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ABSTRAK

Salimah Nur Habibatin. 2018, SKRIPSI. Judul: “Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Customer Relationship Marketing Terhadap Loyalitas
Nasabah (Studi Pada Nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor

Cabang Malang)”

Pembimbing : Yayuk Sri Rahayu, S.E., MM.

Kata Kunci  : Kualitas Pelayanan, Customer Relationship Marketing, Loyalitas
Nasabah

Adanya persaingan yang ketat saat ini menuntut perbankan untuk fokus
pada kebutuhan yang diinginkan oleh nasabah. Nasabah merupakan salah satu asset
utama dalam dunia perbankan sehingga bank harus meningkatkan kualitas
pelayanan serta customer relationship marketing. Ketika nasabah puas dengan
kualitas pelayanan yang diberikan maka nasabah akan loyal terhadap bank. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, customer
relationship marketing terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Malang.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survey.
Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Malang sebanyak 132 responden dengan menggunakan accidental
sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah Regresi Linier Berganda.

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan, customer
relationship marketing berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah.
Secara parsial kedua variabel kualitas pelayanan dan customer relationship
marketing juga memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. Variabel yang
memiliki pengaruh dominan adalah variabel customer relationship marketing.
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ABSTRACT

Salimah Nur Habibatin. 2018, THESIS. Title: “Analysis the Effect of Service
Quality, Customer Relationship Marketing on Customer Loyalty
(Study on Customers of Bank Muamalat Indonesia Branch Office

Malang)”

Advisor : Yayuk Sri Rahayu, S.E., MM.

Key Word :Service Quality, Customer Relationship Marketing, Customer
Loyalty

The current strict rivalry requires their banks to focus on the necessity
desired by the customer. Customers are one of the main assets in the banking world
so banks have to improve the service quality and the relationship marketing. When
customers are satisfied with the service quality provided, the customers will be loyal
to the bank. The aim of this research is find out the effect of service quality and
customer relationship marketing on the customer loyalty of Bank Muamalat
Indonesia Branch Office Malang.

This research employs a quantitative approach using survey method. The
sample for the research were collected from the customers of Bank Mualamat
Indonesia Branch Office Malang involving 132 respondents by conducting
accidental sampling. The data analysis technique used is Multiple Linear
Regression.

The results show that the variables service quality and customer relationship
marketing have a simultaneous effect on customer loyalty. Partially, the two
variables service quality and customer relationship marketing also have an effect
on customer loyalty. The variable that has the dominant effect is the customer
relationship marketing variable.
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakan

Persaingan yang sangat ketat di dunia bisnis saat ini menuntut perbankan untuk
fokus pada kebutuhan yang di inginkan konsumen. Perusahaan juga mulai
mengubah pola pikir mereka yang pada awalnya berorientasi pada keuntungan atau
profit oriented ke arah faktor-faktor potensial lainya. Seperti kepentingan
pelanggan dan tingkat kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang harus di
perhatikan oleh perusahaan. Selain itu perusahaan juga di tuntut untuk lebih inovatif
dalam mempertahankan pelangganya. Menjalin hubungan yang baik dengan
pelanggan perusahaan dapat lebih mengenali pelangganya dengan baik dan bisnis
semakin berkembang. Perusahaan yang bergerak di bidang jasa nasabah merupakan
salah satu asset utama dan bank merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
jasa. Jadi bank harus meningkatkan kualitas pelayannya terhadap nasabah, karena
ketika nasabah puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank maka
nasabah menjadi loyal terhadap bank tersebut.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang menentukan keunggulan
bank dalam menghadapi persaingan antar perbankan yang ada. Bank sebagai
perusahaan di bidang jasa dalam bidang keuangan dan apapun yang berkaitan
dengan transaksi keuangan, yang sangat perlu mengutamakan kualitas pelayanan.
Apabila bank tidak mampu melayani nasabah dengan baik kemungkinan besar
nasabah tersebut akan memutuskan hubungan dengan bank. Dengan adanya

kulaitas pelayanan yang baik berdampak penting pada terjadinya kepuasan nasabah



yang dapat mengakibatkan nasabah menjadi puas dan loyal terhadap bank tersebut.
Kepuasan layanan terhadap nasabah merupakan prioritas utama dalam bisnis
perbankan. Oleh sebab itu, semua bank sangat mementingkan kualitas layanan
kepada nasabah agar nasabah puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak
bank. Persaingan antar bank menuntut peningkatan kinerja layanan dalam
pemenuhan kebutuhan dan keinginan para nasabah agar nasabah merasa nyaman
memakai jasa layanan dari bank. Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi
dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2004). Hal tersebut membuat
bank harus memiliki strategi pemasaran yang baik supaya para nasabah
mendapatkan kualitas pelayanan yang baik dari bank agar tercipta kepuasan
nasabah saat menggunakan jasa yang disediakan oleh bank.

Selain memberikan kualitas pelayanan yang bagus bank juga perlu menerapkan
konsep customer relationship marketing yang bertujuan untuk meningkatkan
pertumbuhan profitabilitas perusahaan untuk jangka panjang. Dengan mendekati
konsumen, berarti bank mencoba mengetahui dan memahami kebutuhan dan
harapan pelanggan terhadap produk atau layanan yang ditawarkan. Salah satu
tujuan utama dari konsep customer relationship marketing adalah meningkatkan
loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk
melakukan pembelian secara berulang-ulang untuk membangun kesetiaan
pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh badan usaha
tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian yang

berulang-ulang tersebut (Musanto, 2004: 128). Loyalitas merupakan suatu kata



yang sering digunakan untuk menggambarkan kesetiaan dan kepatuhan terhadap
negara, gerakan atau individu. Belakangan ini loyalitas digunakan dalam konteks
bisnis, untuk menggambarkan kesediaan pelanggan agar senantiasa menggunakan
produk perusahaan dalam jangka panjang, apalagi jika mengguankan secara
eksklusif dan merekomendadikan produk-produk perusahaan kepada teman dan
rekannya.

Saat ini perkembangan perekonomian di Indonesia, khususnya dalam sektor
perbankan saat ini sedang mengalami persaingan yang sangat ketat, khususnya
perbankan syariah yang beberapa waktu lalu mengadakan Gerakan Ekonomi
Syariah (GRES) yang diluncurkan pada tanggal 17 November 2013. Dengan
pencanangan Gerakan Ekonomi Syariah (GRES), Bank Indonesia (BI)
memperkirakan pertumbuhan perbankan syariah pada tahun 2014 akan berada di
atas 35%. Bank Indonesia mengaku telah memancangkan tiga kriteria pertumbuhan
perbankan syariah mulai dari level pesimistis, moderat, dan optimis. Dari ketiga
kriteria tersebut, level moderat memiliki pertumbuhan rata-rata di angka 35%
(Liputan 6, 2014).

Tujuh tahun terakhir ini bank syariah tumbuh pesat di kota malang. Bahkan
mengalahkan pertumbuhan bank konvensional, rata-rata pertumbuhan bank syariah
mencapai 24 persen, sedangkan pertumbuhan bank konvensional hanya 10 persen.
Itu diungkap oleh Executive Vice President Bank Syariah Mandiri (BSM) Achmad
Fauzi saat menjadi pembicara seminar di Universitas Islam Malang (UNISMA)

(Radar Malang, 14 Mei 2017).



Pada tahun 2018 PT Bank Muamalat Indonesia Thk (Bank Muamalat)
mendapatkan penghargaan bank swasta public terbaik pada ajang Anugerah
Perusahaan TBK Indonesia-V-2018 yang digagags oleh Majalah Economic Review
atas kinerja cemerlangnya yang menjadikannya sebagai salah satu dari dua bank
swasta terbaik kelompok BUKU Il untuk 9 kategori atas tahun buku 2017

(https://infobanknews.com, 2018).

Tabel 1.1

5 Bank Syariah yang Memiliki Nasabah Paling Loyal
NO | Nama Bank Dana Pihak Ketiga (DPK)
1 Bank Syariah Mandiri (BSM) Rp25,16 triliun
2 Bank Muamalat Indonesia Rp13,85 triliun
3 Bank Mega Syariah Rp3,8 triliun
4 BNI Syariah Rp4,2 triliun
5 BRI Syariah Rp7,05 triliun

(http://www.infobanknews.com, 2011)
Pada tabel diatas dapat dilihat 5 (lima) peringkat Bank Syariah berdasarkan
Indeks Loyalitas Penabung berdasarkan hasil survey yang dilakukan Mark Plus
Insight 2011.
Tabel 1.2

10 Bank Syariah Terbaik dalam Pelayanan Prima
Periode 2013-2014

PERINGKAT

2013 2014
1 Bank Muamalat Mandiri Syariah
2 Permata Bank Syariah Permata Bank Syariah
3 Mandiri Syariah BCA Syariah
4 BCA Syariah Bank Muamalat
5 CIMB Niaga Syariah BRISyariah
6 BIl Syariah BTN Syariah
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7 BNI Syariah Bukopin Syariah

8 Danamon Syariah CIMB Niaga Syariah
9 BRISyariah OCBC NISP Syariah
10 | BTN Syariah BIl Syariah

Sumber: Majalah Info bank No. 410/mei 2013/Vol. XXXV & Majalah Info bank No.422/MEI

2014/VOL. XXXVI

Pada tabel diatas dapat dilihat 10 (sepuluh) Bank Syariah terbaik dalam Pelayanan
Prima periode 2013-2014.

Pada tahun 2018, sebanyak 31 Bank berhasil meraih penghargaan sebagai bank
dengan pelayanan terbaik (service excellence) pada malam penghargaan Banking
service Excellence Award 2018, di Jakarta selasa, 5 Juni 2018. Penghargaan ini
diberikan oleh Majalah Info Bank bekerjasama dengan Marketing Research
Indonesia (MRI) sebagai bentuk apresiasi kepada bank-bank yang telah berhasil
memberikan pelayanan terbaiknya kepada nasabah. Ke-31 bank yang berhasil
meraih penghargaan tersebut terdiri atas 12 Bank umum konvensional, 9 BPD
(Bank Pembangunan Daerah), 5 BUS (Bank Umum Syariah), dan 5 UUS (Unit
Usaha Syariah). 5 Bank Umum Sayriah yang berhasil meraih penghargaan adalah
Bank Syariah Mandiri (BSM), BNI Syariah, BCA Syariah, Bank muamlaat
Indonesia dan BRI Syariah. Ke-31 bank syarah yang berhasil meraih penghargaan
adalah bank-bank yang berhasil meningkatkan peran teknologi dalam menunjang
keselarasan antara front stage dan back stage sehingga membuat service bank

tersebut menjadi lebih mudah, lebih cepat dan lebih efektif (https://infobanknews,

2018).
Selain itu Bank Muamlaat Indonesia juga berhasil masuk pada 5 peringkat

terbaik bank syariah di Indonesia tahun 2018. Dimana bank ini terbukti telah
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memberikan pelayanan dan produk terbaik kepada masyarakat sehingga bank-bank
ini memiliki banyak nasabah yang loyal. Bank mumalat sendiri masuk pada urutan
kedua dari lima bank syariah terbaik di Indonesia tahun 2018

(https://www.infoperbankan.com, 2018).

Pada tahun 2011 Bank Muamalat berhasil menduduki peringkat kedua dari lima
bank yaitu pada 5 bank syariah yang memiliki nasabah paling loyal. pada tahun
2014 pada 10 bank syariah terbaik dalam pelayanan prima periode 2013-2014 ,
Bank Muamalat berada di urutan pertama pada tahun 2013 dan di urutan ke empat
pada tahun 2014. Selanjutnya pada tahun 2018 Bank Muamalat juga berhasil
menduduki peringkat ke empat dari lima bank pada penghargaan Banking Service
Excellence Awards. Selain itu pada tahun 2018 Bank Muamlat juga masuk pada 5
peringkat terbaik bank syariah terbaik di Indonesia.

Pada 2012, PT Bank Muamalat Indonesia menargetkan penambahan jumlah
nasabah pada tahun 2013 menjadi 270 ribu orang atau naik sebesar 35% dari
sebelumnya 197 ribu nasabah. Upaya itu dilakukan dengan cara meningkatkan
aksesibilitas dengan menambah jumlah kantor dan mesin Anjungan Tunai Mandiri
(ATM) (http://www.malang-post.com). Sejak mulai didirikan pada tanggal 27
Oktober 1994 hanya dua tahun setelah didirikan, Bank Muamalat berhasil
menyandang predikat sebagai Bank Devisa. Pengakuan ini semakin memperkokoh
posisi Perseroan sebagai bank syariah pertama dan terkemuka di Indonesia dengan
beragam jasa maupun produ k yang terus dikembangkan (Malang.post, 2013: 11).

Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang didirikan pada tanggal 28

Agustus 2003 yang berlokasi di Jl.Kartanegara no.2 Kelurahan Kidul Dalem
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Malang, tepatnya di Kecamatan Klojen Kota Malang. Lokasi Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Malang sangat strategis ysng berada tidak jauh dari pusat
Kota dan yang memiliki fasilitas transportasi dan komunikasi yang lengkap
sehingga keberadaan Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang mudah
diketahui dan dikenal oleh masyarakat. Selain itu, Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Malang juga terletak diantara dua bank besar dan bank muamalat
merupakan bank syariah pertama yang ada di Indonesia. Hal ini sangat berpengaruh
dalam peningkatan pelayanan terhadap nasabah, sehingga pelayanan terhadap
nasabah dapat terpuaskan.

Pentingnya kualitas pelayanan dalam perbankan dalam meningkatkan loyalitas
nasabah di konfirmasi berpengaruh positif oleh oleh Kurnianti et al (2015) dan
Rahayu et al (2010) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara
positif dan terdapat pengaruh yang sangat kuat dan signifikan antara variabel-
variabel loyalitas nasabah hal tersebut berbanding terbalik dalam penelitian
Wahyoedi (2017) dan Zayed M (2015) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Selain memberikan kualitas
pelayanan yang baik bank juga harus tau bagaimana cara mempertahankan
nasabahnya agar tetap loyal dalam penelitan ini Kurnianti et al (2015) menyatakan
bahwa Customer Relationship Marketing (CRM) berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Diperkuat juga denngan penelitian yang dilakukan oleh
Harun (2011) yang menyatakan bahwa Customer Relationship Marketing (CRM)

positif mempengaruhi loyalitas nasabah.



Gap research dari penelitian ini adalah terdapat perbedaan hasil penelitian
mengenai pengaruh kualitas pelayanan. Dan dari beberapa penelitian sebelumnya
menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengauh signifikan dan tidak
signifikan terhadap loyalitas nasabah dan variabel Customer Relationship
Marketing berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Belum
terdapat penelitian yang menyatakan bahwa kedua variabel kualitas pelayanan,
Customer Relationship Marketing berpengaruh secara simultan atau parsial
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini juga diperkuat dengan masih belum adanya
penelitian dengan variabel tersebut yang dilakukan terhadap nasabah Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang. Hal ini diharapkan dapat
menyumangkan kontribusi pengembangan keilmuan pada topik terkait. Hal inilah
yang melatar belakangi peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Customer Relationship Marketing Terhadap
Loyalitas Nasabah (Studi Pada Nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Malang).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan penjabaran di atas, rumusan masalah yang dapat di ambil dalam

penelitian ini adalah:

1. Apakah Kualitas Pelayanan dan Customer Relationship Marketing,
berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Nasabah?

2. Apakah Kualitas Pelayanan dan Customer Relationship Marketing,

berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas Nasabah?



1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah variabel Kualitas Pelayanan dan Customer
Relationship Marketing, berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas
Nasababh.

2. Untuk mengetahui apakah variabel Kualitas Pelayanan dan Customer
Relationship Marketing, berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas
Nasabah.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi peneliti, sebagai kajian keilmuan yang dapat dibandingkan dengan
kondisi rill, sehingga melahirkan wawasan, pengalaman, dan pengetahuan
baru dalam ilmu yang di harapkan dapat menjadi bekal dalam menghadapi
dunia kerja.

2. Bagi akademik, sebgai acuan untuk penelitian-penelitian selanjutnya dan
sebagai tambahan referensi.

3. Bagi perusahaan sebagai bahan informasi dan sebagai dasar kebijakan

dalam megambil keputusan dan dalam mempertahankan konsumennya

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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2.1 Hasil-Hasil Penelitian Terdahulu

Ndubisi, Nelson Oly (2007) Relationship Marketing and Customer Loyalty.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji dampak dari strategi pemasaran
hubungan pada loyalitas pelanggan. Dengan menggunakan 220 nasabah bank di
Malaysia sebagai sampel. Penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda.
Hasil dari penelitian ini adalah Empat variabel relationship marketing (keprcayaan,
komitmen, komunikasi dan peanganan konflik) memiliki efek yang signifikan dan
memprediksi proporsi varians yang baik terhadap loyalitas pelanggan. Berdasatkan
penelitian ini diketahui bahwa kesetiaan pelanggan dapat dibuat, diperkuat, dan
dipertahankan oleh rencana pemasaran yang ditujukan untuk membangun
kepercayaan

Rahayu, Deny Danar dkk (2010) Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Pekanbaru. Analisis
regresi linear berganda {multiple regression analysis). Hasil penelitian menunjukan
bahwa semua variable bebas (kualitas pelayanan) berpengaruh positif terhadap
variable terikat (loyalitas nasabah). Loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia
Cabang Pekanbaru dipengaruhi oleh keenam variable kualitas pelayanan secara
serentak, sedangkan sisanya sebesar 38,6% dipengaruhi oleh variable lain yang
belum diteliti.

Harun, Harniza (2011) Pengaruh Customer Relationship Marketing Dan Nilai

Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus: Pada Pt Bankmuamalat

10
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Cabang Jambi). Metode analisis yang di gunakan pada penelitian ini adalah
menggunakan deskriptif kualitataif dan verivikatif dan Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa hubungan costomer pemasaran, dan nilai pelanggan di
tampilkan dengan nilai R Square, 747 atau 74,7% positif mempengaruhi loyalitas
pelanggan cabang Jambi Bank Muamalat Indonesia.

Samuel, Hanate (2012) Customer Relationship Marketing Pengaruhnya
Terhadap Kepercayaan Dan Loyalitas Perbankan Nasional. Analisis data
menggunakan Generalized Structured Component Analysis (GSCA). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa komitmen dan penanganan keluhan dari Bank
Nasional memberikan pengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan. Akan
tetapi, penelitian ini memperlihatkan bahwa komunikasi tidak memiliki pengaruh
terhadap kepercayaan pelanggan. Model empirisi menunjukkan bahwa kepercayaan
pelanggan adalah variabel intervening yang menghubungkan CRM dan loyalitas
pelanggan.

Ali, Muhammad (2015) Measurement of Service Quality Perception and
Customer Satisfaction in Islamic Banks of Pakistan: Evidence from Modified
SERVQUAL Model. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur hubungan
antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan di antara loyalitas pelanggan bank
Islam Pakistan. Penelitian ini menggunakan model SERVQUAL yang dimodifikasi
dengan memperkenalkan dimensi kepatuhan yang unik dalam konteks industri jasa.
Model pengumpulan data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan sampel 450 pelanggan walk-in bank Islam yang tersebar di kota

Pakistan. Metode penelitian ini menggunakan analisis regresi dan mengungkapkan
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bahwa skala kualitas layanan multi-dimensi secara positif dan signifikan terkait
dengan skala kepuasan pelanggan unidimensional. Hasilnya menandakan dan
memvalidasi pentingnya aspek kualitas layanan dalam menjaga kepuasan
pelanggan di bank Islam Pakistan. Selain itu, dimensi kepatuhan model
SERVQUAL membuktikan pentingnya dengan menunjukkan kontribusi tertinggi
faktor dalam model keseluruhan. Studi ini memiliki implikasi praktis bagi pembuat
kebijakan bank syariah untuk lebih memahami niat perilaku nasabah bank syariah.

