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ABSTRAK 

 

Afris Harnianda, 2021, SKRIPSI, Judul: “ Peran Kepuasan Nasabah Dalam 

Memediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Loyalitas Nasabah Di 

BSI Cabang Malang 

Pembimbing : Yayuk Sri Rahayuk, SE.,MM 

Kata Kunci   : Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah 

Penelitian ini dilakukan di salah satu bank syariah yang ada di kota Malang yaitu 

BSI Cabang Malang Yang merupakan hasil Merger dari Bank Mandiri Syariah, 

BNI Syariah dan BRI Syariah. Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis 

pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap tingkat loyalitas nasabah yang di mediasi 

oleh kepuasan nasabah di BSI cabang Malang. Populasi dalam penelitian ini tidak 

terbatas yaitu berjumlah 3.000.933 sehingga hanya menggunakan sampel 

sebanyak 150 reponden yang merupakan nasabah di Bank BSI cabang Malang. 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Metode 

analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah Metode Kuantitatif dengan 

menggunakan pendekatan deskriptif serta menggunakan analisis path. Data yang 

diperoleh dalam penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh secara 

langsung dari penyebaran kuesioner kepada para responden.  Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan pada variabel Kualitas 

Pelayananan terhadap kepuasan nasabah dan  loyalitas nasabah serta pengaruh 

variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah sehingga dapat disimpulkan 

bahwa variabel kepuasan nasabah merupakan variabel yang dapat memediasi.   
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ABSTRACT 

 

Afris Harnianda, 2021, THESIS, Title: "The Role of Customer Satisfaction in 

Mediating the Influence of Service Quality on Customer Loyalty Levels in BSI 

Malang Branch" 

Supervisor: Yayuk Sri Rahayuk, SE., MM 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Customer Loyalty 

This research was conducted at one of the Islamic banks in Malang city, it was 

BSI Malang Branch which was the result of merger of Bank Mandiri Syariah, BNI 

Syariah and BRI Syariah. This research aimed to analyze the influence of Service 

Quality on customer loyalty levels mediated by customer satisfaction in BSI 

Malang branch. The population was unlimited, amounting to 4,700,000, so it only 

used a sample of 150 respondents who were customers at bank BSI Malang 

branch. The technique used in this research was purposive sampling. The 

analytical method used in this research was quantitative method by a descriptive 

approach as well as using path analysis. The data obtained was primary data 

obtained directly from the dissemination of questionnaires to respondents. The 

results showed that there was a significant influence on the service quality 

variables on customer satisfaction and customer loyalty and the influence of 

customer satisfaction variables on customer loyalty, so it could be concluded that 

customer satisfaction variables were variables which could mediate. 
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 البحث مستخلص

 

دور اقتناع العميل فى التوسط التأثير الجودة الخدمة على " البحث  2021 أفريس حارنيياندا،

 شعبة مالانجBSI  الطبقة الوفاء العميل في البنك الشريعة الاندونيسي 

  .SE, MM، يايوك سري راحايوالمشرفة : 

 . الوفاء العميل، الخدمة ةيل، الجودالعم اقتناعالكلمات المفتاحية : 

 

قام هذا البحث بأحد البنك الشريعة الموقع فى مدينة مالانج وهو البنك الشريعة  

شعبة مالانج وهذا البنك من الحصيل الاندماج بالبنك المستقل الشريعة، البنك  BSIالاندونيسي 

الوطني الشريعة، والبنك الجمهورية الشرعية. أيضا هذا البحث لديه الغرض يعني لتحليل 

الخدمة على الطبقة الوفاء العميل التي توسط باقتناع العميل في البنك الشريعة التأثير الجودة 

حتى  4.700.000فى هذا البحث غير محدد يعني شعبة مالانج. عدد السكان   BSIالاندونيسي 

المدعى علية الذين جاؤون من العميل فى البنك الشريعة  150صار العينة البحث من 

ج. استخدم هذا البحث التقنية أخذ العينات الهادف. وأما المنهج في شعبة مالان  BSIالاندونيسي 

هذا البحث من المنهج الكمّي بالمدخل الوصفي أيضا استخدم التحليل الحسيب. البيانات فى 

هذا البحث صادرة من البيانات الأولية التي جائت من المدعى عليه بنشر الاستبانات 

التأثير البارز على متغير الاقتناع العميل على وفاء  المباشرة. نتيجة البحث تبين أنّ فيه

 العميل حتى صارت الخلاصة أن متغير الاقتناع العميل من متغير الذي قادرا بالتوسط.   
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang   

Di era globalisasi sekarang perusahaan  harus menghadapi banyak 

persaingan yang sangat ketat, mulai dari usaha kecil menengah sampai dengan 

perusahaan yang sudah bertaraf internasional. Meningkatnya intensitas 

persaingan dan jumlah pesaing mendorong perusahaan untuk selalu 

memperhatikan kebutuhan dan keinginan  pelanggan serta berusaha memenuhi 

harapan pelanggan, sehingga untuk menghadapi persaingan ini perusahaan  

harus sebisa mungkin membuat pelanggan loyal,  salah satunya dengan cara 

memberikan pelayanan yang terbaik. Saat ini memang banyak perusahan yang 

sudah menyadari akan pentingnya sebuah pelayanan yang baik, namun masih 

banyak lagi diantara mereka yang  kurang memperhatikan konsep pelayanan, 

salah satunya keluhan kepada bank BRI, pada tgl 8 juli 2020 nasabah 

membuka rekening melalui link buka rekening  dan diminta untuk mengisi 

data dan mentransfer uang sejumlah 100.000 tapi pada tgl 27 september 2020 

nasabah tersebut belum mendapatkan rekeningnya, kemudian saat nasabah 

tersebut mengunjungi cabang terdekat ditolak karena hanya bisa dating ke 

cabang setelah mendapatkan rekening via email. Nasabah tersebut komplain 

kenapa pihak BRI menyulitkan nasabah (http://www.pikiran-rakyat.com). 

Dengan demikian  Kurangnya pelayan ini dipicu akibat mereka hanya 

menganggap bahwa dengan menjual produk yang baik mereka akan dengan 

mudah bisa menarik pelanggan sebanyak mungkin, sehingga jika 
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pelayanannya kurang mumpuni konsumen akan berpindah ke perusahaan lain 

yang memiliki produk tidak jauh berbeda.  

Bank Syariah Indonesia adalah lembaga perbankan syariah yang berdiri 

pada tanggal 01 februari 2021. Bank ini merupakan hasil merger anak 

perusahaan BUMN bidang perbankan diantaranya Bank Rakyat Indonesia, 

Bank Syariah Mandiri dan BNI Syariah menjadi Bank Syarah Indinesia.  

BSI Di Indonesia memiliki perkembangan cukup baik dapat dilihat dengan 

jumlah nasabah yang semakin naik dari tahun ke tahun.  

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah BSI Di Indonesia 

Tahun Nasabah Pertumbahan 

2018 2.505.000 - 

2019 3.200.000 21,28 % 

2020 4.000.000 20,28 % 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 diatas disajikan perkembangan jumlah nasabah dari 

tahun 2018-2010 menjelaskan bahwa nasabah BSI Di Indonesia dari tahun 

2018-2020. Pada tahun 2018 nasabah BSI di Indonesia berjumlah 2.500.000 

kemudian pada tahun 2019 mengalami peningkatan sejumlah 21,28% menjadi 

3.200.000 dan pada tahun 2020 nasabah BSI Di Indonesia meningkat 20,28% 

menjadi 4.000.000.  

(https://www.google.com/amps/s/.m.republika.co.id/amp/qkqmow370). 

Menurutl Giddensl (2002) loyalitasl pelanggan adalahl salah satul variabel 

yangl sangat l pentingl untuk meningkatkan minat konsumen karena secara 

positif mempengaruhi laba perusahaan melalui efek pengurangan biaya dan 

penambahan pendapat pelanggan. Artinya dalam persaingan ketat ini 
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perusahaan bertanggung jawab untuk membuat pelanggan tetap loyal salah 

satunya dengan cara memberikan kualitas pelayanan yang terbaik. 

Menurut Loina (2001:38) Pelayanan merupakan suatu proses keseluruhan 

dari pembentukan citra perusahaan, baik melalui media berita, membentuk 

budaya perusahaan secara internal, maupun melakukan komunikasi  tentang 

pandangan perusahaan kepada para pemimpin pemerintahan serta public 

lainnya yang berkepentingan. Menurut tjiptono (2004) kualitas l dalam sebuahl 

pelayan merupakanl kondisil dinami yangl berhubungan ldengan lproduk, ljasa, 

lmanusia, lproses, danl lingkungan  yangl mempengaruhi ataul melebihi lharapan. 

Kualitas pelayanan sangat penting dalam menjalankan sebuah bisnis 

diperusahaan. Selain perusahaan harus menawarkan berbagai macam produk 

dengan kualitas yang bagus dan menggunakan sistem teknologi yang 

informasi yang baik perusahaan juga harus lebih memperhatikan bagaimana 

pelayanan yang baik sehingga memberikan kepuasan lebih kepada konsumen. 

Menurutl Kotlerl (2005:70) Kepuasan pelanggan adalahl “perasaanl senang 

ataul kecewal seseorang yangl muncul setelahl membandingkan antaral kinerjal 

(hasil) produkl yang dipikirkanl terhadap kinerjal (atau lhasil) lyang ldiharapkan”. 

Setiapl perusahaanl dituntut untukl selalu membuatl konsumen merasal puasl 

salah satunya yaitu harus memberikanl penawaran danl pelayanan yangl lebih 

lbaik, mengingatl perusahaanl harus mampul untuk mempertahankanl posisi 

pasarnyal ditengahl ketatnya persainganl di dunia bisnis ini. Untukl 

memenangkan lpersaingan, perusahaanl harus mampul memberi kepuasanl pada 

lpelanggan, sehingga pelangganl yang terpuaskanl nilai pribadinya l dan 

mengalamil mood yang l positifl terhadapl pelayanan akanl memiliki loyalitas l 
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yang tinggil terhadap lperusahaan, dikarenakan menurut (Lepojevic & Dukic 

2018) factor yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah salah satunya adalah 

kepuasan nasabah. Pelangganl seringkalil tidakl loyal disebabkanl oleh adanyal 

pelayanan yangl buruk ataul kualitasl pelayananl yang semakinl menurun daril 

yang ldiharapkan lpelanggan. Pelayanan yangl buruk juga  dapat memberikan 

hambatan dalam kelancaran bisnis, karena Pelanggan akan selalu mengingat 

bagaimana pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan. Jika perusahaan 

memberikan pelayan yang buruk maka perusahaan tersebut akan sangat 

mungkin untuk kehilangan konsumen bahkan tidak segan mereka akan 

memberitahukan pelayan buruk tersebut kepada kerabatnya. Sebaliknya jika 

pelayanan yang diberikan itu bagus maka mereka tidak segan untuk 

merekomendasikan produk dari perusahaan tersebut kepada kerabatnya. 

Untuk memenuhi kepuasan konsumen pada perusahaan baik itu jasa, 

dagang ataupun manufaktur, kualitasl pelayanan sangatl penting bagil 

perusahaan yangl harusl dikelola ldengan lbaik. Kualitasl pelayanan merupakanl 

tingkat keunggulanl untukl memenuhi lkeinginan lkonsumen. Kualitasl 

pelayanan yangl baik dimulail daril persepsi lkonsumen, bukanl dari lperusahaan. 

Menurutl Bedil (2010) memberikanl pelayanan yangl berkualitas tinggil adalah 

suatul keharusan untukl mencapail kepuasan lpelanggan. Menurut Yulia Larasati 

Putri (2017) lBagi lpelanggan, kualitasl pelayanan danl kepuasan pelangganl 

berasal daril layanan yangl lterorganisir, denganl begitu akanl menciptakan 

persepsil yang baikl padal lpelanggan. Oleh sebab itu keberhasilanl suatu 

perusahaanl ditentukan olehl kemampuanl perusahaan dalaml membangun 

lloyalitas lpelanggan. Loyalitasl tersebut akanl menjadi salah satu tujuan yang 
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dan tanggung jawab yang harusl dicapail oleh suatul perusahaan dalaml 

mempertahankan pelanggannyal daril persaingan lperusahaan lsejenis. denganl 

berhasilnya membangunl loyalitasl lpelanggan, keberlangsungan hidup l 

perusahaan akanl tetap bertahanl pada kondisil perekonomianl yang sedangl 

mengalami ketidakpastianl seperti lsaat lini.Yulistia dalam Kiki Ega (2010) 

mengatakanl bahwa lunsur-unsur yangl membentukl loyalitasl pelanggan 

merupakanl suatu pelayananl yang berkualitasl dimanal perpaduanl dari kualitasl 

manusia yangl dicerminkan olehl perilaku ataul sikapl pribadil dalam 

berinteraksil dengan paral pelangganl karena dalam sebuah perusaaan 

pelangganlahl yang menjadil salah satul sumber daril keberlangsungnyal 

lperusahaan, sehingga perusahaan harus memberikan kualitas pelayanan yang 

baik. Menurut Salomon (2012:298) sebuahl skala beberapal item yangl 

digunakan untukl mengukurl kualitas layananl diseluruh ldimensi ldiantaranya : 

lkeandalan, lketanggapan, ljaminan, empatil dan lbukti lfisik. (1) adalahl 

kemampuan untukl menyediakanl ketergantungan danl akurat apal yang 

ldijanjikan, (2) ketanggapanl adalahl kemauan untukl membantu pelangganl dan 

memberikanl layanan yangl lcepat, (3) Jaminanl adalah pengetahuanl dan 

kesopananl karyawan danl emampuan untukl menyampaikan kepercayaanl dan 

keyakinanl (4) Empatil adalah tingkatl perhatianl  peduli danl perhatian individul 

yang lditerima lpelanggan, (5) Buktil fisikl adalahl fasilitas fisikl dan peralatanl 

yangl professional  

Perusahaanl didalam bidangl bisnis manapunl sangat dianjurkanl untuk 

memilikil kemampuan dalaml meningkatkan mutul dasar kualitasl pelayananl 

perusahaanl dan diberikanl kepada pelangganl agar lterciptanya lloyalitas, 
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sehingga  perkembanganl strategi pemasaranl dalam upayal meningkatkan 

kualitasl pelayananl harusl berjalanl seimbang dengan lberkembangnya 

lpengetahuan, seleral danl kebutuhanl masyarakat sebagail pelanggan daril setiap 

pelayanan yangl disediakanl lperusahaan. 

Berdasarkan penelitian yangl di lakukanl oleh Trisnol Musantol (2004) 

tentangl “Faktor-Faktorl Kepuasan Pelangganl dan Loyalitasl Pelanggan: Studil 

Kasus padal lCV. Saranal Media lAdvertising lSurabaya ). Hasill penelitian 

menunjukkanl bahwal kepuasanl pelanggan mempunyail pengaruh positifl dan 

signifikanl terhadapl loyalitaspelanggan.  

Hasill penelitian lainl yang dilakukanl Agyl Satriol (2004) ltentang 

“Pengaruhl Kualitasl Produk danl Tingkat Kepuasanl Konsumen terhadapl 

Loyalitas Pelangganl Padal Produk Makananl Tella Krezzl cabang lBekasi” , 

menyatakanl bahwal kepuasanl konsumen berpengaruhl positif danl signifikan 

terhadapl loyalitasl lpelanggan.  

      Penelitianl yang berbedal dilakukan olehl Rachmad Hidayat l (2009) tentangl 

“Pengaruhl Kualitas lLayanan, Kualitasl Produk danl Nilai Nasabahl Terhadapl 

Kepuasanl dan Loyalitasl Nasabah lBank lMandiri” yangl menyatakan bahwal 

kualitasl layanan tidakl berpengaruh signifikanl secara langsungl terhadap 

lloyalitas, Namunl kualitas layananl berpengaruh positifl dan signifikanl terhadap 

lloyalitas. 

Penelitian Zahir Osman & Ilhaml Sentosal (2013) yang berjudul Mediatingl 

Effectl of Customerl Satisfaction onl Service Qualityl and Customerl Loyaltyl 

Relatioship inl Malaysian Tourisml menemukan bahwa Hubungan kualitas 

pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan akan mengarah pada 
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profitabilitas pariwisata pedesaan. Oleh karena itu kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan sangat penting dalam industry pariwisata pedesan 

Malaysia. Model penelitiannya dirancang kemudian diuji menggunakan 

prosedur Partial Least Square (PLS). 

Kemudian Penelitian A.Aburayya & A. Al Marzouki, D. Alawwadi, F. 

Abdouli & M. Taryam (2020) yang berjudul An Emprical Investigaton of the 

Effect of Employees, Customer Orientation On Customer Loyalty Through the 

Mediating Role of Satisfaction and Service Quality meneliti dengan 

menggabungkan antara orientasi pelanggan, lkualitas lpelayanan, kepuasanl 

pelangganl dan lloyalitas lpelanggan.datal dikumpulkan dari pusat Uni Emirat 

arab  khususnya dubai melalui metode yang dikelola sendiri dengan teknik 

drop off. Kuesioner sebagai alat utama untuk mengumpulkan data mbahwa 

kepuasan pelanggan sepenuhnya memediasi dampak orientasi pelanggan 

karyawan terhadap loyalitasnya. Orientasi Pelanggan diiinikasikan berkorelasi 

positif terhadap kualitas pelayanan kepuasan pelanggan sehingga kepuasan 

konsumen memiliki pengaruh besar terhadap loyalitas konsumen. 

Berbeda denganl penelitian yangl dilakukan olehl Rahim Mosahabl (2010) 

yangl berjudul Service Quality, Customer Satisfaction And Loyalty : A test of 

Mediation. Penelitian ini dilakukan di sebuah Bank di Teheran, Iran yang 

bertujuan uuntuk mengetahui kualitas layanan yang ditawarkan oleh Bank 

Sepah serta untuk mempelajari hubungan antara kualitas layanan, kepuasan 

dan loyalitas. Penelitian ini menggunakan sampel 147 nasabah bank tersebut 

dan hasil menunjukkan bahwa aspek ekspetasi nasabah lebih tinggi daripada 

persepsi mereka terhadap operasional bank, bahkan kualitas yang ditawarkan 
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rendah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan 

sebagai mediator dalam pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

layanan. 

Penelitian juga dilakukan oleh Ngo Vu Minh &Nguyen Huan Huu yang 

(2016) yang berjudul The Relationship Between Service Quality, Customer 

Satisfaction and Customer Loyalty : An Investigation in Vietnamese Retai 

Banking Sector. Penelitian ini mengembangkanl danl menguji secaral empirisl 

keterkaitanl antara lkualitas layanan, kepuasanl pelanggan danl loyalitas 

pelangganl dalaml konteks lperbankan lritel. penelitianl inil menggunakan modell 

penelitianl tentangl keterkaitan antaral kualitasl pelayanan, kepuasanl pelanggan 

danl loyalitasl pelangganl di Bank dengan menggunakan 26 responden yang 

valid, hipotesis kemudian diajukan dan diuji menggunakan analisis factor 

konfirmatori (CFA) dan Teknik permodelan persamaan structural (SME). 

Hasil nalisis menunjukkan bahwa loyalitas kepuasan pelanggan  dapat 

memediasil pengaruh kualitasl pelayanan terhadapl loyalitas lpelanggan.  

Penelitianl lain juga dilakukanl olehl Lol Liang Khengl & Osmanl Mohamad 

& Tl Ramayahl & Rahiml Mosahabl (2010) yang berjudul Thel Impact of l 

Servicel Qualityl on lCustomer lLoyalty : Astudy of l Banks lin lPenang, lMalaysia. 

Penelitianl ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank di Penang, Malaysia dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variable yang memediasi. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa  

peningkatan kualitas layanan dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Kualitas 

layanan berperan penting sector perbankan ini.  
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Bank Syariah Indonesia adalah lembaga perbankan syariah yang berdiri 

pada tanggal 01 februari 2021. Bank ini merupakan hasil merger anak 

perusahaan BUMN bidang perbankan diantaranya Bank Rakyat Indonesia, 

Bank Syariah Mandiri dan BNI Syariah menjadi Bank Syarah Indinesia.  

Lokasi dalam penelitian ini adalah BSI cabang Malang, dikarenakan BSI 

merupakan bank yang cukup terkenal yang hasil merger dari tiga bank negeri 

Indonesia.. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang belakang diatas,  rumusan masalah yang dapat 

diambil adalah lsebagai lberikut : 

1. Apakahl kualitasl pelayanan berpengaruhl terhadapl tingkat loyalitasl 

nasabah dil BSI Cabangl Malang? 

2. Apakahl kualitasl pelayanan berpengaruhl terhadap kepuasanl nasabah dil 

BSI Cabangl Malang? 

3. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadapl loyalitas nasabahl di BSIl 

Cabangl Malang ? 

4. Apakahl kepuasanl nasabah dapatl memediasil pengaruh kualitas pelayanan 

terhadapl tingkat loyalitasl nasabahl di lBSI lCabang lMalang? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkanl latar belakang ldiatas, tujuanl penelitiannya ladalah : 

1. Untukl mengetahui pengaruhl kualitasl pelayanan terhadapl tingkat loyalitasl 

nasabah dil BSI Cabangl Malang 
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2. Untukl mengetahuil pengaruh kualitasl pelayanan terhadapl kepuasanl 

nasabah dil BSI Cabangl Malang 

3. Untukl mengetahui pengaruhl kepuasanl nasabah terhadapl tingkat loyalotas 

nasabah dil BSI Cabangl Malang 

4. Untukl mengetahui kepuasanl nasabah merupakanl variabel yangl dapatl 

lmemediasi  

1.4 Manfaat penelitian  

Adapun Manfaat dalam penelitian ini adalah : 

1. Secara teoritis  

Hasil penelitian ini dapat meningkatkan pengetahuan serta pemahaman 

tentang Peran Kepuasan Nasabah Dalam Memediasi Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Tingkat Loyalitas Nasabah Di BSI Cabang Malang, 

selain itu juga peneliti juga memberikan kontribusi pemikiran bagil penelitil 

lselanjutnya 

2. Secaral Praktisl  

a. Perbankanl  

Sebagail saranl untuk Lembaga Keuangan Syariahl bagaimana Kualitas 

pelayanan dapat mempengaruhi tingkat loyalitas nasabah di BSI 

Cabang Malang. 

b. Secaral teoritisl 

Hasil penelitianl ini diharapkanl dapat memberikanl wawasanl dan 

informasil bagaimana kinerja karyawan di BSI Cabang Malang. 

Sehingga masyarakat memiliki gambaran tentang bagaimana kinerja 

karyawan dalam melaksanakan job descriptionnya. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

2.1. Penelitian Terdahulu   

Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 

No Penelitian, 

Judul dan 

tahun  

Variabel yang diteliti Metode Hasil Penelitian 

1 Nil putul sawitri, 

Nil nyoman lkerti 

yasa, lAbdullah 

jawasl 2013l 

Pengaruhl 

kualitasl 

pelayananl 

terhadapl 

kepuasanl danl 

loyalitasl 

pelanggan Tegal 

saril 

Accomodation dil 

UBUDl 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. kualitas 

pelayanan 

2. kepuasan dan 

loyalitas pelanggan 

Kuantitatif 

 

Pengaruh 

langsung 

kepuasan 

terhadap 

loyalitas memilki 

koefisien lebih 

besar daripada 

Pengaruh tidak 

langsung antara 

kepuasan dan 

loyalitas. Hal ini 

berarti untuk 

mendapatkan 

pelanggan yang 

loyal, tidak 

hanya dengan 

menciptakan 

pelanggan yang 

puas. 

