 .000 .002 .000 .153  .001 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Z11 Pearson 

Correlation 

.404** .309** .262** .308** .333** .380** .386** .405** .522** .316** 1 .592** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .006 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .001  .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

TOTALZ11 Pearson 

Correlation 

.809** .727** .653** .727** .690** .719** .818** .778** .532** .438** .592** 1 

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

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

**. 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  5 - Hasil Uji Reliabilitas 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.756 17 

 

2. Kualitas Produk (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.758 10 

 

3. Kepercayaan (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.774 9 

 

4. Loyalitas Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.790 7 

 

5. Kepuasan Nasabah (Z)  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.765 12 
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Lampiran  6 - Hasil Uji Normalitas 

1. Uji Normalitas Persamaan 1 pada Variabel Loyalitas Nasabah Sebagai 

Variabel  

Dependen  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 110 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 199.99218640 

Most Extreme Differences Absolute .101 

Positive .055 

Negative -.101 

Test Statistic .101 

Asymp. Sig. (2-tailed) .007c 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .218d 

99% Confidence Interval Lower Bound .117 

Upper Bound .320 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 110 sampled tables with starting seed 2000000. 

 

2. Uji Normalitas Persamaan 2 pada Variabel Kepuasan Nasabah Sebagai 

Variabel Dependen   

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 110 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 589.82220990 

Most Extreme Differences Absolute .094 

Positive .081 

Negative -.094 

Test Statistic .094 

Asymp. Sig. (2-tailed) .019c 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .245d 
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99% Confidence Interval Lower Bound .140 

Upper Bound .351 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 110 sampled tables with starting seed 299883525. 

 

Lampiran  7 - Hasil Uji Multikolinearitas 

1. Uji Multikolinearitas Persamaan 1 pada Variabel Loyalitas Nasabah 

Sebagai Variabel Dependen  

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kualitas Pelayanan .196 5.113 

Kualitas Produk .442 2.262 

Kepercayaan .129 7.760 

Kepuasan Nasabah .180 5.568 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

2. Uji Multikolinearitas Persamaan 2 pada Variabel Kepuasan Nasabah 

Sebagai Variabel Dependen  

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kualitas Pelayanan .196 5.096 

Kualitas Produk .519 1.926 

Kepercayaan .230 4.350 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

Lampiran  8 - Hasil Uji Heterokedastisitas 

1. Uji Heterokedastisitas Persamaan 1 pada Variabel Loyalitas Nasabah 

Sebagai Variabel Dependen  

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
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B Std. Error Beta 

1 (Constant) 54.302 32.716  1.660 .100 

Kualitas Pelayanan -.003 .003 -.174 -.858 .393 

Kualitas Produk -.012 .054 -.021 -.217 .828 

Kepercayaan .011 .016 .171 .649 .518 

Kepuasan Nasabah .002 .008 .043 .203 .840 

a. Dependent Variable: ABS_RES1 

 

2. Uji Heterokedastisitas Persamaan 2 pada Variabel Kepuasan Nasabah 

Sebagai Variabel Dependen  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1040.390 289.303  3.596 .000 

Kualitas Pelayanan .001 .030 .005 .028 .978 

Kualitas Produk .686 .490 .131 1.399 .165 

Kepercayaan -.139 .113 -.240 -1.228 .222 

a. Dependent Variable: ABS_RES2 

 

Lampiran  9 - Hasil Uji Analisis Jalur 

1. Uji regresi linear berganda Persamaan 1   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -6.156 1.673  -3.679 .000 

Kualitas Pelayanan -.126 .021 -.261 -6.057 .000 

Kualitas Produk .172 .022 .274 7.753 .000 

Kepercayaan .557 .041 .645 13.688 .000 

Kepuasan Nasabah .257 .035 .374 7.382 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

2. Uji analisis regresi berganda Persamaan 2  

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.440 4.588  1.839 .069 

Kualitas Pelayanan .125 .057 .179 2.211 .029 

Kualitas Produk .236 .057 .258 4.097 .000 

Kepercayaan .686 .092 .547 7.482 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

Lampiran  10 - Hasil Uji Parsial (Uji t) 

1. Uji Parsial (Uji t) Persamaan 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -6.156 1.673  -3.679 .000 

Kualitas Pelayanan -.126 .021 -.261 -6.057 .000 

Kualitas Produk .172 .022 .274 7.753 .000 

Kepercayaan .557 .041 .645 13.688 .000 

Kepuasan Nasabah .257 .035 .374 7.382 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

2. Uji Parsial (Uji t) Persamaan 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.440 4.588  1.839 .069 

Kualitas Pelayanan .125 .057 .179 2.211 .029 

Kualitas Produk .236 .057 .258 4.097 .000 

Kepercayaan .686 .092 .547 7.482 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

Lampiran  11 - Hasil Uji Koefisien Determinasi R2 

1. Uji R2 Persamaan 1 
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Miodiel Summary 

Miod iel R R Squarie 

Adjust ied R 

Squarie 

Std. iErrior iof thie 

iEstimatie 

1 .969a .939 .937 1.387 

a. Priedictiors: (Cionstant), Kiepuasan Nasabah , Kualitas Pr ioduk, 

Kualitas Pielayanan, Kiepiercayaan 

2. Uji R2 Persamaan 2 

Miodiel Summary 

Miod iel R R Squarie 

Adjust ied R 

Squarie 

Std. iErrior iof thie 

iEstimatie 

1 .880a .775 .769 3.864 

a. Priedictiors: (Cionstant), Kiepiercayaan, Kualitas Prioduk, Kualitas 

Pielayanan 

 

Lampiran  12 - Hasil Uji Sobel (Sobel Test) 

1. Uji Sobel Hipotesis 8 

 

 

2. Uji Sobel Hipotesis 9 
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3. Uji Sobel Hipotesis 10 

 

Lampiran  13 - r tabel 
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Lampiran  14 – t tabel 
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Lampiran  15 – Distribusi Kuesioner 
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Lampiran  16 - Surat Izin Observasi 
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Lampiran  17 - Daftar Riwayat Hidup 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

A. Identitas Diri  

Nama     : Tiara Aulia Pradani  

Nim     : 1917202177 

Tempat/Tanggal Lahir  : Banjarnegara, 07 September 2000 

Jenis Kelamin    : Perempuan  

Nama Ayah    : Saeful Anwar  

Nama Ibu    : Juwarti 

Alamat  : Dusun Blabar Rt 007/002, Desa Kecepit, 

Kecamatan Punggelan, Kabupaten 

Banjarnegara, Jawa Tengah   

No.Handphone   : 085702317629 

E-mail     : tiaraaulia639@gmail.com  

B. Riwayat Pendidikan  

SD     : SD Negeri 2 Kecepit  

SMP     : SMP Negeri 1 Punggelan  

SMA     : SMA Negeri 1 Wanadadi  

Perguruan Tinggi  : UIN Prof. K.H Saifuddin Zuhri Purwokerto   

   (Dalam Proses) 

C. Pengalaman Organisasi  

1. Anggota Ikatan Mahasiswa Banjarnegara (2022) 

D. Pengalaman Kerja/Magang  

1. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Purbalingga 

Sudirman (2023)  

Purwokerto, 23 Oktober 2023 

 

 

Tiara Aulia Pradani  

1917202177 

mailto:tiaraaulia639@gmail.com
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