Dewi Lestari, Anis. (2013) Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loayalitas Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabanag Pembantu
Banyumanik Semarang. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah
Mandiri KCP Banyumanik Semarang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah accidental sampling dan sampel dari penelitian ini sebanyak 92 nasabah. Teknik
analisis yang digunakan adalah analisis regresi sederhana. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah diperoleh t hitung 22,594 > t tabel 1,986 dengan
tingkat signifikan sebesar 0,000 dibawah 0,05. Koefisien determinasi dari model
regresi diperoleh nilai Adjusted R2 sebesar 0,848. Hal ini berarti 84,8% variabel
loyalitas nasabah dapat mempengaruhi variabel independent yaitu kualitas pelayanan
sedangkan sisanya 15,2% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

Husnain et al (2015) Relationship Marketing and Customer Loyalty: Evidence
from Banking Sector in Pakistan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
memberikan wawasan tentang dampak hubungan strategi pemasaran pada loyalitas

pelanggan sektor bank ritel di Pakistan dan untuk menguji apakah hubungan ini
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diperkuat melalui peningkatan dalam hubungan perbankan. Model pengumpulan
data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan sampel 100
mahasiswa yang memiliki akun di bank yang berbeda dan sampel yang digunakan.
Analisis yan di gunakan adalah regresi berganda menilai dampak pada loyalitas
pelanggan dari empat konstruksi kunci dari pemasaran hubungan (Kepercayaan,
Komitmen, Komunikasi dan penanganan konflik). Hasil menunjukkan bahwa
empat variabel memiliki pengaruh yang signifikan dan memprediksi proporsi yang
baik dari varians dalam loyalitas pelanggan. Adalah masuk akal untuk
menyimpulkan, pada bukti ini, bahwa kesetiaan pelanggan dapat dibuat, diperkuat
dan dipertahankan oleh rencana pemasaran yang ditujukan untuk membangun
kepercayaan, menunjukkan komitmen terhadap layanan, berkomunikasi dengan
pelanggan secara tepat waktu, dapat diandalkan dan proaktif, dan menangani
konflik secara efisien.

Kurniati, Rini Rahayu et al (2015) The Effect of Customer Relationship
Marketing (CRM) and Service Quality to Corporate Image, Value, Customer
Satisfaction, and Customer Loyalty. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menganalisis dan menjelaskan pengaruh CRM dan Kualitas Layanan terhadap Citra
Perusahaan, Nilai, Kepuasan, dan Loyalitas Pelanggan dan hasil dari penelitian ini
menunjukkan 14 (empat belas) hubungan langsung dan hubungan tidak langsung
(1) CRM memiliki pengaruh yang signifikan terhadap citra perusahaan; (2) kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap citra perusahaan; (3) CRM memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap nilai-nilai pelanggan; (4) kualitas layanan

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap nilai pelanggan; (5) CRM memiliki
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pengaruh yang signifikan terhadap nilai-nilai pelanggan; (6) kualitas layanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan; (7) CRM
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan; (9) citra
perusahaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap nilai-nilai pelanggan; (10)
citra perusahaan memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan; (12) nilai pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, (13) nilai pelanggan pengaruh yang tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan; dan (14) kepuasan pelanggan memiliki nilai non-signifikan
pada loyalitas pelanggan. Indikator CRM terkuat adalah komunikasi, indikator
kualitas layanan terkuat adalah jaminan, indikator citra perusahaan terkuat adalah
fitur produk, indikator nilai terkuat adalah manfaat, indikator kepuasan terkuat
adalah kepuasan layanan keseluruhan, dan indikator loyalitas pelanggan terkuat
adalah pelanggan yang mendukung produk.

Zeyad et al (2015) Influence of Customer Satisfaction, Service Quality, and
Trust on Customer Loyalty in Malaysian Islamic Banking. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas layanan, dan
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan dan menentukan hubungan antara
kepuasan, kualitas layanan, dan kepercayaan pada loyalitas pelanggan. Dan adapun
metode yang di gunakan adalah survei, hipotesis diuji dengan melakukan analisis
regresi. Hasil menunjukkan bahwa hanya satu variabel kepuasan yang secara
signifikansi mempengaruhi loyalitas pelanggan. Studi ini memberikan panduan
untuk kelompok manajemen ban islam Malaysia untuk membangun kepuasan

dengan berfokus pada pelanggan sebagai pertimbangan utama. Selain itu, bank
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harus fokus dalam meningkatkan loyalitas pelanggan dengan merevisi strategi bank
untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan menarik pelanggan baru
yang memiliki potensi kesetiaan.

Al Afifah, Azka (2016) Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan
Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasusu di PT Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Simpang Patal Palembang). Tujuan dari prnrlitian ini adalah untuk
mengetahui banagimana pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Nasabah. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah
nasabah dari PT Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Simpang Patal Palembang
sebanyak 30.985. hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa 0,847 atau 84,7%
variabel loyalitas nasabah bisa dijelaskan oleh ketiga variabel independen dalam
penelitian yaitu Kualitas Layanan, Keprcayaan, dan kepuasan secara bersama-
sama. Sedangkan 15,3% sisanya dijelaskan oleh variabel yang lain diluar penelitain
ini yang merupakan kontribusi dari variabel bebas selain kedua variabel dalam
penelitian.

Woran, Nita dkk (2016) Pengaruh Costumer Relationship Marketing, Nilai,
Keunggulan Produk Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Pada Bank
Mega JI. Piere Tendean Mega Mall Manado). Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui hubungan antar variabel yang memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan yaitu customer relationship marketing sebagai strategi
pemasaran yang dilakukan perusahaan untuk mempertahankan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer

relationship marketing, nilai nasabah, keunggulan produk dan kepuasan nasabah
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terhadap loyalitas nasabah. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer yang diperoleh melalui kuesioner ini dibagikan kepada nasabah PT Bank
Mega. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda.
Hasil analisis regresi menunjukan bahwa customer relationship marketing nilai
nasabah, keunggulan produk dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah.

Khoniah, Zuhrotul (2016) Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kepercayaan, dan Atribut Produk Islam Terhadap Kepuasan Nasabah Bank
Tabungan Pensiun Nasional (BTPN) Syariah KCP Salatiga. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan atribut
produk Islam terhadap kepuasan nasabah di Bank Tabungan Pensiunan Nasional
(BTPN) Syariah KCP Salatiga. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kuantitatif. Metode pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang
disebarkan kepada nasabah Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Syariah
KCP Salatiga. Sampel yang diambil sebanyak 90 responden dengan teknik simple
random sampling. Analisis data dalam penelitian ini meliputi uji reliabilitas, uji
validitas, uji regresi berganda, uji statistic melalui uji t Test, F Test, serta koefisien
determinan (R2 ) dan uji asumsi klasik. Berdasarkan hasil uji t Test menunjukan
bahwa variabel kualitas pelayanan (X1, kepercayaan (X2) dan atribut produk Islam
(X3) secara individual (parsial) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Sedangkan hasil uji F Test menunjukan bahwa variabel
independen secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen yaitu kepuasan

nasabah dengan nilai signifikansi sebesar 0,000.
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Loyalitas

Tabel 2.1
Persamaan dan Perbedaan Peneliti Terdahulu
No Peneliti, Persamaan Perbedaan Hasil Penelitian
Tahun, Judul
1. | Ndubisi, Menggunakan | Hanya Hasil dari penelitian ini
Nelson Oly variabel menggunakan | adalah Empat variabel
(2007) relationship 1 variabel relationship marketing
Relationship | marketing dan | dependen dan | (keprcayaan, komitmen,
Marketing loyalitas | variabel komunikasi dan
and Customer | nasabah dan independen peanganan konflik)
Loyalty analisis yang memiliki efek yang
digunakan signifikan dan
adalah regresi memprediksi proporsi
linier varians yang baik
berganda. terhadap loyalitas
pelanggan

2. | Rahayu, Deny | Memiliki Alat analisis Hasil penelitian
Danar dkk kesamaan menggunakan | menunjukan bahwa
(2010) variabel yaitu | regresi semua variable bebas
Analisis kualitas sederhana. (kualitas pelayanan)
Kualitas pelayanan dan berpengaruh positif
Pelayanan loyalitas dan terhadap variable terikat
Terhadap menggunakan (loyalitas nasabah).
Loyalitas analisis Loyalitas nasabah Bank
Nasabah regresi linier Muammalat Indonesia
Pada Bank Cabang Pekanbaru
Muamalat dipengaruhi oleh
Indonesia keenam variable kualitas
Cabang pelayanan secara
Pekanbaru. serentak atau bersama-

sama sedangkan sisanya
sebesar 38,6%
dipengaruhi oleh
variable lain yang belum
diteliti.

3. | Harun, Memiliki Metode Hasil penelitian ini
Harniza kesamaan analisis yang | menunjukkan bahwa
(2011), variabel di gunakan hubungan customer
Pengaruh customer pada relationship marketing,
Customer relationship penelitian ini | dan nilai pelanggan di
Relationship | marketing dan | adalah tampilkan dengan nilai
Marketing loyalitas menggunakan | R square sebesar 74,7%
Dan Nilai nasabah deskriptif positif signifikan
Nasabah kualitataif dan | mempengaruhi loyalitas
Terhadap ferivikatif pelanggan.
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Nasabah
(Studi Kasus:
Pada Pt Bank
muamalat
Cabang
Jambi).
Samuel, Memiliki Analisis data | Hasil penelitian
Hanate kesamaan menggunakan | menunjukkan bahwa
(2012), variabel yaitu | Generalized komitmen dan
Customer Customer Structured penanganan keluhan dari
Relationship | relationship Component Bank Nasional
Marketing marketing, Analysis memberikan pengaruh
Pengaruhnya | kepercayaan | (GSCA). positif signifikan
Terhadap dan loyalitas terhadap kepercayaan
Kepercayaan pelanggan. Sedangkan
Dan Loyalitas komunikasi tidak
Perbankan memiliki pengaruh
Nasional. terhadap kepercayaan
pelanggan. Model
empirisi menunjukkan
bahwa kepercayaan
pelanggan adalah
variabel intervening
yang menghubungkan
CRM dan loyalitas
pelanggan.
Dewi Lestari, | Memiliki Penelitian ini | Hasil penelitian
Anis. (2013), | kesamaan mengunakan | menunjukkan bahwa
Analisis variabel yaitu | teknik analisis | secara parsial variabel
Pengaruh kualitas regresi kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan dan | sederhana. berpengaruh positif dan
Pelayanan loyalitas signifikan terhadap
Terhadap nasabah. loyalitas nasabah.
Loayalitas Diperoleh
Nasabah koefisien determinasi
Pada Bank sebesar 0,848. Hal ini
Syariah berarti 84,8% variabel
Mandiri loyalitas nasabah dapat
Kantor mempengaruhi
Cabanag variabel independent
Pembantu yaitu kualitas pelayanan
Banyumanik sedangkan sisanya
Semarang. 15,2%

di pengaruhi oleh
variabel lain diluar
penelitian ini.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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Ali, Memiliki Penelitian ini | Mengungkapkan bahwa
Muhammad. | kesamaan menggunakan | skala kualitas layanan
(2015), variabel yaitu | variabel multidimensi secara
Measurement | kualitas kepuasan positif dan signifikan
of Service pelayanan dan | nasabah. terkait dengan skala
Quality loyalitas kepuasan pelanggan.
Perception nasabah. Hasilnya menandakan
and Customer | Analsis dan memvalidasi
Satisfaction in | menggunakan pentingnya aspek
Islamic Banks | regresi. kualitas layanan dalam
of Pakistan: menjaga kepuasan
Evidence from pelanggan di bank Islam
Modified Pakistan. Selain itu,
SERVQUAL dimensi kepatuhan
Model. model SERVQUAL
membuktikan
pentingnya dengan
menunjukkan kontribusi
tertinggi faktor dalam
model keseluruhan
Mudassir & Memiliki Menggunakan | Hasil menunjukkan
M. Waheed kesamaan 2 variabel. bahwa empat variabel
Akhtar variabel yaitu memiliki pengaruh yang
(2015), Relationship signifikan dan
Relationship | Marketing memprediksi proporsi
Marketing dan loyalitas yang baik dari varians
and Customer | nsabah. dalam loyalitas
Loyalty: Menggunakan pelanggan. Adalah
Evidence from | analisis masuk akal untuk
Banking regresi. menyimpulkan, pada
Sector in bukti ini, bahwa
Pakistan. kesetiaan pelanggan

dapat dibuat, diperkuat
dan dipertahankan oleh
rencana pemasaran yang
ditujukan untuk
membangun
kepercayaan,
menunjukkan komitmen
terhadap layanan,
berkomunikasi dengan
pelanggan secara tepat
waktu, dapat diandalkan
dan proaktif, dan
menangani konflik
secara efisien.
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8. | Kurnianti, Memiliki Penelitain ini | Penelitian ini
Rini Rahayu, | kesamaan memasukan menunjukkan 14 (empat
et al variable yaitu | variabel Citra | belas) hubungan
(2015), The CRM, Perusahaan, langsung dan satu
Effect of Kualitas Nilai, hubungan tidak
Customer pelayanan dan | Kepuasan. langsung. Variabel
Relationship | Loyalitas Metode Customer relationship
Marketing Nasabah analisisnya marketing (CRM),
(CRM) and menggunakan | kualitas layanan, citra
Service n Generalized | perusahaan, nilai
Quality to Structured pelanggan, kepuasan
Corporate Component pelanggan, dan loyalitas
Image, Value, Analysis pelangan saling
Customer (GSCA). berpengaruh secara
Satisfaction, signifikan kecuali
and Customer kepuasan pelanggan
Loyalty. tidak berpengaruh secara

signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

9. | Zayed M. Memiliki Dalam Hasil menunjukkan
EM.et al kesamaan penelitian ini | bahwa hanya satu
(2015) variabel yaitu | mengguankan | variabel kepuasan yang
Influence of kualitas variabel secara signifikansi
Customer pelayanan, kepuasan mempengaruhi loyalitas
Satisfaction, kepercayaan pelanggan. pelanggan.

Service dan loyalitas
Quality, and nasabah.
Trust on Analisis
Customer menggunakan
Loyalty in regresi.
Malaysian

Islamic

Banking

10. | Al Afifah, Memiliki Mneggunakan | Hasil dari penelitian ini
Azka (2016). | kesamaan variabel menunjukan bahwa
Pengaruh Variabel yaitu | kepuasan 84,7% variabel loyalitas
Kualitas Kualitas nasabah bisa dijelaskan
Layanan, Pelayanan, oleh ketiga variabel
Kepercayaan, | Kepercayaan independen dalam
dan Kepuasan | dan Loyalitas penelitian yaitu Kualitas
Terhadap Nasabah. Layanan, Keprcayaan,
Loyalitas dan kepuasan secara
Nasabah bersama-sama.

(Studi Kasusu Sedangkan 15,3%
di PT Bank sisanya dijelaskan oleh

Syariah

variabel yang lain diluar
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Mandiri penelitain ini yang
Kantor merupakan kontribusi
Cabang dari variabel bebas
Simpang selain kedua variabel
Patal dalam penelitian.
Palembang).

11. | Woran, Nita | Memiliki Menggunakan | Hasil dari penelitian
dkk (2016) , kesamaan variabel Nilai, | menunjukan bahwa
Pengaruh variabel yaitu | Keunggulan customer relationship
Costumer Customer Produk Dan marketing nilai nasabah,
Relationship | Relationship | Kepuasan. keunggulan produk dan
Marketing, Marketing kepuasan nasabah
Nilali, dan loyalitas berpengaruh terhadap
Keunggulan nasabah dan loyalitas nasabah.
Produk Dan menggunakan
Kepuasan analisis
Terhadap regresi linier
Loyalitas
Nasabah
(Studi Pada
Bank Mega JI.

Piere
Tendean
Mega Mall
Manado

12. | Khoniah, Memiliki Menggunakan | Berdasarkan hasil uji t
Zuhrotul kesamaan variabel Test menunjukan bahwa
(2016), variabel yaitu | atribut produk | variabel kualitas
Analisis kulitas islam dan pelayanan, kepercayaan
Pengaruh pelayanan dan | kepuasan dan atribut produk Islam
Kualitas kepercayaan nasabah secara individual
Pelayanan, dan (parsial) berpengaruh
Kepercayaan, | menggunakan secara positif dan
dan Atribut analisis signifikan terhadap
Produk Islam | regresi linier kepuasan nasabah.
Terhadap berganda Sedangkan hasil uji F
Kepuasan Test menunjukan bahwa
Nasabah variabel independen
Bank secara bersama-sama
Tabungan mempengaruhi variabel
Pensiun dependen yaitu
Nasional kepuasan nasabah
(BTPN) dengan nilai signifikansi
Syariah KCP sebesar 0,000.

Salatiga.

Sumber: Data Diolah Peneliti, 2018
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2.2 Kajian Teoritis
2.2.1 Kualitas Pelayanan
2.2.1.1 Pengertian kualitas Pelayanan

Menurut Philip Kotler pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Laksana, 2008:85).
Menurut Goetsh dan Davis kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, layanan, manusia, proses, lingkungan yang memenuhi
atau melebihi harapan (Bilson, 2001:180). Kualitas adalah tingkat mutu yang
diharapkan dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk
memenuhi kebutuhan nasabah. Kualitas merupakan jaminan terbaik untuk loyalitas
nasabah, karena hal tersebut pertahanan terkuat dalam menghadapi persaingan, jalan
menuju pertumbuhan dan pendapatan yang langgeng.

Suatu pelayanan akan terbentuk karena adanya proses pemberian layanan
tertentu dari pihak penyedia layanan kepada pihak yang dilayani. Apabila jasa yang
diterima sesuai harapan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan sebaliknya jika
jasa diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik dan tidaknya kualitas jasa tergantung
pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan nasabah secara konsisten
(Tjiptono, 2004:60).

Menurut Kasmir (2005:15) pelayanan merupakan rasa yang menyenangkan
yang diberikan kepada orang lain disertai keramahan dan kemudahan dalam
memenuhi kebutuhan mereka. Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan

seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.
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Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung melayani pelanggan.
Pelayanan sangat penting karena dengan pelayanan yang baik dan benar akan
menciptakan simpati, baik dari masyarakat maupun dari bank-bank saingan. Jika
masyarakat simpati akan menimbulkan kepercayaan sehingga pemasaran bank akan
lebih lancar. Pelayanan juga merupakan daya penarik bagi nasabah agar tetap loyal.

Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat di simpulkan bahwa kualitas
pelayanan adalah bentuk pengukuran terhadap nilai layanan yang sudah diterima
oleh Pelanggan dan kemampuan untuk suatu produk atau jasa dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan harapan Pelanggan. Kepuasan seorang pelnaggan dapat
ditandai dengan rasa puas atau kecewa. Jika pelanggan tersebut merasa puas dengan
pelayanan yang ada maka sikap loyalitas mereka akan tumbuh dan mereka akan
tetap bertahan (retensi pelanggan).
2.2.1.2 Indikator Kualitas Pelayanan Berdasarkan Perspektif Islam

Konsep kualitas pelayanan merupakan cara untuk mengukur aktivitas

pelayanan suatu organisasi melalui kinerja petugasnya terhadap konsumen sebagai
pengguna jasa. Di dalam hal ini yang perlu dipahami adalah bahwa pelayanan
berupa suatu aktivitas yang dijalankan untuk memberi manfaat bagi konsumen
sebagaimana yang ditawarkan oleh suatu organisasi atau perseorangan. Menurut
Parasuraman, et al (1994) dalam Lovelock Christopher (2010: 155) terdapat lima
dimensi kualitas pelayanan antara lain:
1. Tangibles (bukti fisik)

Bukti fisik adalah kemampuan perusahaan dalam menunjukkan

eksistensinya kepada pihak eksternal yang dimaksud. Bahwa penampilan dan
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kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan yang diberikan.seperti kemampuan
dalam menampilka fasilitas fisik, meningkatkan kondisi gedung yang bersih
dan nyaman serta menjaga penampilan dan keterampilan karyawan.

Dalam Islam pelayanan yang berupa bangunan hendaknya sederhana tidak
menampilkan sesuatu yang megah. Hal ini dijelaskan di Al-Qur’an SuratAt-

Takasur ayat 1-5:
() Opalad O3adSE (v) Opalid G338 (v) Hlad &5 &5 (1) K S

(o) cxad als Spalss 8
“Bermegah-megahan telah melalaikan kamu. Sampai kamu masuk ke dalam
kubur. Janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui (akibat perbuatanmu
itu). Dan janganlah begitu, kelak kamu akan Mengetahui. Janganlah begitu,
jika kamu mengetahui dengan pengetahuan yang yakin” (Qs. At-
Takasur/102:1-5).
. Reliability (keandalan)

Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya yaitu meningkatkan
pelayanan dengan segera, tepat waktu, akurat dan memuaskan kemudahan
proses transaksi di kasir atau menggunakan ATM. Pelayanan akan dapat
dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian yang telah diungkapkan dicapai
secara akurat.  Ketepatan dan keakuratan inilah yang menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap lembaga penyedia layanan jasa.

Dalam konteks ini, Allah juga menghendaki setiap umatNya untuk menepati

janji yang telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana yang dinyatakan dalam al-

Qur’an surat an-Nahl ayat 91:
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B 8 a8 KB 0 las 85 st Lag DY) \2adB V5 2166 13 81 day 154

(1) Slak 2l
“Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah
kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu sesudah meneguhkannya, sedang
kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah sumpah itu),
sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat” (Qs. An-
Nahl/16:91).
Responsiveness (daya tanggap)

Daya tanggap adalah kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan
yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang
jelas. Seperti meningkatkan kecepatan karyawan yang bertugas dalam
mennaggapi permintaan pelanggan, selalu siap dan bersedia membantu
kesulitan pelanggan, serta mampu memberikan informasi yang jelas sesuai
dengan kebutuhan pelanggan.

Dalam Islam kita harus selalu menepati komitmen seiring dengan promosi
yang dilakukan oleh perusahaan. Apabila perusahaan tidak bisa menepati
komitmen dalam memberikan pelayanan yang baik, maka resiko yang akan

terjadi akan ditinggalkan oleh pelanggan. Lebih dari itu, Allah Swt telah

berfirman dalam Al-Qur’an Surat Al-Maidah ayat 1:

il 4 e JB 6 Y deg oS0 e LT s b b e g
(V)i G 28 40 &) 32 2

"Hai orang-orang yang beriman, penuhilah agad-aqgad itu. Dihalalkan bagimu
binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepadamu (Yang demikian itu)
dengan tidak menghalalkan berburu ketika kamu sedang mengerjakan haji.
Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-hukum menurut yang dikehendaki-
Nya" (Qs.Al-Maidah/5:1).



26

4. Assurance (jaminan)

Jaminan atau kepastian adalah pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain
komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.

Dalam islam memberikan pelayanan harus bersikap lemah lembut,
menghilangkan sikap keras hati dan harus memiliki sifat pemaaf kepada
nasabah supaya nasabah terhindar dari rasa takut, tidak percaya dan perasaan
adanya bahaya dari pelayanan yang diterima. Hal tersebut dijelaskan dalam Al-

Qur’an Surat Al-Imran ayat 159:

°_ .0 (% Ziie - BB 55. 70 b A il é.’. ~ "”qg/, M - O G cwal 1 %
s Catl w2 3lss ey (LA Daaedad &Sy Ed e dlaiasles

(Yoa) Gzl L2 & )Pl Lo 555 capist € ANT (s ahleg ssiinig
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu” (Qs. Al-Imran/3:159).

5. Empathy (empati)

Empati adalah bentuk dari memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan pelanggan. Sebagai contoh perusahaan harus
menggetahui keinginan pelanggan secara spesifik dari bentuk fisik produk atau
jasa sampai pendistribusian yang tepat.

Perhatian yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen haruslah

dilandasi dengan aspek keimanan dalam rangka mengikuti seruan Allah SWT
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untuk selalu berbuat baik kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-Qur’an

Surat An-Nahl ayat 90:

C=

=

V&M&JDMB;W\J& $i5 G 3 sls ot *gg Lj A
(3)055% 350

"Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan,
memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan Kkeji,
kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu
dapat mengambil pelajaran” (Qs. An-Nahl/16: 90).

2.2.2 Customer Relationship Marketing

2.2.2.1 Pengertian Customer Relationship Marketing

Pengertian dari relationship marketing adalah suatu proses untuk
menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan hubungan-hubungan yang kuat
dengan para pelanggan dan stakeholderlainnya. Selain merancang strategi baru
untuk menarik pelanggan baru dan menciptakan transaksi denganmereka,
perusahaan terus menerus sedang berjuang mati-matian untuk mempertahankan
pelangganyang ada dan membangun relasi jangka panjang yang mampu
mendatangkan laba dengan mereka. (Kotler dan Amstrong, 2012: 5). Oleh sebab
itu, konsep pemasaran pada saat ini tidak hanya difokuskan pada bagaimana cara
menjual produk dan/atau jasa, tetapi pada bagaimana membangun hubungan
dengan pelanggan (customer relationships).

Hubungan pemasaran (relationship marketing) adalah program jangka panjang
pemasaran dengan tujuan membentuk, mengembangkan, dan mempertahankan
hubungan antara perusahaan dan pelanggan. Melalui kutipan Ndubisi (2007) dan
Gronroos (1994) menyatakan relationship marketing adalah untuk membangun,

memelihara, dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan dan mitra lain, dengan
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keuntungan, sehingga tujuan dari pihak yang terlibat terpenuhi. Tujuan utama dari
pemasaran adalah mengembangkan hubungan dengan semua orang atau organisasi
yang secara langsung atau tidak mempengaruhi keberhasilan kegiatan pemasaran
perusahaan. Relationship marketing memiliki tujuan membangun hubungan jangka
panjang yang memuaskan untuk mempertahankan bisnisnya. Relationship marketing
membangun hubungan ekonomi, teknis, dan sosial yang kuat di antara setiap pihak.

Pendapat lain disampaikan oleh Gronroos (1994:355) yang mendefinisikan
relationship marketing sebagai “pemasaran yang bertujuan untuk membentuk,
memelihara, dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan dan pihak lainnya
sehingga tujuan dari pihak yang terlibat dapat dipenuhi pada tingkat yang
menguntungkan”. Menurut Blythe (2005:7) elemen kunci dari relationship
marketing adalah “menciptakan pelanggan yang loyal, membentuk hubungan yang
saling menguntungkan, dan adanya kesediaan untuk menyamai perilaku satu sama
lain sehingga hubungan dapat terpelihara”.

Hal senada disampaikan Kotler dan Keller (2012:20) yang menyatakan
bahwa tujuan dari relationship marketing itu sendiri adalah untuk “membangun
hubungan jangka panjang yang saling memuaskan antara pihak terkait”. Customer
Relationship Marketing (CRM) berfokus pada membangun hubungan dengan
pelanggan satu demi satu. Hal ini dibutuhkan pengetahuan yang mendalam dan

akurat dalam situasi, perilaku, kebutuhan dan prefensi nasabah.
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2.2.2.2 Indikator Customer Relationship Marketing Berdasarkan Perspektif

Islam

Kebanyakan penelitian mengenai Relationship Marketing selalu focus pada
dimensi Trust dan Commitment, hal ini didukung oleh pernyataan Palmetier (2009)
dalam Journal of Marketing “Most theories of relationship marketing emphasize
the role of trust and commitment in affecting performance outcomes. Dikutip dari
Lingreen (2001) oleh Chattananon dan Trimetsoontorn (2009), dimensi dari
relationship marketing adalah Trust, Commitment, Co-operation, Communication,
Shared Values, Conflict, Power, Non-opportunistic behavior, Interdependence.
Dalam penelitiannya sendiri Chattananon menggunakan Bonding, Empathy,
Reciprocity, dan Trust sebagai dimensi dari relationship marketing.

Oliver (1999), menunjukkan bahwa relationship marketing diukur dari
beberapa faktor, antara lain adalah pertalian, emphaty, timbal balik, dan
kepercayaan. Adanya persamaan — persamaan teori diatas, maka pada penelitian ini
dimensi yang akan digunakan sebagai dimensi dari Ndubisi (2007:99) menyebutkan
empat elemen penting dari relationship marketing, yaitu “trust (kepercayaan),
commitment (komitmen), communication (komunikasi) dan conflict handling
(penanganan konflik)”.

1. Trust (Kepercayaan)

Kepercayaan (Trust) adalah hal dasar bagi mitra dalam melakukan pertukaran.
Perusahaan mendapati bahwa melakukan transaksi dengan dasar saling percaya bisa
memberikan hasil yang melebihi dibandingkan dengan jika perusahaan semata-

mata bertindak untuk kepentingan sendiri. Kepercayaan juga dapat diartikan
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sebagai kesediaan mempercayai pihak lain. Elemen dari kepercayaan dapat berupa
konsep janji.

Ketika janji terpenuhi maka dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
meningkatkan pembelian ulang dan menjaga keutuhan hubungan jangka panjang.
Kepercayaan dapat diketahui dari beberapa hal seperti, jaminan keamanan, janiji
yang dipercaya, pelayanan yang berkualitas, pegawai yang respek, dan pemenuhan
kewajiban. Allah juga menghendaki setiap umatnya untuk menempati janji yang
telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana yang dinyatakan dalam Al-Quran Surat

An-Nahl Ayat 91.:

2

AT &y MasS il AT 2las 365 WSy axs eV 15%akd Vg e 15 AT aday Tobsls

(3))oskais i s

C=

“Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah
kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu, sesudah meneguhkannya, sedang
kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu).
Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat” (Qs. An-Nahl/16: 91).

2. Commitment (komitmen)

Komitmen dapat diartikan sebagai keinginan yang kuat untuk memelihara nilai-
nilai hubungan. Komitmen merupakan “elemen penting lainnya dari relationship
marketing, dan dapat menjadi konstruk untuk mengetahui loyalitas serta dapat
dijadikan prediksi untuk mengetahui frekuensi pembelian di masa depan. Ndubisi
juga menyebutkan bahwa komitmen dapat diketahui dari beberapa hal diantaranya,
kemampuan pengusaha atau produsen dalam menyesuaikan keinginan pelanggan,

penawaran pelayanan secara pribadi, dan fleksibilitas pelayanan.
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Komitmen merupakan salah satu unsur dimensi dalam proaktivitas, ia lahir dari
akal dengan berpikr yang di sadari. Dalam Islam komiten juga di sebut sebagai
Istigomah yaitu tekun bekerja atau melakukan amalan dan segala usaha untuk
mencapai kejayaan yang diridhoi Allah, dengan kata lain istiqgomah pebuatan
merupakan sikap dedikasi dalam melakukan suatu pekerjaan atau perjuangan
menegakkan kebenaran tanpa rasa kecewa, lemah semangat, atau putus asa.

Dari uraian di atas, yang paling menonjol dalam dalam mengembangkan dan
membangun komitmen/istigomah adalah hati. Tak ubahnya dengan tanah subur,
hati punya sifat tertentu. Serius menunaikan kebenaran hal ini membuahkan
pengetahuan akan kebenaran sertai dengan sikap konsisten. Allah SWT berfirman
pada Al-Quran Surat Az-Zumar Ayat 17-18:

Okaitd Gl (V) sle 535 53 2 B J) 16T ayliag O & pblall 12258 5,01

(YA)TY1 o 4 Sldfs

-

Bl 2418 Sl Sl asf G5 (38

“Orang-orang yang menjauhi thaghut (yaitu) tidak menyembahnya dan kembali
kepada Allah, mereka pantas mendapat berita gembira, sebab itu sampaikanlah
berita itu kepada hamba-hamba-Ku, Yang mendengarkan perkataan lalu mengikuti
apa yang palimg baik diantaranya. Mereka itulah orang-orang yang telah diberi
Allah petunjuk dan mereka itulah orang-orang yang mempunyai akal sehat.” (QS.
Az-Zumar/39:17-18).

3. Communication (komunikasi)

Ndubisi mengartikan komunikasi sebagai kemampuan untuk memberikan
informasi yang tepat dan terpercaya. Komunikasi dalam konsep relationship
marketing dapat diartikan sebagai menjaga nilai pelanggan, menyediakan informasi
yang tepat dan terpercaya serta mampu berkomunikasi secara aktif ketika terjadi

permasalahan. Beberapa hal yang terkait dengan komunikasi menurut Ndubisi
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diantaranya informasi yang diberikan tepat waktu dan terpercaya, menyampaikan

pemberitahuan ketika ada informasi terbaru, serta adanya informasi yang akurat.
Komunikasi adalah cara untuk menjalin hubungan yang baik dengan siapapun
akan mendatangkan keharmonisan, kemudahan dalam mencari rezeki, bisa
mengatasi seberat apa pun persoalan yang dihadapi, dan pada akhirnya akan
mendatangkan kebahagiaan, jika sebaliknya, maka akan menimbulkan berbagai

masalah berkepanjangan. Allah swt. Dalam Al-Quran Surat Al-Qashash Ayat 77:
L) AT st TS s BB e Sl o V5B 0T ST &1 Stz s 1315
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“Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu (kebahagiaan)
negeri akhirat, dan janganlah kamu melupakan bahagianmu dari (kenikmatan)
duniawi dan berbuat baiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah telah berbuat
baik, kepadamu, dan janganlah kamu berbuat kerusakan di (muka) bumi.
Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang berbuat kerusakan” (Qs.
Al-Qasash/28:77).

4. Conflict handling (penanganan konflik)

Penanganan konflik dapat diartikan sebagai kemampuan penyedia dalam
menghindarkan konflik yang potensial, memiliki pemecahan konflik sebelum
konflik terjadi, dan mampu mencari solusi konflik secara terbuka ketika masalah
terjadi. Ndubisi menyatakan hal yang penting dalam penanganan konflik
diantaranya pengusaha atau produsen mampu menghindarkan masalah yang rumit,
memiliki  solusi sebelum terjadi permasalahan, mampu menyelesaikan
permasalahan yang terjadi.

Dalam pandangan Islam, terjadinya konflik adalah sebuah keniscayaan yang

dapat terjadi pada semua bidang kehidupan. Konflik berbeda dengan perbedaan
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pendapat, namun perbedaaan pendapat dapat menyebabkan konflik. Konflik yang
tidak dapat ditangani dengan baik berpotensi menghilangkan kekuatan persatuan,
konflik ini disebut dengan tanazu’ sebagaimana dalam firman Allah SWT dalam

Al-Quran Surat Al-Anfaal ayat 46:

|
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“Dan taatlah kepada Allah dan Rasul-Nya dan janganlah kamu berbantah-
bantahan, yang menyebabkan kamu menjadi gentar dan hilang kekuatanmu dan
bersabarlah. Sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar” (Qs. Al-
Anfaal/8:46).

2.2.3 Loyalitas Nasabah
2.2.3.1 Pengertian Loyalitas Nasabah

Loyalitas pelanggan merupakan suatu komitmen pelanggan terhadap
perusahaan yang tercermin pada sikap positif dengan melakukan pembelian ulang
dan keinginan untuk merekomendasikan kepada orang lain. Pengertian loyalitas
yang sering dijadikan acuan para peneliti adalah pengertian yang disampaikan oleh
Oliver (1999) dalam tulisannya yang berjudul Whence Consumer Loyalty. Oliver
(1999:34) mengartikan loyalitas sebagai “komitmen untuk melakukan pembelian
ulang atas produk/jasa secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun
pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk
menyebabkan perubahan perilaku”.

Menurut Griffin dalam Hurriyati (2005:129) loyalitas adalah wujud perilaku
untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa suatu
perusahaan yang dipilih. Loyalitas nasabah secara umum dapat diartikan kesetiaan
seseorang atas sesuatu produk baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas nasabah

merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan nasabah dalam menggunakan
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fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan serta untuk tetap
menjadi nasabah dari perusahan tersebut.

Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan
terhadap suatu produk/ jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut
membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian yang berulang-
ulang tersebut (Olson dalam Musanto, 2004: 128).
2.2.3.2 Indikator Loyalitas Nasabah Berdasarkan Perspektif Islam

Nasabah yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat
dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana yang diungkapkan oleh
Griffin (2002) dalam Hurriyati (2005: 130) karakteristik pelanggan yang loyal dapat
diukur dengan karakteristik sebagai berikut:

1. Transaksi berulang

Transaksi berulang yaitu melakukan pembelian produk atau jasa secara berulang
dan teratur. Seperti dijelaskan dalam Al-Quran QS. AZ-Zumar Ayat 18:

(VA o 28 S1dfs i 2a1is o, Gl eaf 0,50 038 s
“Yang mendengarkan perkataan lalu mengikuti apa yang paling baik di antaranya.

Mereka itulah orang-orang yang telah diberi Allah petunjuk dan mereka itulah
orang-orang yang mempunyai akal” (QS. Az-Zumar/39:18).

Ayat diatas menjelaskan bahwa orang-orang yang telah memahami apa yang
terbaik untuk dirinya maka terus jalankanlah, seperti ketika telah cocock dengan
pelayanan dan kemudahan serta kenyamanan bank tempat ia melakukan transaksi.
Loyalitas adalah tujuan terakhirnya dan dengan loyal terhadap bank tersebut akan

semakin banyak kemudahan yang nasabah didapatkan, dan akan semakin kecil
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kemungkinan untuk di dapatkan ketika nasabah tersebut tidak mampu loyal pada
suatu tempat.
2. Merekomendasikan kepada orang lain

Merokemandasikan kepada orang lain dalam hal ini adalah adanya kenyamanan
dan kepuasan tersendiri yang dapat dirasakan maka seseorang akan merekomendasikan
tentang apa yang dirasakannya tersebut kepada orang lain seperti kelebihan yang

dimiliki oleh perusahaan. Seperti dijelaskan dalam Al-Quran QS. Al-Bagarah Ayat 38:
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"Turunlah kamu semuanya dari surga itu! Kemudian jika datang petunjuk-Ku
kepadamu, maka barang siapa yang mengikuti petunjuk-Ku, niscaya tidak ada
kekhawatiran atas mereka, dan tidak (pula) mereka bersedih hati" (QS. Al-
Bagarah/2:38).