 

2 Abdul basith, 

Srikandi 

kumadji, 

Kadarisman 

1.  kualitasl produk 

danl kualitas pelayanan 

2.  kepuasanl 

pelangganl dan 

Kuantitatif 

 

Pengaruh 

kualitas produk 

dan kualitas 

pelayanan 
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hidayat 2014 

Pengaruh 

kualitas produk 

dan kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan dan 

loyalitas 

pelanggan  ( 

survei pada  

pelanggan 

De’Pans Pancake 

and waffle di 

kota Malang 

loyalitasl 

pelangganl 

 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan dan 

loyalitas 

pelanggan  ( 

survei pada  

pelanggan 

De’Pans Pancake 

and waffle di 

kota Malang. 

 

3 Gusti ayu putu 

ratih 

kusumadewi, Ni 

nyoman 

kertiyasa, Putu 

gede suka 

atmadja 2014 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan dan 

loyalitas nasabah 

PT BPR hoki di 

kabupaten 

Tabanan 

1. kualitas 

pelayanan 

2. kepuasan dan 

loyalitas nasabah  

 

Kuantitatif kualitasl 

lpelayanan, 

lkepuasan, danl 

loyalitasl nasabahl 

PTl BPR Hokil 

memilikil 

hubunganl yangl 

positifl danl 

lsignifikan. 

lArtinya, kualitasl 

pelayananl yangl 

baikl 

menyebabkanl 

tingkat l kepuasanl 

sertal keinginanl 

nasabahl untukl 

berlakul loyall 

lmeningkat, 

sebaliknyal 

kualitasl 

pelayananl yangl 

burukl 

mengakibatkanl 

kepuasanl danl 

loyalitasl nasabahl 

terhadapl PTl 

BPRl Hoki jugal 

semakinl rendahl 

4 Fahrainsyah 

Wahyu Putra, 

Eka sulistyawati 

2018 Peran 

kepuasan 

1. kepuasanl pelangganl 

2. kualitasl layananl 

3. loyalitasl nasabah 

 

 

Kuantitatif Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 
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pelanggan dalam 

memediasi 

pengaruh 

kualitas layanan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan ( studi 

pada rumah 

makan bakmi 

tungku di 

Kabupaten 

Badung 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan pada 

Rumah Makan 

Bakmi Tungku 

Uluwatu 

Jimbaran dapat 

diterima. Hasil 

ini berarti, 

manajer Rumah 

Makan Bakmi 

Tungku Uluwatu 

Jimbaran harus 

meningkatkan 

kualitas 

layanannya 

sehingga apabila 

kualitas layanan 

tersebut telah 

ditingkatkan dan 

diakui oleh 

konsumen maka 

kepuasan 

pelanggan akan 

otomatis 

meningkat 

5 Ratna Dian 

Fatmawati, 

Yayuk Sri 

Rahayu 2018 

Analisis 

Pengaruh 

Experiental 

Marketing 

Terhadap 

Loyalitas 

Melaluil 

Kepuasanl 

Nasabahl 

sebagaiVariabel 

Intervenig ( 

Studi pada PT 

BRI Syariah 

Cabang Malang 

1. experiental 

marketing 

2. loyalitas 

3. kepuasan nasabah 

Kuantitatif Eksperiental 

marketingl yangl 

terdiril dari sense, 

lfeel, lact, lrelate 

berpengaruhl 

positif signifikan 

padal loyalitasl 

nasabahl 

6 Syafieq fahlevi 

almasawa 2018 

Pengaruh 

kualitas 

1. Kualitas pelayanan, 

citra perusahaan, dan 

iplikasi kepuasan 

nasabah 

Kuantitatif Tidak terdapat 

pengaruh yang 

signifikan antara 

kepuasan 
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pelayanan, citra 

perusahaan dan 

Implikasi 

kepuasan 

pelanggan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

2. loyalitas nasabah pelangganan 

dengan loyalitas 

pelanggan 

walaupun 

terdapat 

pengaruh positif 

antara kepuasan 

pelanggan 

dengan loyalitas 

pelanggan. Hal 

tersebut 

membuktikan 

bahwa pelanggan 

yang puas belum 

tentu loyal hal 

tersebut sekali 

lagi terjadi 

karena 

persaingan di 

dunia otomotif 

sekarang ini 

dimana daya beli 

masyarakat yang 

rendah 

dibandingkan 

dengan 

banyaknya 

jumlah dealer 

sehingga semua 

dealer berlomba 

untuk 

memuaskan 

pelanggannya. 

 

7 I nengah Asta 

Gina Jaya Artha, 

Ni ketut 

Seminari 2019 

Peran kepuasan 

pelanggan dalam 

memediasi 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap tingkat 

loyalitas 

pelanggan 

1. kepuasan pelanggan 

2. kualitas pelayanan 

3. loyalitas pelanggan  

 

 

Kuantitaif Kepuasanl 

pelangganl 

berperanl secaral 

parsiall dalaml 

memediasil 

pengaruhl antaral 

variable kualitasl 

layananl denganl 

variable loyalitasl 

pelangganl 

  Sumber : data diolah, 2021 
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2.2 Kajian Teori 

2.2.1 Kepuasan Nasabah 

2.2.1.1 Pengertian Kepuasan Nasabah 

 Persainganl yang lsangat lketat, denganl semakin banyakl produsen 

yangl terlibat l dalam pemenuhanl kebutuhan danl keinginan lkonsumen 

menyebabkanl setiap perusahaanl harus mampul menempatkan orientasil 

padal kepuasanl pelanggan sebagail tujuan lutama. Hall ini tercerminl dari 

semakinl banyaknyal perusahaan yangl menyertakan komitmenl terhadap 

kepuasanl lpelanggan.Karenal kunci utamal untuk memenangkanl 

persaingan adalahl memberikanl nilai danl kepuasan pelangganl melalui 

penyampaianl produkl berkualitasl dengan lharga lbersaing. Kepuasanl 

konsumen dapatl ditunjukkanl melaluil sikap konsumenl pada lpembelian. 

menurutl Kotlerl (2009:73) Kepuasan adalahl “perasaanl senang ataul 

kecewa seseorangl yang muncull setelahl membandingkan antaral kinerjal 

(hasil) produkl yang dipikirkanl terhadapl kinerjal (atau lhasil) lyang 

ldiharapkan”. 

Dalam islam antara penjual dan pembeli juga tidak boleh saling 

merugikan. Daril hakim binl hizam lshallallahu’alaihi wal sallam lbersabda 

: 

 ا لمَْ يَفْترَِقاَ فإَنِْ صَدقَاَ وَبَيَّناَ بوُْرِكَ لهَُمَا فيِ بيَْعِهِمَا الْبيََّعاَنِ باِلْخِياَرِ مَ 

 وَإنْ كَتمََا وَكَذبَاَ مُحِقتَِ الْبَرَكَةُ مِنْ بيَْعِهِمَا

Artinya : Penjual dan pembeli masing-masing memiliki hak pilih 

(khiyar) selama keduaya belum berpisah. Bila keduanya berlaku jujur 

dan saling terus terang, maka keduanya akan memperoleh keberkahan 
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dalam transaksi tersebut. sebaliknya, bila mereka berlaku dusta dan 

saling menutup-nutupi, niscaya akan hilanglah keberkahan bagi mereka 

pada transaksi itu (HR.Bukhari dan Muslim 1532) 

Hadits diatas menjelaskan bahwa antara penjual dan dan pembeli harus 

berlaku jujur dan terus terang, oleh karena itu setiap kegiatan yang ada 

dalam perusahaan atau bank harus dilakukan dengan cara yang baik dan 

tidak merugikan sehingga memberikan kepuasan bagi kinsumen.  

2.2.1.2 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Kotlerl (1997:42) lmenjelaskan: “Thel company canl increase 

customerl satisfactionl by loweringl its lprice, orl increasing lits lservice, 

andl improvingl lproduct lquality”. lMaksudnya, perusahaanl dapat 

meningkatkanl kepuasanl konsumenl dengan jalanl menjual produkl 

dengan lharga lmemadai, ataul lmeningkatkan llayanan, danl meningkatkan 

kualitasl produk yangl ldihasilkan. Menurut Kotler (1997:44) lSecara 

limplisit, pernyataanl di atasl menyatakanl bahwa lfaktor-faktor yangl 

mempengaruhi kepuasanl konsumenl ladalah: 

1. Hargal  

Hargal merupakan keputusanl yang palingl mendasar ldiantara 

lprogram-program pemasaranl yang llain, karenal dalam setiapl 

produkl maupun jasal mempunyai lharga. Hargal juga merupakanl 

sejumlahl uang yangl dibebankan atasl suatu lproduk, ataul 

jumlahl daril nilai yangl ditukar konsumenl atas manfaat l karena 

memilikil ataul menggunakan lproduk. 
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2. Kualitasl pelayananl 

Kualitasl pelayananl adalah suatul kemampuan untukl memenuhil 

kebutuhanl internal danl eksternal pelangganl secara konsistenl 

lsesuai lprosedur. Dalaml hal inil penyedia jasal dituntut untukl 

berusahal mengerti apal yang ldiinginkan lpelanggan, sehinggal 

mempunyail harapan untukl mendapatkan kualitasl pelayanan 

yangl lbaik. 

3. Kualitasl produkl 

Kualitasl produk merupakanl kemampuan suatul produk untukl 

lmelaksanakan lfungsinya, ltermasuk lkeawetan, lkemudahan 

pemakaianl dan ldiperbaiki, sertal atribut lbernilai llainnya.  

 

2.2.1.3 Manfaat Kepuasan Nasabah 

Menurutl Tjiptonol (2001:41) kepuasanl pelanggan saat l ini sangat 

lpenting, karenal daya persuasifl Word ofl Mouthl (Gethok lTular) 

Pelangganl merupakanl strategi untukl menarik lpelanggan lbaru, Reduksil 

Sensitivitasl Hargal Pelanggan yangl merasa puasl dan loyall terhadap 

suatul perusahaanl cenderungl lebih jarangl memperhatikan hargal untuk 

setiapl pembelianl lindividualnya. Dalaml banyak lkasus, kepuasanl 

pelanggan mengalihkanl focus lpada lharga, pelayananl dan lkualitas. 

Kepuasanl pelanggan sebagail indikatorl kesuksesan berbisnisl di lmasa 

ldepan. Padal hakikatnya kepuasanl pelangganl merupakan strategil jangka 

lpanjang, karenal dibutuhkan waktul yangl cukup lamal sebelum dapat l 

memperlihatkan reputasil atas layananl lprima. 
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2.2.1.4 Strategi Kepuasan Nasabah 

Kepuasan pelanggan akan memberikan kepercayan lebih terhadap 

perusahaan. kepercayaan merupakan asset perusahaan untuk mencapai 

loyalitas pelanggan (Molden elrajo H, srikandi sumadji, edy yulianto). 

Adal beberapal strategi yangl dapat dilakukanl oleh perusahaanl untuk 

dapatl meningkatkanl kepuasan lpelanggan. Beberapal strategi kepuasanl 

pelangganl yangl dikemukakan olehl Tjiptonol (2001) : 

1. Strategil pemasaran berupal Relationshipl Marketing 

strategil dimana transaksil pertukaran antaral pembeli danl penjuall 

lberkelanjutan, tidakl berakhir setelahl penjualan lselesai. Denganl 

katal llain, penjuall menjalin kemitraanl dengan pembelil secara 

lterus-menerus. 

2. Strategil superior customerl servicel 

Strategil ini menawarkanl pelayanan yangl lebih baikl daripada 

lpesaing. Hall ini membutuhkanl dana lyang lbesar, kemampuanl 

sumber dayal lmanusia, danl usaha yangl gigih agarl tercipta suatul 

pelayanan yangl lsuperior. 

3. Strategil unconditional guaranteesl atau extral ordinary 

lguarantees 

Strategil ini adalahl komitmen untukl memberikan kepuasanl padal 

pelangganl yang padal gilirannya akanl menjadi sumberl dinamismel 

penyempurnaanl mutu produkl atau jasal dan lkinerja lperusahaan. 

Garansil atau jaminanl dirancang untukl meringankan 
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lrisiko/kerugianl lpelanggan, dalaml hal pelangganl tidak puasl 

terhadap barangl atau jasal yangl telah ldibayarnya. 

4. Strategil penaganan keluhanl yang efisienl 

Penangananl keluhan memberikanl peluang untukl mengubah 

seorangl pelangganl yang tidakl puas menjadil pelanggan produkl 

perusahaanl lyang lpuas. 

5. Strategil peningkatan kinerjal perusahaanl 

Meliputil berbagai upayal seperti melakukanl pemantauan danl 

pengukuranl kepuasan pelangganl secara lberkesinambungan, 

memberikanl pendidikan danl pelatihan lmenyangkut lkomunikasi, 

lsalesmanship, memberikanl pelatihan karyawanl dan lpihak 

lmanajemen. 

6. Menerapkanl Quality Functionl Developmentl (QFD) 35l 

QFDl merupakan praktikl merancang suatul proses bagil tanggapanl 

terhadapl kebutuhan lpelanggan. QFDl berusaha menerjemahkanl 

apal yangl dibutuhkan pelangganl menjadi apal yang ldihasilkan 

lperusahaan. Hall ini dilaksanakanl dengan melibatkanl pelanggan 

dalaml pengembanganl produk lsedini lmungkin. 

2.2.1.5 Mengukur Kepuasan Nasabah  

Setelahl melakukan lpembelian, pelanggan akanl mengalami tahapl 

lpurna lbeli, dalaml tahap inil konsumenl merasakn tingkat l kepuasan ataul 

tidakl kepuasan tertentul yangl akah berpengaruh padal perilaku konsumenl 

lberikutnya. Jikal konsumen merasal puas makal akan memperlihatkanl 

perilakul berikutnya yaitul dengan melakukanl pembelian lulang. 
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Menurutl Kotlerl (2005:72) adal empat alat l untuk melacakl danl 

mengukurl kepuasan lpelanggan, adalahl sebagai lberikut: 

1. Sisteml keluhan danl saranl  

2. Surveyl kepuasan pelangganl 

3. Belanjal silumanl 

4. Analisisl pelanggan yangl hilangl 

Menurutl Tjiptonol (2000:22) konsumenl yang merasal tidak puasl 

punl akanl berinteraksi denganl tindakan lyang lberbeda, adal yang 

mendiamkanl sajal da nada pulal yangl melakukan complain. Berkaitanl 

dengan lhal lini,ada tigal kategori tanggapanl ataul komplain lterhadap 

lketidakpuasan, lyaitu : 

a. Voicel responsel 

Usahal menyampaikan keluhanl secara langsungl dan ataul memintal 

gantil rugi kepadal perusahaan lyang lbersangkutan, maupunl kepadal 

ldistributornya. 

b. Privatel responsel 

Tindakanl yang dilakukanl antaral lainmemperingati ataul 

lmemberitahu lkolega, lteman, ataul keluarganya mengenail 

pengalamannyal dengan produkl atau perusahaanl yang 

lbersangkutan. 

 

 

c. lThird-party responsel 
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Tindakanl yang dilakukanl meliputi usahal meminta gantil rugi 

secaral lhukum, mengadul lewat lmedia lmassa, ataul 

secaralangsung mendatangil lembaga lkonsumen, instasil hukum 

ldan lsebagainya. Terciptanyal kepuasan konsumenl adalah salahl 

satu upayal dariperusahaan untukl dapat terusl bertahan danl 

memenangkanl persainganl dalam pasarl yang lada. Denganl 

terciptanya kepuasanl konsumenl akan semakinl mempererat 

hubunganl antara perusahaanl denganl pelanggan. 

2.2.2 Kualitas Pelayanan 

2.2.2.1 Kualitas  

Menurutl Kotlerl (1997:40) kualitasl harus dimulail dari kebutuhanl 

pelangganl dan berakhirl pada lpersepsi lpelanggan. Dengan demikian citral 

kualitasl yang baikl bukanl tidak hanya dilihat l dari persepsil pihak 

lperusahaan ataul penyedia ljasa, tetapi juga berdasarkan persepsil dari 

lpara lpelanggan. Persepsil pelanggan terhadapl kualitas merupakanl bentuk 

perilakul menyeluruhl atas keunggulanl suatu ljasa. Hall ini didukungl oleh 

pendapatl Gazel dan Buzzelll (1989) sertal Bandl (1989) bahwal yang 

dimaksudl kualitasl adalahl perceived lquality, yaitul perspektif lpelanggan. 

Krajewskil dan Ritzmanl (1990) membedakanl pengertian lkualitas 

menurutl pandangan produsenl dan lkonsumen. Menurutl pandanganl 

lprodusen, kualitasl adalah kesesuaianl terhadap lspesifikasi, dalaml hal inil 

produsenl memberikan toleransil tertentu yangl dispesifikasikan luntuk 

latribut-atribut kritisl dari setiapl bagian lyang ldihasilkan. Daril sudut 

lpandang lkonsumen, kualitasl adalah nilail (value), yaitul seberapa baikl 
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suatu produkl ataul jasa menyediakanl tujuan yangl dimaksudkan denganl 

tingkat hargal yangl bersedia dibayarl konsumen dalaml menilai lkualitas. 

Yangl meliputil perangkatl keras yangl berupa wujudl fisik latau lperalatan, 

pendukungl produkl latau ljasa , danl kesan lsecara lpsikologis.  

Konsistensil kualitas jasal sangat sulit l untuk ldijaga. Dalaml 

kebanyakanl ljasa, kualitasl terjadi selamal proses penyerahanl kepada 

lpelanggan, umumnyal dalam interaksil dengan pelangganl dan kontakl 

personal denganl lperusahaan ljasa. lDengan ldemikian, kualitasl jasa 

memilikil ketergantunganl yangl tinggi padal kinerja lpekerja, lsumber 

lorganisasional, dimanal merekal tidakl dapat dikontroll semudah 

komponenl barang diproduksil ( Zeithaml dkk, 1998) 

 

2.2.2.2 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurutl Suprantol (2006:226), kualitasl pelayanan adalahl sebuah 

katal yangl bagi penyedial jasa merupakanl sesuatu yangl harus dikerjakanl 

denganl lbaik. Sedangkanl kualitas pelayananl menurut Gronroosl (dalam 

Ratminto, 2005) adalahl suatul aktivitasl ataul serangkaianl aktivitasl yangl 

bersifat l tidakl kasatl matal yangl terjadil sebagail akibat l adanyal interaksil 

antaral konsumenl denganl karyawan ataul hal-hall lain yangl disediakan 

olehl perusahaanl pemberil pelayanan yangl dimaksud untukl memecahkan 

permasalahanl lkonsumen/pelanggan  

Ketikal produk berwujudl tidak dapatl dengan lmudah ldibedakan, 

kuncil utamal keberhasilan kompetitifnyal terletak padal penambahan nilail 

jasal pelayananl yang baikl dan peningkatanl kualitas lproduk. Pembedal 
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jasal pelayananl yang dapatl dinikmati olehl konsumen ialahl kemudahanl 

lpemesanan, lpengiriman, instalasil atau lpemasangan, lpelathian 

lkonsumen, lkonsultasi lkonsumen, danl perawatan danl perbaikanl ( 

Mahmud, machfoeds,2010).  

Dalam islam memberikan pelayanan yang baik sangat penting 

dapat dilihat dalam Firman Allah SWT 

 مَا رَحْمَةِ مِنَ اللهِ لِنْتَ لَهُمْ وَلوَْ كُنْتَ فَظَّا غَلِيْظَ الْقلَْبِ بِ فَ 

حَوْلِكَ فاَعْفُ عَنْهُمْ واسْتغَْفِرْ لَهُمْ وَشَاوِرْ هُمْ فيِ  لَانْفضَُوْا مِنْ 

لِيْنَ            الْأمَْرِ فإَذاَ عَزَمْتَ فتَوََكَّلْ عَلىَ اللهِ إنَّ اللهَ يحُِبُّ الْمُتوََكِّ

                           

Artinya : Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati 

kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu 

maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila 

engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. 

Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal (QS.Al Imran Ayat 

159) 

Ayat l diatas menjelaskanl bahwa setiapl orang harusl berlaku lemahl 

lembut l kepadal orang llain. Dalam Perusahaan dan bank bersikap lemah 
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lebuh merupakan kualitas pelayanan yang baik sehingga membuat 

pelanggan dan nasabah loyal.   

2.2.2.3 Tujuan dan Fungsi Pelayanan 

Kualitasl pelayananl yang diberikanl kepada konsumenl harus 

berfungsil untukl lebih memberikanl rasa kepuasanl yang lmaksimal, olehl 

karenal demikian dalaml rangka memberikanl pelayanan harusl dilakukan 

sesuail denganl fungsi lpelayanan. Kualitasl pelayanan yang l diberikan 

olehl setiap l perusahaanl pastinya lmempunyai ltujuan. Umumnyal tujuan 

denganl diadakannyal pelayanan adalahl agarl para konsumenl merasakan 

adanyal rasa kepuasanl danl juga memberikan dampak baik bagil 

perusahaanl sehinggan memperolehl labal yang lmaksimum. 

Dalaml bisnis lonline, kualitasl pelayanan berbedal dengan pelayananl 

dil tokol offline yangl berada dil dalam lgerai. Barangl yang diperjuall 

belikan jugal tidakl dapat dirabal dan dilihat secaral langsung sehinggal 

dibutuhkanl pelayananl yang baikl sehingga dapatl menimbulkan 

kepercayaanl yang ltinggi. Untukl menampilkan barangl yang lakan ldijual, 

lakukanl pemotretanl memakail kamera denganl resolusi ltinggi, sehinggal 

hasilnya lmemuaskan. Pembelil akan sangat l tertarik karenal detail barangl 

yangl cukup ljelas ldisertai dengan keteranganl jelas tentangl barang 

tersebutl yang lmeliputi lharga, lukuran, ljumlah, danl semua informasil 

yang akanl meyakinkan lpembeli. Kepercayaanl yang diberikanl konsumen 

kepadal produsenl sebisa mingkun harusl dijaga denganl baik karenal 

kredibilitass produsenl sangat l ldipertaruhkan ldisini. Produsenl juga harusl 
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menjaga lnama lbaik, waktul pengirimanl yang tepat, sifat l yang lramah, 

ramahl dalam membalasl ataul meresponl pesan yangl dikirim olehl 

konsumen sertal barang yangl dijanjikanl haruslahl samal (Ari dalam 

Luthfiana, 2014). 

2.2.2.4 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Dimensil kualitasl pelayananl (SERVQUAL) olehl Parasuramanl ( 

dalam Lupiyoadi, 2001:148) dibagil menjadil limal dimensil lSERVQUAL 

ldiantaranya ladalah : 

1. Trangibles ( bentuk lfisik )  

Kemampuanl suatu perusahaanl dalam menunjukkanl eksistensinyal 

kepadal pihak leksternal. Penampilanl dan kemampuanl sarana danl 

prasarananl fisik perusahaanl dan keadaanl lingkungan sekitarnyal 

adalahl bukti nyatal dari pelayananl yang diberikanl oleh lpemberi 

ljasa. Yangl meliputi fasilitasl fisikl (gedung, lgudang, danl lain 

lsebagainya), perlengkapanl dan peralatanl yang ipergunakanl 

(teknologi), sertal lpenampilan lpegawainya. 

2. Reability (kehandalan)  

Kemampuanl perusahaan untukl memberikan pelayananl sesuai yangl 

dijanjikanl secara akuratl dan lterpercaya. Kinerjal harus sesuail 

denganl harapanl pelanggan yangl berarti lketepatan lwaktu, 

pelayananl yangl samal untuk semual pelanggan ltanpa lkesalahan, 

sikapl yang lsimpatik, danl dengan akurasil yang ltinggi. 