Loyalitas nasabah tentu tidak hanya menguntungkan satu pihak akan tetapi
antara kedua belah pihak, pihak nasabah diuntungkan karena kenyamanan dan
segala faktor yang dibutuhkan saat melakukan transaksi ada di bank tersebut.
Begitu juga pihak bank dengan kesetiaan nasabah tersebut yang telah
merekomendasikan kepada orang lain adalah salah satu bentuk promosi secra tidak
langsung yang telah dilakukan oleh nasbaha danbank akan mendapatkan nasabah
baru tanpa perlu mencarinya.

3. Menggunakan jasa lain yang ditawarkan

Kepuasan yang dirasakannya pada suatu jasa, maka akan ada dorongan untuk
mencoba tawaran jasa lain yang tersedia di tempat tersebut. Yaitu membeli produk lain
yang ditawarkan ditempat yang sama. Seperti dijelaskan dalam Al-Quran Surat Fussilat

Ayat 30:
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“Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan: ‘“Tuhan kami ialah Allah,”
kemudian mereka meneguhkan pendirian mereka, maka malaikat akan turun
kepada mereka dengan mengatakan: “Janganlah kamu takut dan janganlah
merasa sedih; dan gembirakanlah mereka dengan surga yang telah dijanjikan
Allah kepadamu” (Qs. Fussilat/41:30).

Seperti ayat diatas bahwa orang-orang yang mengatakan tuhanya adalah Allah
mak Allah akan melindungi mereka, seperti ketika seorang nasabah sudah loyal
pada suatu bank untuk melakukan transaksi, maka nasabah tersebut akan selalu
dipertahankan dan dilayani dengan baik oleh bank agar terus setia sebagai salah
satu bentuk penghargaan atas kesetiaan yang nasabah tersebut telah lakukan.

4. Tidak terpengaruh tawaran dari pesaing

Tidak akan mudah tergiur oleh tawaran dari produk sejenis dari pesaing, karena

sudah terbentuk kenyamanan dalam diri selama mengkonsumsi jasa ditempat tersebut.

Seperti dijelaskan dalam Al-Quran Surat Al-Imran Ayat 174:
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“Maka mereka kembali dengan nikmat dan karunia (yang besar) dari Allah,
mereka tidak mendapat bencana apa-apa, mereka mengikuti keridhaan Allah. Dan
Allah mempunyai karunia yang besar ” (Qs. Al-Imran/3:174).

Avyat al-quran diatas telah menjelaskan betap abesar keuntungan yang di
dapatkan ketika berlaku loyal atau setia kepada suatau yang baik dan suatu yang
baika akan mendapatkan yang baik pula. Jangan pernah tergoda dengan iklan dan
promosi-promosi sesaat karena sering kali itu tidak sesuai dengan harapan, jika kita

sudah menemukan tempat untuk melakukan transaksi keuangan yang tepat dan
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sesuai denagn kriteria maka terus setia terhadap tempat tersebut adalah pilihan yang
terbaik.
2.2.3.3 Tahapan Loyalitas Nasabah
Proses seorang calon nasabah menjadi nasabah yang loyal terhadap bank
tersentuk melalui beberapa tahapan, menurut Griffin (2000) dalam Hurriyati (2005:
140-142) membagi tahapan loyalitas sebagai berikut:
1. Suspects
Meliputi semua orang yang mungkin akan membeli barang atau jasa perusahaan
tetapi belum tahu apapun mengenai perusahaan dan barang atau jasa yang
ditawarkan.
2. Prospect
Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan aklan produk atau jasa tertentu
dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Para prospects ini, meskipun
mereka belum melakukan pembelian, mereka telahmengetahui keberadaan
perusahaan dan barang atau jasa yang ditawarkan, karena seseorang telah
merekomendasikan barang atau jasa tersebut padanya.
3. Disqualified prospects
Yaitu prospects yang telah mengetahui keberadaan barang atau jasa
tertentu,tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan barang atau jasa tersebut atau
tidak mempunyai kemampuan untuk membeli barang atau jasa tersebut.
4. First time customers
Yaitu pelanggan yang membeli untuk pertamakalinya.mereka masih menjadi

pelanggan yang baru.
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5. Repeat customers
Yaitu pelanggan yang telah melakukan pembelaian suatu produk sebanyak dua
kali atau lebih. Mereka adalah yang melakukan pembelian atas produk yang
sama sebanyak dua kali, atau membeli dua macam produk yang berbeda dalam
dua kesempatan yang berbeda pula.

6. Clients
Clients membeli semua barang atau jasa yang ditawarkan dan mereka butuhkan.
Mereka membeli secara teratur, hubungan dengan jenis pelanggan ini sudah
kuat dan berlangsung lama, yang membuat mereka tidak terpengaruh oleh
produk pesaing.

7. Advocates
Seperti halnya clients, advocates membeli barang atau jasa yang ditawarkan dan
yang mereka butuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur. Selain itu,
mereak mendorong teman-teman mereka agar membeli barang atau jasa
perusahaan atau merekomendasikan perusahaan tersebut pada orang lain,
dengan begitu secara tidak langsung mereka telah melakukan pemasaran untuk

perusahaan dan membawa konsumen untuk perusahaan.

Untuk menjadi nasabh yang loyal, seorang nasabh harus melalui beberapa tahapan.
Proses ini berlangsung lama, dengan penekanan dan perhatian yang berbeda-beda.
Dengan memperhatikan masing-masing tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam
setiap tahapan tersebut, bank mempunyai pelunag yang lebih besar untuk

membentuk calon nasabah menjadi nasabha yang loyal dengan bank.
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2.3 Hubungan Antar Variabel
1. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah memiliki hubungan yang saling
berkaitan, maksudnya semakin baik dan bagus pelayanan yang dibebrikan suatu
bank kepada nasabahnya maka akan semakin loyal nasbah tersebut kepada bank
tersebut (kasmir, 2005). Selain itu kualitas pelayanan merupakan cara untuk
mengukur aktivitas pelayanan suatu organisasi melalui Kinerja petugasnnya
terhadap konsumen sebagai pengguna jasa. Hal ini diuangkapkan dalam penelitian
Rini et al (2015) dan Deny et al (2010) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh secara positif dan memiliki pengaruh yang sanggat kuat dan signifikan
terhadap variabel-variabel loyalitas nasabah. Pada penelitian yang dilakukan oleh
Zayed M (2015) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas nasabah.
2. Hubungan Customer Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah.

Customer relationship marketing adalah salah satu proses dalam menciptakan,
mempertahankan dan meningkatkan hubungan-hubungan yang kuat dengan para
nasabah dan stakeholdernya secara satu persatu (Kotler dan Amstrong, 2004).
Karena dengan mendekati konseumen yang menjadi nasabah, berarti bank mencoba
mengetahui dan memahami kebutuhan dan harapan pelanggan terhadap produk atau
layanan yang di tawarkan oleh bank. Salah satu tujuan dari customer relationship
marketing adalah meningkatkan loyalitas nasabah. Karena dengan kita semakin
memahami apa yang di inginkan oleh nasbah maka nasabah tersebut juga kan

semakin loyal dengan bank. Hal ini juga diungkapkan dalam penelitian yang
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dilakukan oleh Rini et al (2015) , Nita et al (2016) menyatakan bahwa customer
relationship marketing berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah.
2.4 Kerangka Konseptual

Asnawi (2011:107) menyatakan bahwa kerangka berfikir atau juga disebut
sebagai kerangka konseptual merupakan model konseptual tentang bagaimana teori
berhubungan dengan berbagai factor yang telah diidentifikasikan sebagai masalah
yang penting. Kerangka berfikir juga menjelaskan sementara terhadap gejala yang
menjadi masalah (objek) penelitian. Deskripsi teori dan hasil penelitain terdahulu
merupakan landasan utama untuk menyusun kerangka berfikir yang pada akhirnya
digunakan dalam merumuskan hipotesis. Kerangka konseptual ini didasarkan pada
penelitain-penelitian sebelumnya untuk menimbulkan hipotesis penelitian. Adapun
kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Gambar 2.1
Kerangka Konseptual
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2.5 Hipotesis Penelitian

Hipotesis menurut Asnawi dan Masyhuri (2009:114) merupakan kesimpulan
sementara (pernyataan) yang harus buktikan kebenarannya, hasil pembuktian bisa
salah bisa juga betul. Dikatakan semenara, karena jawaban yang diberikan baru
didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang
diperoleh melalui pengumpulan data. Berdasarkan pada permasalahan yang telah
dirumuskan dan dikaitkan dengan teori yang ada dari penelitian terdahulu, maka
dapat diambil hipotesis sebagai berikut:
H1 = Kualitas pelayanan dan customer relationship marketing

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah

H2.a = Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas
nasabah
H2.b = Custemer relationship marketing berpengaruh secara parsial terhadap

loyalitas nasabah.
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METODE PENELITIAN

Pada bab ini akan dibahas langkah-langkah yang dilakukan peneliti untuk membuat
metode dalam menjalankan penelitian. Bab ini diawali dengan penentuan jenis dan
pendekatan penelitian, penentuan lokasi penelitian, sampel, populasi, teknik
pengambilan sampel, data jenis data, dan hal-hal yang berkaitan dengan metode
penelitian.

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian secara umum dapat diartikan sebagai suatu usaha atau cara kerja
yang sistematis untuk menjawab permasalahan atau pertanyaan-pertanyaan dengan
jalan mengumpulkan fakta dan membuat generalisasi atau tafsiran berdasarkan
fakta tersebut (Priadana, 2009:1). Tujuan menggunakan kuantitatif adalah membuat
dekskripsi objek tentang fenomena terbatas dan menentukan apakah fenomena
dapat dikontrol melalui beberapa interversi dan menjelaskan, meramalkan,
mengonrol, hubungan, pengaruh, sebab akibat, fenomena melalui pengumpulan
data terfokus dari data numerik (Asnawi dan Masyuri, 2011:21).

Penelitian ini merupakan penelitian survei, dimana informasi yang
dikumpulkan berasal dari responden yaitu dengan menggunakan kuesioner.
Menurut Sugiyono (2008), penelitian survei ini pengumpulan data yang dilakukan
menggunakan instrumen Kkuisioner, wawancara, observasi untuk mendapatkan
tanggapan dari responden. Penelitian survei merupakan penelitian yang dilakukan
untuk memperoleh fakta-fakta dari gejala-gejala yang ada dan mencari keterangan-

keterangan secara faktual tanpa mengetahui mengapa gejala-gejala tersebut ada.

42
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3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian yang digunakan adalah Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Malang. Bank Muamalat Indonesia Kantor cabang Malang dipilih karena
merupakan bank syariah pertama yang ada di Indonesia dan merupakan salah satu
bank syariah yang memiliki nasabah paling loyal dan bank syariah terbaik dalam
pelayanan prima.
3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2004:84) populasi adalah wilayah generalisasi yang

terdiri atas objek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Sedangkan Sarwono (2009:319) menyebutkan bahwa populasi didefinisikan
sebagai seperangkat unit analisis yang lengkap yang sedang diteliti. Adapun
populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pemilik tabungan di Bank Muamalat
Kantor Cabang Malang.
3.3.2 Sampel

Menurut Malhotra (2009:364) sampel adalah sub kelompok elemen poplasi
yang terpilih untuk berpartisipasi dalam studi. Sampel adalah bagain dari populasi
yang diambil melalui cara-cara tertentu yang mewakili populasi. Sedangkan
menurut Sugiyono (2007:116), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Muamalat Kantor

Cabang Malang. Dari sini diketahui bahwa populasi penelitian berukuran besar dan
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jumlahnya tidak diketahui secara pasti maka dalam penentuan jumlah sampel
digunakan rumus Malhotra (2005:368). Cara penentuanya dengan mengkalikan 4
atau 5 dari jumlah item variabel. Item variabel dalam penelitian ini adalah sebanyak
33 item dengan rincian 15 kualitas pelayanan, 14 Customer Relationship Marketing
, dan 4 loyalitas nasabah. Sehingga dalam penelitian ini didapatkan sampel
sebanyak 33 x 4 = 132 sampel.
3.4 Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel adalah cara pengambilan sampel yang mewakili
dari populasi. Pengambilan ini harus dilakukan sedemikian rupa sehingga diperoleh
sampel yang benar-benar menggambarkan populasi yang sebenarnya. Penentuan
sampel dapat dilakukan dengan menggunakan metode porpusive sampling dan
accidental sampling. Porpusive sampling yaitu teknik yang digunakan peneliti
apabila peneliti mmepunyai pertimbangan-pertimbangan tertentu dalam mengambil
sampel atau pennet sampel untuk tujuan tertentu dan anggota sampel yang dipilih
secara khusus berdasarkan tujuan penelitian (Asanawi dan Masyhuri 2011:131).

Sedangkan teknik pengambilan sampel pada penelitian ini yaitu dengan metode
accidental sampling. Teknik ini dilakukan dengan mengambil kasus atau responden
yang kebetulan ada atau tersedia, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel (Sugiyono, 2005: 113) Adapun
kriteria sampel pada penelitian ini adalah masyarakat yang telah memiliki rekening
produk tabungan di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selama minimal 1

Tahun dan Berusia Minimal 17 Tahun.
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3.5 Data dan Jenis Data

Suber data yang digunakan adalah data primer dan skunder. Data primer
merupakan jenis data yang diperoleh dan digali dari sumber utamanya. Sesuai
dengan asalanya, data ini sering disebut dengan data mentah (row data). Selain itu
data primer masih perlu pengolahan lebih lanjut agar dapat memiliki arti (Wiyono,
2011:133). Adapun pengumpulan data primer pada penelitian ini adalah dengan
menyebarkan kuesioner kepada nasabah/pemilik rekening produk tabungan
berakad syariah di Kota Malang.

Sedangkan data sekunder jenis data yang diperoleh dan digali melalui hasil
pengolahan pihak kedua. Data sekunder dapat diperoleh dari berbagai macam
sumber seperti perusahaan swasta maupun pemeritah, perguruan tinggi, dan lain-
lain, dalam bentuk laporan-laporan baik mingguan, bulanan sampai tahunan.
Disamping itu juga dapat berbentuk buku-buku profil, literature, majalah, publikasi
dan sebagainya (Wiyono, 2011:133). Pada penelitian ini data sekunder diperoleh
melalui dokumentasi instansi, buku-buku referensi, dan informasi lain yang
berhubungan dengan penelitian.

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan teknik survey yaitu
teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui penyelidikan dengan cara
menghubungi sebagian atau sekelompok tertentu dari populasi yang berhubungan
dengan area penelitian tertentu guna menggali informasi-informasi yang
dibutuhkan (Wiyono, 2011:134). Adapun instrument dalam pengumpulan data

yang digunakan adalah senfan menggunakan kuisioner. Kuisioner, merupakan
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teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangat
pertanyaan atau pernyataan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya (Sugiono, 2005:135). Adapun metode survey yang digunakan adalah
dengan kuisioner tertutup.

Teknik pengumpulan data yang kedua adalah metode dokumentasi,
dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau variabel yang beripa
catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasast, notulen rapat, lengger agenda
dan sebagainya. Metode ini digunakan untuk mengambil data internal perusahaan
seperti sejarah perusahaan, profil perusahaan, struktur organisasi (Ashawi,
2011:163). Didalam melakukan metode dokumentasi, peneliti mengumpulkan
benda-benda tertulis seperti buku-buku, surat kabar, dan dokumen tentang
gambaran umum perusahaan.

Pernyataan pada kuisioner dibuat dengan skala likert denagn 1-5. Skor 1-5
digunakan peneliti karena lebih sederhana dan memiliki nilai tengah yang
digunakan untuk menjelaskan karagu-raguan atau netral dalam memilih jawaban.
Oleh karena itu skala likert ini lazim digunakan di Indonesia untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang. Untuk analisis kuantitatif, maka jawaban itu

dapat diberi skor yang ditujukkan pada tabel 3.1 berikut:

Tabel 3.1
Skala Likert Pada Pernyataan Tertutup
Pilihan jawaban Skor
Sangat setuju 5

Setuju
Netral / Cukup
Tidak setuju

Sangat tidak setuju
Sumber : (Sugiyono, 2010:94)

RPN W
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3.7 Definisi Operasional Variabel
Menurut indrianto definisi operasional merupakan penjelasan mengenai cara-
cara tertentu yang digunakan oleh peneliti untuk mengukur (mengoperasionalkan)
construct menjadi variabel penelitian yang dapat dituju (Asnawi, 2011:163).
Variabel penelitain seperti yang dijelaskan oelh sugiyono (2007:59) adalah suatau
atribut, sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya.
Adapun variabel yang akan dianalisa pada penelitian ini diantaranya
3.7.1 Kaualitas Pelayanan (X1)
Parasuraman, et al (1994) dalam Lovelock Cristopher (2010:155) menjelaskan
bahwa Kualitas Pelayanan memiliki 5 dimensi yaitu:
1. Tangibles (Bukti Fisik)
Bukti fisik merupakan kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang dimaksud bahwa penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan yang diberikan.seperti kemampuan
dalam menampilka fasilitas fisik, meningkatkan kondisi gedung yang bersih
dan nyaman serta menjaga penampilan dan keterampilan karyawan.
2. Reliability (Keandalan)
Keandalan merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya yaitu meningkatkan
pelayanan dengan segera, tepat waktu, akurat dan memuaskan kemudahan

proses transaksi di kasir atau menggunakan ATM.
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3. Responsiveness (Daya Tanggap)
Daya tanggap merupakan suatu kemauan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian
informasi yang jelas. Seperti meningkatkan kecepatan karyawan yang bertugas
dalam mennaggapi permintaan pelanggan, selalu siap dan bersedia membantu
kesulitan pelanggan, serta mampu memberikan informasi yang jelas sesuai
dengan kebutuhan pelanggan.

4. Assurance (Jaminan)
Jaminan dan kepastian merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain
komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.

5. Empathy (Empati)
Empati merupakan bentuk dari memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan pelanggan. Sebagai contoh perusahaan harus mengetahui
keinginan pelanggan secara spesifik dari bentuk fisik produk atau jasa sampai
pendistribusian yang tepat.

3.7.2 Customer Relationship Marketing (X2)
Indikator customer relationship marketing pada penelitian ini mengacu pada

Ndubisi (2007:99), yaitu:

1. Kepercayaan, seperti jaminan keamanan, janji yang dipercaya, pelayanan yang

berkualitas, pegawai yang respek, dan pemenuhan kewajiban.
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2. Komitmen, seperti kemampuan pengusaha atau produsen dalam menyesuaikan
keinginan pelanggan, penawaran pelayanan secara pribadi, dan fleksibilitas
pelayanan.

3. Komunikasi, seperti informasi yang diberikan tepat waktu dan terpercaya,
menyampaikan pemberitahuan ketika ada informasi terbaru, serta adanya
informasi yang akurat.