3. Responsivenessl ( ketanggapan )  
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Kemauanl untuk membantul danl memberi pelayananl yang cepat l 

(responsive) danl tepat lkepada lpelanggan, denganl menyampaikanl 

informasil yang ljelas.  

4. Assurancel ( jaminanl dan lkepastian )  

lPengetahuan, lkesopansantunan, danl kemampuan paral pegawail 

perusahaanl untuk menumbuhkanl rasa percayal para pelangganl 

kepadal lperusahaan. Terdiril daril beberapa komponenl antaral lain 

lkomunikasi, lkredibilitas, lkeamanan, lkompetensi, danl sopan 

lsantun. 

5. Emphatyl (empati)  

Memberikanl perhatian yangl tulus danl bersifat individuall atau 

pribadil yangl diberikann kepadal para pelangganl dengan berupayal 

memahamil lkeinginan lkonsumen. Dimanal suatu perusahaanl 

diharapkan memilikil pengertianl dan pengetahuanl tentang 

lpelanggan, memahamil kebutuhanl pelangganl secara lspesifik, seral 

memiliki eaktul untuk pengoperasianl yangl nyaman lbagi lpelanggan. 

2.2.3 Loyalitas Nasabah 

2.2.3.1 Pengertian Loyalitas Nasabah 

Menurut lovelockl dan wright l dalam jasfarl ( 2012 : 22 ) Loyalitasl 

pelangganl adalah kesediaanl pelanggan untukl menggunakan jasal suatul 

perusahaanl secara lberulang-ulang danl merekomendasikan jasal 

perusahaanl tersebutl kepada lorang llain. 

Dalaml kamus besarl Bahasa Indonesial (2001: 603) Pengertianl loyalitasl 

adalahl kepatuhan latau lkesetiaan. Hurriyatil (2005: 35) menyatakanl bahwal 
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loyalitasl pelangganl (costomer lloyalty) merupakanl dorongan yagl sangat l 

pentingl untuk lmenciptakan lpenjualan. Menurutl Engell (1995: 144), 

loyalitasl jugal didefinisikan sebagail komitmen mendalaml untuk membelil 

ulang ataul mengulangl pola prefensil produk ataul layanan dil masa yangl 

akan ldatang, yangl menyebabkan pembelianl berulang merekl yang samal 

atau suatul setl merekl yang lsama, walaupunl ada keterlibatanl faktor 

situasionall dan lupaya-upayal pemasaran yangl berpotensi menyebabkanl 

perilaku lberpindah lmerek. 

Konsepl ini mencakupl kemungkinan pembaharuanl kontrak layananl 

dimasal yang lakan ldatang, seberapal besar kemungkinanl pelangganl 

memberikanl komentar lpositif, ataul kemungkinan pelangganl memberikanl 

lpendapatnya. Seorangl pelanggan mungkinl akan loyall terhadap suatul 

merekl dikarenakanl tingginya kendalal beralih merekl yang disebabkanl 

faktor-faktorl lteknis,ekonomi latau lpsikologis. Disisil lain mungkinl 

pelanggan loyall terhadapl sebuah merekl karena puasl terhadap penyedial 

produk ataul merekl danl ingin melanjutkanl hubungan denganl penyedia 

produkl atau layananl ltersebut. Pelangganl yang loyall adalah merekal yang 

membelil ulang merekl lyang lsama, hanyal mempertimbangkan merekl yang 

samal dan samal sekalil tidakl mencari linformasi-informasi  tentangl merek 

lyang llain.  

2.2.3.2 Manfaat Loyalitas Nasabah 

       Membangunl dan mempertahankanl loyalitas pelangganl sebagai bagianl 

daril suatu programl hubungan jangkal panjang lsebuah lperusahaan, terbuktil 

dapatl memberikan manfaat l bagi paral pelanggan ldan lorganisasi. Bagil 



28 
 

 
 

organisasil terdapat empatl manfaat utamal yang berkaitanl dengan loyalitasl 

lpelanggan : 

1. lPertama, loyalitasl meningkatkan lpembelian lpelanggan, 

memperlihatkanl bahwa pelangganl cenderung berbelanjal lebih 

setiapl tahunnyal dari satul provider yangl memiliki hubunganl 

khusus denganl paral pelanggan litu. Padal saat paral pelanggan 

mempersepsikanl nilail produkl dan jasal sebuah perusahaanl berada 

padal tingkat ltinggi, merekal cenderung membelil kembali daril 

penyedia jasal yang samal untukl menangkal risikol yang mungkinl 

jika merekal pindah kel pemasokl ataul penyedia jasa lyang llain 

(Tjiptono, 2004:127). 

2. lKedua, loyalitasl pelanggan menurunkanl biaya yangl ditanggungl 

perusahaanl untuk lmelayani lpelanggan. Sebuahl organisasil 

mengeluarkanl sejumlah biayal awal dalaml usahanya menarikl 

lpelanggan lbaru. lBiaya lpromosi, biayal pengoperasian, danl biayal 

pemasanganl suatu lsistem lbaru. Dalaml jangka lpendek, lbiaya-biaya 

itul seringl kali melebihil revenue yangl diperoleh daril pelangganl 

(Tjiptono, 2004: 131). Olehl karena litu, memperolehl loyalitas 

pelangganl berartil membantul menurunkan lbiaya – biaya terkait l 

penjualan padal lpemesanan litu, yangl menghasilkan profit l margin 

yangl lebih ltinggi. 

3. lKetiga, loyalitasl pelanggan meningkatkanl komunikasi yangl positifl 

daril mulut lke lmulut. Paral pelanggan yangl puas danl loyall 

kemungkinanl besar memberikanl rekomendasi sangat l positif daril 
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mulut l ke lmulut. Bentukl komunikasi inil dapat terbuktil membantu 

bagil paral pelanggan barul yang berusahal untuk mengevaluasil 

derajat risikol yangl dilibatkan dalaml keputusan luntuk lmembeli. 

Olehl karena litu, suatul rekomendasi berfungsil sebagai suatul 

pendukung pemasaranl danl membantul menurunkan pengeluaranl 

perusahaan untukl menarikl lpelanggan lbaru. Manfaatl terakhir daril 

loyalitas pelangganl adalahl lretensi lkaryawan. 

Karyawanl pada bisnisl sering dipengaruhil oleh interaksil harianl 

merekal dengan lpelanggan lperusahaan. Karenal orang cenderungl 

lebihl sukal bekerja denganl organisasi-organisasil agar 

pelanggannyal puasl danl loyall ( Tjiptono 2004: 134), makal 

perusahaan yangl menunjukkanl pelangganl dengan loyalitasl dan 

tingkat l kepuasan yangl tinggil cenderungl memiliki tingkat l 

pergantian stafl yang llebih lrendah. 

2.2.3.3 Pengukuran Loyalitas 

Menurutl griffinl (2005: 31) loyalitasl pelanggan tampaknyal 

merupakanl ukuranl yang lebihl dapat diandalkanl untuk memprediksil 

pertumbuhanl lpenjualan dan lkeuangan. Berbedal dari lkepuasan, yangl 

merupakan sikapl loyalitasl dapat didefinisikanl berdasarkan lperilaku 

lmembeli. Pelangganl yangl loyall adalah lorang lyang : 

1. Melakukanl Pembelian berulangl secaral terus menerus  

Pelangganl yang loyall adalah merekal yang melakukanl 

pembelianl barangl ataupun jasal secara teraturl bahkan merekal 

akan tetapl membelil walaupun harganyal mengalami lkenaikan.  
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2. Membelil  produkl lain 

Konsumen yangl loyall tidak hanyal membeli satul jenis produkl 

ataul jasal saja daril sebuah lperusahaan, tetapi merekal jugal akan 

membelil produk ataupunl jasa tambahanl yangl tersedia di 

lperusahaan ltersebut.  

3. Merekomendasikan kepadal orang llain 

Pelangganl yang loyall akan selalul menolak apabila ditawari 

produkl atau jasal daril perusahaan lainl (pesaing) yang sejenis, 

karena merekal sudah memilikil kecintaan tersendiril terhadapl 

produkl atau jasal yang ltelah ldigunakan  

4. Menunjukkanl kekebalan terhadapl tawaran ldari lpesaing 

Paral pelanggan yangl loyall akan selalul menolak apabilal 

ditawaril produkl atau jasal dari perusahaanl lainl (pesaing) yang 

sejenis dikarenakan merekal sudah memilikil kecintaan 

tersendiril terhadapl produkl atau jasal yang ltelah ldigunakan.  

Dickl & basul dalaml trjiptono (2007) menjelaskanl loyalitasl 

mencangkupl dua  komponenl yang lpenting, yaitul berupa 

loyalitasl sebagail perilaku danl loyalitas lsebagai lsikap. 

Kombinasil dari dual komponenl tersebut akanl menghasilkan 

empat l jenis situasil lkemungkinan lloyalitas, lyaitu: lno lloyalty, 

lspurious lloyalty, latentl lloyalty, ldan lloyalty”. 

Tjiptonol (2007) menjelaskanl empat jenisl situasi 

kemungkinanl loyalitasl dari Dickl & Basul  (1994)  lsebagai 

lberikut :  
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1. Nol loyaltyl  

Hall ini dapat l terjadi bilal sikap danl perilaku pembelianl 

ulangl pelangganl sama0sama llemah, makal loyalitas ltidak 

lterbentuk.  

2. Spuriousl loyalitas  

Keadaanl seperti inil ditandai denganl pengaruh nonl sikapl 

lterhadap lperilaku, sepertil norma subjektifl dan faktorl 

lsituasional. Situasil semacam inil dapat dikatakanl pula 

linertia, dimanal konsumen sulit l membedakan berbagail 

merk dalaml kategoril produk denganl tingkat lketerlibatan 

lrendah. Sehinggal pembelianl ulang dil lakukan atasl dasar 

lpertimbangan lsituasional, sepertil familiarityl (dikarenakanl 

penempatanl produkl yang strategisl pada lrak lpajangan, 

lokasil outlet dil pusatl lperbelanjaan). 

3. Latent l loyaltyl  

Situsil latent loyaltyl tercermin bilal sikap yangl kuat disertail 

polal pembelian ulangl yang llemah. Situasil yang menjadil 

perhatianl besar paral pemasar inil disebabkan lpengaruh 

lfaktor-faktorl non sikapl yang samal kuat ataul bahkan 

cenderungl lebihl kuat l daripada faktorl sikap dalaml 

menentukan pembelianl lulang. 

4. Loyaltyl  

Situasil ini merupakanl situasi yangl ideal yangl paling dil 

harapkanl para lpemasar. Dimana konsumenl bersikap positifl 
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terhadapl produk ataul produsen danl disertai polal 

pembeliam ulangl yang lkonsisten. 

  lFaktor-faktor yangl dapat mempengaruhil loyalitas lpelanggan 

ladalah :  

1. Kepuasanl pelangganl 

Kepuasanl pelanggan merupakanl perasaan puasl atau perasaanl 

kekecewaanl yang timbull sebagai akibat l daril ekspetasi nilail 

dalam suatu perusahaan. 

2. Keprcayaan pelangganl 

Kepercayaanl pelanggan merupakanl hal pentingl sebagai 

penentul daril perilaku pelangganl dalam melakukanl proses 

lpembelian.  

3. Komitmen pelanggan.   

Komitmen pelanggan adalah factor kompleks yang dapat 

diartikan dalam beberapa sudut pandang . dalam menciptakan 

komitmen, komponen psikologi sangat berpengaruh terhadap 

dalam menciptakan ketrikatan untuk memfokuskan kesetiaan 

emosional. 

4. Persepsil kualitasl pelayanan 

Persepsil kualitasl pelayanan timbull dari lterpenuhinya lharapan-

harapanl pelanggan yaitul antara harapanl pelanggan tentangl 

layananl yang akanl akan diberikanl oleh lpenyedia llayanan.  
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2.3. Keterkaitan Antar Variabel 

2.3.1 Hubungan Antara Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 

Nasabah 

Kualitasl pelayananl merupakanl faktorl utamal yangl mempengaruhil 

loyalitasl pelangganl dikarenakanl pelangganl yangl terpuaskanl nilail pribadinyal 

danl mengalamil moodl yangl positifl terhadapl pelayananl akanl memilikil 

loyalitasl yangl tinggil terhadap lperusahaan ltersebut. Pelangganl seringkali 

tidakl loyal ldisebabkan oleh adanyal pelayanan yangl buruk ataul kualitas 

pelayananl yangl semakinl menurun daril yang ldiharapkan lpelanggan. 

Penelitianl yang dilakukanl olehl Hygid Starinil (2013) menyatakanl bahwa 

kualitasl pelayanan tentl berpengaruhl positif danl signifikan terhadapl loyalitas 

lpelanggan. 

2.3.2 Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah 

Kualitasl pelayananl yangl baik l dil dalaml lsuatu lperusahaan, akanl 

menciptakanl kepuasan bagil para lpelangganya. Setelahl pelanggan merasal 

puasl denganl produk ataul jasa lyang lditerimanya, pelangganl akan 

lmembandingkan pelayananl yang ldiberikan. Apabilal pelanggan merasal 

benar-benarl puas, merekal akanl membeli ulangl serta memberil rekomendasi 

kepadal orang lainl untukl membelil di tempatl yang lsama. 

Penelitianl yang dilakukanl oleh Dwil Aryanil (2010) tentangl 

“Pengaruhl Kualitasl Layanan terhadapl Kepuasan Pelangganl dalam 

Membentukl Loyalitasl lPelanggan”, menyatakanl bahwa pembentukl kualitas 
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layananl terbuktil berpengaruhl positif danl signifikan terhadapl kepuasan 

lpelanggan. 

Kulaitas memberikanl suatu doronganl dengan pelangganl untuk 

menjalinl ikatanl hubungan yangl kuat denganl perusahaanl (Januar effendi 

panjaitan, ai lili yulianti:2011) 

2.3.3 Hubungan Antara Loyalitas Nasabah Terhadap Kepuasan 

Nasabah 

Loyalitasl pelangganl danl kepuasanl pelangganl salingl berhubunganl 

satul ldengan llainnya. Hubunganl antara nilail loyalitas danl kepuasan 

dipengaruhil olehl karakteristikl produk danl pola lpembeliannya. Jikal 

pelanggan memilikil sikapl positifl terhadap suatul merek makal pelanggan akanl 

merasa lpuas. Sehinggal pelangganl tersebut berusahal untuk menarikl dan 

memberil saran kepadal orangl lainl untuk menjadil pelanggan lbaru. 

2.3.3.1 Penelitian Yang Relevan 

1. Penelitianl yang dilakukanl oleh Hygidl Starinil (2013) menelitil 

tentangl pengaruhl kualitas pelayananl terhadap loyalitasl konsumen 

denganl kepuasanl sebagai variabell mediasil (studil pada Tokol 

Basuki Jayal lYogyakarta). Hasill penelitian menunjukkanl bahwa 

kualitasl pelayananl mempunyail pengaruh positifl dan signifikanl 

terhadap kepuasanl lkonsumen. Hasill penelitian lainl yang dilakukanl 

oleh Dwil Aryanil (2010) tentangl “Pengaruhl Kualitas Layananl 

terhadap Kepuasanl Pelangganl dalam Membentukl Loyalitas 

lPelanggan”, menyatakanl bahwal pembentuk kualitasl layanan 
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terbuktil berpengaruh positifl danl signifikanl terhadap lkepuasan 

lpelanggan. Meskipunl terdapat hasill penelitianl yang menunjukanl 

bahwa kualitasl pelayanan berpengaruhl positifl terhadap lkepuasan 

lpelanggan, namunl demikian terdapatl hasill penelitianl yang 

menyatakanl bahwa kualitasl pelayanan tidakl berpengaruhl terhadap 

lkepuasan lpelanggan. Penelitianl tersebut adalahl penelitianl yang 

dilakukanl oleh Ismil (2010) ltentang“ Analisisl kualitasl pelayananl 

terhadap kepuasanl pelanggan denganl metode lservqual” yangl 

menyatakan bahwal kualitas pelayananl tidak berpengaruhl terhadapl 

kepuasan lpelanggan. 

2. Penelitianl lain yangl di lakukanl oleh Trisno l Musantol (2004) 

tentangl “Faktor-Faktorl Kepuasan Pelangganl dan Loyalitasl 

Pelanggan: Studil Kasusl pada lCV. Saranal Media lAdvertising 

lSurabaya ). Hasill penelitianl menunjukkan bahwal kepuasan 

pelangganl mempunyail pengaruhl positif danl signifikan terhadapl 

loyalitas lpelanggan. Hasill penelitianl lain yangl dilakukan lAgyl 

lSatrio (2004) tentangl “Pengaruhl Kualitasl Produk danl Tingkat 

Kepuasanl Konsumen terhadapl Loyalitasl Pelangganl Pada Produkl 

Makanan Tellal Krezz lcabang lBekasi” , menyatakanl bahwa 

kepuasanl konsumen berpengaruhl positif danl signifikanl terhadap 

lloyalitas lpelanggan. Penelitianl yang berbedal dilakukanl oleh 

Rachmadl Hidayatl (2009) tentangl “Pengaruh Kualitasl lLayanan, 

Kualitasl Produk danl Nilai Nasabahl Terhadap Kepuasanl danl 

Loyalitasl Nasabah lBank lMandiri” yangl menyatakan bahwal 
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kualitasl layananl tidak berpengaruhl signifikan secaral langsung 

terhadapl lloyalitas. Namunl kualitas layananl berpengaruh positifl 

dan signifikanl lterhadap lloyalitas. 

2.4. Kerangka Konsep  

Berdasarkan penelitian terdahul dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan dapat menjadi mediasi untuk l mengetahui pengaruhl 

kualitasl pelayananl terhadapl tingkat lloyalitas lpelanggan, sehingga 

kerangka konsepnya lsebagai lberikut : 

Gambarl 2.1l Kerangkal Konsep  

 

 

 

Terciptanyal kepuasan pelangganl mempunyai manfaat l sepertil 

memberikanl dasar yangl baik untukl pembelian ulangl oleh lpelanggan, 

terciptanyal loyalitas lpelanggan, danl membentuk suatul rekomendasi daril 

mulut l ke mulut l (wordl of lmouth) yangl menguntungkan lbagi lperusahaan. 

Sebeluml perusahaan mencapail tahap kepuasanl dan lloyalitas lpelanggan. 

Kualitasl pelayanan yangl baik akanl menciptakan lloyalitas lpelanggan. 

Olehl lkarena litu, perlul dibandingkan terlebihl dahulu kualitasl pelayanan 

yangl diberikanl oleh lperusahaan llain. Denganl kata llain, perusahaanl harus 

selalul memonitorl pelayanan olehl para lpesaing, agarl perusahaan tersebut l 

H
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Kepuasanl 

Nasabah  

(  Z  )  
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lebihl memberikanl pelayanan yangl lebih baikl lagi sehinggal dapat 

menciptakanl lloyalitas lpelanggan. 

2.5. Hipotesis 

Hipotesisl penelitian  

Hipotesis merupakanl jawaban sementaral terhadap pertanyaanl yangl 

dikemukakanl dalam lperumusan lmasalah. Daril penjabaran tentangl kualitasl 

lpelayanan, loyalitasl Nasabah diatas maka l hipotesis padal penelitian inil 

adalah :  

lH1 : Kualitasl pelayanan berpengaruhl positifl terhadapl loyalitasl Nasabah. 

Penelitianl yang berbedal dilakukan olehl Rachmad Hidayat l (2009) tentangl 

“Pengaruhl Kualitas lLayanan, Kualitasl Produk danl Nilai Nasabahl Terhadapl 

Kepuasanl dan Loyalitasl Nasabah lBank lMandiri” yangl menyatakan bahwal 

kualitasl layanan tidakl berpengaruh signifikanl secara langsungl terhadapl 

lloyalitas, Namunl kualitas layananl berpengaruh positifl dan signifikanl 

terhadapl lloyalitas. 

H2 : Kualitasl pelayanan berpengaruhl positif terhadapl kepuasan lNasabah. 

Penelitian Zahir Osman & Ilhaml Sentosal (2013) yang berjudul Mediating l 

Effect l ofl Customer Satisfactionl on Servicel Quality and l Customer Loyaltyl 

Relatioship inl Malaysian Tourisml menemukan bahwa Hubungan kualitas 

pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan akan mengarah pada 

profitabilitas pariwisata pedesaan 

H3 : Kepuasanl Nasabah berpengaruhl positif terhadapl loyalitas lNasabah. 
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Berdasarkan penelitianl lain yangl di lakukanl oleh Trisno l Musantol (2004) 

tentangl “Faktor-Faktorl Kepuasan Pelangganl dan lLoyalitas lPelanggan: 

StudiKasus padal CV. Saranal Media lAdvertising lSurabaya ). Hasill penelitianl 

menunjukkanl bahwa kepuasanl pelanggan mempunyail pengaruh positifl danl 

signifikanl terhadap lloyalitas lpelanggan 

H4 : Kualitasl pelayananl berpengaruh positif terhadapl loyalitasl Nasabah yangl 

dimediasil oleh lkepuasan Nasabah 

Penelitianl yang dilakukanl oleh Rahiml Mosahabl (2010) yangl berjudul  

Service Quality, Customer Satisfaction And Loyalty : A test of Mediation . 

Penelitian ini dilakukan di sebuah Bank di Teheran, Iran yang bertujuan 

uuntuk mengetahui kualitas layanan yang ditawarkan oleh Bank Sepah serta 

untuk mempelajari hubungan antara kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas. 

Penelitian ini menggunakan sampel 147 nasabah bank tersebut dan hasil 

menunjukkan bahwa aspek ekspetasi nasabah lebih tinggi daripada persepsi 

mereka terhadap operasional bank, bahkan kualitas yang ditawarkan rendah. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan 

sebagai mediator dalam pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

layanan. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN  

3.1 Jenis Penelitian  

Jenelitian penelitianl ini lmenggunakan lkuantitatif. Kuantitatifl dapat 

diartikanl sebagail metode penelitianl yang berlandaskanl pada lfilsafat lpositivisme, 

digunakanl untukl meneliti padal populasi ataul sampel tertentul (Sugiyono 

2013:13). Menurut V.Wiratna Sujarweni penelitian kuantitatif adalah jenis 

penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai 

(diperoleh) dengan menggunakan prosedur-prosedur statistic atau cara lain dari 

kuantifikasi (pengukuran). Penelitian ini menggunakan metode explanatory 

research, menurut Singarimbun dan Effendi, (1995:5) explanatory research adalah 

penelitian yang menjelaskan hubungan antara variabel-variabel penelitian dan 

pengujian hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya.  

3.2 Lokasi Penelitian 

Penelitianl ini dilakukanl dil BSI Cabangl Malang yangl beralamat ldi lJl. 

Jaksa Agung Suprapto lNo.48 Rampal  Celaket, Kec.Klojen, Kota Malang. BSI 

adalah hasil merger dari Bank Mandiri Syariah, BNI Syariah dan BRI Syariah. 

Waktu penelitian ini adalah tahun 2021. Alasan memilih BSI cabang Malang 

karena adalah untukl mengetahuil bagaimana pelayananl yang adal di BSI cabang 

Malang, serta untuk mengetahui bagaimana peminat BSI cabang Malang setelah 

dimerger.  
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3.3  Populasi dan Sampel  

3.3.1 Populasi 

     Populasil adalahl wilayahl generalisasil yangl terdiril dari objekl atau 

subjekl penelitian yangl mempunyail kuantitas danl karakteristik tertentul yangl 

diterapkan untukl dipelajari danl kemudian lditarik lkesimpulannya(Sugiyono, 

2003:55). Populasil dalam penelitianl ini adalahl seluruh nasabahl di bankl BSI 

lcabang lmalang. jumlah nasabahl BSI Cabang Malang tercatat sebanyak 4.700 

nasabah. Data ini diperoleh dari hasil interview yang dilakukan kepada pihak 

BSI cabang Malang. 

3.3.2 Sampel  

     Penentuanl jumlah sampell ditentukan berdasarkanl pendapat lSolimun 

(2005) Mengemukakanl bahwa untukl analisis multivariatel besarnya sampell 

adalahl antara 100l hingga 200l dengan minimumnyal adalah l50. Sampel pada 

penelitian ini yaitu Nasabah BSI cabang Malang. Jumlah sampelnya adalah 

150 nasabah.  

3.4 Teknik Pengambilan Sampel  

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling.  

Purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel dengan menentukan 

kriteria-kriteria tertentu ( Sugiyono:2008),. Sampel yang diambill dalam penelitianl 

inil memilikil kriteria-kriterial sebagai lberikut : 

a. Nasabah yangl melakukanl transaksi di BSI Malang minimal 3 kali 

b. Nasabah yang pernah merekomendasikan BSI Malang kepada kerabat 

c. Nasabah yang sudah percaya dengan BSI Malang 
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3.5 Data dan Jenis Data 

 Datal yangl digunakanl dalaml penelitianl inil adalahl kuantitatif. Data 

kuantitatif adalah jenis data yang dapat diukur atau dihitung secara langsung yang 

berupa informasi yang dinyatakan dengan bilangan atau angka Sugiyono (2017: 

193). Dalam hal ini data kuantitatif yang diperlukan adalah peningkatan jumlah 

nasabah, peningkatan keuangan bank dan hasil angket. Jenisl datal dalam 

penelitianl inil menggunakanl dua jenisl yaitu datal primer ldan lsekunder. Menurut 

Sugiyono (2017:193) Data primerl adalah sumberl data yangl langsung 

memberikanl data kepadal pengumpull data sedangkanl data sekunderl adalah 

sumberl yang tidakl langsungl memberikanl data  kepadal pengumpul ldata 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Teknikl pengumpulanl datal yangl digunakanl dalaml penelitianl inil adalahl 

denganl menggunakan angket l atau lkuesioner. Kuesionerl menurut Sugiyonol 

(2014:230) “Kuesionerl adalah teknikl pengumpulan datal dengan caral peneliti 

memberikanl daftar pertanyaanl atau pernyataanl yang tertulisl untuk dijawab oleh 

lresponden. Metodel ini akanl digunakan untukl memperoleh datal mengenai 

pengaruhl lkualitas lpelayanan, kepuasanl konsumen terhadapl loyalitas lpelanggan 

Penelitianl ini mengadopsil instrumen penelitianl yang telahl digunakanl dan 

telahl diuji validitasl dan reliabilitasl oleh pengujil pada penelitian lsebelumnya. 

Instrumenl pada penelitianl ini berupal angket/kuesionerl tertutup, yaitul kuesioner 

yangl telahl disediakan jawabannya l sehingga respondenl tinggal lmemilih, dimana l 

terdapat l tigal variabel yaitul kualitas lpelayanan, kepuasanl pelanggan danl loyalitas 

lpelanggan. 
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Teknikl pembuatan skalal dalaml kalimat inil temasuk dalaml skala likert l 

yaitul berhubunganl dengan pernyataanl tentang sikapl seseorang terhadapl sesuatu 

yangl terdiril dari 5l tingkatanl ( sugiyono, (2008: 66) . 

1. Skorl 5 untukl jawaban Sangat l Setujul ( SS ) 

2. Skorl 4 untukl jawabab setujul (S) 

3. Skorl 3 untukl jawaban netrall (N) 

4. Skorl 2 untukl jawabanl tidak setuju (TS) 

5. Skorl 1 untukl jawabanl (STS) 

3.7. Definisi Operasional Variable  

Variabell yang terlibat l dalam penelitianl ini adalahl kualitas lpelayanan, danl 

kepuasanl nasabah sebagail variabel lindependen, loyalitasl nasabah sebagail 

lvariabel ldependen. lVariabel-variabel dalaml penelitian lini ladalah : 

1. Variabell bebasl (Independent l Variable) 

Menurut Sugiyono (2016:39) Variabel bebas adalah variabel yang 

dapat memengaruhi atau menjadi sebab perubahan atau timbulnya 

variabel dependen (terikat). bagil variabel llainnya. Padal penelitian inil 

variabell bebasnyal yaitu lkualitas lpelayanan. Kualitasl pelayanan adalahl 

suatul aktivitasl atau serangkaianl aktivitas yangl bersifat tidakl kasat 

matal yangl terjadil sebagai akibat l adanya interaksil antara konsumenl 

dengan karyawanl ataul hal-hall lain yangl disediakan olehl perusahaan 

pemberil pelayananl yangl dimaksud untukl memecahkan lpermasalahan 

lkonsumen/pelanggan. Instrumenl yang digunakanl untuk mengukurl 

kualitas lpelayanan berdasarkanl instrumen yangl dikembangkan olehl 
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Lupiyoadil (2001:148). Kualitasl pelayanan meliputil 10 iteml 

pertanyaan denganl indikator meliputil tangibles, lreliability, 

lresponsiveness, lassurance dan lempathy.  

2. Variabell mediasil (Z) adalahl variabel yangl mempengaruhi fenomenal 

yangl diobservasil (varibel ldependen), varibell mediasi seringl juga 

disebutl denganl variabel lintervensi, karenal memediasi ataul 

mengintervensil hubunganl kausal variabell independen kel variabel 

dependenl (Jogiyanto, 2004). Kepuasanl Nasabah dalaml penelitian inil 

diartikan sebagail hasil daril berbagail upaya perusahaanl demi lmemikat 

lpelanggan. Instrumenl yangl digunakanl untuk mengukurl kepuasanl 

nasabah berdasarkanl instrumenl yangl dikembangkan olehl Consuegral 

(2007). Pengukuranl kepuasanl nasabah meliputil 10 iteml pertanyaan 

denganl indikator meliputil lkesesuaian lharapan, lpersepsi lkinerja, 

penilaianl nasabah, kualitasl pelayananl dan kualitasl produkl BSI.  

3. Variabel terikat ( dependent variable ) 

Variabel dependent adalah variabel yang dipengaruhi atau yang 

menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2016:39) 

menurut Variabel dependenl atau variabell terikat l (Y) padal penelitian 

inil adalahl loyalitasl nasabah. Loyalitasl pelanggan memilikil peran 

pentingl dalaml lsebuah lperusahaan, mempertahankanl mereka berartil 

meningkatkanl kinerjal keuangan danl mempertahankan kelangsunganl 

hidup lperusahaan, hall ini menjadil alasan utamal bagi sebuahl 

perusahaan untukl menarik danl lmempertahankan lpelanggan. 

Instrumenl yang digunakanl untuk mengukurl loyalitasl pelanggan 
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berdasarkanl instrumen yangl dikembangkan olehl Griffinl (2003). 

Pengukuranl loyalitas pelangganl meliputil 6 iteml pertanyaanl dengan 

indikatorl meliputi ltransaksi lulang, mereferensikanl kepadal orang lainl 

dan menunjukkanl kekebalan terhadapl tarikan lpesaing.  

 

Tabell 3.2l Definisi Operasionall Variabell 

 

Variabell Indikatorl Iteml 

Kualitasl 

pelayananl 

(X) 

(Salomon 

2012:298) 

1. Reability ( 

Keandalan). X1 

 

 

 

 

 

2. Responsiveness 

(Ketanggapan). X2 

 

 

 

 

3. Assurance (Jaminan 

dan Kepastian). X3 

 

 

 

 

 

 

4. Emphaty 

(Penghargaan dan 

Perhatian). X4 

 

 

 

 

 

 

 

5. Tangibles ( Bukti 

fiksik).X5 

a. Kempuan untuk 

melakukan 

pelayanan yang 

dijanjikan (X1.1) 

b. Dapat diandalkan 

(X1.2) 

 

c. Menyediakan 

Prompt Pelayanan 

(X2.1) 

d. Kesediaan dalam 

memebantu 

Nasabah (X2.2) 

 

e. Kebebasan dari 

Bahaya dan Resiko 

(X3.1) 

f. Memiliki 

Keterampilan yang 

diperlukan untuk 

melaksanakan 

Pelayanan (X3.2) 

 

g. Mendengarkan 

Nasabah dan 

Menjaga agar 

Mereka 

mendapatkan 

Informasi yang 

dapat dimengerti 

(X3.1) 

h. Membuat upaya 

untuk mengenali 

kebutuhan Nasabah 
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(.X3.2) 

 

i. Peralatan dan 

Teknologi (X5.1) 

j. Kebersihan dan 

Kenyamanan 

Fasilitas (X5.2) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Z) 

Kotler 

(2005:72) 

Kepuasan Nasbah 

(Z1) 

a. Puas dengan  

Kualitas 

Keandalan 

(Reability) yang 

diberikan. (Z1.1) 

b. Puas dengan 

Kualitas 

Ketanggapan  

(Responsiveness) 

yang diberikan. 

(Z1.2) 

c. Puas dengan 

Kualitas Jaminan 

(Asurance) yang 

diberikan. (Z1.3) 

d. Puas dengan 

Kualitas 

Perhatian 

(Emphaty) yang 

diberikan. (Z1.4) 

e. Puas dengan 

Kualitas  

(Tangible) yang 

diberikan. (Z1.5) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Griffin 

(2005:31) 

1. Transaksi  berulang. 

(Y1) 

 

 

 

 

 

 

2. Mereferensikan 

kepada orang lain 

(Y2) 

 

 

 

 

 

 

a. Melakukan 

Transaksi Lebih 

minimal tiga kali. 

(Y1.1) 

b. Menggunakan 

Produk BSI yang 

berbeda. (Y1.2) 

 

c. Pernah 

merekomendasik

an BSI. kepada 

Orang lain. 

(Y2.1) 

d. Memberikan 

Informasi yang 

positif mengenai 

BSI Malang. 
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3. Menunjukkan 

kekebalan terhadap 

tarikan pesaing.(Y3) 

(Y2.2) 

 

e. Sudah Percaya 

Terhadap BSI 

Malang. (Y3.1) 

f. Menunjukkan 

kekebalan 

terhadap tarikan 

pesaing.(Y3.2) 

 

       Sumber : data diolah, 2021 

3.8 Analisis Data  

Sebeluml digunakan dalaml penelitian yangl sesungguhnya angket l 

penelitianl akan diujil coba lterlebih ldahulu. Ujil coba instrumenl dilakukan 

untukl mengetahuil apakah instrumenl yang disusunl benar-benarl merupakan 

hasill yangl lbaik, karenal baik buruknyal instrumen akanl berpengaruh padal 

benar ltidaknya datal dan sangat l menentukan bermutul tidaknya lhasil 

lpenelitian. Baikl buruknyal instrumenl ditunjukkan olehl tingkat kesahihanl 

(validity) danl keandalanl (reliability). Sehinggal nantinya dapat l diketahu layakl 

tidaknya digunakanl untukl penelitianl pada Bankl BSI Cabangl Malang.Ujil coba 

instrumenl ini dilakukanl padal 150 respondenl di luarl populasi yangl dijadikan 

sampell dalam penelitianl lsesungguhnya. 

3.8.1 Metode Analisis Data 

3.8.1.1 Uji Validitas dengan Confirmatory Factor Analysis ( CFA ) 

 Menurutl Uma Sekaranl (2006:68), ujil validitasl merupakanl ujil 

untukl memastikanl kemampuanl sebuahl skalal untukl mengaturl konsepl 

yangl ldimaksudkan. Kegunaanl dari ujil validitas adalahl untuk 

mengetahuil apakahl item-iteml yang tersajil dalam kuesionerl benar-

benarl mampul mengungkapl dengan pastil apa yangl akan lditeliti. Ujil 
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validitas dilakukanl untukl mengetahui kemampuanl instrumen dalaml 

mengukur variabell lpenelitian. 

 Menurutl Sugiyono l (2016:177) validitasl menunjukan derajat l 

ketepatanl antara datal yang sesungguhnyal terjadi padal objek denganl 

datal yangl dikumpulkan olehl peneliti untukl mencari validitasl sebuah 

litem.  

Ujil validitas inil dapat dilakukanl dengan menghitungl nilai kolerasil 

antaral datal masing-masingl pertanyaan denganl skor ltotal. Untukl 

mengetahuil validl tidaknya lsuatu litem, dapatl dilakukan denganl 

membandingkanl indeksl kolerasi productl momentl (r lhitung) denganl 

nilai kritisl ataul lpobabilitasnya. Apabilal angka kolerasil berada diatasl 

nilai lkritis , makal iteml tersebut dapatl dikatakan lvalid. Ujil validitas 

dilakukanl denganl menggunakanl rumus kolerasil “Person – lr” yangl 

dikemukakan olehl Pearsonl dalam Mardalisl (2014:83), lyaitu: 

𝒓𝒙𝒚 =
𝐍∑𝒙𝒚 − (∑𝒙) − (∑𝒚)

√(𝐍∑𝒙𝟐 − (∑𝒙)𝟐)(𝑵∑𝒚𝟐 − (∑𝒚)𝟐)
 

lKeterangan : 

lrxy = lPearson-rl  

lX  = skorl yang diperolehl subyek daril seluruh iteml  

lY  = skorl total yangl diperoleh daril seluruh iteml  

lΣX = jumlahl skor dalaml distribusi Xl  

lΣY = jumlahl skor dalaml distribusi Yl  
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lN  = Jumlahl responden xl dan yl yang mengisil kuisionerl 

lΣx2 = jumlahl kuadrat dalaml skor ldistribusi lX  

lΣy2 = jumlahl kuadrat dalaml skor ldistribusi lY  

 Padal penelitian inil uji validitasl dilakukan untukl mengetahui 

kesasihanl daril kuisioner denganl membandingkan nilail thitung denganl 

nilai lttabel . Jikal lthitung > ttabel makal pertanyaan tersebut l dikataka lvalid. 

3.8.1.2 Uji Reliabilitas 

 Instrumenl dikatakanl reliabell apabilal instrumenl tersebut l 

mampul mengungkapkanl datal yangl bisal dipercayal danl sesuail denganl 

kenyataanl lyang lsebenarnya. Arikuntol (2008) lmenyatakan: 

“Reliabilitasl menunjukanl padal satu pengertianl bahwa instrumenl 

cukup dapatl dipercaya untukl digunakanl sebagai alat l pengumpulan 

datal karena instrumenl tersebutl lsudah lbaik”. Ujil reliabilatas dalaml 

penelitian inil menurut Arikuntol (2008) menggunakanl rumus 

lCronbach Alpha lsebagai lberikut : 

Reliabell instrumen merupakanl syarat untukl pengujian validitasl 

linstrumen. Ujil reliabilitas dalaml penelitian inil menggunakan rumusl 

lCronbach lAlpha, untukl mengetahui tingkatl reliabilitas instrumenl daril 

variabell sebuah lpenelitian. Suatul kuesioner dikatakanl handal jikal nilail 

lCronbach lAlpha > l0,70l (Nunnally, 1994 dalam Ghozali, 2011). Hasill 

ujil reliabilitasl disajikanl padal tabell ldi lbawah  
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3.8.2 Teknik Analisis Data 

3.8.2.1 Analisis Deskriptif  

   Sugiyono l (2010) mengatakanl bahwa analisisl deskriptifl 

digunakanl untuk menganalisisl data yangl telah terkumpull dengan caral 

mendeskripsikanl atau menggambarkanl obyek yangl diteliti melaluil 

sampell atau populasil sebagaimana adanyal tanpa melakukanl analisis 

danl membuatl kesimpulan yangl berlaku lumum. Terdapatl tiga hall yangl 

disajikanl dalam analisisl deskriptif lyang lmeliputi : 

a. Analisisl mengenai karakteristikl dari respondenl yang terdiril 

daril usial   pendidikan ldan lpenghasilan 

b. Inil kemudian diolahl menggunakan analisisl deskpripsi statistic 

sehinggal diperoleh lnilai lmaksimal, lnilai lminimal, lnilai lmean 

(Me), standarl Divisiasi (SD). 

c. Analisisl ini jugal menggambarkan jawabanl reponden daril 

kuesionerl yang ldiajukan. Padal bagian inil penyusun akanl 

menganalisal data tersebutl satu persatul yang didasarkanl pada 

jawabanl respondenl yang dihimpunl berdasarkan koesionerl yang 

telahl diisi olehl respondenl selama lpenelitian lberlangsung. Adapunl 

berdasarkanl kriterial yang dipakail pada kategoril jawaban 

lresponden, makal untukl lebihl memudahkan digunakanl 3 lkategori 

lyaitu : ltinggi, lsedang, danl lrendah.  

 Caral pengkategorian datal berdasarkan rumusl dari Azwarl 

(2009) adalahl sebagai lberikut :  

1) lTinggi ≥ lM + SD l2)  
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2) lSedang : lM – SD ≤ lX < M + lSD l3)  

3) lRendah : lX < lM – lSD 

3.8.2.2 Analisis Kuantitatif 

1. Ujil asumsi klasikl  

a. Ujil Normalitasl 

  Ujil normalitas memilikil tujuan untukl menguji apakahl 

variabell dependentl (variabel lterikat), variabell independentl 

(variabell bebas) ataupunl keduanya memilikil data yangl 

berdistribusil normal ataukahl tidakl (Ghazali2018:161). 

Ketentuanl dalam pengambilanl keputusan adalahl sebagail 

lberikut: Apabilal nilai probabilitasl (asym.sig) > l0,05 makal 

dapatl dikatakan normall dan apabilal nilai lprobabilitasl 

(asym.sig) < l0,05 makall data tidakll dapat lldikatakan 

llnormal. 

c.    Ujil Multikolinearitasl 

Menurutl Ghazali  (2018 :105) Ujil multikolinearitas 

bertujuanl untukl menguji apakahl ditemukan adanyal 

korelasi antarl variabell independen atau lbebas  

d. Uji heteroskedastisidas  

   Menurut l Ghazalil (2018 :135) Ujil heteroskedastisidas 

bertujuanl untuk mengetahui apakahl dalaml sebuah modell 

regresil terjadi ketidaksamaanl varian daril residual suatul 

pengamatanl ke lpengamatan llain.  
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2. Ujil Hipotesisl 

 Pengujianl hipotesis denganl menggunakan regresil berganda 

yang l dilakukanl dengan lprogram lSPSS : 

a.    Ujil Signifikan lIndividual/Uji Parsiall ( Uji-t ) 

Menurt Ghazali (2012:98)Uji-tl menunjukkan seberapal 

besarl pengaruhl variabel bebasl secara individuall terhadap 

variabell lterikat. Kriterial pengujian lsebagai lberikut: 

Hol : tidakl terdapat pengaruhl kualitas pelayananl secaral 

persial terhadapl loyalitasl Nasabah  BSI Malang. 

Ha : Terdapat pengaruh kulitas pelayanan secara persial 

terhadap loyalitas Nasabah 

Kriteria keputusanl  

Hol diterima jikal thitung <ttabell padal α = l5 % danl 

signifikansil t l hitung lebihl besar daril 0,05l Ha diterimal jika 

lthitung >ttabell padal α+ 5%l dan signifikansil t hitungl lebih 

kecill dari l0,05 

b.   Analisisl jalurl 

Menurutl Imam Ghozalil (2011), “Analisis jalur l digunakanl 

untukl mengetahui apakahl variabel kepercayaanl pelangganl 

merupakanl variabel antaral atau lintervensi, fungsinyal 

memediasil hubungan antaral variabel independenl denganl 

lvariabel ldependen”. Analisisl jalur merupakanl perluasan 

daril analisisl regresi bergandal atau denganl kata lainl analisis 

jalurl adalahl penggunaan analisisl regresi untukl menaksir 
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hubunganl kaualitasl antar variabell yang telahl ditetapkan 

lsebelumnya lberdasarkan lteori. lLangkah-langkah untukl 

menguji lmediasi: 

1. Meregresikanl variabel mediasil pada lvariabel 

lindependen 

2. Meregresikanl variabel dependenl pada variabell 

independenl  

3. Meregresikanl variabel dependenl pada kedual variabell 

independenl dan lmediasi 

 Baronl dan Kennyl (1986), adal 3 kondisil yang harusl 

dipenuhil untuk ltercapainya lmediasi, lyaitu : 

1. Variabell independen harusl mempengaruhi variabell 

mediasil pada lpersamaan lpertama 

2. Variabell mediasi harusl signifikan mempengaruhil 

variabell dependenl pada persamaanl ketiga 

3. Variabell independen harusl mempengaruhi variabell 

dependenl pada persamaanl kedua 

Jikal kondisi inil terus dalaml arah lyang ldiprediksi, makal 

kekuatanl hubungan antaral variabel independenl dan variabell hasill 

berkurangl bila mediatorl ditambahkan kel modell (signifikansil 

antara variabell independen denganl variabel dependenl pada 

persamaanl ketigal harusl lebih lkecil/tidak signifikanl dari lpersamaan 

lkedua).Mediasil yangl sempurna berlakul jika variabell independen 

tidakl berpengaruhl terhadapl variabel dependenl (pengaruhnya lnol) 
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ketikal mediatorl ldikendalikan.Sedangkanl mediasi parsiall berlaku 

jikal hubungan antara variabell independen danl dependen 

signifikansinyal lebih kecill ataul tidakl signifikan ketikal mediator 

lditambahkan.Hasill pengujianl hipotesisl dengan menggunakanl 

analisis jalurl disimpulkan berdasarkanl tingkat l signifikansil (p 

lvalue). Hubunganl antara tiapl variabell dinyatakanl berpengaruh 

secaral statistik signifikanl apabila pl valuel lebihl kecil l0,05 (levell 

signifikansi  = 5l % Analisisl jalur dalaml penelitianl ini dapat l 

dilihat padal gambar lberikut 

lGambar  l3.1 Keterkaitan Antar Variabel  

:

 

Dalaml gambarl diatasl dapatl djelaskan bahwal kualitas 

layananl berpengaruhl langsung terhadapl loyalitasl palanggan. 

Tetapil dapat jugal berpengaruhl tidak langsungl yaitu lewat l variabel 

mediasil kepuasanl lpelanggan. Hubunganl langsung terjadil jika satul 

variabell mempengaruhil variabel lainnyal tanpa adal variabel ketigal 

yangl memediasil hubungan lvariabel ltadi. Hubunganl tidak langsungl 

adalahl jikal variabel ketigal yang memediasil hubungan variabell 

gubungan variabel independenl dandependen.  

Hv 

Kualitasl 

Pelayananl 

( X ) 

Kepuasanl 

   Nasabah (  Z  )  

Loyalitasl  

Nasabah  

(  Y  )  



54 
 

 
 

c. Uji Sobel 

Menurut sugiyono (2016 : 30) Ujil sobel dilakukanl dengan caral 

mengujil kekuatan pengaruhl tidak langsungl variabel 

independenl (X) kel variabel dependenl (Y) melaluil variabel 

lintervening (Z). Pengaruhl tidak langsungl X kel Y melaluil Z 

dihitungl dengan caral mengalikanl jalur lX→Z (a) denganl jalur 

lZ→Y (b) ataul ab. Jadil lkoefisien lab = (c – lc’), dimanal c adalahl 

pengaruh Xl terhadap Yl tanpal mengontrol lZ, sedangkanl c’ 

adalahl koefisien pengaruhl Xl terhadapl Y setelahl mengontrol lZ. 