4. Penanganan konflik, seperti pengusaha atau produsen mampu menghindarkan
masalah yang rumit, memiliki solusi sebelum terjadi permasalahan, mampu
menyelesaikan permasalahan yang terjadi.

3.7.3 Loyalitas Nasabah (Y)

Menurut Griffin (2002) dalam Hurriyati Ratih (2005:130) pelanggan yang loyal
memiliki karakteristik sebagai berikut:

1. Transaksi berulang. Ada sebuah tindak lanjut untuk melakukan transaksi berulang
atau rutin ditempat yang sama.

2. Merekomendasikan kepada orang lain. Adanya kenyamanan dan kepuasan
tersendiri yang dapat dirasakan maka seseorang akan merekomendasikan
pemberitaan tentang apa yang dirasakannya tersebut kepada orang lain.

3. Menggunakan jasa lain yang ditawarkan. Kepuasan yang dirasakannya pada suatu
jasa, maka akan ada dorongan untuk mencoba tawaran jasa lain yang tersedia di
tempat tersebut.

4. Tidak terpengaruh tawaran dari pesaing. Tidak akan mudah tergiur oleh tawaran
dari produk sejenis pesaing, karena sudah terbentuk kenyamanan dalam diri selama

mengkonsumsi jasa ditempat tersebut.
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Definisi Operasional Variabel
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Variabel

Indikator

ltem

Sumber

Kualitas
Pelayanan
(X1)

1. Tangibles
(Bukti Fisik)

Penampilan
fasilitas fisik dan
Peralatan personil

2. Reliability
(Keandalan)

PO oo

o

Kemampuan untuk
melakukan
pelayananyang
dijanjikan

Dapat diandalkan
Akurat

3. Responsiveness
(Daya
Tanggap)

Kesediaan untuk
membantu pelanggan
Menyediakan prompt
pelayanan

4. Assurance
(Jaminan)

Kepercayaan
kejujuran penyedia
pelayanan
Kebebasan dari
bahaya resiko atau
keraguan

Memiliki
keterampilan dan
pengetahuan yang
diperlukan untuk
melaksanakan
pelayanan
Kesopanan rasa
hormat pertimbangan
dan keramahan
personil layanan

5. Empathy
(Empati)

Mudah didekati dan
mudah untuk
dikontak
Mendengarkan
pelanggan dan
menjaga agar mereka
terinformasikan
dalam Bahasa yang
bisa dimengerti
Membuat upaya
untuk mengenali
pelanggan dan
kebutuhan mereka

Parasuraman,
et al (1994)
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Customer
Relationship
Marketing
(X2)

Kepercayaan

Jaminan keamanan

'. Janji yang dipercaya

Pelayanan yang
berkualitas

Pegawai yang respek
Pemenuhan
kewajiban

Komitmen

Kemampuan bank
dalam menyesuaikan
keinginan nsabah
Penawaran pelayanan
secara pribadi
Fleksbilitas pelayanan

Komunikasi

Informasi yang
diberikan tepat waktu
dan terpercaya
Menyampaikan
pemberitahuan ketika
ada informasi terbaru
Adanya informasi
yang akurat

Penanganan
Konflik

Bank mampu
menghindarkan
masalah yang rumit
Bank memiliki solusi
sebelum terjadi
permasalahan

Bank mampu
menyelesaikan
permasalahan yang
terjadi

Helson Oly
Ndubisi
(2007)

Loyalitas
Nasabah (Y)

Melakukan transaksi secara berulang

Mengajak orang lain

Menggunakan jasa lain yang di tawarkan

55| 2D

pesaing

Menunjukan kekebalan dari tarikan

Griffin
(2002)

Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

3.8 Analisis Data

Dalam penelitain kunatitatif, analisis data merupakan kegiatan setelah data dari

seluruh responden terkumpul. Kegiatan dalam anlisis data adalah mengelompokan

data berdasarkan variabel dari responden, menyajikan data setiap variabel yang
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diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah dan melakukan
perhitungan untuk menguji hipotesisi yang telah dilakukan.

Untuk dapat mengukur besarnya nilai dari suatu variabel yang ingin diteliti,
diperlukan alat ukur berupa skala atau tes yang reliable dan valid agar kesimpulan
penelitian nantinya tidak keliru dan tidak memberikan gambaran yang jauh berbeda
dari keadaan yang sebenarnya.

3.8.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Untuk dapat mengukur besarnya nilai dari suatu variabel yang ingin diteliti,
diperlukan alat ukur berupa skala atau tes yang reliable dan valid agar kesimpulan
penelitian nantinya tidak keliru dan tidak memberikan gambaran yang jauh berbeda
dari keadaan yang sebenarnya.

1. Uji Validitas

Uji validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukan tingkat keandalan atau
kebebasan suatu alat ukur. Validitas digunakan untuk mngetahui kelayakan butir-
butir dalam suatu daftar (konstruk) pertanyaan dalam mendefinisikan suatu variabel
(Sugiyono 2007: 39). Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung
dengan r tabel untuk tingkat signifikansi 5 persen dari degree of freedom (df) = n-
2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel. Jika r hitung > r tabel maka pertanyaan
atau indicator tersebut dinyatakan valid demikian dengan sebaliknya.

Wiyono (2011:112) menyatakan bahwa untuk melakukan uji validitas ini, dapat
menggunakan piranti lunak dengan teknik analisis korelasi bivariate pearson.
Koefisien korelasi item-total dengan bivariate pearson dapat dicari dengan

menggunakan rumus berikut:
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o nyix — (Z)(E)
J [y - )]y - (Z0)2)]

Dimana:

R;, = Koefisien korelasi item-total (bivariate pearson)
[ = Skor Item

X = Skor total

n = Jumlah responen untuk diuji coba

ix = Skor pernyataan

2. Uji Reliabilitas

Suliyanto (2005:42) menyatakan bahwa reliabilitas pada dasarnya adalah sejauh
mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Jika hasil pengukuran yang
dilakukan berulang menghasilkan hasil yang relative sama, pengukuran tersebut
dianggap memiiki tingkat reliabilitas yang baik. Uji reliabilitas instrument dapat
dilihat dari besarnya nilai cronbach alpha pada masing-masing variabel. Cronbach
alpha digunakan untuk mengetahui reliabilitas konsisiten interitem atau menguiji
kekonsistenan responden dalam merespon seluruh item. Instrumen untuk mengukur
masing-masing variabel dikatakan reliabel jika memiliki cronbach alpha lebih
besar dari 0,60 (Ghozali, 2005: 129). Uji reliabilitas dalam Wiyono (2011:116) data

dapat dilakukan dengan metode Alpha (Croanbach’s) dengan rumus:

k Y azl

o0=—|1-

k—1 olx

Dimana:

o = Cronbach’s Coefficient Alpha atau Reliabilitas Instrumen
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K = Jumlah pecahan atau banyak butir pertanyaan
Y 0% =Total dari varian masing-masing pecahan
o?x = Variah dari total skor
3.8.2 Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Menurut Ghozali (2013:154) Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi variabel penganggu atau residual memiliki distrbusi normal.
Seperti diketahui bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti
distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik, menjadi tidak valid
untuk jumlah sampel kecil. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual
berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan cara analisis grafik dan uji statistik.
a. Analisis Grafik
Salah satu cara termudah untuk melihat normalitas residual adalah dengan melihat
normal probability plot yang membandingkan distribusikumulatif dari distribusi
normal. Pada dasarnya prinsip normalitas dapat dideteksi dengan melihat
penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat
histogram dari residualnya. Dasar pengambilan keputusanya adalah sebagai
berikut:
e Jika data menyebar disekitar garis diagonaldan mengikuti arah garis diagional
atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka model

regresi memnuhi asumsi normal.
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e Jika data menyebar jauh dari diagonal dan tidak mengikuti arah garis diagonal
atau grafik histogram tidak menunjjukan pola distribusi normal, maka model
regresi tidak memenuhi asumsi normalitas (Ghozali, 2013: 156)

b. Analisis Statistik
Uji normalitas dengan grafik dapat menyesatkan kalau tidak hati-hati secara

visual kelihatan normal, padahal secara statistik bisa sebaliknya. Oleh sebab itu

dianjurkan disamping uji grafik dilengkapi dengan uji statistik. Pendeteksian
normalitas secara statistik adalah dengan menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov

Untuk mengetahui normal atau tidaknya sebaran data, maka dilakukan perhitunagn

uji normalitas sebaran dengan uji statistik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Uji

Kolmogorov-Smirnov merupakan uji normalitas yang umum digunakan karena

dinilai lebih sederhana dan tidak menimbulkan perbedaan persepsi. Untuk

mengetahui normal atau tidaknya sebaran data, data dikatakan berdistribusi normal
jika nilai signifikansi > 0,05, sebaliknya jika nilai signifikanya < 0,05 maka
sebaranya dinyatakan tidak normal.

2. Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya kolerasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi kolerasi dantara variabel independen. Jika variabel
independen saling berkolerasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel
ortogonal adalah variabel independen yang nilai kolerasi antar sesama variabel
independen sama dengan nol (Ghozali, 2013:103). Untuk mendeteksi ada atau

tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi adalah sebagai berikut:
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a. Nilai Rz yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat tinggi,
tetapi secara individual aiabel-variabel independen banyak yang tidak signifikan
mempengaruhi variabel dependen.

b. Menganalisis matrik kolerasi variabel-variabel independen. Jika antar variabel
independen ada kolerasi yang cukup tinggi (umumnya diatas 0. 90), maka hal ini
merupakan indikasi adanya multikolonieritas. Tidak adanya kolerasi yang tinggi
antar variabel independen tidak berarti bebas dari multikolonieritas,
multikolonieritas dapat disebabkan karena adanyaefek kombinasi dua atau lebih
variabel independen.

c. Multikolonieritas dapat juga dilihat dari (1) nilai tolerance dan lawannya (2)
variance inflation factor (VIF). Kedua ukuran ini menunjukkan setiap variabel
independen manakah yang dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Dalam
pengertian sederhana setiap variabel ndependen menjadi variabel dependen
(terikat) dan diregresi terhadap variabel lainnya. Tolerance mengukurvariabiltas
variabel independen yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh varia bel independen
lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi. (karena
VIF=1/Tolerance). Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya
multikolonieritas adalah nilai tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai VIF >10.

3. Uji Heteroskedesitas

Uji heteroskedesitas bertujuan menguji apakah model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual atau pengamatan yang lain. Jika variancedari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut

Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Heteroskedastisitas. Model regresi
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yang bailk adalah Homoskedastisitas atau tidak terjadi Heteroskedastisitas.

Kebanyakan data Crossection mengandung situasi heteroskedastisitas karena data

ini menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, sedang dan besar)

(Ghozali, 2013:134).

Ada beberapa cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastistas untuk
mendeteksi gejala heteroskedesitas salah satunya adalah dengan melihat Grafik Plot
dan untuk melihat ada atau tidaknya heteroskedastistas menggunakan dasar
abnalisis diantaranya:

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik yang membentuk pola yanag teratur
(bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka mengindikasikan telah
terjadi heteroskedastistas.

b. Jikatidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan bawah angka)
pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastistas.

3.8.3 Uji Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda adalah kelanjutan analysis setelah uiji
validitas, reliabilitas dan uji asumsi klasik. Analsisi ini digunakan setelah hasil
pengujian menunjukan skala interval. Persamaan regresi linier berganda merupakan
persamaan regresi dengan menggunakan dua taua lebih variabel independen

(Asnawi, Masyhuri 2011:181). Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya

pengaruh dua atau lebih variable bebas dengan cara bersama-sama terhadap suatu

variable terikat. Besarnya pengaruh ditunjukkan dengan koefisien regresi. Untuk
menentukan ketepatan prediksi apakah ada hubungan kuat antara variable terikat

Loyalitas Nasabah (Y) dengan variable bebeas Kualitas Pelayanan (X1), Customer
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Relationship Marketing (X2) maka dalam penelitian ini menggunakan rumus
regresi berganda, karena lebih dari satu variable. Sebagaimana menurut sugiyono,
dkk (2001:205) menyatakan bahwa analisis regresi linier berganda akan dilakuakn
bila jumlah variable independenya minimal 2.

Rumusnya dapat dilihat sebagi berikut:

Y =a-+ b1X1 + b2X2 + b3X3+e

Keterangan:

Y = Loyalitas nasabah

a = Konstanta

b, = Koefisien regresi dari variabel x;

X1 = Kualiats Pelayanan

b, = Koefisien regresi dari variabel x,

Xy = Kepercayaan nasabah

b = Koefisien regresi dari Variabel x5

X3 = Customer Relationship Marketing (CRM)
e = Eror (tingkat kesalahan)

3.8.4 Uji R? (Koefisien Determinasi)

Koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh
kemmapuan modei dailam menerangkan variabel-variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi adalah antara 0 dan 1. Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel-
variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas.

Nilai yang mendekati 1 berarti variabel-variabel independen memberikan hamper



59

semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen
(Ghozali, 2013:95).
3.8.4 Uji Hipotesis

Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitain ini ada tiga yaitu uji Simultan
(F), dan uji parsial (T).

1. Uji F (Simultan)

Pengujian secara simultan (Uji F) disebut juga dengan annova, bertujuan untuk
menguji apakah dua buah sampel mempunyai varian populasi yang sama ataukah
tidak sama (Santoso, 2012:167). Menurut Ghozali (2013:96) uji statistik F pada
dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen atau variabel bebas yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel terikat. Untuk menguji hipotesis ini digunakan statistik F dengan kriteria
pengambilan keputusan sebagai berikut:

a. Taraf signifikansi o = 0,05
b. Jika Fnitung < Franel, maka Ho ditolak Ha diterima artinya variabel independen (X)
secara simultan memiliki pengaruh signifikansi terhadap variabel dependen (Y)
c. Jika Fnitung> Ftabet, maka Ho diterima Ha ditolak artinya variabel independen (X)
secara simultan tidak memiliki pengaruh signifikansi terhadap variabel dependen
(Y).
2. Uji T (Parsial)
Menurut Ghozali (2013:97), uji statistik t pada dasarnya menunjukkan
seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam

menerangkan variabel dependen. Untuk mengetahui tingkat signifikan pengaruh
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variabel Kualitas Pelayanan, Customer Relationship Marketing terhadap Loyalitas
Nasabah secara parsial dapat dilihat dari besarnya t test atau besarnya sig t. Apabila
besarnya sig t lebih besar dari tingkat alpha yang digunakan, maka variabel
independen tersebut tidak berpengaruh terhadap variabel dependen atau hipotesis
yang diajukan ditolak oleh data. Tapi sebaliknya, apabila sig t lebih kecil dari
tingkat alpha (o = 0.05) yang digunakan, maka hipotesis yang diajukan didukung
oleh data. Taraf signifikan yang ditentukan untuk membuktikan hipotesa adalah
sebesar 5% (o =0.05):
a. Jika nilai sig t < o (5%) maka H, ditolak Ha diterima , artinya variabel
independen secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
b. Jika sig t > a (5%) maka Ho diterima Ha ditolak, artinya variabel independen

secara parsial tidak berpengaruh signifikan ternadap variabel dependen.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Sejarah PT. Bank Muamalat Indonesia

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk (“Bank Muamalat Indonesia”) memulai
perjalanan bisnisnya sebagai Bank Syariah pertama di Indonesia pada 1 November
1991 atau 24 Rabi’us Tsani 1412 H. Pendirian Bank Muamalat Indonesia digagas
oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI), Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia
(ICMI) dan pengusaha muslim yang kemudian mendapat dukungan dari Pemerintah
Republik Indonesia. Sejak resmi beroperasi pada 1 Mei 1992 atau 27 Syawal 1412
H, Bank Muamalat Indonesia terus berinovasi dan mengeluarkan produkproduk
keuangan syariah seperti Asuransi Syariah (Asuransi Takaful), Dana Pensiun
Lembaga Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat) dan multifinance syariah (Al-
Ijarah Indonesia Finance) yang seluruhnya menjadi terobosan di Indonesia. Selain
itu produk Bank yaitu Shar-e yang diluncurkan pada tahun 2004 juga merupakan
tabungan instan pertama di Indonesia. Produk Shar-e Gold Debit Visa yang
diluncurkan pada tahun 2011 tersebut mendapatkan penghargaan dari Museum
Rekor Indonesia (MURI) sebagai Kartu Debit Syariah dengan teknologi chip
pertama di Indonesia serta layanan e-channel seperti internet banking, mobile
banking, ATM, dan cash management. Seluruh produk-produk tersebut menjadi
pionir produk syariah di Indonesia dan menjadi tonggak sejarah penting di industri

perbankan syariah.
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Pada 27 Oktober 1994, Bank Muamalat Indonesia mendapatkan izin sebagai
Bank Devisa dan terdaftar sebagai perusahaan publik yang tidak listing di Bursa
Efek Indonesia (BEI). Pada tahun 2003, Bank dengan percaya diri melakukan
Penawaran Umum Terbatas (PUT) dengan Hak Memesan Efek Terlebih Dahulu
(HMETD) sebanyak 5 (lima) kali dan merupakan lembaga perbankan pertama di
Indonesia yang mengeluarkan Sukuk Subordinasi Mudharabah. Aksi korporasi
tersebut semakin menegaskan posisi Bank Muamalat Indonesia di peta industri
perbankan Indonesia.

Seiring kapasitas Bank yang semakin diakui, Bank semakin melebarkan
sayap dengan terus menambah jaringan kantor cabangnya di seluruh Indonesia.
Pada tahun 2009, Bank mendapatkan izin untuk membuka kantor cabang di Kuala
Lumpur, Malaysia dan menjadi bank pertama di Indonesia serta satu-satunya yang
mewujudkan ekspansi bisnis di Malaysia. Hingga saat ini, Bank telah memiliki 325
kantor layanan termasuk 1 (satu) kantor cabang di Malaysia. Operasional Bank juga
didukung oleh jaringan layanan yang luas berupa 710 unit ATM Muamalat, 120.000
jaringan ATM Bersama dan ATM Prima, serta lebih dari 11.000 jaringan ATM di
Malaysia melalui Malaysia Electronic Payment (MEPS).

Menginjak usianya yang ke-20 pada tahun 2012, Bank Muamalat Indonesia
melakukan rebranding pada logo Bank untuk semakin meningkatkan awareness
terhadap image sebagai Bank syariah Islami, Modern dan Profesional. Bank pun
terus mewujudkan berbagai pencapaian serta prestasi yang diakui baik secara
nasional maupun internasional. Hingga saat ini, Bank beroperasi bersama beberapa

entitas anaknya dalam memberikan layanan terbaik yaitu Al-ljarah Indonesia
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Finance (ALIF) yang memberikan layanan pembiayaan syariah, (DPLK Muamalat)
yang memberikan layanan dana pensiun melalui Dana Pensiun Lembaga Keuangan,
dan Baitulmaal Muamalat yang memberikan layanan untuk menyalurkan dana
Zakat, Infakdan Sedekah (ZIS). Sejak tahun 2015, Bank Muamalat Indonesia
bermetamorfosa untuk menjadi entitas yang semakin baik dan meraih pertumbuhan
jangka panjang. Dengan strategi bisnis yang searah Bank Muamalat Indonesia akan
terus melaju mewujudkan visi menjadi “The Best Islamic Bank and Top 10 Bank in
Indonesia with Strong Regional Presence”.
4.1.2 Visi, Misi PT. Bank Muamalat Indonesia
Visi
“Menjadi Bank Syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar bank Indonesia
dengan eksisitensi yang diakuidi tingkat regional”
Misi
Membengun Lembaga Keuangan Syriah yang unggul dan berkesinambungan
dengan penekanan pada semangat kewirausahaan berdasarkan prinsip kehati-
hatian, keunggulan sumber daya manusia yang islami dan professional serta
orientasi investasi yang inovatif, untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh
pemangku kepentingan.
4.1.3 Sejarah PT. Bank Muamalat Indonesia KantorCabang Malang

Bank Muamalat Indonesia Cabang Malang didirikan pada tanggal 28 Agustus
2003. Kota Malang merupakan salah satu kota yang strategis untuk tempat
pembukaan cabang baru di wilayah Jawa Timur, mengingat sebagaian besar

penduduknya adalah umat muslim. Selain itu, kota Malang juga memiliki tingkat
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perputaran dana pada pihak ketiga yang relatif tinggi didukung dengan kegiatan

perekonomian yang mengalami perkembangan dari tahun ke tahun.