Standardl error koefisienl a danl bl ditulis denganl Sa ldan lSb, 

besarnyal standard errorl pengaruhl tidakl langsungl (indirect 

leffect) Sabl dihitung denganl rumusl ldibawah lini : 

Sab = √𝑏2𝑆𝑎2 + 𝑎2𝑆𝑏2 + 𝑆𝑎2𝑆𝑏2 

lKeterangan: lSa = standarl error koefisienl al 

    lSb = standarl error koefidienl bl 

      lb = koefisienl variabel mediasil 

      la = koefisienl variabel bebasl 

Untukl menguji signifikansil pengaruh ltidak llangsung, makal 

kital perlul menghitung nilail t daril koefisien abl dengan rumusl 

sebagail lberikut : 

t =
𝑎𝑏

𝑆𝑎𝑏
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Nilail t hitungl dibandingkan denganl t ltabel. Jikal nilai tl hitungl 

lebihl besar daril nilai t l tabel makal dapat disimpulkanl terjadil 

pengaruhl mediasil (Ghozali, 2009). 

Sobell test menghendakil asumsi jumlahl sampel besarl dan nilail 

koefisienl mediasi lbedistribusi lnormal. Tetapil asumsi inil telahl 

lbanyak ldikritik. Menurut l Bollen danl Stinel (1990) padal 

sampell kecill distribusinya umumnyal tidak lnormal. 

Kriterial pengujian ujil sobel lsebagai lberikut: 

a. Bilal Sigl <0,05l maka dapatl dikatakan variabell Kepuasan 

Nasabah(Z) dapatl memediasil Kualitas Pelayanan (X1) 

terhadap Tingkat Loyalitas (Y). 

b. Bilal Sigl <0,05 makal dapat dikatakanl variabel Kepuasanl 

Nasabah (Z) tidakl dapat memediasil Kualitas Pelayanan 

(X1) terhadap Tingkat Loyalitas (Y). 

 

 



56 
 

BAB  IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umun Perusahaan 

4.1.1 Profil Perusahaan  

  Tempaanl krisis moneterl tahun 1997l membuktikan ketangguhanl sisteml 

lperbankan lsyariah. denganl prinsip 3l (tiga) pilarnyal yaitu ladil, transparanl danl 

maslahat l ternyata mampu l menjawab kebutuhanl masyarakat terhadapl systeml 

perbankanl yang llebih ladil. Denganl berlandaskan padal Undang-undangl No.10l 

lTahun l1998, padal tanggal 29 l April 2000 l didirikan Unit l Usaha Syariahl 

(UUS) BNIl dengan 5l kantor lcabang. Selanjutnyal UUS BNIl terus 

berkembang l menjadil 28l kantor cabang l dan 31l kantor lcabang lpembantu. 

Untukl memperluas layananl lkepada lmasyarakat, lmasing-masing kantorl 

cabang utamal tersebut membukal lkantor-kantor cabang l pembantu syariahl 

(KCPS), sehingga l keseluruhan kantorl cabangl syariah sampail tahun 2007 l 

berjumlah l54 lbuah. Selanjutnya l berlandaskanl peraturanl Bank Indonesial No. 

l8/3/ PBI/2006l tentang pemberianl izin bagil kantorl cabang l bank konvensionall 

yang memilikil unit usahal syariah untukl melayanil pembukaanl rekening 

produkl dana lsyariah, BNIl Syariah meresponl ketentuan inil denganl cara 

bersinergil dengan cabang l konvensional guna l melakukanl “officel 

lchannelling”. Hinggal saat inil outlet layananl syariah padal kantor cabang l 

konvensionall berjumlah lebihl kurang 750l outlet yangl tersebar dil seluruh 

wilayahl lIndonesia. 
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  Padal tahun l2000, BNIl Syariah membuka l 5 kantorl cabang syariahl 

sekaligusl di lkota-kota lpotensial, lyakni lYogyakarta, lMalang, lPekalongan, 

Jeparal ldan lBanjarmasin. Tahunl 2001, BNIl Syariah membukal 5 kantorl 

cabang syariahl yangl difokuskan dil kota-kotal besar ldi lIndonesia, lseperti; 

Jakartal (2 lcabang), lBandung, lMakasar, ldan lPadang. 

  BNIl Syariah Cabangl Malang merupakanl salah satul kantor pertama l 

yang l beroperasil bersama empat l kantor cabang l lainnya yang l berlokasi dil jalan 

Jaksal Agungl Suprapto lNo. 48 Kotal Malang Jawal Timur yangl sampai saat l ini 

tetapl eksisl dalam kegiatanl perbankan lsyariah. 

  Sebagail negara denganl penduduk musliml terbesar ldi ldunia, tentul 

potensil industril keuangan syariahl cukup menjanjikanl di lmasa ldepan. Hall ini 

tentul sajal bisal terjadi jikal adanya sinergil antara pemegangl kebijakan danl 

juga kesadaranl masyarakat l terhadap transaksil halal berbasisl syariah yang l 

terus ditegakkanl dalaml prinsip lekonomi. Adanya l peningkatan yang l 

signifikan beberapa l tahunl terakhir l terhadap produkl dan layananl berbasis 

syariahl di Indonesia l membuat l pemerintahl mencermati hall ini sebagail sebuah 

momenl penting dalaml tonggakl perekonomianl syariah ldi lIndonesia. Sikap l 

optimis inilahl yang membuat l pemerintahl akhirnya menggabungkanl 3 daftarl 

bank syariahl besar besutanl lBUMN, yaitu l PT Bankl Syariah lMandiri lTbk, PTl 

Bank BNIl Syariah lTbk, danl PTl Bank BRI l Syariah Tbk l menjadi intensitas l 

baru yangl diberi namal Bank l Syariahl Indonesial atau lBSI. 

  Penggabunganl 3 bank l syariah pemerintahl yang diresmikanl pada 1 l 

Februaril 2021 olehl presiden Joko l Widodo inil juga menegaskanl bahwal 

pemerintahl sangat seriusl dalam memperhatikanl perkembangan layananl 
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berbasisl syariahl yang mampu l bertahan dil tengah kondisil ekonomi Indonesia l 

yang masihl lbergejolak. Komitmenl pemerintah untukl mendorong 

perekonomianl melalui BSIl inil diharapkan akanl jadi energil baru dalaml 

pembangunan lekonomi lnasional. BSIl menjadil cerminan wajahl syariah dil 

Indonesia lyang lmodern, luniversal, danl tentul sajal memberikan kebaikanl bagi 

lseluruh lmasyarakat. Setelahl melakukan lmerger, Bank l Syariah Indonesia l akan 

jadil bank syariahl terbesar dil Indonesia denganl totall asset lRp239,56 triliunl 

dengan lebihl dari l1.000 kantorl cabang danl 20.000l lkaryawan. BSIl juga akanl 

menjadi bankl dengan peringkat l 7 berdasarkanl total aset l yang ldimiliki. 

4.1.2 Struktur Organisasi 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Penyelia 

Keuangan 

& Umum 

(KUM) 

Unit 

Pembiayaa

n Khusus 

 

Manajeme

n Area 
Pemimpi
n 

(UPK) 
Auditor 
Madya 

Cabang 

(DAI) 

Kantor 

Caban

g 

Manajer 
Resiko 

Pembiayaan 

(DRP) 

Kantor 
Cabang 

Pembantu 

(KCP) 

Penyelia 

Collection 

& Remedial 

Penyelia 

Pemasara

n Dana & 

SCO 

Penyelia 

Pemasaran 

Pembiayaa

n 

Penyeli
a 

Prose

s 

Penyelia 

Pelayana

n 

Nasabah 

Penyelia 

Operasion

al (OPR) 



59 
 

 

4.1.3  Visi Misi Perusahaan 

4.1.3.1 Visi  

     Menjadi salah satu dari 10 Bank Syariah Terbesar Berdasarkan 

Kapitalisasi Secara Global dalam Waktu 5 Tahun ke Depan 

4.1.3.2 Misi  

1. Memberikanl akses solusil syariah dil Indonesia Melayanil >20 jutal 

nasabahl danl menjadi topl 5 bankl berdasarkan assetl (500+T) danl nilai 

bukul 50 Tl dil ltahun l2025. 

2. Menjadil bank besarl yang memberikanl nilai terbaikl para pemegangl 

lsaham. Topl 5 bankl yang profitablel di Indonesial (ROE l18%) danl 

valuasil kuatl (PB>2) 

3. Menjadil perusahaan pilihanl danl kebangaan paral talenta lterbaik 

lIndonesia. Perusahaanl dengan nilail yang kuat l dan memberdayakanl 

masyarakatl serta berkomitmenl pada pengembanganl karyawan denganl 

budayal berbasis lkinerja. . 

4.2 Hasil Analisis dan Pembahasan 

4.2.1 Deskripsi Karakteristik Responden 

4.2.1.1 Responden Berdasarkan Usia 

          Berdasarkanl hasil penelitianl yang telahl dilakukan denganl caral 

memberikanl kuisioner kepadal responden makal didapatkan datal yang l 

menjelaskanl karakteristik lresponden. Deskripsil Karakteristik Respondenl 

lsebagai lberikut 

Tabel 4.1 

Deskripsil responden berdasarkanl Usial 

 

lNo. Umur Responden Frekuensil Persentase (%) 

l1. 21-30l 64 42,6 
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2. 31-40 51 34 

3 41-50 27 18 

4 >50 8 5,4 

Jumlah 150 100l 

            Sumberl data diolahl penelitil 2021 
 

    Berdasarkanl keterangan hasill Statistik Deskripsil Karakteristik l 

Respondenl di dapatkanl hasil bahwal dari seluruhl sampel yang l berjumlahl 

150. Dari hasil ini diketahui bahwa sebanyak 64 responden berusia 21-30 

tahun, sebanyak 51 responden yang berusia 31 - 40 tahun, 27 respoden 

berusial 41-50l tahunl danl sebanyak 8 respondenl berusial >50 ltahun. Maka 

responden yang l palingl banyak berusia 21-30 tahun dengan prosentase 

sebesar 42,6%. 

4.2.1.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

   Berdasarkanl hasil penelitianl yang telahl dilakukan denganl caral 

memberikanl kuisioner kepadal responden makal didapatkan datal yang l 

menjelaskanl karakteristik lresponden. Deskripsil Karakteristik Respondenl 

lsebagai lberikut : 

lTabel 4.2l 

Jenisl Kelaminl Respondenl 

 

lNo. Jenisl Kelaminl Frekuensil lPersentase (%) 

l1. lLaki – Lakil 94 62,7 

l2. Perempuanl 56 37,3 

Jumlahl 150 100l 

    Sumberl data diolahl penelitil 2021 
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     Berdasarkanl keterangan hasill Statistik  Deskripsil Karakteristik l 

Respondenl di dapatkanl hasil bahwal dari seluruhl sampel yang l berjumlahl 

150, respondenl laki-lakil berjumlahl 94 ataul 62,7 %, sedangkanl 56 ataul 

37,3 % lainnyal berjenis lkelamin lperempuan.  Sehinggal dapat ketahuil 

bahwal respondenl terbanyak yangl menjadi sampell berjenis kelaminl laki – 

laki  

4.2.1.3 Responden Berdasarkan Pendidikan 

Tabel 4.3 

Pendidikan Responden  

 

No. Pertama kali 

mengenal sepatu 

merk adidas tahun 

Frekuensi Persentase (%) 

1. SMA 35 23,3 

2. D3 12 8 

3 S1 76 50,7 

4 S2 27 18 

Jumlah 150 100l 

            Sumberl data diolahl penelitil 2021 

     Berdasarkanl keterangan hasill Statistik Deskripsil Karakteristik l 

Respondenl di dapatkanl hasil bahwal dari seluruhl sampel yang l berjumlahl 

150, diketahui sebanyak 35 responden memiliki pendidikan SMA dengan 

prosentase sebesar 23,3% , sebanyak 12 responden memiliki pendidikan 

D3 dengan Prosentase sebesar 8%, sebanyak 76 responden memiliki 

pendidikan S1 dengan prosentase sebesar 50,7% dan sisanya sebanyak 27 

responden memiliki pendidikan S2 dengan Prosentase sebesar  18% . dari 

hasil ini diketahui bahwa responden terbanyak memiliki pendidikan S1. 
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4.2.1.4  Responden Berdasarkan lama menjadi Nasabah 

lTabel l4.4 

     Lamal sebagai Nasabahl  

No. lLama sebagai Nasabahl Frekuensil Persentase (%) 

l1. <3 Tahunl 56 37,4 

l2. 3-5 Tahunl 82 54,6 

3 >5 Tahun 12 8 

Jumlah 150 100l 

          Sumberl data diolahl penelitil 2021 

       Berdasarkanl keterangan hasill Statistik  Deskripsil Karakteristik l 

Respondenl di dapatkanl hasil bahwal dari seluruhl sampel yang l berjumlahl 

150 sebanyak 56 respondenl telah menjadi nasabah selama tahun < 3 

Tahun dengan prosentase sebesar 37,4% , sebanyak 82 responden telah 

menjadi nasabah selama 3-5 tahun dengan prosentase sebesar  54,6% dan 

sisanya sebanyak 12 responden menjadi nasabah lebih dari 5 tahun dengan 

prosentase sebesar 8% . berdasarkan hal ini diketahui responden terbanyak 

adalah nasabah dengan lama menjadi nasabah selama 3-5 tahun. 

4.2.1.5 Responden Berdasarkan Produk BSI yang dimiliki 

        Tabel 4.5 

         Produk BSI yang dimiliki  

 

No Produk BSI yang dimiliki Frekuensi 
Persentase 

(%) 

    

1. Tabungan Syariah 74 49,3 

2. Deposito syariah 28 18,7 

3 Gadai Syariah 20 13,3 
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4 Pembiayaan atau Tabungan Syariah 24 16 

5 Giro Syariah  4 2,7 

Jumlah 150 l100 

             Sumberl data diolahl penelitil 2021 

     Berdasarkanl keterangan hasill Statistik  Deskripsil Karakteristik l 

Respondenl di dapatkanl hasil bahwal dari seluruhl sampel yang l berjumlahl 

150, sebanyak 74 respondenl memiliki produk Tabungan syariah dengan 

prosentase sebesar 49,3% , sebanyak  28 responden memiliki produk 

deposito syariah dengan prosentase sebesar 18,7% , sebanyak 20 

responden memiliki produk gadai syariah dengan prosentase sebesar 

13,3% sebanyak 24 responden memiliki produk pembiayaan atau tabungan 

syariah dengan prosentase sebesar 16% dan sisanya memiliki 4 responden 

dengan produk giro syariah dengan prosentase sebesar 2,7%. Berdasarkan 

hal ini diketahu bahwa responden terbanyak memiliki produk Tabungan 

Syariah di BSI Cabang  malang. 

4.2.2 Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

  Statistikl deskriptif untukl variabel – variabell tersebut dapat l dilihat 

dalaml tabell 4.6 sebagai lberikut.  

Tabel 4.6. 

Statistikl Deskriptif Variabell Penelitianl 

SOALl 

lSS(5) lS(4) KS(3) lTS(2) lSTS(1) lJUMLAH  

lRATA -  

lRATA  

 

F %l F %l F %l F %l F %l lSAMPEL Iteml X1l 

X1.1 26 17% 60 40% 51 34% 11 7% 2 0.01 150 4.047 

4.479 X1.2 51 34% 65 43% 26 17% 6 4% 2 0.01 150 4.480 

X1.3 45 30% 63 42% 38 25% 3 2% 1 0.01 150 4.407 
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X1.4 46 31% 71 47% 29 19% 1 1% 3 0.02 150 4.513 

X1.5 39 26% 50 33% 48 32% 13 9%   0.00 150 4.100 

X1.6 57 38% 66 44% 23 15% 4 3%   0.00 150 4.613 

X1.7 58 39% 74 49% 17 11% 1 1%   0.00 150 4.753 

X1.8 57 38% 61 41% 31 21% 1 1%   0.00 150 4.567 

X1.9 44 29% 81 54% 25 17%   0%   0.00 150 4.667 

X1.10 51 34% 73 49% 25 17% 1 1%   0.00 150 4.647 

Y1.1 51 34% 73 49% 25 17% 1 1%   0.00 150 4.647 

4.555 

Y1.2 62 41% 45 30% 36 24% 7 5%   0.00 150 4.380 

Y1.3 66 44% 59 39% 21 14% 3 2% 1 0.01 150 4.633 

Y1.4 59 39% 64 43% 24 16% 3 2%   0.00 150 4.620 

Y1.5 51 34% 56 37% 40 27% 3 2%   0.00 150 4.373 

Y1.6 43 29% 83 55% 24 16%   0%   0.00 150 4.680 

Z1.1 35 23% 41 27% 60 40% 13 9% 1 0.01 150 3.913 

4.304 

Z1.2 45 30% 73 49% 28 19% 1 1% 3 0.02 150 4.527 

Z1.3 35 23% 51 34% 50 33% 14 9%   0.00 150 4.053 

Z1.4 44 29% 73 49% 27 18% 4 3% 2 0.01 150 4.507 

Z1.5 75 50% 44 29% 21 14% 10 7%   0.00 150 4.520 

      lSumber : Datal Sekunder ldiolah, 2021l 

  Berdasarkanl tabel l4.2 disajikanl statistik deskriptifl variabel penelitianl 

meliputil nilai lminimum, lnilai lmaksimum, lrata – ratal (mean) danl standar 

ldeviasi.  

variabell Kualitas Pelayanan didapatkan nilail maximum sebesar l 4,753 danl 

nilail minimuml sebesarl 4,047. rata – rata variabell (mean) sebesar 4,479. Nilai 

mean sebesar 4,479 menunjukan bahwa sebagian responden sangat setuju 

terhadap item tentang Kulitas pelayanan yang diberikan oleh BSI Cabang 

Malang. 

  variabel Loyalitas Pelanggan didapatkan nilai maximum sebesar 4,680 

dan nilai minimum sebesar 4,373. lrata – rata variabell (mean) lsebesar l4,156 

danl jugal standarl deviasi sebesar l 4,555. Nilai mean sebesar 4,455 menunjukan 
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bahwa sebagian responden sangat setuju terhadap item tentang loyalitas 

pelanggan  terhadap  BSI Cabang Malang. 

  variabel Kepuasan Nasabah didapatkan nilail maximum lsebesar l4,527 

danl nilail minimum lsebesar l3,913. rata – rata variabell (mean) sebesar 4,304. 

Nilai mean sebesar 4,304 menunjukan bahwa sebagian responden sangat 

setuju terhadap item tentang kepuasan nasabah yang dirasakan oleh BSI 

Cabang Malang. 

4.2.3 Uji Instrumen 

4.2.3.1 Uji Validitas 

   Nilail koefisien korelasil (r-hitung) lmasing-masing iteml 

pertanyaanl iteml dibandingkan denganl nilai tablel Korelasi Product l  

Momentl (r-tabel) lpada  = l0,05. lJika r-hitungl > r-tabell dan tarifl 

signifikansi lebihl kecil daril l0,05l (5%), makal instrumen ltersebut lvalid. 

lTabel l4.7 

Hasill Uji Validitasl Datal 

 

NOl INDIKATORl jumlahl datal Rl tabell 
Rl 

Hitungl 
Keteranganl 

1l lX1.1l 150 l0,1603 l0,42 Validl 

2l lX1.2l 150 l0,1603 l0,455 Validl 

3l lX1.3l 150 l0,1603 l0,456 Validl 

4l lX1.4l 150 l0,1603 l0,386 Validl 

5l lX1.5l 150 l0,1603 l0,425 Validl 

6l lX1.6l 150 l0,1603 l0,599 Validl 

7l X1.7 150 l0,1603 l0,599 Validl 

8l X1.8 150 l0,1603 l0,432 Validl 

9l X1.9 150 l0,1603 l0,549 Validl 

10l X1.10 150 l0,1603 l0,512 Validl 

11l Y1.1 150 l0,1603 l0,563 Validl 

12l lY1.2 150 l0,1603 l0,671 Validl 

13l lY1.3 150 l0,1603 l0,51 Validl 

14l lY1.4 150 l0,1603 l0,539 Validl 

15l lY1.5 150 l0,1603 l0,622 Validl 
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16l lY1.6 150 l0,1603 l0,5 Validl 

17l Z1.1l 150 l0,1603 l0,296 Validl 

18l Z1.2l 150 l0,1603 l0,306 Validl 

19l Z1.3l 150 l0,1603 l0,406 Validl 

20l Z1.4l 150 l0,1603 l0,191 Validl 

21l Z1.5 150 0,1603 0,243 Validl 

  Sumberl data diolahl 2021 

 

  Dalaml penelitian inil  uji validitasl menggunakan pearson l 

correlationl didapatkanl hasil pengujianl bahwa nilail dari Rl tabel untukl 

nilai denganl datal sebanyak l 150 denganl level of l significant 5%l adalah 

lsebesar l0,1603. jikal nilail dari Rl hitung korelasi lpearson> daril R tabell 

dan hasill pengujianl  menunjukanl bahwa nilail sig  padal item skorl total 

adalahl lebih besarl dari Rl tabell (0,1603), makal data dalaml penelitian inil 

dinyatakan lvalid. 

  Hasill pengujian validitasl menunjukkan lbahwa lKompensasi, 

lLingkungan lkerja, Kinerjal Karyawan danl Motivasi memilikil nilai 

korelasil diatasl r-hitungnyal (0,1603) makal semua datal dalam penelitianl ini 

dinyatakanl lvalid. 

4.2.3.2 Uji Reliabilitas  

Tabel 4.8 

   Hasil Uji Reliabilitas 

variabel  
Cronbach 

alpha  
Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0,617 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,683 Reliabel 

Kepuasan Nasabah 0,709 Reliabel 

         Sumber data: Data Penelitian, 2021 

Berdasarkan data pada tabel 4.8 dapat dilihat variabel Kualitas 

Pelayanan mempunyail nilai Cronbachl Alpha l0,617 > l0,60. Variabell 
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Loyalitas Pelanggan mempunyail nilai Cronbachl Alpha l0,683 > l0,60. 

Variabell Kepuasan Nasabah mempunyail nilai Cronbachl Alpha l0,709 > 

l0,60.Olehl karena litu, semual variabel dalaml penelitian inil memiliki nilail 

Cronbachl Alpha ldiatas l0,60. Makal dapat dikatakanl instrumen penelitianl 

lreliabel.  

4.2.4 Uji Asumsi Klasik  

4.2.4.1 Uji Normalitas  

Ujil normalitas memilikil tujuan untukl menguji apakahl variabell 

dependentl (variabel lterikat), variabell independentl (variabel lbebas) 

ataupunl keduanyal memiliki datal yang berdistribusil normal ataukahl tidakl 

(Ghazali2018:161). Ketentuanl dalam pengambilanl keputusan adalahl 

sebagail lberikut: Apabilal nilai probabilitasl (asym.sig) > l0,05 makal dapat 

dikatakanl normall dan apabilal nilai probabilitasl (asym.sig) < l0,05 makal 

data tidakl dapatl dikatakan lnormal. 

lTabel l4.9 

Hasill Uji Normalitasl Datal 
                               

 Unstandardized Residual 

Nl 150 

Normall Parameters(a,b) Meanl ,0000000 

  Std. Deviation ,40353459 

Mostl Extreme Differencesl Absolutel ,041 

  Positivel ,031 

  Negativel -,041 

lKolmogorov-Smirnov Zl ,502 

lAsymp. lSig. (2-tailed) ,963 

                       lSumber ldata: lData lPenelitian, 2019l 

Berdasarkanl data padal tabel l4.9 ujil normalitas daril 

Unstandardized Residual ldidapatkan lasymp.sig.(2-tailed) l0,963 > l0,05 
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makal dapat dil simpulkanl bahwa datal tersebut memilikil distribusi 

lnormal.  

4.1.4.2 Uji Multikolinearitas 

Ujil multikolinearitasl bertujuanl untukl mengujil apakahl 

ditemukanl adanyal korelasi antarl variabel independenl atau bebas 

(Ghazali,2018:105) 

Tabell 4.10l 

Hasill Ujil Asumsi Multikolinearitasl Modell 1     

  

Model   Collinearityl Statisticsl 

    lTolerance VIFl 

1 (Constant)     

  Kualitaspelayanan 1,000 1,000 

   lSumber : Datal Sekunder lDiolah, l2021 

   Hasill pengujian menunjukkanl  bahwa nilail Tolerance lebihl dari 

l0,10l yangl berarti tidak l ada kolerasil antar variabell independen yang l 

nilainyal lebihl dari l95%( Tingkat l Ketelitian). Hasill perhitungan nilail 

Variancel Inflationl Factorl (VIF) jugal menunjukkan nilail VIF kurang l 

dari l10. lJadi, dapat l disimpulkan bahwal tidak adal multikolinieritas 

antarl variabel dalaml modell regresi dil penelitian lini. 

lTabel l4.11 

Hasill Ujil Asumsi Multikolinearitasl Modell 2 

 

Model   Collinearityl Statisticsl 

    Tolerancel VIFl 

1 (Constant)     

  Kualitaspelayanan ,935 1,069 

  Kepuasan ,935 1,069 

   lSumber : Datal Snekunder lDiolah, l2021 

 Hasill pengujian menunjukkanl  bahwa nilail Tolerance lebihl dari 

l0,10l yangl berarti tidak l ada kolerasil antar variabell independen yang l 
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nilainyal lebihl dari l95%( Tingkat lKetelitian). Hasill perhitungan nilail 

Variancel Inflationl Factorl (VIF) jugal menunjukkan nilail VIF kurang l 

dari l10. lJadi, dapat l disimpulkan bahwal tidak adal multikolinieritas 

antarl variabel dalaml modell regresi dil penelitian lini. 

4.1.4.3 Uji Heteroskedastisitas  

      Dalaml uji heterokedastisitasl ini menggunakanl scatter plotl yang l 

merupakanl sebuah grafik l yang diplot l poin ataul titik yang l 

menunjukkanl hubunganl antara variabell dependen ldengan lresidunya. 

Dasarl membentukl polal tertentu ataul teratur makal mengindentifikasi 

telahl terjadil lheterokedastisitas. Sebaliknyal apabila ltitik-titik yangl ada 

menyebar l diatasl danl dibawah angkal 0 lsumbu lY,  makal tidak lterjadi 

lheterokedastisitas. 

    Gambar 4.1 Grafik Scater Plot Model 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

              

Hasill analisis pada l gambarl l4.1 menunjukkanl bahwa ltitik-titik 

menyebar l secaral acak danl dalam penyebarannya l tidak membentukl 

pola ltertentu. Hall inil menunjukkan bahwa l tidak terdapat l indikasi 
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ladanya lheteroskedastisitas padal model yangl diuji sehinggal asumsi lini 

lterpenuhi. 

Gambar 4.2 Grafik Scater Plot Model 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasill analisis pada l gambarl l4.2 menunjukkanl bahwa ltitik-titik menyebarl  

secaral acak danl dalam penyebarannyal tidak membentukl pola ltertentu. lHal inil 

menunjukkanl bahwa tidak l terdapat indikasil adanya  heteroskedastisitasl padal 

modell yang ldiuji, sehinggal asumsi lini lterpenuhi. 

4.3. Path Analysis 

4.3.1 Model Regresi 1 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap 

Kepuasan  Nasabah (Z) 

Hasil 4.12 

Hasill Path Analysisl Model 1l 

        Pengaruhl Kualitasl Pelayanan (X) terhadapl Kepuasanl Nasabah (Z) 

Modell   

Unstandardizedl 

Coefficientsl 

Standardizedl 

Coefficientsl t lSig. 
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    Bl lStd. Errorl Betal     

1 (Constant) 3,271 ,198   16,520 ,000 

  Kualitaspelayanan ,156 ,049 ,254 3,199 ,002 

              Sumber: Data Primer Diolah 2021 

Hasill data pathl analysis modell 1 yangl tampak padal tabell 4.12 

diperolehl nilail beta variabell Efikasi Diri lsebesar l0,254 merupakanl nilail X 

lterhadap Z. 

Z= β1X ataul Z= l0,254X    

lKeterangan : 

X = Kualitas Pelayanan 

lZ = Kepuasanl Nasabah 

le  = error 

Hasill data pathl analysis diatasl memberikan pengertianl bahwa lβ1 

(nilail koefisienl regresil X) l0,254  dengan nilai signifikansi sebesar 0,002 

dimana nilai ini lebih besar dari 0,05. Hasil ini menunjukan bahwa Kualitas 

Pelayanan mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah, Semakin 

meningkat Kualitas Pelayanan maka akan meningkatkan Kepuasan Nasabah. 

4.3.2 Model Regresi 2 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan 

Nasabah (Z) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

lHasil l4.13 

Hasill Path Analysisl Model 2l 

Pengaruhl Kualitasl Pelayananl (X) danl Kepuasanl Nasabahl (Z) 

terhadapl Loyalitasl Pelanggan(Y) 

 

Modell   

Unstandardizedl 

Coefficientsl 

Standardizedl 

Coefficientsl lT lSig. 

    Bl lStd. Errorl Betal     

1l (Constant) 1,004 ,593   1,694 ,092 
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  Kualitaspelayanan ,393 ,090 ,336 4,380 ,000 

  Kepuasan ,402 ,146 ,211 2,755 ,007 

       lSumber ldata: lData lPenelitian, 2021 

Hasill data pathl analysis modell  2  yangl tampak padal tabel l4.13 

diperolehl nilai betal variabel Kualitas Pelayanan  lsebesar l0,336 merupakanl 

nilail Xl terhadap lY. Nilail betal variabel Kepuasan Nasabah  lsebesar l0,211 

merupakan nilai Xl terhadapl Z. 

lY= β2X + β3Z  atau lY= 0,336X - 0,322Z   

Keterangan : 

X = Kualitas Pelayanan 

Z = Kepuasan Nasabah 

Y = Loyalitas Pelanggan 

le  = errorl 

 

       Hasill data pathl analysis diatasl memberikan pengertianl bahwal β2 

(nilail koefisienl regresil X) l0,336 memilikil pengertian bahwal Kualitas 

Pelayanan  mempunyail pengaruh terhadapl Loyalitas Pelanggan, jikal 

Kualitas Pelayanan  kurangl baik makal perlu ditingkatkanl agarl Loyalitas 

Pelanggan likut lmeningkat. Sedangkanl β3 (nilail koefisien regresil Z) l0,211 

memilikil pengertian bahwal Kepuasan  Nasabah mempunyail pengaruh 

terhadapl Loyalitas Pelanggan, jikal Kepuasan Nasabah meningkat  maka 

Loyalitas Pelanggan akan mengalami peningkatan. 

4.3.3 Model Regresi 3 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap 

Loyalitas Pelanggan  (Y) melalui Kepuasan Nasabah (Z)   
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Hasill data pathl analysis modell 3 diperolehl dengan mengalikanl hasill 

daril nilai X1l terhadap Yl yaitu sebesarl 0,970l dan nilail Z terhadapl Y yaitul 

lsebesar l0,991.  

lY= (β1X xl β3Z) atau Y= (0,254X x 0,211Z)  

Keterangan : 

X = Kualitas Pelayanan 

Z = Kepuasan Nasabah 

Y = Loyalitas Pelanggan 

lE   = errorl 

     Hasill path analysisl diatas memberikanl pengertian lbahwa lβ1 β3 

(nilail koefisienl regresil X ldan lZ) l0,254 ldan l0,211 artinyal Kualitas 

Pelayanan danl Kepuasan Nasabah mempunyail pengaruh terhadapl Kinerjal 

Karyawan , jikal Kualitas Pelayanan meningkat l makal Loyalitas Pelangganl 

juga lakan lmeningkat. 

  Gambar 4.3 Analisis Path 
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Berdasarkanl gambar l4.1 hasill path analysisl diatas diketahuil 

seluruhl koefisien jalurl dari hubunganl maka dapatl diketahui bahwal 

pengaruhl llangsung, pengaruhl tidak langsungl dan pengaruhl total daril setiap 

variabell yangl mempengaruhil variabel tertentul hasil danl uji pathl analisis dil 

atas dapatl dil lringkas lseperti: 

Hasill data pathl analysisl diperolehl nilai lbeta : 

1. Pengaruhl Kualitasl Pelayanan (X) terhadapl Kepuasanl Nasabah 

(Z) lsebesar l0,254. 

2. Pengaruhl Kualitasl Pelayanan (X) terhadapl Loyalitas lPelanggan 

(Y) lsebesar l0,336. 

3. Pengaruhl Kepuasanl Nasabah (Z) terhadapl Loyalitas lPelanggan 

(Y) lsebesar l0,211. 

4. Pengaruhl Kualitasl Pelayanan (X) terhadapl Loyalitas Pelangganl 

(Y) melaluil Kepuasanl Nasabah (Z) lsebesar l0,053 

  Dapatl disimpulkan bahwal Kualitasl Pelayanan (X) berpengaruhl 

terhadapl Kepuasanl Nasabah (Z), Kualitasl Pelayanan (X) berpengaruhl 

terhadapl Loyalitas Pelangganl (Y), Kepuasanl Nasabah (Z) berpengaruhl 

terhadapl Loyalitas Pelangganl (Y), danl Kualitasl Pelayanan (X) 

berpengaruhl terhadap Loyalitasl Pelangganl (Y) melaluil Kepuasanl 

Nasabah (Z). 

4.4.  Uji Hipotesis 

 4.4.1 Uji t 

  Ujil t merupakanl uji yangl digunakan untukl melihat apakahl secara 

parsiall daril variabel independentl berpengaruh secaral signifikan terhadapl 
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variabell ldependent. Hasill data padal tabel l4.12 nilail signifikan lt-uji lpada 

lvariabel  Kualitas Pelayanan (X) 0.002 lebihl kecil daril nilai αl (0,05) hall ini 

berartil bahwal Kualitas Pelayanan (X) berpengaruhl terhadapl Kepuasan 

Nasabah (Z).  

  Hasil padal tabel 4.13 nilail signifikan lt-uji padal variabell kualitas 

pelayanan (X) 0.000 lebihl kecil daril nilai αl (0,05) hall ini berartil bahwal 

Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh terhadapl Loyalitas Pelanggan  (Y). Pada 

nilail signifikanl t-ujil pada variabell Kepuasan Nasabah(Z) l0.007 lebihl kecil 

daril nilai αl (0,05) hall ini berartil bahwal Kepuasan Nasabah (Z) berpengaruhl 

terhadapl Loyalitas Pelanggan  (Y).  

4.4.2 Uji Sobel 

  Ujil sobel digunakanl untuk mengetahuil apakah hubunganl variabel yangl 

melaluil variabel mediasil mampu memberikanl pengaruh yangl signifikan 

sebagail mediatorl dalam lhubungan ltersebut. Selanjutnyal untuk menghitungl 

signifikansil variabell pengaruh mediasil menggunakan sobell teste lsebagai 

lberikut: 

Hasil 4.14 

Hasil Uji Sobel 

 

Nama Hasil  Keterangan 

Sobell Test Statisticl 2.082  

Onel Tailedl 

Probabilityl 

0.018 Mediasi 

lTwo – Tailedl 

pprobability 

0,037  

 

  Berdasarkan datal yang diperoleh menunjukkan hasil one-tailed 

probability menunjukan  nilai  sebesar 0,018 < l0,05. Sehingga dapat l ditarik 
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kesimpulanl bahwa variabell Kepuasanl Nasabah (Z) dapat l memediasi antaral 

variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadapl Loyalitas lPelanggan (Y). 

 

           Tabell 4.15 

             Hasill Path Analysisl  

 

Pengaruhl variable 

Pengaruhl Kausall Total  Sig 

Langsungl 
Tidakl 

Langsungl 
    

Xl terhadap Zl lβ1= l0,254     l0,002 

X  Terhadapl Y  lβ2=l0,336     l0,000l 

Z terhadapl Y lβ3=l0,211     l0,007 

X terhadapl Yl melalui Z β1=l0,254 Β1x β3 =0,053 0,307 0 

         lSumber ldata: lData lPenelitian, 2021 

4.5 Pembahasan Hasil Penelitian 

4.5.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Nasabah (Z) 

       Hasill Pengujian secaral Parsial menunjukanl bahwal Kuallitas Pelayanan 

Berpengaruhl terhadapl Kepuasan Nasabah . Kepuasanl layanan terhadap l 

nasabahl merupakanl prioritas utamal dalam lbisnis lperbankan. Olehl sebab litu, 

semual bankl sangat l mementingkan kualitasl layanan kepadal nasabah agarl 

nasabah puasl terhadapl pelayanan yangl diberikan olehl pihak lbank. Persainganl 

antar bank l menuntut l peningkatan kinerja l layanan dalaml pemenuhan 

kebutuhanl danl keinginanl para nasabahl agar nasabahl merasa nyaman l 

memakai jasal layanan daril lbank. Setiap perusahaan harus menerapkan 

kualitas layanan yang baik terhadap konsumen, sehingga konsumen dapat 

merasakan kepuasan setalah menggunakan dan melakukan transaksi dengan 

perusahaan apabila konsumen dilayani dengan baik. Jika perusahan tidak 
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menerapkan dan tidak memberikan layanan yang baik, konsumen akan beralih 

ke perusahaan lain untuk menggunakan jasa atau bertransaksi. Hal ini dapat 

menjadi resiko untuk perusahaan apabila tidak menerapkan kualitas pelayanan 

yang baik. Indikator yang dapat menciptakan kualitas pelayanan yang baik 

diantaranya kehandalan, peduli, lbukti lfisik, daya l ltanggap, ljaminan, danl 

kepatuhan syariah. 

4.5.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas Nasabah  (Y) 

         Hasill Pengujian secara Parsial menunjukanl bahwal Kuallitas Pelayananl 

Berpengaruhl terhadap Loyalitasl Pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan 

sebuah interaksi langsung antara perusahaan dan konsumennya, sehingga 

dalam proses pelayanan perusahaan hendaknya memperhatikan dan lebih 

mengutamakan dari kualitas pelayanan. Dalam hal ini kualitas pelayanan 

sangat berpengaruh terhadap pengembangan perusahaan. Dalam penelitian ini 

terdapat tambahan indikator yang menjadi pembeda, yaitu dengan tambahan 

kepatuhan syariah. Konsumen akan merasakan puas apabila pihak perusahaan 

dapat memberikan apa yang menjadi kebutuhan dari konsumennya. Konsumen 

akan melakukan kegiatan berulang dalam transaksi maupun dalam 

menggunakan jasa dengan perusahaan tersebut apabila konsumen merasakan 

senang dengan pelayanan yang diberikan perusahaan. 

  Hasil pengujian statistik deskriptif menunjukan bahwa rata rata jawaban 

responden sebesar 4,479 hal ini menunjukan bahwa sebagaian besar respoden 

setuju bahwa kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan dan membuat pelanggan setia terhadap 1 Bank untuk aktivitas 

keuanganya. 
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Menurut Rafidah (2014) dalam penelitian yang berjudul kualitasl pelayananl 

islamil pada perbankanl syariahl menyatakan bahwa memberikan pelayanan 

terbaik kepada umat manusia adalah pekerjaan yang sangat mulai dan 

merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau melakukannya. Sebagian 

kecil dari ayat Al-Qur’an dan hadits hadits yang mendorong umat manusia 

untuk memberikan pelayanan terbaik kepada sesama. Penelitian ini juga 

diperkuat oleh penelitian dari Muhammad (2020) bahwa kualitas layanan 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas, hal ini karena indikator dari variabel 

layanan yang dilakukan oleh Toko Basamalah telah sesuai dengan yang 

diinginkan oleh pengguna atau konsumen dalam proses transaksi.  

  Menurut l Griffinl (dalam Alma, 2007:277) perusahaanl harus 

mengutamakanl layanan yang l memuaskan lkepada lkonsumen, lsehingga 

lterbentuk loyaltyl yang lsesungguhnya. Ketika l pelanggan bertahanl karena 

merasal nyamanl denganl nilai danl pelayanan yangl mereka ldapat, merekal akan 

lebihl mungkinl menjadil pelanggan yang l loyall (Barnes, 2003:41). Pelangganl 

yang sangat l puasl denganl kualitas layananl akan menjadil pelanggan lsetia, 

melakukanl pembelianl lkembali, berbicaral yang baikl tentang lproduk 

lperusahaan, memberikanl perhatianl yangl kurang kepadal perusahaan lpesaing, 

sertal menawarkan produkl kepada orangl lainl (Sumadi & Soliha, 2015:124). 

  Berdasarkanl teori pelayananl merupakan salahl satu faktorl yang l 

lmempengaruhi lloyalitas. Semakinl baik pelayananl maka loyalitasl akan 

semakinl ltinggi lpula. Dalaml pengujian inil variabel servicel quality 

berpengaruhl positif danl signifikanl terhadap lloyalitas lnasabah. Jadil dapat 

disimpulkanl bahwa jikal BSIl KCl Malang  meningkatkanl kualitas pelayananl 
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maka loyalitasl juga akanl lmeningkat. Pelayananl merupakan hall utama yang l 

harus diprioritaskanl oleh jasal lLembaga lperbankan, sehingga l nasabah akanl 

merasakan puasl dan akhirnyal nasabahl akan menggunakanl produk lsecara 

lberulang- ulang. 

                           

4.5.3  Pengaruh Kepuasan Nasabah (Z) terhadap Loyalitas Nasabah  (Y) 

   Hasil Pengujian secara Parsial menunjukan bahwa Kepuasan Nasabah 

Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

  Hasil pengujian statistik deskriptif menunjukan bahwa rata rata jawaban 

responden sebesar 4,304 hal ini menunjukan bahwa sebagaian besar respoden 

setuju bahwa kepuasan nasabah terhadap pelayanan perbankan akan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan artinya semakin puas nasabah akan 

membuat nasabah percaya pada perbankan tersebut. 

  Secaral teori loyalitasl memiliki beberapal faktor yang l mempengaruhi 

antaral lainl yaitu lrelationship lquality, lservice lquality, ldan lkepuasan. Teoril 

hubunganl relationshipl quality menyatakanl bahwa kualitasl hubungan yang l 

berfokus padal pelangganl akan ltercipta lkepuasan, danl pelanggan yangl puas 

biasanyal tetap setial untukl membeli lagil meskipun denganl jangka waktul yang 

lamal sebagai loyalitasl lpelanggan. Teoril service qualityl menyatakan bahwa l 

semakin tinggil kualitasl lpelayanan, maka l akan semakinl tingggi pulal kepuasan 

nasabahl terhadap l perusahaanl tersebut sehinggal tercipta lloyalitas lnasabah.  

  Hasill pengujianl statistik deskriptif menunjukan bahwa rata rata 

jawaban responden sebesar 4,479 hal ini menunjukan bahwa sebagaian besar 

respoden setuju bahwa kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan 
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loyalitas pelanggan dan membuat pelanggan setia terhadap 1 Bank untuk 

aktivitas keuanganya. 

  Dengan menerapkan kualitas pelayanan yang baik akan berdampak 

pada kepuasan konsumen, sehingga konsumen akan menggunakan produk 

atau jasa secara berulang dan akan memberikan informasi kepada orang lain 

untuk menggunakan produk maupun melakukan transaksi diperusahaan yang 

menurutnya memiliki kualitas layanan yang baik. Dengan melakukan 

pembelian ulang, memberikan informasi yang baik bagi konsumen lain untuk 

menggunakan jasa di perusahaan yang dianggap baik dan puas, semua ini 

merupakan bukti loyalitas yang dilakukan konsumen. Kepuasan konsumen 

merupakan indikator utama terjadinya loyalitas. Konsumen yang puas 

terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan atau bank akan 

mentransformasikan apa yang dirasa puas menjadi suatu loyalitas dengan 

menunjukan pembelian ulang dengan konsisten dan akan menyarankan kepada 

orang lain untuk menggunakan produk dan layanan dari perusahaan tersebut. 

Konsumen yang merasa puas dapat dipastikan akan menjadi loyal dalam 

kurun waktu yang lama. Kepuasan dan loyalitas merupakan konsep yang 

terkait erat dengan perilaku pasca pembelian/penggunaan. Rasa puas atau 

ketidakpuasan terhadap suatu produk adalah hasil dari evaluasi pasca 

penggunaan suatu barang atau jasa. 

4.5.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

melalui Kepuasan Nasabah (Z) 

        Berdasarkanl hasil ujil sobel diketahuil bahwa kepuasanl nasabahl mampu 

memediasil hubungan antaral kualitas pelayananl terhadap Loyalitasl 



81 
 

 

Pelangggan. Dalaml menciptakan kepuasanl yang diharapkanl oleh lkonsumen, 

faktorl kualitasl layananl menjadi hall yang pentingl untuk diperhatikanl oleh 

lperusahaan. Kualitasl layananl mencerminkan perbandinganl antara tingkat l 

layanan yangl disampaikanl perusahaanl dibandingkan ekspektasil pelangganl 

(Tjiptono dan Chandra, 2012:77). Rangkutil (2006:55) bahwal tujuan daril 

strategi kepuasanl pelanggan adalahl untukl membuat l agar pelangganl tidak 

mudahl pindah lke lpesaing. Konsumenl yangl merasal puas terhadapl produk 

ataul merek yangl dikonsumsi ataul dipakai akanl membelil ulang lproduk 

ltersebut. Pembelianl ulang yang l terus menerusl daril produkl dan merekl yang 

samal akan menunjukkanl loyalitas konsumenl terhadapl merekl (Sumarwan, 

2011:390). 

4.5.5 Kajian Keislaman  

Dalam islam memberikan pelayanan yang baik sangat penting dapat dilihat 

dalam Firman Allah SWT 

مَا رَحْمَةِ مِنَ اللهِ لِنْتَ لَهُمْ وَلوَْ كنُْتَ فظََّا غَلِيْظَ الْقلَْبِ بِ فَ 

لَانْفضَُوْا مِنْ حَوْلِكَ فاَعْفُ عَنْهُمْ واسْتغَْفِرْ لَهُمْ وَشَاوِرْ هُمْ فيِ 

لِيْنَ الْأمَْرِ فإَذاَ عَ            زَمْتَ فتَوََكَّلْ عَلىَ اللهِ إنَّ اللهَ يحُِبُّ الْمُتوََكِّ

                           

Artinya : Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah 

mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah 
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dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah 

membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sungguh, Allah 

mencintai orang yang bertawakal (QS.Al Imran Ayat 159).  

 Dalam ayat diatas mengajurkan kital untukl selalu berbuatl baikl terhadap 

lsesama, tidakl berlaku kasar dan merigukan orang lain. Oleh sebab itu di 

dalam perusahan dan atau bank juga harus menerapkan sikap saling 

menghargai khususnya kepada para konsumen agar konsumen merasa puas 

sehingga loyal kepada perusahaan.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Kesimpulan 

Penelitianl inil bertujuanl untukl mengetahuil dan menganalisisl Peran 

Kepuasan Nasabah Dalam Memediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Tingkat Loyalitas Nasabah Di BSI Cabang Malang, sampel dalaml penelitian 

inil adalahl 150 responden yangl menjadi Nasabahl BSI Cabang Malang. 