Pada saat ini Kantor Cabang Malang membawabhi kegiatan operasional untuk
daerah Malang raya yaitu:

1. Kantor Cabang Pembantu Pasuruan yang di resmikan pada tanggal 10 April
2010.

2. Kantor Cabang Pembantu Probolinggo, yang di resmikan pada tanggal 15 Juli
2010.

3. Kantor Cabang Pembantu Lumajang yang di resmikan pada tanggal 8
September 2010.

4. Kantor Cabang Pembantu Kepanjen, yang diresmikan pada tanggal 10
November 2004.

5. Kantor Kas Singosari dan Kantor Kas Batu yang di resmikan pada tanggal 24
Maret 2010 dan pada tahun 2014 kedua Kantor Kas tersebut resmi menjadi
Cabang Pembantu.

6. Selain itu Bank Muamalat juga bekerja sama dengan Universitas Negeri
Malang, dalam hal ini Universitas Negeri Malang sebagai penyedia tempat.
Sampai akhirnya Bank Muamalat pada tanggal 12 Mei 2012 membuka cabang
di Universitas Negeri Malang.

7. Mobile Branch yang di resmikan pada tanggal 13 September 2012, dan pada

tanggal 30-Mei-2014 di resmikan Mobile Branch Il Cabang Malang.
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8. 22 Desember 2014 Bank Muamalat Cabang Malang meresmikan gedung milik
pribadi yang berada di tengah kota, yaitu berada di samping gedung DPRD kota
dan Kantor Walikota Malang.

Bank Muamalat Cabang Malang tergabung dalam Regional VI bersama dengan

Kantor Cabang Surabaya, Jember, Kediri, Denpasar, Kupang dan Mataram.

4.1.4 Lokasi Perusahaan

Kantor pusat Bank Muamalat Indonesia berlokasi di Gedung Arthaloka, JI.

Jendral Sudirman No. 2 Jakarta 10220, Indonesia, sedangkan Bank Muamalat

Cabang Malang yang awalnya berlokasi di JI Kawi Atas No.36 A kini berada di JI.

Kertanegara No 02, Malang, tepatnya di Kecamatan Klojen kelurahan Kidul Dalem

Kota Malang.

4.1.5 Karakteristik Koresponden

1. Klasifikasi Responden Berdasarkan Gender

Gambar 4.1
Kalsifikasi Responden Berdasarkan Gender

M Laki-laki ® Perempuan

Sumber: Data diolah Peneliti, 2018
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Berdasarkan data yang telah diperoleh oleh peneliti, didapatkan jumlah data
responden yang dapat ditemui berdasarkan gender yaitu orang 72 laki-laki dengan
presentase 55% dan perempuan berjumlah 60 orang dengan persentase 45%. Hal
ini dianggap cukup dalam pemberian jawaban pada kuisioner karena responden
baik laki-laki maupun perempuan dapat mengerti dan mampu memberikan jawaban
dengan baik pada kuisioner.

2. Klasifikasi Responden Berdsarkan Usia

Gambar 4.2
Klasifikasi Responden Berdsarkan Usia

42%

58%

17-30 Tahun 31-50 Tahun

Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan data yang telah diperoleh oleh peneliti, didapatkan jumlah data
responden yang dapat ditemui berdasarkan usia yaitu usia 17-30 tahun sebanyak 55
orang dengan presentase sebesar 42% dan usia 31-50 tahun sebanyak 77 orang
dengan persentase 58%. Hal ini dianggap cukup karena responden yang ditemui
telah mencukupi jumlah sampel yang harus diambil, responden rata-rata dianggap

mengerti dan mampu memberikan jawaban dengan baik terhadap pertanyaan dalam
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kuesioner serta kemungkinan kecil memiliki interpretasi ganda terhadap butir
pertanyaan yang diberikan.
3. Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan

Gambar 4.3
Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan

7%
23%

9%

61%

SMA/SLTA Diploma Sarjana/S1 Pasca Sarjana

Sumber: Data diolah peneliti 2018

Berdasarkan data yang telah diperoleh oleh peneliti, didapatkan jumlah data
responden yang dapat ditemui berdasarkan pendidikan yaitu SMA/SLTA sebanyak
30 orang denan presentase 23%, Diploma sebanyak 12 orang dengan presentase
sebesar 9%, Sarjana/S1 sebanyak 80 orang dengan presentase 61% dan Pasca
Sarjana sebanyak 10 orang dengan persentase 7%. Hal ini dianggap cukup karena
responden yang ditemui telah mencukupi jumlah sampel yang harus diambil,
responden rata-rata dianggap mengerti dan mampu memberikan jawaban dengan
baik terhadap pertanyaan dalam kuesioner serta kemungkinan kecil memiliki

interpretasi ganda terhadap butir pertanyaan yang diberikan.
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4. Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Gambar 4.4
Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan

B Wiraswasta BPNS M Karyawan Swasta Pelajar/ Mahasiswa

Sumber: Data diolah Peneliti 2018

Berdasarkan data yang telah diperoleh oleh peneliti, didapatkan jumlah data
responden yang dapat ditemui berdasarkan pekerjaan yaitu wiraswasta sebanyak 32
orang denan presentase 24%, Pegawai negeri sipil (PNS) sebanyak 13 orang
dengan presentase sebesar 10%, karyawna swasta sebanyak 51 orang dengan
presentase 39% dan pelajar/mahasisiwa sebanyak 36 orang dengan persentase
27%. Hal ini dianggap cukup karena responden yang ditemui telah mencukupi
jumlah sampel yang harus diambil, responden rata-rata dianggap mengerti dan
mampu memberikan jawaban dengan baik terhadap pertanyaan dalam kuesioner
serta kemungkinan kecil memiliki interpretasi ganda terhadap butir pertanyaan

yang diberikan.
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5. Klasifikasi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah Bank

Muamalat
Gambar 4.5
Klasifikasi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah Bank
Muamalat

B 1-3Tahun ™ 3-5Tahun ®>5Tahun

Sumber: Data diolah Peneliti 2018

Berdasarkan data yang telah diperoleh oleh peneliti, didapatkan jumlah data
responden yang dapat ditemui berdasarkan lama menjadi nasabah bank muamalat
yaitu 1-3 tahun sebanyak 55 orang denan presentase 42%, 3-5 tahun sebanyak 49
orang dengan presentase 37% dan > 5 tahun sebanyak 28 orang dengan persentase
21%. Hal ini dianggap cukup karena responden yang ditemui telah mencukupi
jumlah sampel yang harus diambil, responden rata-rata dianggap mengerti dan
mampu memberikan jawaban dengan baik terhadap pertanyaan dalam kuesioner
serta kemungkinan kecil memiliki interpretasi ganda terhadap butir pertanyaan

yang diberikan.
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4.1.6 Deskripsi Variabel Penelitian

Tabel 4.1
Deskripsi Variabel Penelitian Kualitas Pelayanan (X1)

SEBARAN SKOR
5 4 3 2 1 TOTAL | MEAN
Pertanyaan F % | f| % [ f | % |[f| % |f|% | f %
X1.1 62 47 |60 |455|10| 76 (O] O |O]| O | 132 132 4,4
X1.2 53 (402 |75|5,8| 4| 30|00 |0| 0 |132]132 4,4
X1.3 48 36,4 (75|58 9|68 0] 0 |0]| 0 |132]132 4,3
X14 40 3036952321159 (2(15|0| 0 | 132|132 4,1
X1.5 31 235(70| 53 |29 22 (2(15|0| O | 132 | 132 4,0
X1.6 39 29576 |576|16|121(1(08|0| 0 | 132 | 132 4,1
X1.7 43 326 |77|583|12| 91 (0] 0 |0]| O | 132 132 4,2
X1.8 82 242 183162912121 (1/08|0| 0 | 132 | 132 4,1
X1.9 32 24, 288827l 6251 [R16 (71251 §IR2" [#1RSNIRORIEOM(R13 2881132 4,0
X1.10 Bl 28 (791598 |16 (121|0| 0O [O| O |132 (132 4,1
X1.11 54 |409|68|515|10| 76 0| O [0O| O | 132|132 | 43
X1.12 49 37,163 |47,7|18 1362 |15|0| 0 | 132 | 132 4,2
X1.13 49 371715381183 (1/08|0| 0 | 132 132 4,2
X1.14 64 | 485 |66 | 50 ZFRILGE | WMoY @ | O || 482 || 184 4,5
X1.15 38 288 | 771583171290 0 |0]| O | 132 | 132 4,1

Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan beberapa responden mengenai
Kualitas Pelayanan (X1):

1. Pertanyaan “Karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang berpakaian
rapi”. Responden yang menjawab sangat setuju 62 (47%) orang, setuju 60
(45,5%) orang, netral 10 (7,6%) orang, tidak setuju 0 (0,0%) orang, dan
sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa karyawan Bank

Muamalat Kantor Cabang Malang berpakaian dengan rapai.
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2. Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memiliki fasilitas
yang menarik, nyaman, bersih dan aman untuk digunakan (misalnya: ruang
tunggu, tempat parker dll)”. Responden yang menjawab sangat setuju 53
(40,2%) orang, setuju 75 (56,8%) orang, netral 4 (3,0%) orang, tidak setuju
0 (0,0%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa Bank
Muamalat Kantor Cabang Malang memiliki fasilitas yang menarik,
nyaman, bersih dan aman untuk digunakan oleh nasabah.

3. Pertanyaan “Bank Muamalat KC Malang Sudah Mengunakan
Komputerisasi disemua Bagian”. Responden yang menjawab sangat setuju
48 (36,4%) orang, setuju 75 (56,8%) orang, netral 9 (6,8%) orang, tidak
setuju 0 (0,0%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya
bahwa Bank Muamalat KC Malang sudah menggunakan komputerisasi di
semua bagian.

4. Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang melayanai nasabah
sesuai dengan janjinya”. Responden sangat setuju 40 (30,3%) orang, setuju
69 (52,3%) orang, netral 21 (15,9%) orang, tidak setuju 2 (1,5%) dan sangat
tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa Bank Muamalat Kantor Cabang
Malang melayani nasbah sesuai dengan janji yang diberikan.

5. Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memberikan
pelayanan yang sama kepada semua nasabah”. Reponden sangat setuju 31
(23,5%) orang, setuju 70 (53%) orang, netral 29 (22%), tidak setuju 2

(1,5%) orang dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa Bank
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Muamalat Kantor Cabang Malang memberikan pelayanan yang sama
kepada setiap nasabahnya.

Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang menginformasikan
kepada nasabah tentang produk-produknya”. Responden sangat setuju 39
(29,5%) orang, setuju 76 (57,6%) orang, netral 16 (12,1%) orang, tidak
setuju 1 (0,8%) orang dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa
Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memberikan informasi kepada
nasabahnya mengenai produk-produk yang mereka miliki.

Pertanyaan “Karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang cepat, tepat
dan efisien dalam melayanai transaksi nasabah”. Reponden sangat setuju 43
(23,6%) orang, setuju 77 (58,3%) orang, netral 12 (9,1%), tidak setuju O
(0.0%) dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa Bank
Muamalat Kantor Cabang Malang memliki pelayanan yang cepet, tepat dan
efisien saat melakukan transaksi kepada nasabah.

Pertanyaan “Karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memiliki
pengetahuan yang cukup untuk menjawab pertanyaan dan permasalahan
nasabah”. Responden sangat setuju 32 (24,2%) orang, setuju 83 (62,9%)
orang, netral 16 (12,1%) orang, tidak setuju 1 (0,8%) orang dan sangat tidak
setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa karyawan Bank Muamalat Kantor
Cabang Malang memiliki pengetahuan yang cukup untuk menjawab
pertanyaan dan permasalahan nasabah.

Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang jujur dalam

menyampaikan produk-produknya”. Responden sangat setuju 32 (24,2%)
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orang, setuju 83 (62,9%) orang, netral 16 (12,1%) orang, tidak setuju 1
(0,8%) dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa Bank
Muamalat Kantor Cabang Malang jujur dalam menyamapaikan produk-
produknya kepada nasabah.

Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang menjamin keamanan
nasabah dalam bertransaksi”. Responden sangat setuju 37 (28%) orang,
setuju 79 (59,8%) orang, netral 16 (12,1%) orang, tidak setuju 0 (0.0%) dan
sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa Bank Muamalat Kantor
Cabang Malang menjamin keamanan nasabah dalam melakukan ransaksi.
Pertanyaan “Transaksi di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang bebas
dari kekeliruan”. Responden sangat setuju 54 (40,9%) orang, setuju 68
(51,5%) orang, netral 10 (7,6%) orang, tidak setuju 0 (0.0%) dan sangat
tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa transaksi di Bank Muamalat
Kantor Cabang Malang bebas dari kekliruan.

Pertanyaan “Karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang bersikap
ramah dan sopan dalam melayani nasabah saat melakukan transaksi”.
Responden sanagt setuju 49 (37,1%) orang, setuju 63 (47,7%), netral 18
(13,6%) orang, tidak setuju 2 (1,5%) dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang.
Artinya bahwa karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang bersikap
ramah dan sopan dalam melayani nasabah saat melakuakn transaksi.
Pertanyaan “Lokasi Bank Muamalat Kantor Cabang Malang strategis dan
mudah dijangkau”. Responden sangat setuju 49 (37,1%) orang, setuju 71

(53,8%) orang, netral 11 (8,3%) orang, tidak setuju 1 (0,8%) dan sangat
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tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa lokasi Bank Muamalat Kantor
Cabang Malang sngat strategis dan mudah dijangkau oleh nasabah.
Pertanyaan “Karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang penuh
perhatian dan sabar dalam melayani nasabah dalam melakukan transaksi”.
Responden sangat setuju 67 (48,5%) orang, setuju 66 (50%) orang, netral 2
(1,5%) orang, tidak setuju 0 (0.0%) dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang.
Artinya bahwa karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang penuh
perhatian dan sabar dalam melayani nasabah saat melakukan transaksi.
Pertanyaan “Karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang bersikap
simpatik terhadap permasalahan nasabah”. Responden sangat setuju 38
(28,8%) orang, setuju 77 (58,3%) orang, netral 17 (12,9%) orang, tidak
setuju 0 (0.0%) dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya bahwa
karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang bersikap simpatik

terhadap permasalahan yang di rasakan oleh nasabah.

Tabel 4.2
Deskripsi Variabel Penelitian Customer Relationship Marketing (X2)
SEBARAN SKOR L | ey
Pertanyaan 5 4 8 2 1
F % |[F| % |[F| % [f|%|[f|%]| f | %

X2.1 28 [212]90(682[13] 98 [1[08|0] 0 [132]132] 40
X2.2 37 | 28 [73[553[21]159[1[08|0] 0 |132]132| 441
X2.3 35 [265(79(598|17|129|1(08|0| 0 |132|132| 41
X2.4 44 [|333[79(598[ 9|68 ][00 |00 |132]132] 43
X2.5 36 [273[79(598[16]121[1[08|0] 0 |132]132| 41
X2.6 30 [22,7[78[591[24]182[0[ 0 [0] 0 [132]132] 40
X2.7 33 | 25 [75(568[23|174[1[08|0] 0 |132]132| 41
X2.8 36 [273[81|614[15[114[0] 0 [0] O |132]132| 41
X2.9 36 [273[63[477[32][242[1[08|0] 0 |132]132] 40




75

X2.10 32 1242 |71(538|29| 22 (0| O |O| O |132] 132 4,0
X2.11 34 258 |77(583|21159|0| 0 |O| O |132] 132 4,1
X2.12 31 | 235|86(625|14|106(1|08|0| 0 |132] 132 4,1
X2.13 33 25 | 8262117129 |0| 0 |O| O |132] 132 4,1
X2.14 39 1295|79(598|14106(0| O |O| O |132] 132 4,2

Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan beberapa responden mengenai

Customer Relationship Marketing (X2):

1. Pertanyaan “Jaminan keamanan yang diberikan Bank Muamalat Kantor

Cabang Malang dapat diandalkan”. Responden yang menjawab sangat
setuju 28 (21,2%) orang, setuju 90 (68,2%) orang, netral 13 (9,8%) orang,
tidak setuju 1 (0,8%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya
jaminan keamanan yang di berikan oleh Bank Muamalat Kantor Cabang
Malang dapat diandalkan atau di percaya.

. Pertanyaan “Janji yang diberikan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang
dapat dipercaya”. Responden yang menjawab sangat setuju 37 (28%) orang,
setuju 73 (55,3%) orang, netral 21 (15,9%) orang, tidak setuju 1 (0,8%)
orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya janji yang di berikan
oleh Bank Muamalat Kantor Cabang Malang dapat dipercaya.

. Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang konsisiten dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas”. Responden yang menjawab
sangat setuju 35 (26,5%) orang, setuju 79 (59,8%) orang, netral 17 (12,9%)
orang, tidak setuju 1 (0,8%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang.
Artinya Bank Muamalat Kantor Cabang Malang konsisten dalam

memberikan pelayanan yang berkulaitas kepada nasabah.
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4. Pertanyaan “Karyawan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu
menunjukan rasa hormat kepada Nasabah”. Responden yang menjawab
sangat setuju 44 (33,3%) orang, setuju 79 (59,8%) orang, netral 9 (6,8%)
orang, tidak setuju 0 (0,0%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang.
Artinya Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu menunjukan rasa
hormat mereka kepada setiap nasabah.

5. Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu memenuhi
kewajibanya kepada nasabah”. Responden yang menjawab sangat setuju 36
(27,3%) orang, setuju 79 (59,8%) orang, netral 16 (12,1%) orang, tidak
setuju 1 (0,8%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya
jaminan Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu memenuhi
kewajibannya kepada nasabah.

6. Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang telah menyesuakikan
sarana yang ada dengan keinginan nasabah”. Responden yang menjawab
sangat setuju 30 (22,7%) orang, setuju 78 (59,1%) orang, netral 24 (18,2%)
orang, tidak setuju 0 (0,0%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang.
Artinya Bank Muamalat Kantor Cabang Malang sudah menyesuaikan
sarana yang ada sesuai dengan keinginan nasabah.

7. Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang telah menawarkan
layanan secara pribadi untuk memnuhi kebutuhan nasabah”. Responden
yang menjawab sangat setuju 33 (25%) orang, setuju 75 (56,8%) orang,

netral 23 (17,4%) orang, tidak setuju 1 (0,8%) orang, dan sangat tidak setuju
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0 (0,0%) orang. Artinya Bank Muamalat Kantor Cabang Malang telah
menawarkan layanan secara pribadi untuk memnuhi kebutuhan nasabah.
Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memberikan
pelayanan yang fleksibel sesuai kondisi yang ada”. Responden yang
menjawab sangat setuju 36 (27,3%) orang, setuju 81 (61,4%) orang, netral
15 (11,4%) orang, tidak setuju 1 (0,6%) orang, dan sangat tidak setuju O
(0,0%) orang. Artinya Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memberikan
pelayanan yang fleksibel sesuai kondisi yang ada.

Pertanyaan “Informasi yang diberikan Bank Muamalat Kantor Cabang
Malang selalu tepat waktu dan dapat dipercaya”. Responden yang
menjawab sangat setuju 36 (27,3%) orang, setuju 63 (47,7%) orang, netral
32 (24,2%) orang, tidak setuju 1 (0,8%) orang, dan sangat tidak setuju O
(0,0%) orang. Artinya informasi yang diberikan oleh Bank Muamalat
Kantor Cabang Malang selalu tepat waktu dan dapat dipercaya.

Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu menyampaikan
pemberitahuan terbaru kepada para nasabah”. Responden yang menjawab
sangat setuju 32 (24,2%) orang, setuju 71 (58,3%) orang, netral 29 (22%)
orang, tidak setuju 0 (0,0%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang.
Artinya informasi yang diberikan oleh Bank Muamalat Kantor Cabang
Malang selalu menyampaikan pemberitahuan terbaru kepada semua
nasabah.

Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memberikan

informasi yang akurat tentang layanan yang ada”. Responden yang
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menjawab sangat setuju 34 (25,8%) orang, setuju 77 (58,3%) orang, netral
21 (15,9%) orang, tidak setuju 0 (0,0%) orang, dan sangat tidak setuju O
(0,0%) orang. Artinya Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memberikan
informasi yang akurat tentang layanan yang ada pada bank

Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu menghindari
konflik dengan nasabah ketika ada masalah yang rumit”. Responden yang
menjawab sangat setuju 31 (23,5%) orang, setuju 86 (65,2%) orang, netral
14 (10,6%) orang, tidak setuju 1 (0,8%) orang, dan sangat tidak setuju O
(0,0%) orang. Artinya Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu
menghindari konflik dengan nasabah ketika terjadi permasalahan yang
rumit.

Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memiliki solusi
sebelum terjadi masalah dengan nasabah”. Responden yang menjawab
sangat setuju 33 (25%) orang, setuju 82 (62,1%) orang, netral 17 (12,9%)
orang, tidak setuju 0 (0,0%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang.
Artinya Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu memiliki solusi
sebelum terjadi masalah dengan nasabah.

Pertanyaan “Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu menyelesaikan
permasalahan yang terjadi dengan nasabah”. Responden yang menjawab
sangat setuju 39 (29,5%) orang, setuju 79 (59,8%) orang, netral 14 (10,6%)
orang, tidak setuju 0 (0,0%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang.
Artinya Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selalu menyelesaikan

permasalahan yang terjadi dengan nasabah.
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Tabel 4.3
Deskripsi Variabel Penelitian Loyalitas Nasabah ()

SEBARAN SKOR
TOTAL | MEAN
Pertanyaan 5 4 3 2 1
F % |F| % | f| % |f|% |f|%| F | %
Y1l 39 | 295|164 |485(26(19,73(23|0| 0 |132]132 4,0
Y2 31 | 23564485 (33| 3 |4 3 |0]| 0 |132]132 4,0
Y3 26 | 19,7 | 74561 |28(212(4| 3 |0]| 0 |132]132 4,0
Y4 50 | 379 |67 5081398 [2(15|0| 0 |132]132 4,2

Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan beberapa responden mengenai

Loyalitas Nasabah (Y):

1. Pertanyaan “Saya akan terus menabung secara berkesinambungan di

Bank Muamalat Kantor Cabang Malang”. Responden yang menjawab
sangat setuju 39 (29,5%) orang, setuju 64 (48,5%) orang, netral 26
(19,7%) orang, tidak setuju 3 (2,3%) orang, dan sangat tidak setuju O
(0,0%) orang. Artinya nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Malang
akan terus menabung secara berkesinambungan.

Pertanyaan “Saya akan merekomendasikan kepada teman, kerabat
maupun saudara untuk menjadi nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang
Malang”. Responden yang menjawab sangat setuju 31 (23,5%) orang,
setuju 64 (48,5%) orang, netral 33 (25%) orang, tidak setuju 4 (3%)
orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya nasabah Bank
Muamalat Kantor Cabang Malang akan merekomendasikan kepada
teman, kerabat maupun saudara untuk menjadi nasabah di Bank

Muamalat Kantor Cabang Malang.
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3. Pertanyaan “Saya akan menggunakan produk lain yang ditawarkan oleh
Bank Muamalat Kantor Cabang Malang selain produk yang saat ini saya
gunakan”. Responden yang menjawab sangat setuju 26 (19,7%) orang,
setuju 74 (56,1%) orang, netral 28 (21,2%) orang, tidak setuju 4 (3%)
orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya nasabah Bank
Muamalat Kantor Cabang Malang akan menggunakan produk lain yang
ditawarkan oleh Bnak muamalat Kantor Cabang Malang
4. Pertanyaan “Saya merasa nyaman atas pelayanan dan produk dari Bank
Muamalat Kantor Cabang Malang sehingga saya tidak akan beralih pada
produk sejenis dari bank lain”. Responden yang menjawab sangat setuju
50 (37,9%) orang, setuju 67 (50,8%) orang, netral 13 (9,8%) orang, tidak
setuju 2 (1,5%) orang, dan sangat tidak setuju 0 (0,0%) orang. Artinya
nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Malang merasa nyaman atas
pelayanan dan produk dari Bank Muamalat Kantor Cabang Malang.
4.1.7 Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk membuktikan bahwa instrumen, teknik, atau
proses yang digunakan untuk mengukur sebuah konsep benar-benar mengukur
konsep yang dimaksudkan. Uji validitas bertujuan untuk mengukur valid
tidaknya suatu item pernyataan. Suatu item pernyataan dikatakan valid apabila

Corrected Item- Total correlation (r hitung) lebih besar daripada r tabel.
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Tabel 4.4
Hasil Uji Validitas
Variabel No Corrected R tabel | Keterangan
Pertanyaan Item-Total
Correlation
Kualitas pelayanan (X1) X1.1 0,445 0,1427 Valid
X1.2 0,560 0,1427 Valid
X1.3 0,514 0,1427 Valid
X1.4 0,604 0,1427 Valid
X1.5 0,750 0,1427 Valid
X1.6 0,568 0,1427 Valid
X1.7 0,603 0,1427 Valid
X1.8 0,685 0,1427 Valid
X1.9 0,557 0,1427 Valid
X1.10 0,621 0,1427 Valid
X1.11 0,672 0,1427 Valid
X1.12 0,547 0,1427 Valid
X1.13 0,668 0,1427 Valid
X1.14 0,395 0,1427 Valid
X1.15 0,635 0,1427 Valid
Customer Relationship X2.1 0,617 0,1427 Valid
Marketing (X2) X2.2 0,760 0,1427 Valid
X2.3 0,729 0,1427 Valid
X2.4 0,617 0,1427 Valid
X2.5 0,702 0,1427 Valid
X2.6 0,751 0,1427 Valid
X2.7 0,652 0,1427 Valid
X2.8 0,726 0,1427 Valid
X2.9 0,769 0,1427 Valid
X2.10 0,683 0,1427 Valid
X2.11 0,700 0,1427 Valid
X2.12 0,609 0,1427 Valid
X2.13 0,739 0,1427 Valid
X2.14 0,703 0,1427 Valid
Loyalitas Nasabah (Y) Nk 0,833 0,1427 Valid
Y.2 0,858 0,1427 Valid
Y.3 0,849 0,1427 Valid
Y.4 0,769 0,1427 Valid

Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui nilai r hitung yang lebih besar dari

r tabel pada keseluruhan item pernyataan, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh

item pernyataan dalam kuesioner penelitian ini adalah valid.
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Reliabilitas (Keandalan) merupakan ukuran suatu Kkestabilan dan

konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk-
konstruk pernyataan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam
suatu bentuk kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila nilai

Cronbach’s Alpha > 0,60.

Tabel 4.5
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
X1 (Kualitas Pelayanan) 0,866 Reliabel
X2 (Customer Relationship Marketing ) 0,919 Reliabel
Y (Loyalitas Nasabah) 0,847 Reliabel

Sumber: Data diolah peneliti, 2018

1. Pada item pernyataan kuesioner variabel kualitas pelayanan (X1), diketahui

nilai cronbach’s alpha adalah sebesar 0,866 > 0,60 dengan demikian dapat
dikatakan bahwa kuesioner kualitas pelayanan adalah reliabel.

Pada item pernyataan kuesioner variabel customer relationship marketing (X2),
diketahui nilai cronbach’s alpha adalah sebesar 0,919 > 0,60 dengan demikian
dapat dikatakan bahwa kuesioner customer relationship marketing adalah
reliabel.

Pada item pernyataan kuesioner variabel loyalitas nasabah (), diketahui nilai
cronbach’s alpha adalah sebesar 0,847 > 0,60 dengan demikian dapat dikatakan

bahwa kuesioner loyalitas nasabah adalah reliabel.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



83

4.1.8 Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam sebuah model regresi,
variabel dependen dan variabel independen mempunyai distribusi normal atau
tidak. Model regresi yang baik adalah distribusi data normal atau mendekati normal,
cara yang bisa ditempuh untuk menguji kenormalan data adalah menggunakan
Grafik Normal P-P Plot dengan cara melihat penyebaran datanya. Jika pada grafik
tersebut penyebaran datanya mengikuti pola garis lurus, maka datanya normal.
Mengguankan uji Kolmogorov-Smirnov Sig. > 0,05 menunjukkan data berdistribusi
normal. Sedangkan angka signifikansi uji Kolmogorov-Smirnov Sig. < 0,05
menunjukkan data tidak berdistribusi normal. Adapun uji Normalitas pada
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Gambar 4.6
Normal Probability Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Sumber: Data diolah Peneliti, 2018
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Tabel 4.6
Output Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 130
Mean .0000000
Normal Parameters®  Std. 1.58197533
Deviation
Most Extreme Abs_o_lute o4z
Differences P05|t|ye 33
Negative -.042
Kolmogorov-Smirnov Z 483
Asymp. Sig. (2-tailed) 974

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

Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Dari hasil analisis di atas, pada grafik normal P-P Plot juga menunjukkan
penyebaran data mengikuti garis normal (garis lurus) dan hal yang sama itu pun
ditunjukkan pada tabel uji Kolmogrov-Smirnov menunjukkan bahwa data yang
didapat tersebut mengikuti distribusi normal, berdasarkan hasil otput Kolmogrov-
Smirnov diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,974 > 0,05 maka asumsi normalitas
terpenuhi.
b. Hasil Uji Multikolinearitas

Uji multikorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah hubungan di antara
variabel bebas memiliki masalah multikorelasi (gejala multikolinearitas) atau tidak.
Multikorelasi adalah korelasi yang sangat tinggi atau sangat rendah yang terjadi
pada hubungan di antara variabel bebas lebih dari satu. Terdapat beberapa cara

mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas salah satunya dilihat dari nilai VIF
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(variance-inflating factor). Jika nilai VIF < 10, dan nilai tolerance > 0,10 maka
dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas.
Tabel 4.7

Output Uji Multikolinearitas
Coefficients?

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
(Constant)
. Kualitas Pelayanan .604 1.655
Customer Relationship .604 1.655
Marketing

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber: Data diolah Peneliti 2018

Dari hasil pengujian multikolinearitas yang dilakukan diketahui bahwa nilai
variance inflation factor (VIF) ketiga variabel tidak melebihi nilai 10 dan niai
tolerance mendekati angka 1 atau > dari 0,10. Hal ini menunnjukan bahwa tidak
terdapat masalah multikolinearitas.

c. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Pengujian ini menggunakan uji grafik scatter plot. Hal ini dapat dilihat dari
hasil pengujian scatter plot apabila titik-titik tidak membentuk pola tertentu atau
tidak ada pola yang jelas serta titik menyebar diatas dan dibawah angka nol pada

sumbu Y.
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Gambar 4.7
Output Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Regression Studentized Residual
9
&
2]

Regression Standardized Predicted Value
Sumber: Data diolah Peneliti, 2018
Berdasarkan gambar diatas dapat dianalisis bahwa titik-titik data menyebar diatas
dan di bawabh, titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja,
penyebaran titik-titik data tidak membentuk pola bergelombang melebar kemudian
menyempit dan melebar kembali dan penyebaran titik-titik data tidak berpola. Hal
ini dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat indikasi adanya Heterokedastistas pada
model yang diuji sehingga asumsi ini terpenuhi.
4.1.9 Uji Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda adalah hubungan secara linier antara dua
atau lebih variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y). Analisis ini
untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel
dependen apakah masing-masing variabel independen berhubungan positif atau
negative dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen dan indepeden

mengalami kenaikan atau penurunan.
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Tabel 4.8
Hasil Uji Regresi
Coefficients?

Model Unstandardized Standardized | T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
-3.607 1.629 -1 .029
(Constant) 9914
1 Kualitas Pelayanan .099 .032 2271 3.079| .003
Customer 234 .029 .600| 8.129| .000
Relationship
Marketing

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Dari tabel di atas dapat diketahui hasil analisis regresi diperoleh koefisien untuk
variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,099, dan Customer Relationship Marketing
sebesar 0,234 dengan kostanta sebesar -3,607 sehingga model persamaan regresi
yang diperoleh adalah sebagai berikut:

Y=-3,607 + 0,099 X1 + 0,234 X, + 1.59438
Koefisien-koefisien hasil dari persamaan regresi linier berganda diatas maka dapat
dijelaskan bahwa sebagai berikut:

1. Konstanta (a) sebesar -3,607 menunjukan besar nilai variabel Loyalitas
Nasabah (Y) jika variabel bebasnya yaitu Kulaitas Pelayanan (X1), dan
Customer Relationship Marketing (X2) dianggap nol, artinya tidak
dipengaruhi oleh variabel bebas maka besarnya Loyalitas Nasabah sebesar
-3,607.

2. Nilai koefisien variabel Kualitas Pelayanan menunjukan adanya pengaruh

positsif sebesar 0,099 terhadap Loyalitas Nasabah. Dari hasil tersebut dapat
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disimpulkan bahwa apabila variabel Kualitas Pelayanan ditambah 1 unit
maka Loyalitas Nasabah akan meningkat sebesar 0,099.

3. Nilai koefisien variabel Customer Relationship Marketing menunjukan
adanya pengaruh positsifsebesar 0,234 terhadap Loyalitas Nasabah. Dari
hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa apabila variabel Customer
Relationship Marketing ditambah 1 unit maka Loyalitas Nasabah akan
meningkat sebesar 0,234.

4. e = Standar Eror of Estimate dengan nilai 1.59438, nilai ini merupakan
nilai residua tau kemungkinan kesalahan dari model persamaan regresi,
yang disebabkan karena adanya kemungkinan variabel lainya yang dapat
mempengaruhi variabel loyalitas nasabah (Y) tetapi tidak dimasukan dalam
model persamaan. Dalam hal ini semakin kecil Standar Eror of Estimate
akan membuat model regresi semakin tepat dalam memprediksi variabel
dependen.

4.1.10 Uji R? (Koefisien Determinasi)

Uji Koefisien Determinasi (R?) menunjukan sejauh mana tingkat hubungan
antara variabel dependen (Y) dengan variabel independen (X1 dan X2), atau sejauh
mana kontribusi variabel independen mempengaruhi variabel dependen. Adapun

hasil uji dari koefisien determinasi adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.9
Hasil Uji R? (Koefisien determinasi)

Model Summary®
Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate

1 7632 .582 576 1.59438

a. Predictors: (Constant), Customer Relationship
Marketing, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Hasil dari tabel di atas menunjukan bahwa koefisien korelasi (R) sebesar
0,763 yang mendekatai anagka 1. Yang berarti bahwa terdapat hubungan yang kuat
dan positif antara variabel independen terhadap variabel dependen, artinya semakin
besar nilai X maka semakin besar pula nilai Y. sedangkan hasil dari R? sebesar
0,582 yang berarti 5,82% variabel Y dipengaruhi oleh variabel X, sedangkan
sisanya sebesar 4,18% variabel dipengaruhi oelh variabel lain diluar model
persamaan penelitian.
4.1.11 Uji Hipotesis
1. Uji F (Simultan)

Uji F digunakan untuk uji signifikansi secara serempak/bersama-sama. Dan
untuk mengetahui apakah hasil dari analisis regresi signifikan atau tidak, dengan
kata lain model yang di duga tepat atau sesuai. Berikut adalah hasil dari dari uji F:
Hipotesis:

Ho = variabel Kualitas Pelayanan dan Customer Relationship Marketing secara
simultan tidak memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah
Ha = variabel Kualitas Pelayanan dan Customer Relationship Marketing secara

simultan memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah
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Tabel 4.10
Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square

Regression 450.428 2 2252141 88.595 .000°
1 Residual 322.841 L 2.542

Total 773.269 129

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

b. Predictors: (Constant), Customer Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan
Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Jika Fnitung > Franel, maka Ho ditolak dan Ha diterima dan sebaliknya Fhitung <
Frabet maka Ho diterima dan Haditolak. Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai Fnitung
sebesar 88,595 > Fanel Sebesar 3,07 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima dengan
signifikansi 0,000 < 0,05 (yang ditetapkan), maka dapat diartikan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan, dan Customer Relationship Marketing terdapat pengaruh
secara simultan atau bersama-sama memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah.
2. Uji T (Parsial)

Uji parsial (t) merupakan pengujian yang dilakukan untuk mengetahui apakah
setiap variabel bebas (kualitas pelayanan, dan customer relationship marketing)
mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat (loyalitas nasabah) secara sendiri-
sendiri (parsial). Berikut adalah hasil dari uji T:

Hipotesis:

Ho = variabel Kualitas Pelayanan dan Customer Relationship Marketing secara
parsial tidak memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah

Ha = variabel Kualitas Pelayanan dan Customer Relationship Marketing secara

parsial memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah
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Hasil Uji T (Parsial)

Coefficients?
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Model Unstandardized Standardized | t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
-3.607 1.629 -1 .029
(Constant) 2214
1 Kualitas Pelayanan .099 .032 2271 3.079| .003
Customer 234 .029 .600| 8.129( .000
Relationship
Marketing

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber: Data diolah Peneliti, 2018

Besarnya angka tanel dengan ketentuan a = 0,05 dan dk = (n-2) atau (100-2) =98

sehingga diperoleh nilai tael Sebesar 1.65468. Berdasarkan tabel diatas, maka dapat

diketahui pengaruh masing-masing variabel sebagai berikut:

1. Variabel Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah

Dari tabel coefficients diperoleh thitung 3,079 yang artinya thitung > ttaber (3,079 >

1,65648) deng an signifikansi 0,003 < 0,05 maka H, diterima dan Ha ditolak

yang artinya secara parsial terdapat pengaruh positif signifikan antara Kualitas

Pelayanan dengan Loyalitas Nasabah.