Metode analisisis yang digunakanl adalah lanalisis ljalur. Berdasarkanl hasil 

penelitianl danl pembahasanl pada babl sebelumnya makal didapatkan 

kesimpulanl sebagai lberikut: 

a. Variabell kualitasl pelayanan berpengaruhl signifikan terhadapl kepuasanl 

nasabahl BSI Cabang Malang. Artinyal kualitas pelayananl yangl bagus 

olehl karyawan akan membuat kepuasan nasabah semakin meningkat 

untuk bertransaksi di Bank Tersebut. 

b. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

Pelanggan  BSI Cabang Malang. Hasil ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan yang bagus akan membuat nasabah semaki loyal untuk tetap 

menggunakan BSI Cabang Malang dalam transaksi keuanganya. 

c. Variabell kepuasanl Nasabah  berpengaruhl signifikan terhadapl loyalitas l 

Pelangganl  BSI Cabang Malang. Hasil ini menunjukan bahwa semakin 

meningkat kepuasan nasabah maka akan membuat nasabah semakin 

loyal. 

d. Variabel kepuasan Nasabah  mampu memoderasi pengaruhl Kualitasl 

Pelayananl terhadap Loyalitasl Pelanggan. Hasill ini menunjukanl bahwal 
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kualitasl pelayananl yang baik oleh karyawan terhadap nasaah akan 

membuat nasabah puas dengan hal tersebut yang menyebabkan 

meningkatnya loyalitasnya terhadap BSI Cabang Malang. 

5.2  Keterbatasan 

Berdasarkanl hasil penelitianl yang telahl dilakukan penelitil menyadaril 

adanyal beberapa kekuranganl yang bisal  dilakukan perbaikanl di penelitianl 

lberikutnya ldiantaranya : 

1. Lokasil dalam penelitianl ini hanyal terbatas padal 1 perusahaanl saja yaitul 

BSI Cabang Malang, yang artinya l hasilpenelitian tidakl bisa digunakanl 

padal Obyekl penelitian llain 

2. Sampell dalam penelitianl ini terbatasl padal 150 nasabah  sehingga l hasill 

penelitianl tidak bisal digeneralisasikan ataul diambil lsecara lkeseluruhan 

3. Variabell yang digunakanl untuk melihat l loyalitaspelanggan  terbatasl padal 

kualitas pelayanan danl kepuasan nasabah.  

  

5.3 Saran 

Berdasarkanl keterbatasan penelitianl yang ldidapat, maka l saran yangl dapat l 

diberikanl sebagai lberikut: 

a. Bagil Penelitianl selanjutnya diharapkanl memperluas sampel danl objek l 

penelitianl untuk mendapatkanl hasil penelitina l yang lebihl luas danl 

ldigeneralisasikan 

b. Bagil peneliti selanjutnya l diharapkan menambahkanl variabel lain yangl 

memengaruhil loyalitas pelanggan  seperti Experiental Marketing dan 
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kualitas Produk untuk mendapatkan nhasil penelitian yang lebih 

kompleks 

c. Untuk BSI cabang malang agar meningkatkan kualitas pelayananya 

demi menjaga kepuasan pelanggan dan loyalitasnya dengan 

memberikan produk produk yang aman dan bermanfaat untuk 

kebutuhan keuangan nasabah. 
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Lampiran 1. Kuesionerl Penelitianl 

LAMPIRAN  KUESIONERl 

Kepadal Yang Terhormat l 

Para Responden 

Malangl 

 

lDengan lhormat, 

Sayal adalah Mahasiswal jurusanl Perbankan Syariah Fakultasl Ekonomil 

Universitasl Islam Negeril Maulana Malikl Ibrahim lMalang.Memohonl kesediaanl 

lBapak/Ibu/Saudaral untuk mengisil angket lini, gunal mendapatkan datal penelitianl 

untukl menyelesaikan tugasl akhir/skripsil di Programl Studil Perbankanl Syariahl  

Universitasl Islam Negeril Maulana Malik l Ibrahim lMalang (S1). 

Tujuan dari penelitianl ini adalahl untuk mengetahuil PERAN 

KEPUASAN NASABAH DALAM MEMEDIASI PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP TINGKAT LOYALITAS NASABAH DI BSI 

CABANG MALANG 

. Daftar pertanyaan dalam kuesioner ini telah disusun sedemikianl rupal 

sehinggal memudahkanl pengisian danl membutuhkan waktul kurang daril 15 menit l 

luntuk lmengisinya. Ketulusanl dan kerelaanl dalam menjawabl pertanyaan inil 

sangat l diperlukan, jawabanl yang andal berikan hanyal untuk keperluanl akademik 

danl sayal berjanjil akan lmerahasiakannya. 

Atasl  kesedian danl partisipasinya yang telah lBapak/Ibu/Saudaral luangkan 

dalaml mengisil kuesioner inil saya ucapkanl terima kasih. 

         Hormat saya, 

 

       Afris Harnianda 

   NIM :17540085 

  



 
 

 

KUESIONER 

Daftarl pertanyaan inil bertujuan untukl mengumpulkan datal tentangl Peran 

Kepuasan Nasabah Dalam Memediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Tingkat Loyalitas Nasabah Di BSI Cabang Malang. 

Nama    : 

Umur    : a. 21-30 tahun     

     b. 31-40 tahun 

                                      c. 41-50 tahun    

Jenis kelamin   : a. Laki-laki     

  b. Perempuan 

Pendidikan terakhir : a. SMA  

     b. D3     

     c. S1 

     d. S2 

Lama sebagai nasabah  a. < 3l  tahunl     

     b. l3 - 5  tahunl 

                                      c.  > 5l tahunl 

Produk yang dimiliki di BSI Cabang Malang : 

a. Tabungan Syariah 

b. Deposito syariah 

c. Gadai Syariah 

d. Pembiayaan atau Tabungan Syariah 

e. Giro Syariah  

f. Lain-lain  

  



 
 

 

Cek ( √ ) jawaban yang Anda pilih ! 

Silahkan mengisi dan TERIMA KASIH atas partisipasi Anda 

Keterangan : 

SSl : Sangat l setujul (5) 

Sl : Setuju l (4) 

R : Ragu-ragu (3) 

TSl : Tidakl setuju l (2) 

STSl : Sangat l tidak setuju l (1) 

Kuesioner Kualitasl Pelayananl 

lNo. Kualitas Pelayanan SSl Sl R TSl STSl 

1l Pegawai BSI Cabangl Malang tepat waktu dalam 

melayani kegiatan nasabah 
     

2 Kualitas  Informasi yang diberikan oleh pegawai 
BSI Cabang Malang sesuai dengan pekerjaanya  

     

3 Nasabah memiliki tempat untuk layanan 

pengaduan atas kualitas Pelayanan 
     

4 Pegawai BSI Cabang Malang bersedia untuk 
membantu masalah yang dialami oleh nasabah 

     

5 BSI Cabang Malang memiliki tingkat keamanan 

system yang baik  
     

6 Pegawai BSI Cabang malang bertanggung jawab 
dalam setiap kinerjanya 

     

7 Para pegawai BSI Cabang Malang memberikan 

solusi atas keluhan nasabah 
     

8 BSI Cabang malang bersedia membantu setiap 
keluhan nasabah 

     

9 BSI Cabang malang memiliki  keamanan produk 

yang baik 
     

10 BSI Cabang Malang memiliki sarana komunikasi 
yang baik  

     

 

Kuesioner  Kepuasan Pelanggan 

 

No. Kepuasan Pelanggan SS S R TS STS 

1 Saya Puas dengan dengan kualitas keandalan yang 

diberikan oleh BSI Cabang Malang 
     

2 Saya puas dengan kualitas ketanggapan yang 
diberikan oleh BSI Cabang Malang 

     

3 Saya puas Kualitas dengan jaminan keamanan yang 

diberikan oleh BSI Cabang Malang  
     

4l Sayal puas denganl Kualitas perhatian yangl      



 
 

 

diberikanl olehl BSI Cabang malang  

5l Sayal puas denganl  kualitas Keamanan yang 

diberikan BSI Cabang Malang 
     

 

 

 

 

Kuesioner Loyalitasl Pelangganl 

lNo. Loyalitas Pelanggan SSl Sl R TSl STSl 

1l Sayall melakukanll transaksi lebih dari 3 kli di BSI 

Cabang Malang 
     

2 Saya mempunyai lebih dari 1 Produk di BSI 

Cabang Malang 
     

3 Saya Merekomendasikan kepada temen atau 

sahabat untuk menggunakan produk BSI Cabang 
Malang 

     

4 Saya memberikan informasi yang positif terkait 

BSI Cabang Malang 
     

5 Saya percaya dengan  BSI Cabang Malang      

6 Saya loyal dalam menggunakan produk BSI 

Cabang Malang 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 2. Tabulasi data hasil kuesioner  

NO 

Kualitas Pelayanan(X1) 

TOTAL X 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

1 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4.500 

2 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4.400 

3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3.300 

4 4 3 4 4 3 5 4 5 5 4 4.100 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4.600 

6 5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4.200 

7 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3.900 

8 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4.300 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.000 

10 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4.800 

11 2 4 4 3 2 4 4 4 4 4 3.500 

12 3 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3.600 

13 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3.700 

14 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4.500 

15 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4.400 

16 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3.900 

17 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4.100 

18 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4.500 

19 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4.600 

20 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4.100 

21 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4.100 

22 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3.800 

23 2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3.600 

24 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3.800 

25 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4.000 

26 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4.500 

27 3 5 5 5 3 4 4 4 4 5 4.200 

28 2 4 4 4 3 5 5 4 4 4 3.900 



 
 

 

29 3 4 4 3 2 5 5 4 5 5 4.000 

30 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3.700 

31 4 5 5 4 3 4 4 3 3 4 3.900 

32 3 5 5 4 2 5 4 4 4 4 4.000 

33 4 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4.100 

34 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3.900 

35 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4.400 

36 2 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4.200 

37 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3.700 

38 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3.500 

39 2 3 4 3 3 4 4 5 4 4 3.600 

40 3 4 3 3 2 5 5 4 5 5 3.900 

41 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 4.000 

42 3 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4.200 

43 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 3.700 

44 2 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3.600 

45 3 3 4 4 2 4 4 5 4 5 3.800 

46 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3.400 

47 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3.200 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3.200 

49 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3.100 

50 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3.200 

51 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3.500 

52 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4.000 

53 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 3.900 

54 4 2 5 4 3 4 5 4 4 5 4.000 

55 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 3.700 

56 4 2 4 5 3 4 3 4 4 3 3.600 

57 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3.500 

58 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3.500 

59 4 5 5 5 2 3 3 4 4 4 3.900 

60 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3.700 



 
 

 

61 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4.600 

62 4 5 4 4 2 5 5 5 5 5 4.400 

63 4 3 3 3 3 5 5 4 5 4 3.900 

64 4 3 3 3 2 5 5 5 5 5 4.000 

65 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4.300 

66 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4.200 

67 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4.500 

68 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4.700 

69 4 5 5 4 3 5 5 5 4 4 4.400 

70 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4.800 

71 4 5 2 1 5 5 5 5 4 4 4.000 

72 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3.300 

73 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3.400 

74 5 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3.800 

75 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4.400 

76 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 4.500 

77 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4.800 

78 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4.700 

79 3 5 3 3 5 2 5 4 3 2 3.500 

80 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4.300 

81 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4.200 

82 3 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4.400 

83 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4.600 

84 3 3 5 1 4 5 5 5 5 5 4.100 

85 3 2 4 5 4 4 4 4 4 4 3.800 

86 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4.600 

87 3 2 4 4 4 5 4 5 4 4 3.900 

88 3 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3.800 

89 4 4 1 4 4 3 4 3 4 4 3.500 

90 3 1 5 4 5 4 4 3 3 4 3.600 

91 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4.400 

92 1 1 3 3 4 3 4 5 3 5 3.200 

93 4 4 5 1 4 4 4 5 4 5 4.000 

94 4 3 5 4 5 5 5 4 5 5 4.500 

95 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4.000 

96 5 5 5 5 4 2 2 3 4 4 3.900 

97 3 5 4 5 3 3 5 3 3 4 3.800 



 
 

 

98 3 3 2 4 5 5 4 3 3 4 3.600 

99 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4.100 

100 2 5 3 5 3 2 4 5 5 5 3.900 

101 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4.000 

102 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4.400 

103 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4.300 

104 5 5 5 5 4 5 5 4 5 3 4.600 

105 3 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4.300 

106 4 5 2 4 2 5 5 5 3 4 3.900 

107 5 5 3 4 4 3 3 4 4 3 3.800 

108 5 4 3 4 5 4 5 5 3 5 4.300 

109 4 4 5 2 5 4 4 3 4 5 4.000 

110 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3.900 

111 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 4.500 

112 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4.500 

113 4 3 5 4 5 5 5 1 5 5 4.200 

114 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3.800 

115 4 4 3 5 5 2 4 4 4 3 3.800 

116 3 4 5 5 3 4 4 3 5 3 3.900 

117 5 4 5 4 5 4 5 5 4 3 4.400 

118 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4.300 

119 5 5 5 3 5 4 5 4 3 4 4.300 

120 2 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4.300 

121 4 4 3 4 5 4 4 3 5 4 4.000 

122 5 5 3 4 4 5 4 3 4 5 4.200 

123 2 4 3 3 2 4 4 4 4 5 3.500 

124 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4.100 

125 3 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4.100 

126 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4.300 

127 
4 4 5 5 4 5 5 5 

4 3 4.400 

128 3 5 4 4 4 5 3 5 4 4 4.100 

129 3 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4.100 

130 5 4 4 4 4 3 4 3 5 5 4.100 

131 4 4 3 4 3 5 3 4 4 4 3.800 

132 4 4 3 5 2 4 5 5 4 4 4.000 

133 4 5 3 5 3 4 4 4 3 3 3.800 

134 4 5 3 3 4 3 4 4 3 4 3.700 



 
 

 

135 3 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4.100 

136 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3.800 

137 3 4 4 3 4 5 5 3 4 4 3.900 

138 5 5 3 4 3 5 5 5 4 4 4.300 

139 5 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3.800 

140 5 3 4 5 3 4 5 5 5 4 4.300 

141 3 4 3 3 3 4 4 4 5 5 3.800 

142 1 4 5 3 5 5 5 5 4 4 4.100 

143 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4.500 

144 3 4 3 4 3 5 4 4 3 5 3.800 

145 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4.700 

146 3 5 3 3 4 5 5 5 4 4 4.100 

147 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4.300 

148 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4.200 

149 3 4 4 5 5 4 4 5 3 5 4.200 

150 3 2 3 5 5 5 4 4 4 4 3.900 

 



 
 

 

NO 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
TOTAL 

Y Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 

1 4 4 5 4 4 4 4.167 

2 5 4 5 5 4 5 4.667 

3 3 2 3 4 2 4 3.000 

4 4 3 5 5 3 4 4.000 

5 4 4 4 4 4 4 4.000 

6 4 3 4 5 3 5 4.000 

7 4 3 4 4 3 3 3.500 

8 4 4 5 5 4 4 4.333 

9 5 5 5 5 5 5 5.000 

10 4 4 5 5 4 4 4.333 

11 4 4 4 4 4 4 4.000 

12 3 3 4 4 3 3 3.333 

13 4 4 4 4 4 4 4.000 

14 5 5 5 5 5 5 5.000 

15 5 5 5 5 5 5 5.000 

16 4 3 4 5 3 5 4.000 

17 4 4 4 4 4 4 4.000 

18 5 5 5 5 5 5 5.000 

19 5 4 5 5 4 5 4.667 

20 3 2 4 3 2 3 2.833 

21 4 5 4 5 5 4 4.500 

22 4 4 4 4 4 4 4.000 

23 4 4 4 5 4 5 4.333 

24 4 4 4 4 4 4 4.000 

25 5 4 5 5 4 4 4.500 

26 5 5 5 4 5 4 4.667 

27 5 2 4 4 2 4 3.500 

28 5 5 5 5 5 4 4.833 

29 4 4 5 4 4 4 4.167 



 
 

 

30 3 3 3 4 3 4 3.333 

31 4 3 4 5 3 4 3.833 

32 5 3 5 4 3 3 3.833 

33 4 3 4 3 3 4 3.500 

34 4 4 4 4 4 4 4.000 

35 5 5 5 5 5 4 4.833 

36 5 3 5 4 3 5 4.167 

37 5 4 4 5 4 4 4.333 

38 4 3 3 4 3 3 3.333 

39 4 4 4 3 4 4 3.833 

40 5 3 5 4 3 4 4.000 

41 5 3 5 5 3 4 4.167 

42 4 4 4 4 4 5 4.167 

43 5 4 4 5 4 4 4.333 

44 5 4 3 4 4 5 4.167 

45 4 3 4 3 3 4 3.500 

46 4 4 4 4 4 4 4.000 

47 4 3 3 4 4 4 3.667 

48 3 3 3 4 5 4 3.667 

49 3 5 3 5 4 5 4.167 

50 3 3 3 5 5 5 4.000 

51 4 2 4 5 5 5 4.167 

52 4 3 4 4 4 4 3.833 

53 4 2 4 4 3 4 3.500 

54 5 3 4 4 5 4 4.167 

55 3 3 3 4 4 3 3.333 

56 4 3 4 3 4 3 3.500 

57 3 3 3 3 3 4 3.167 

58 3 3 3 4 4 3 3.333 

59 3 3 3 3 3 3 3.000 

60 4 2 4 4 4 4 3.667 

61 4 5 5 4 4 4 4.333 



 
 

 

62 5 5 5 4 4 4 4.500 

63 5 5 5 5 4 4 4.667 

64 5 5 5 3 3 4 4.167 

65 5 5 5 3 4 4 4.333 

66 5 5 5 3 3 3 4.000 

67 5 5 5 3 3 3 4.000 

68 5 5 5 3 4 4 4.333 

69 5 5 5 4 3 4 4.333 

70 5 5 5 5 5 4 4.833 

71 5 4 5 5 5 5 4.833 

72 5 5 5 5 4 5 4.833 

73 3 3 3 5 5 5 4.000 

74 4 2 4 5 5 4 4.000 

75 4 3 4 5 5 4 4.167 

76 4 5 5 5 5 4 4.667 

77 4 5 4 5 5 5 4.667 

78 4 5 5 5 5 4 4.667 

79 5 5 5 5 5 5 5.000 

80 5 5 5 5 5 4 4.833 

81 5 5 5 3 3 3 4.000 

82 5 4 5 3 3 3 3.833 

83 5 5 5 3 4 4 4.333 

84 5 5 4 4 3 4 4.167 

85 4 5 4 5 5 4 4.500 

86 5 5 5 5 5 5 5.000 

87 5 4 2 5 4 5 4.167 

88 3 5 5 5 4 3 4.167 

89 3 5 5 5 5 5 4.667 

90 3 5 4 4 5 4 4.167 

91 5 4 4 5 5 5 4.667 

92 4 5 4 4 5 4 4.333 

93 4 5 2 5 5 5 4.333 

94 5 4 3 4 4 4 4.000 

95 5 5 5 5 5 5 5.000 

96 4 5 4 4 5 4 4.333 

97 5 5 5 4 3 4 4.333 



 
 

 

98 4 5 5 4 3 4 4.167 

99 4 5 5 4 3 3 4.000 

100 4 5 5 4 5 5 4.667 

101 5 4 5 4 5 3 4.333 

102 5 5 3 4 5 4 4.333 

103 4 5 1 5 4 5 4.000 

104 5 5 4 4 5 4 4.500 

105 4 5 4 2 3 4 3.667 

106 4 4 5 5 3 3 4.000 

107 4 4 5 4 3 3 3.833 

108 4 5 4 4 4 5 4.333 

109 4 5 5 4 5 5 4.667 

110 5 5 5 4 5 4 4.667 

111 5 5 4 5 3 4 4.333 

112 4 4 5 4 5 5 4.500 

113 4 5 5 5 4 5 4.667 

114 4 5 5 4 5 5 4.667 

115 5 5 5 5 5 3 4.667 

116 5 4 4 3 4 4 4.000 

117 5 5 4 5 5 3 4.500 

118 4 3 4 4 3 4 3.667 

119 4 4 2 4 5 3 3.667 

120 5 3 4 4 5 4 4.167 

121 3 3 5 3 4 5 3.833 

122 3 4 5 5 4 3 4.000 

123 4 3 4 5 4 4 4.000 

124 4 5 3 4 5 4 4.167 

125 5 4 5 5 4 4 4.500 

126 4 3 5 3 5 4 4.000 

127 5 4 4 5 5 4 4.500 

128 5 3 5 5 5 5 4.667 

129 4 5 3 5 4 5 4.333 

130 4 4 5 5 4 4 4.333 

131 4 4 4 5 4 5 4.333 

132 2 3 4 4 5 4 3.667 

133 4 4 3 2 3 4 3.333 

134 4 3 4 5 3 4 3.833 

135 5 5 4 4 3 4 4.167 



 
 

 

136 4 3 4 4 4 4 3.833 

137 4 5 5 4 3 5 4.333 

138 5 5 4 4 3 5 4.333 

139 4 4 4 5 5 4 4.333 

140 3 4 4 4 4 4 3.833 

141 3 4 4 3 4 4 3.667 

142 5 5 5 2 4 5 4.333 

143 5 4 5 3 4 5 4.333 

144 3 5 3 4 3 5 3.833 

145 4 5 5 4 4 4 4.333 

146 4 5 4 3 3 4 3.833 

147 5 4 3 4 5 5 4.333 

148 5 4 4 3 5 3 4.000 

149 5 4 3 3 5 3 3.833 

150 4 3 5 3 3 4 3.667 

 

 

NO 

Kepuasan Nasabah (Z) 

TOTAL Z 
Z1.1 Z1.2 Z1.3 Z1.4 Z1.5 

1 3l 4 3l 4l 4l l4.143 

2 5 5 5 4 3 4.157 

3 2 4 2 3 5 4.129 

4 3 4 3 5 5 4.150 

5 4 4 4 4 5 4.129 

6 4 5 4 4 5 4.107 

7 3 3 3 4 5 4.086 

8 4 4 4 4 4 4.100 

9 5 5 5 5 4 4.086 

10 4 4 4 4 5 4.050 

11 4 4 4 4 5 4.014 

12 3 3 3 3 5 4.000 

13 3 4 3 3 5 4.014 

14 5 5 5 5 5 4.014 



 
 

 

15 5 5 5 5 5 3.971 

16 4 5 4 4 5 3.921 

17 4 4 4 4 4 3.921 

18 5 5 5 5 5 3.914 

19 5 5 5 5 5 3.871 

20 2 3 2 4 5 3.821 

21 3 4 3 4 4 3.829 

22 4 4 4 4 5 3.814 

23 4 5 4 5 5 3.786 

24 4 4 4 4 5 3.750 

25 4 4 4 5 5 3.714 

26 4 4 4 4 5 3.679 

27 4 4 4 4 4 3.650 

28 4 4 4 4 2 3.629 

29 4 4 4 3 5 3.621 

30 3 4 3 4 4 3.600 

31 4 4 4 3 4 3.571 

32 3 3 3 4 4 3.586 

33 3 4 3 4 4 3.607 

34 3 4 3 4 5 3.636 

35 4 4 4 4 4 3.614 

36 3 5 3 4 3 3.607 

37 3 4 3 4 5 3.621 

38 2 3 2 4 5 3.629 

39 3 4 3 4 5 3.657 

40 3 4 3 4 5 3.657 

41 2 4 2 5 5 3.657 

42 3 5 3 4 4 3.657 

43 3 4 3 4 4 3.650 

44 4 5 4 4 5 3.621 

45 3 4 3 4 5 3.571 

46 3 4 3 4 5 3.536 

47 3 4 3 3 5 3.543 



 
 