2. Variabel Customer Relationship Marketing terhadap Loyalitas Nasabah

Dari tabel coefficients diperoleh thiung = 8,129 yang artinya thitung > tapei (8,129

> 1,65648) dengan signifikansi 0,000 < 0,05 maka H, ditolak dan Ha diterima

yang artinya secara parsial terdapat pengaruh positif signifikan antara Customer

Relationship Marketing dengan Loyalitas Nasabah.
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4.2 Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis yang telah dijelaskan di atas maka secara keseluruhan
pembahasan dari hasil penelitian adalah sebagai berikut:
4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Customer Relationship Marketing

Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan customer
relationship marketing berpengaruh secara simultan atau bersama-sama terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini berarti kualitas pelayanan dan customer relationship
marketing yang di berikan oleh bank sangat baik sehingga dapat membuat nasabah
menjadi loyal. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Kurnianti
(2015) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan customer relationship
marketing berpengaruh secara positif signifikan secara simultan atau bersama-sama
terhadap loyalitas nasabah.

Untuk mengetahui tingkat loyalitas nasabah bisa dilihat pada tabel 4.3 yang
menjelaskan tanggapan responden dilihat dari jawaban-jawaban dari item loyalitas
nasabah yang menunjukan bahwa nasabah sering melakukan transaksi secara
berulang dan bersedia mengguankan produk lain yang di tawarkan oleh bank.
Nasabah juga merekomendasikannya kepada teman atau kerabat untuk menjadi
nasabah dan nasabah juga merasa nyaman atas pelayanan dan produk dari bank.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang disampaikan oleh Griffin (2000)
dalam Hurriyati (2005:142) bahwa nasabah dikatakan loyal ketika sudah mencapai
tahapan loyalitas yang ke tujuh yaitu Advocate yaitu melakukan pembelian

barang/jasa secara teratur. Selain itu mereka mendorong teman-teman mereka agar
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membeli barng/jasa perusahaan atau merekomendasikan perusahaan tersebut
kepada orang lain.
4.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini menunjukan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank berpengaruh terhadap tingkat
loyalitas seorang nasabah.

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahayu (2010) dan
Dewi (2013) yang menyatakan bahwa kulitas pelayanan berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Menyangkal dari hasil penelitian yang
dilakukan oleh Zayed (2015) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Memberikan bukti secara empiris bahwa
dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada nasabah, seperti fasilitas
yang menarik dan bersih, selalu menepati janji, memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat, memiliki jaminan kemanan untuk nasabah saat melakukan transaksi dan
memiliki sikap yang sopan dan ramah kepada setiap nasabah dapat membuat
nasabah menjadi loyal terhadap bank.

Berdasarkan hasil penelitian ini maka pihak bank dapat terus
mempertahankan Kkualitas pelayanan yang sudah diberikan kepada nasabah
terutama pada indikator empati dan pada item penuh perhatian dan sabar dalam
melayani nasabah kareana hal ini dinilai sangat tinggi oleh responden yaitu sebesar
4,5%. Hal ini menunjukan bahwa sebagian besar responden mengtakan bahwa

karyawan Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang memiliki tingkat
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perhatian yang tinggi dan sabar dalam melayani nasabah ketika melakukan
transaksi.

Kualitas pelayanan merupakan rasa yang menyenangkan yang diberikan
kepada orang lain disertai keramahan dan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan
mereka. Di dalam islam mengajarkan jika kita ingin membrikan pelayanan
hendaknya memberikan pelayanan yang baik, jangan memberikan sesuatu yang
tidak baik kepada orang lain. Seperti yang dijelaskan dalam Al-Quran Surat Al-

Bagarah ayat 267:
L e ATiats Yoo o501 o St Tog pad i ol o Tl i 0T 80

(Y1v) L& 5 Al 8 t5alels o ad Tpandd of W) wis € 205 6,0

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagaian dari
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagaian dari apa yang kami keluarkan dari
bumi untuk kmau dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu
menafkahkan dari padanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengamblnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah
maha kaya lagi maha terpuji ” (Qs. Al-Bagarah/2:267).

Ayat ini menerangkan bahwa Islam mengajarkan kita jika ingin memberikan
hasil usaha yang baik, baik berupa barang maupun pelayanan/jasa hendaknya
memberikan yang berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak
berkualitas kepada orang lain. Dengan memberikan pelayanan yang baik kepada

nasbah maka loyalitas nasabah juga akan meningkat.
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4.2.3 Pengaruh Customer Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa customer relationship
marketing memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa relationship marketing yang diberikan oleh
bank dapat menjadikan nasabah menjadi loyal kepada bank.

Sesui dengan penelitian yang dilakukan oleh Ndubisi (2007) dan Harun
(2011) yang menyatakan bahwa customer relationship marketing berpengaruh
secara positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Memberikan bukti secara
empiris bahwa dengan memberikan atau meningkatkan hubungan yang baik kepada
nasabah dapat mempengaruhi loyalitas dari nasabah tersebut yaitu dengan selalu
konsisten dalam memberikan pelayanan yang berkualitas, meningkatkan
komunikasi kepada nasbaah seperti memberikan informasi yang (terbaru, tepat
waktu, dapat dipercaya dan akurat), dan menghindari konflik dengan nasabah.

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka pihak bank dapat terus
mempertahankan dalam memberikan dan meningkatkan hubungan yang baik
kepada nasabah yang sudah dilakuakan terutama pada indikator kepercayaan pada
item menunjukan rasa hormat kepada nasabah karena hal ini dinilai sangat tinggi
oleh responden yaitu sebesar 4,3%. Hal ini menunjukan bahwa sebagian besar
responden mengtakan bahwa karyawan Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang
Malang selalu menunjukan rasa hormat mereka kepada setiap nasabah.

Customer relationship marketing adalah proses untuk menciptakan,
mempertahankan dan meningkatkan hubungan dengan para nasabah. Dalam islam

menjalin hubungan yang baik dengan siapapun akan mendatangkan keharmonisan,
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kemudahan dalam mencari rezeki dan jika sebaliknya akan menimbulkan berbagai

masalah yang berkrpanjangan. Sesuai dalam Al-Quran surat Al-Qasas ayat 77:

AT (el B8 et BT e Sl o V80T 5007 47 208 T 4515

“Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu (kebahagiaan)
negeri akhirat, dan janganlah kamu melupakan bahagianmu dari (kenikmatan)
duniawi dan berbuat baiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah telah berbuat
baik, kepadamu, dan janganlah kamu berbuat kerusakan di (muka) bumi.
Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang berbuat kerusakan’ (QS.
Al-Qasash/28:77).

Ayat diatas menjelaskan dengan menjalin hubungan yang baik dengan
siapapun maka akan mendatangkan keharmonisan, kemudahan dalam mencari
rezeki meskipun berat persoalan yang dihadapi di awal akan tetapi pada akhirnya
akan mendatangkan kebahagiaan. Hal tersebutlah yang smembuat nasabah bank

muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang menjadi loyal.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat diambil

kesimpulan bahwa:

1. Dari hasil analisis diperoleh variabel kualitas pelayanan, customer relationship
marketing mempunyai pengaruh yang signifikan secara simultan atau bersama-
sama terhadap variabel loyalitas nasabah.

2. Dari hasil analisis diperoleh variabel kualitas pelayanan, customer relationship
marketing mempunyai pengaruh yang signifikan secara parsial atau sendiri-
sendiri terhadap variabel loyalitas nasabah.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan di atas, maka saran yang dapat diberikan adalah

sebagai berikut:

1. Bagi perusahaan
Dari hasil penelitian, diketahui kedua variabel independen berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel dependen. Perusahaan diharapkan dapat
mempertahankan serta meningkatkan pelayanan-pelayanan yang telah
diberikan kepada nasbah, terutama variabel customer relationship marketing
karena mempunyai pengaruh yang paling besar dalam mempengaruhi loyalitas
nasabah. Seperti dengan menjalin komunikasi, memberikan pelayanan yang
baik, dan menghindari konflik dengan nasabah agar tercipta hubungan yang

baik dengan nasabah. Sehingga loyalitas nasabah akan semakin meningkat.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Dalam penelitian ini diketahui bahwa koefisien kolerasi yang terjadi antar
variabel independen dengan variabel dependen menunjukan hubungan yang
positif akan tetapi masih terdapat variabel lain yang dapat mempengaruhi
variabel dependen. Variabel besbas dalam penelitian ini merupakan hal yang
sangat penting dalam mempengaruhi loyalitas nasabah diharapkan hasil
penelitain ini dpaat dijadikan acuan bagi peneliti selanjutnya untuk
mengembangkan penelitian ini dengan mempertimbangkan variabel-variabel

lain diluar variabel yang sudah masuk dalam penelitian ini.
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1. KUISIONER PENELITIAN

SURAT PENGANTAR

Dengan hormat,

Saya Nur Habibatin Salimah , Mahasiswa jurusan Perbankan Syariah (S1)
Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang saat ini sedang
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Customer Relationship marketing Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Pada
Nasabah Bank Muamalat Indonesia KC Malang)”

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, dengan segala kerendahan hati,
saya mengharapkan kesediaan Ibu/Bapak/Saudara/Saudari untuk menjadi
responden dan meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini sesuai dengan
pendapat pribadi masing-masing. Kesediaan Ibu/Bapak/Saudara/Saudari
merupakan bantuan yang sangat berarti bagi saya dalam proses penyusunan skripsi
ini. Saya menjamin kerahasiaan jawaban yang Ibu/Bapak/Saudara/Saudari berikan
dan hasilnya akan dapat dipergunakan untuk kepentingan penelitian. Hasil
penelitian ini. Atas kesediaan dan bantuan Ibu/Bapak/Saudara/Saudari saya
ucapkan terima kasih.

Malang, 2018
Peneliti
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A. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama

2. Usia :[[]17-30 Tahun [_]31-50 Tahun
3. Jenis Kelamin  :[ ] Laki-laki [ ] Perempuan
4. Pendidikan

[ ] SMA/SLTA [ ] Sarjana/S1

[ ] Diploma [ ] Pasca Sarjana

5. Pekerjaan
a. Wiraswasta c. Karyawan Swasta
b. PNS d. Pelajar/Mahasiswa

6. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah bank Muamalat KC Malang?
a. <1 Tahun b. 1-3 Tahun
c. 3-5Tahun d. >5 Tahun
B. PETUNJUK PENGISIAN

Untuk memberikan jawaban di bawah ini pililahsalah satu jawaban yang menurut
anda paling tepat dengan cara memberikan centang (v) pada kolom yang sudah

tersedia dengan berbagai pilihan jawaban:
STS = Sangat Tidak Setuju

TS = Tidak Setuju

C = Cukup

S = Setuju

SS = Sangat Setuju

Mohon jawaban diberikan sejujur-jujurnya atau sebenar-benarnya.
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No Pernyataan STS|TS| C | S |SS
OREGERCORECONNC)
Kualitas Pelayanan (X1)
Tangibles (Bukti Fisik)
1. | Karyawan Bank Muamalat KC Malang
berpakaian rapi
2. | Bank Muamalat KC Malang memiliki
fasilitas yang menarik, nyaman, bersih
dan aman untuk digunakan (misalnya:
ruang tunggu, tempat parker dll)
3. | Bank Muamalat KC Malang sudah
mengunakan komputerisasi di semua
bagian
Reliability (Keandalan)
4. | Bank Muamalat KC Malang melayanai
semua nasabah sesuai dengan janjinya
5. | Bank Muamalat KC Malang memberikan
pelayanan yang sama kepada semua
nasabah
6. | Bank Muamalat KC Malang

menginformasikan ~ kepada  nasabah
tentang produk-produknya

Responsiveness (Daya Tanggap)

7. | Karyawan Bank Muamalat KC Malang
cepat, tepat dan efisien dalam melayanai
transaksi nasabah

8. | Karyawan Bank Muamalat KC Malang

memiliki pengetahuan yang cukup untuk
menjawab pertanyaan dan permasalahan
nasabah

Assurance (Jaminan)

9. | Bank Muamalat KC Malang jujur dalam
menyampaikan produk-produknya

10. | Bank Muamalat KC Malang menjamin
keamanan nasabah dalam bertransaksi

11. | Transaksi di Bank Muamalat KC Malang
bebas dari kekeliruan

12. | Karyawan Bank Muamalat KC Malang

bersikap ramah dan sopan dalam melayani
nasabah saat melakukan transaksi.
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Empathy (Empati)

13.

Lokasi Bank Muamalat KC Malang
strategis dan mudah dijangkau

14.

Karyawan Bank Muamalat KC Malang
penuh perhatian dan sabar dalam melayani
nasabah dalam melakukan transaksi

15. | Karyawan Bank Muamalat KC Malang
bersikap simpatik terhadap permasalahan
nasabah

No Pernyataan STS| TS| C | S |SS

ORNCORNCORIORNEC)
Customer Relationship Marketing (X2)

Kepercayaan

1. | Jaminan keamanan yang diberikan Bank
Muamalat KC Malang dapat diandalkan.

2. |Janji yang diberikan Bank Muamalat KC
Malang dapat dipercaya

3. | Bank Muamalat KC Malang konsisiten
dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas

4. | Karyawan Bank Muamalat KC Malang
selalu menunjukan rasa hormat kepada
Nasabah

5. | Bank Muamalat KC Malang selalu
memenuhi kewajibanya kepada nasabah

Komitmen

6.. | Bank Muamalat KC Malang telah
menyesuakikan sarana yang ada dengan
keinginan nasabah

7. | Bank Muamalat KC Malang telah
menawarkan layanan secara pribadi untuk
memnuhi kebutuhan nasabah

8. | Bank Muamalat KC Malang memberikan
pelayanan yang fleksibel sesuai kondisi
yang ada

Komunikasi

9. | Informasi yang diberikan Bank Muamalat
KC Malang selalu tepat waktu dan dapat
dipercaya




10.

Bank Muamalat KC Malang selalu
menyampaikan pemberitahuan terbaru
kepada para nasabah

11.

Bank Muamalat KC Malang memberikan
informasi yang akurat tentang layanan
yang ada

Penanganan Konflik

12.

Bank Muamalat KC Malang selalu
menghindari  konflik dengan nasabah
ketika ada masalah yang rumit

13.

Bank Muamalat KC Malang memiliki
solusi debelum terjadi masalah dengan
nasabah

14.

Bank Muamalat KC Malang selalu
menyelesaikan permasalahan yang terjadi
dengan nasabah

No

Pernyataan

STS
(1)

TS
(2)

©)

(4)

SS
(5)

Loyalitas Nasabah

Saya akan terus menabung secara
berkesinambungan di Bank Muamalat KC
Malang

Saya akan merekomendasikan kepada
teman, kerabat maupun saudara untuk
menjadi nasabah Bank Muamalat KC
Malang

Saya akan menggunakan produk lain yang
ditawarkan olen Bank Muamalat KC
Malang selain produk yang saat ini saya
gunakan

Saya merasa nyaman atas pelayanan dan
produk dari Bank Muamalat KC Malang
sehingga saya tidak akan beralih pada
produk sejenis dari bank fain.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



2. DATA HASIL PENELITIAN

A. DATA NASABAH

Lama Menjadi

Nasabah

Pendidikan | Pekerjaaan

Jenis
kelamin

Usia

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35




ONVIVIN 40 ALISHIAINN DIAVISI 31VLS NIHVAHEI MITTVIN VNVTINVIN 40

36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69

70
71

72
73
74
75
76




ONVIVIN 40 ALISHIAINN DIAVISI 31VLS NIHVAHEI MITTVIN VNVTINVIN 40

77
78
79
80
84
85
86
87
88
89
90

81
82
83
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110

111
112
113
114
115
116
117




118
119
120
121
122
123

124
125
126
127
128
129
130
131
132

B. VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1)

X1.8

X1.7

X1.6

X15

X1.4

X1.3

X1.2

X11

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




21
22
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C. VARIABEL CUSTOMER RELATIONSHIP MARKETING (X2)
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131 5 5 5 20
132 5 4 4 17
3. OUTPUS SPSS 21.0
A. UJI VALIDITAS
Correlations
X1
Pearson Correlation .445™
X1.1 Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation .560™
X1.2  Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation 514"
X1.3  Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation .604™
X1.4  Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation .750™
X1.5  Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation .568™
X1.6  Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation .603™
X1.7 Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation .685™
X1.8  Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation 557"
X1.9  Sig. (2-tailed) .000
N 132
X110 Pearson Correlation .621"
Sig. (2-tailed) .000




N

Pearson Correlation
X1.11  Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
X1.12  Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
X1.13  Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
X1.14  Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
X1.15 Sig. (2-tailed)
N

132
672"
.000
132
547"
.000
132
.668™
.000
132
.395™
.000
32
.635™

.000
il 321

**_Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).

Correlations

X2
Pearson Correlation 617"
X2.1 Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation .760™
X2.2 Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation 729"
X2.3 Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation 617"
X2.4  Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation 702"
X2.5  Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation 751"
X2.6  Sig. (2-tailed) .000
N 132
X2.7 Pearson Correlation .652™




X2.8

X2.9

X2.10

X2.11

X2.12

X2.13

X2.14

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

.000
132
726"
.000
132
.769™
.000
132
.683™
.000
132
.700™
.000
132
.609™
.000
132
739"
.000
132
.703"

.000
ey

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

Correlations

Y
Pearson Correlation .833™
Y1l Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation .858™
Y2 Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation .849"
Y3 Sig. (2-tailed) .000
N 132
Pearson Correlation 769"
Y4 Sig. (2-tailed) .000
N 132

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




B. UJI RELIABILITAS

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.866 15

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.919 14

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.847 4

C. UJI NORMALITAS

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 130
Normal Parameters? Mean 10000000
Std. Deviation 1.58197533

Absolute .042

Most Extreme Differences Positive .033
Negative -.042

Kolmogorov-Smirnov Z .483
Asymp. Sig. (2-tailed) .974

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

D. UJI MULTIKOLINEARITAS

Coefficients?

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
(Constant)
1 Kualitas Pelayanan .604 1.655
Customer Relationship .604 1.655

Marketing

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



E. UJI HETEROSKEDASTISTAS

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Regression Standardized Predicted Value

F. UJI REGRESI LINIER BERGANDA

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized | T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
-3.607 1.629 -1 .029
(Constant) 2914
1 Kualitas Pelayanan .099 .032 227 3.079| .003
Customer 234 029 600 8.129| .000
Relationship
Marketing

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Model Summary®

Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate
1 7632 582 576 1.59438

a. Predictors: (Constant), Customer Relationship

Marketing, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah




G. UJIR?

Model Summary®

Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate
1 7632 582 576 1.59438
a. Predictors: (Constant), Customer Relationship
Marketing, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
H. UJI F (SIMULTAN)
ANOVA?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square

Regression 450.428 2 225.214| 88.595 .000°
1 Residual 322.841 27 2.542

Total 773.269 129

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. Predictors: (Constant), Customer Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan

I. UJIT (PARSIAL)

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
-3.607 1.629 -1 .029
(Constant) 2214
1 Kualitas Pelayanan .099 .032 2271 3.079( .003
Customer 234 .029 600 8.129( .000
Relationship
Marketing

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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