 

48 3 3 3 3 5 3.543 

49 2 3 2 4 5 3.571 

50 3 3 3 3 5 3.600 

51 3 4 3 4 4 3.621 

52 2 3 2 4 5 3.636 

53 3 4 3 2 5 3.636 

54 2 4 2 4 5 3.621 

55 3 3 3 4 4 3.621 

56 3 3 3 3 5 3.636 

57 3 3 3 3 5 3.679 

58 2 3 2 2 5 3.693 

59 4 4 4 4 5 3.764 

60 4 3 4 4 5 3.771 

61 5 4 5 4 4 3.764 

62 3 4 3 4 2 3.736 

63 3 4 3 4 5 3.771 

64 3 5 3 5 4 3.771 

65 3 5 3 5 4 3.807 

66 3 5 3 5 4 3.800 

67 3 4 3 5 4 3.814 

68 2 5 2 5 5 3.836 

69 3 4 3 4 4 3.850 

70 3 5 3 4 3 3.843 

71 2 4 2 4 2 3.850 

72 3 3 3 3 3 3.921 

73 3 3 2 2 4 3.979 

74 4 4 4 4 4 4.007 

75 4 3 4 4 3 3.986 

76 4 4 5 4 4 4.014 

77 5 4 3 4 4 4.007 

78 5 4 3 4 4 4.036 

79 5 5 4 4 2 4.050 

80 2 1 5 5 3 4.057 

81 3 3 3 3 3 4.093 



 
 

 

82 4 5 3 3 2 4.100 

83 3 4 5 4 3 4.136 

84 5 5 5 5 3 4.179 

85 3 4 5 4 3 4.186 

86 5 5 5 5 4 4.214 

87 5 5 5 5 2 4.207 

88 3 3 5 5 3 4.179 

89 4 4 4 3 3 4.171 

90 4 5 4 3 5 4.193 

91 4 3 5 4 3 4.186 

92 5 5 5 5 5 4.207 

93 5 1 4 4 5 4.186 

94 4 5 4 4 5 4.214 

95 4 4 4 5 5 4.214 

96 4 4 4 4 5 4.207 

97 3 4 4 1 5 4.221 

98 1 4 4 5 5 4.264 

99 5 4 5 5 5 4.300 

100 5 5 4 5 4 4.300 

101 3 3 4 4 4 4.279 

102 5 1 4 4 3 4.314 

103 5 4 5 3 5 4.336 

104 3 4 5 3 5 4.321 

105 5 5 4 5 5 4.300 

106 4 5 3 5 5 4.279 

107 2 4 5 5 5 4.271 

108 3 5 4 5 4 4.279 

109 3 5 3 1 4 4.279 

110 4 4 5 4 5 4.286 

111 5 5 5 5 5 4.271 

112 5 5 4 5 5 4.229 

113 5 5 4 4 5 4.179 

114 5 5 4 4 5 4.136 

115 2 4 2 5 5 4.100 

116 3 4 4 2 5 4.100 



 
 

 

117 3 4 5 5 4 4.121 

118 5 2 5 3 5 4.086 

119 4 4 4 5 5 4.064 

120 5 5 3 4 5 4.021 

121 5 5 5 4 4 3.971 

122 5 4 5 3 5 3.936 

123 4 3 4 5 5 3.900 

124 3 5 5 5 5 3.889 

125 5 5 3 5 5 3.862 

126 5 4 5 5 5 3.832 

127 5 5 5 5 4 3.792 

128 5 3 5 5 2 3.748 

129 4 5 5 4 5 3.736 

130 3 4 5 4 4 3.695 

131 3 4 4 5 4 3.680 

132 3 3 2 5 4 3.663 

133 4 4 5 4 4 3.678 

134 3 4 4 5 5 3.647 

135 5 4 4 5 4 3.613 

136 5 5 4 4 3 3.560 

137 4 4 4 3 2 3.514 

138 5 4 5 3 3 3.523 

139 4 4 4 3 4 3.483 

140 3 4 3 3 4 3.455 

141 3 5 2 4 3 3.460 

142 3 5 3 3 4 3.467 

143 3 3 4 4 4 3.450 

144 4 5 4 4 4 3.429 

145 3 4 3 4 2 3.300 

146 4 3 4 3 3 3.320 

147 3 4 3 3 3 3.300 

148 3 3 3 4 2 3.333 

149 4 5 3 3 3 3.500 

150 3 3 3 5 3 3.400 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 3. Hasil Output SPSS 

lDescriptive Statisticsl 
 

  Nl Minimum l Maximum l Meanl lStd. Deviationl 

Kualitaspelayanan 150 3,100 5,000 4,03600 ,383953 

Loyalitas 150 2,833 5,000 4,15665 ,449245 

Kepuasanl 150 3,536 4,336 3,90153 ,235880 

Validl Nl (listwise) 150         

 
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 

  
Kualitaspel

ayanan Loyalitas Kepuasan 

Nl 150 150 150 

lNormal Parameters(a,b) 
Meanl 4,03600 4,15665 3,90153 

lStd. Deviationl ,383953 ,449245 ,235880 

Mostl Extremel 
Differencesl 

lAbsolute ,067 ,110 ,137 

lPositive ,065 ,094 ,137 

lNegative -,067 -,110 -,096 

lKolmogorov-Smirnov Zl ,826 1,351 ,674 

lAsymp. lSig. (2-tailed) ,502 ,052 ,807 

a  Testl distribution lis lNormal. 
b  Calculatedl from ldata. 
 
 lOne-Sample lKolmogorov-Smirnov Testl 
 

  
Unstandardize

d Residuall 

Nl 150 

Normall Parameters(a,b) 
Meanl ,0000000 

lStd. Deviationl ,40353459 

Mostl Extremel 
Differencesl 

Absolutel ,041 

Positivel ,031 

Negativel -,041 

lKolmogorov-Smirnov Zl ,502 

lAsymp. lSig. (2-tailed) ,963 

a  Testl distribution lis lNormal. 
b  Calculatedl from ldata. 
 



 
 

 

Correlationsl 
 

  lX1.1l lX1.2l lX1.3l lX1.4l lX1.5l lX1.6 lX1.7l lX1.8l lX1.9l 

lX1.1

0 

Kualitaspelaya

nan 

X1.1l lPearson 
Correlati

on 

1 
,263(*

*) 
,155 

,249(*

*) 

,164(*

) 
,030 -,002 -,084 ,097 -,047 ,420(**) 

  Sig. (2-
tailed) 

  ,001 ,059 ,002 ,044 ,712 ,977 ,309 ,236 ,566 ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X1.2l Pearson 
Correlati
on 

,263(*
*) 

1 ,118 
,221(*

*) 
,085 ,065 ,124 ,066 ,069 ,030 ,455(**) 

  Sig. (2-
tailed) 

,001   ,151 ,007 ,299 ,428 ,132 ,424 ,403 ,713 ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X1.3l Pearson 
Correlati

on 

,155 ,118 1 
,268(*

*) 

,167(*

) 
,137 ,089 -,027 ,159 ,049 ,456(**) 

  Sig. (2-
tailed) 

,059 ,151   ,001 ,041 ,095 ,279 ,740 ,052 ,555 ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X1.4l Pearson 
Correlati
on 

,249(*
*) 

,221(*
*) 

,268(*
*) 

1 ,139 -,051 -,089 -,049 ,086 -,078 ,386(**) 

  Sig. (2-
tailed) 

,002 ,007 ,001   ,089 ,534 ,281 ,548 ,294 ,346 ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X1.5l Pearson 

Correlati
on 

,164(*

) 
,085 

,167(*

) 
,139 1 ,083 ,127 ,012 ,037 ,036 ,425(**) 

  Sig. (2-

tailed) 
,044 ,299 ,041 ,089   ,313 ,120 ,881 ,655 ,661 ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X1.6l Pearson 
Correlati
on 

,030 ,065 ,137 -,051 ,083 1 
,620(*

*) 
,325(*

*) 
,393(*

*) 
,477(*

*) 
,599(**) 

  Sig. (2-
tailed) 

,712 ,428 ,095 ,534 ,313   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X1.7l Pearson 

Correlati
on 

-,002 ,124 ,089 -,089 ,127 
,620(*

*) 
1 

,424(*

*) 

,341(*

*) 

,480(*

*) 
,599(**) 

  Sig. (2-

tailed) 
,977 ,132 ,279 ,281 ,120 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X1.8l Pearson 
Correlati
on 

-,084 ,066 -,027 -,049 ,012 
,325(*

*) 
,424(*

*) 
1 

,242(*
*) 

,324(*
*) 

,432(**) 

  Sig. (2-
tailed) 

,309 ,424 ,740 ,548 ,881 ,000 ,000   ,003 ,000 ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X1.9l Pearson 

Correlati
on 

,097 ,069 ,159 ,086 ,037 
,393(*

*) 

,341(*

*) 

,242(*

*) 
1 

,449(*

*) 
,549(**) 

  Sig. (2-

tailed) 
,236 ,403 ,052 ,294 ,655 ,000 ,000 ,003   ,000 ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

lX1.10l lPearson 
lCorrelati

on 

-,047 ,030 ,049 -,078 ,036 
,477(*

*) 
,480(*

*) 
,324(*

*) 
,449(*

*) 
1 ,512(**) 

  lSig. (2-
ltailed) 

,566 ,713 ,555 ,346 ,661 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

Kualitaspelaya

nan 

Pearson 

Correlati

,420(*

*) 

,455(*

*) 

,456(*

*) 

,386(*

*) 

,425(*

*) 

,599(*

*) 

,599(*

*) 

,432(*

*) 

,549(*

*) 

,512(*

*) 
1 



 
 

 

on 

  Sig. (2-

tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

**  Correlationl is significantl at thel 0.01l levell (2-tailed). 
*  Correlationl is significantl at thel 0.05l levell (2-tailed). 
 



 
 

 

 Correlations 
 

  Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Loyalitas 

Y1.1 lPearson 
lCorrelation 

l1 ,340(**) ,355(**) ,067 ,118 ,087 ,563(**) 

lSig. (2-tailed)   ,000l ,000l ,417 ,149 ,289 ,000l 

lN 
l150 150l 150l 150l 150l 150l 150l 

Y1.2 lPearson 
lCorrelation 

,340(**) 1l ,270(**) ,082 ,303(**) ,172(*) ,671(**) 

lSig. (2-tailed) ,000l   ,001 ,318 ,000l ,035 ,000l 

lN 150l 150l 150l 150l 150l 150l 150l 

Y1.3 lPearson 
lCorrelation 

,355(**) ,270(**) 1 ,053 ,025 -,007 ,510(**) 

lSig. (2-tailed) ,000l ,001   ,516 ,759 ,932 ,000l 

lN 150l 150l 150l 150l 150l 150l 150l 

Y1.4l Pearsonl 
Correlationl 

,067 ,082 ,053 1 ,362(**) ,320(**) ,539(**) 

lSig. (2-tailed) ,417 ,318 ,516   ,000 ,000 ,000 

Nl 150 150 150 150 150 150 150 

Y1.5l Pearsonl 
Correlationl 

,118 ,303(**) ,025 ,362(**) 1 ,272(**) ,622(**) 

lSig. (2-tailed) ,149 ,000 ,759 ,000   ,001 ,000 

lN 150 150 150 150 150 150 150 

Y1.6l lPearson 
lCorrelation 

,087 ,172(*) -,007 ,320(**) ,272(**) 1 ,500(**) 

lSig. (2-tailed) ,289 ,035 ,932 ,000 ,001   ,000 

lN 150 150 150 150 150 150 150 

Loyalitas lPearson 
lCorrelation 

,563(**) ,671(**) ,510(**) ,539(**) ,622(**) ,500(**) 1 

lSig. (2-tailed) ,000l ,000l ,000l ,000l ,000l ,000   

lN 150l 150l 150l 150l 150l 150 150 

**  Correlationl is significantl at thel 0.01l levell (2-tailed). 
*  Correlationl is significantl at thel 0.05l levell (2-tailed). 
 



 
 

 

 Correlationsl 
 

  lZ1.1l lZ1.2l lZ1.3l lZ1.4l lZ1.5l Kepuasan 

Z1.1l lPearson Correlation 1 ,295(**) ,630(**) ,176(*) -,044 ,296(**) 

lSig. (2-tailed)   ,000 ,000 ,031 ,597 ,000 

lN 150 150 150 150 150 150 

Z1.2l lPearson Correlation ,295(**) 1 ,153 ,210(*) ,058 ,306(**) 

lSig. (2-tailed) ,000   ,061 ,010 ,484 ,000 

lN 150 150 150 150 150 150 

Z1.3l lPearson Correlation ,630(**) ,153 1 ,240(**) -,041 ,406(**) 

lSig. (2-tailed) ,000 ,061   ,003 ,619 ,000 

lN 150 150 150 150 150 150 

Z1.4l lPearson Correlation ,176(*) ,210(*) ,240(**) 1 ,037 ,191(**) 

lSig. (2-tailed) ,031 ,010 ,003   ,651 ,000 

lN 150 150 150 150 150 150 

Z1.5l lPearson Correlation -,044 ,058 -,041 ,037 1 ,243(**) 

lSig. (2-tailed) ,597 ,484 ,619 ,651   ,000 

lN 150 150 150 150 150 150 

Kepuasanl Pearsonl Correlationl ,296(**) ,106 ,406(**) ,111 ,043 1 

lSig. (2-tailed) ,000 ,196 ,000 ,176 ,601   

N 150 150 150 150 150 150 

**  Correlationl is significantl at thel 0.01l levell (2-tailed). 
*  Correlationl is significantl at thel 0.05l levell (2-tailed). 
 
 
 
 



 
 

 

 Reliabilityl Statisticsl 
 

lCronbach's 
lAlpha Nl of Itemsl 

,617 l10 

 
 Reliability Statistics 
 

lCronbach's 
Alphal Nl of Itemsl 

,683 6 

 
 Reliabilityl Statisticsl 
 

lCronbach's 
Alphal Nl of Itemsl 

,709 5 
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Dependent Variable: Loyalitas

 Model Summary(b) 
 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 ,439(a) ,193 ,182 ,406270 ,193 17,594 2 147 ,000 

a  Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitaspelayanan 
b  Dependent Variable: Loyalitas 
 
 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5,808 2 2,904 17,594 ,000(a) 

Residual 24,263 147 ,165     

Total 30,071 149       

a  Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitaspelayanan 
b  Dependent Variable: Loyalitas 
 
 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1,004 ,593   1,694 ,092     

Kualitaspelayanan ,393 ,090 ,336 4,380 ,000 ,935 1,069 

Kepuasan ,402 ,146 ,211 2,755 ,007 ,935 1,069 

a  Dependent Variable: Loyalitas 
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Dependent Variable: Kepuasan

Model Summary(b) 
 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 ,254(a) ,065 ,058 ,228893 ,065 10,235 1 148 ,002 

a  Predictors: (Constant), Kualitaspelayanan 
b  Dependent Variable: Kepuasan 
 
 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,536 1 ,536 10,235 ,002(a) 

Residual 7,754 148 ,052     

Total 8,290 149       

a  Predictors: (Constant), Kualitaspelayanan 
b  Dependent Variable: Kepuasan 
 

Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3,271 ,198   16,520 ,000     

Kualitaspelayanan ,156 ,049 ,254 3,199 ,002 1,000 1,000 

a  Dependent Variable: Kepuasan 
 



 
 

 

 

X1.1 
 

  lFrequency lPercent lValid Percentl 
lCumulative 

lPercent 

Validl l1,000 2 1,3 1,3 1,3 

l2,000 11 7,3 7,3 8,7 

l3,000 51 34,0 34,0 42,7 

l4,000 60 40,0 40,0 82,7 

l5,000 26 17,3 17,3 100,0 

lTotal 150 100,0 100,0   

 
 X1.2 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,000 2 1,3 1,3 1,3 

2,000 6 4,0 4,0 5,3 

3,000 26 17,3 17,3 22,7 

4,000 65 43,3 43,3 66,0 

5,000 51 34,0 34,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 X1.3 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,000 1 ,7 ,7 ,7 

2,000 3 2,0 2,0 2,7 

3,000 38 25,3 25,3 28,0 

4,000 63 42,0 42,0 70,0 

5,000 45 30,0 30,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 X1.4 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,000 3 2,0 2,0 2,0 

2,000 1 ,7 ,7 2,7 

3,000 29 19,3 19,3 22,0 

4,000 71 47,3 47,3 69,3 

5,000 46 30,7 30,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 



 
 

 

 X1.5 
 

  Frequencyl Percentl lValid Percentl 
Cumulativel 

Percentl 

Validl l2,000 13 8,7 8,7 8,7 

l3,000 48 32,0 32,0 40,7 

l4,000 50 33,3 33,3 74,0 

l5,000 
l39 26,0 26,0 100,0 

lTotal 150 100,0 100,0   

 
 X1.6 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,000 4 2,7 2,7 2,7 

3,000 23 15,3 15,3 18,0 

4,000 66 44,0 44,0 62,0 

5,000 57 38,0 38,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 X1.7 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,000 1 ,7 ,7 ,7 

3,000 17 11,3 11,3 12,0 

4,000 74 49,3 49,3 61,3 

5,000 58 38,7 38,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 X1.8 
 

  Frequencyl Percentl lValid Percentl 
Cumulativel 

Percentl 

Validl 1,000 
l1 ,7l ,7 ,7 

l3,000 31 20,7 20,7 21,3 

l4,000 
l61 40,7 40,7 62,0 

l5,000 57 38,0 38,0 100,0 

lTotal 150 100,0 100,0   

 



 
 

 

 X1.9 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3,000 25 16,7 16,7 16,7 

4,000 81 54,0 54,0 70,7 

5,000 44 29,3 29,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 X1.10 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,000 1 ,7 ,7 ,7 

3,000 25 16,7 16,7 17,3 

4,000 73 48,7 48,7 66,0 

5,000 51 34,0 34,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 Y1.1 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,000 1 ,7 ,7 ,7 

3,000 20 13,3 13,3 14,0 

4,000 68 45,3 45,3 59,3 

5,000 61 40,7 40,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 Y1.2 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,000 7 4,7 4,7 4,7 

3,000 36 24,0 24,0 28,7 

4,000 45 30,0 30,0 58,7 

5,000 62 41,3 41,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 



 
 

 

 Y1.3 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,000 1 ,7 ,7 ,7 

2,000 3 2,0 2,0 2,7 

3,000 21 14,0 14,0 16,7 

4,000 59 39,3 39,3 56,0 

5,000 66 44,0 44,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 Y1.4 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,000 3 2,0 2,0 2,0 

3,000 24 16,0 16,0 18,0 

4,000 64 42,7 42,7 60,7 

5,000 59 39,3 39,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 Y1.5 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,000 3 2,0 2,0 2,0 

3,000 40 26,7 26,7 28,7 

4,000 55 36,7 36,7 65,3 

5,000 52 34,7 34,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 lY1.6l 
 

  Frequencyl Percentl lValid Percentl 
Cumulativel 

Percentl 

Validl l3,000 24 16,0 16,0 16,0 

4,000 83 55,3 55,3 71,3 

5,000 43 28,7 28,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 



 
 

 

 Z1.1 
 

  lFrequency lPercent lValid Percentl 
lCumulative 

lPercent 

Validl l1,000 1 ,7 ,7 ,7 

l2,000 13 8,7 8,7 9,3 

l3,000 60 40,0 40,0 49,3 

l4,000 41 27,3 27,3 76,7 

l5,000 35 23,3 23,3 100,0 

lTotal 150 100,0 100,0   

 
 Z1.2 
 

  lFrequencyl Percentl lValid Percentl 
Cumulativel 

Percentl 

Validl l1,000 3 2,0 2,0 2,0 

l2,000 
l1 ,7 ,7 2,7 

l3,000 
l28 18,7 18,7 21,3 

l4,000 73 48,7 48,7 70,0 

l5,000 45 30,0 30,0 100,0 

lTotal 150 100,0 100,0   

 
 Z1.3 
 

  Frequencyl Percentl lValid Percentl 
lCumulative 

Percentl 

Validl l2,000 14 9,3 9,3 9,3 

l3,000 50 33,3 33,3 42,7 

l4,000 
l51 34,0 34,0 76,7 

l5,000 35 23,3 23,3 100,0 

lTotal 150 100,0 100,0   

 
 Z1.4 
 

  lFrequency lPercent lValid Percentl 
lCumulative 

lPercent 

Validl l1,000 2 1,3 1,3 1,3 

l2,000 4 2,7 2,7 4,0 

l3,000 27 18,0 18,0 22,0 

l4,000 73 48,7 48,7 70,7 

l5,000 44 29,3 29,3 100,0 

lTotal 150 100,0 100,0   

 



 
 

 

 Z1.5 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,000 10 6,7 6,7 6,7 

3,000 21 14,0 14,0 20,7 

4,000 44 29,3 29,3 50,0 

5,000 75 50,0 50,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 Umur 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 19 4 2,7 2,7 2,7 

20 4 2,7 2,7 5,3 

21 7 4,7 4,7 10,0 

22 9 6,0 6,0 16,0 

23 4 2,7 2,7 18,7 

24 2 1,3 1,3 20,0 

25 4 2,7 2,7 22,7 

26 6 4,0 4,0 26,7 

27 14 9,3 9,3 36,0 

28 6 4,0 4,0 40,0 

29 4 2,7 2,7 42,7 

31 2 1,3 1,3 44,0 

32 6 4,0 4,0 48,0 

33 4 2,7 2,7 50,7 

34 6 4,0 4,0 54,7 

35 2 1,3 1,3 56,0 

36 8 5,3 5,3 61,3 

37 13 8,7 8,7 70,0 

38 6 4,0 4,0 74,0 

39 3 2,0 2,0 76,0 

40 1 ,7 ,7 76,7 

41 3 2,0 2,0 78,7 

42 1 ,7 ,7 79,3 

43 3 2,0 2,0 81,3 

44 4 2,7 2,7 84,0 

45 4 2,7 2,7 86,7 

47 4 2,7 2,7 89,3 

48 4 2,7 2,7 92,0 

49 4 2,7 2,7 94,7 

51 2 1,3 1,3 96,0 

53 2 1,3 1,3 97,3 

61 4 2,7 2,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0   



 
 

 

 
 JenisKelamin 
 

  Frequencyl Percentl lValid Percentl 
Cumulativel 

Percentl 

Validl L 94 62,7 62,7 62,7 

P 56 37,3 37,3 l100,0 

Totall 150 100,0 100,0   

 
 Pendidikan 
 

  Frequencyl Percentl lValid Percentl 
Cumulativel 

Percentl 

Validl S1 76 50,7 50,7 50,7 

S2 27 18,0 18,0 68,7 

SMA 35 23,3 23,3 92,0 

D3 12 8,0 8,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 Lama sebagai nasabah 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1 16 10,7 10,7 10,7 

2 40 26,7 26,7 37,3 

3 40 26,7 26,7 64,0 

4 30 20,0 20,0 84,0 

5 12 8,0 8,0 92,0 

6 8 5,3 5,3 97,3 

7 2 1,3 1,3 98,7 

8 2 1,3 1,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0   

 
 Produk BSI 
 

  Frequency Percentl 
Validl 

Percentl 
Cumulative 

Percentl 

V
a
lil

d 

Tabungan Syariah 

74 49,3 49,3 49,3 

  Deposito Syariah 28 18,7 18,7 68,0 

  GadaiSyariah  20 13,3 13,3 81,3 

  Pembiayaanatau 
tabungan syariah 

24 16,0 16,0 97,3 

  GiroSyariah 4 2,7 2,7 100,0 

  Total 150 100,0 100,0   

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

Lampiran 4. Biodata Peneliti  
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