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ABSTRAK

Nourma Amalia 2022. Skripsi. Judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi
Terhadap Loyalitas Nasabah Untuk Menabung di BTN Syariah
Kantor Cabang Malang”.

Pembimbing : Dr. Fani Firmansyah, S.E., M.M.

Kata Kunci  : Kualitas Pelayanan, Lokasi, Loyalitas Nasabah, BTN Syariah

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan dan lokasi terhadap loyalitas nasabah untuk menabung, secara
parsial dan simultan.

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia cukup signifikan. Hal ini dapat
diketahui dari jumlah kantor perbankan syariah setiap tahunnya mengalami
peningkatan. Walaupun memiliki kinerja yang stabil dan memiliki keunggulan
dalam pembiayaan, nama BTN Syariah masih belum menjadi perhatian para
nasabah syariah untuk menabung. Hal tersebut menjadi tantangan tersendiri bagi
BTN Syariah untuk selalu menyusun strategi memperoleh loyalitas nasabahnya di
tengah persaingan yang semakin ketat. Penelitian ini dilakukan di BTN Syariah
Kantor Cabang Malang, karena memiliki fenomena terkait kualitas pelayanan dan
lokasi.

Penelitian ini menggunakan 382 responden yang didapat secara acak melalui
rumus slovin, para responden tersebut merupakan nasabah tabungan di BTN
Syariah Kantor Cabang Malang. Jenis penelitian ini yakni penelitian kuantitatif
yang menggunakan metode analisis regresi linear berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan dan lokasi secara parsial
dan simultan memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang.
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ABSTRACT

Nourma Amalia 2022. Thesis. Title: “The Influence of Service Quality and Location
on Customer Loyalty to Save at BTN Syariah Branch Office
Malang”.

Advisor : Dr. Fani Firmansyah, S.E., M.M.

Keywords : Service Quality, Location, Customer Loyalty, BTN Syariah

The purpose of this study was to examine and analyze the effect of service
quality and location on customer loyalty to save, partially and simultaneously.

The development of Islamic banking in Indonesia is quite significant. This can
be seen from the number of Islamic banking offices that have increased every year.
Although it has a stable performance and has advantages in financing, the name
BTN Syariah is still not a concern for sharia customers to save. This is a challenge
for BTN Syariah to always develop a strategy to gain customer loyalty in the midst
of increasingly fierce competition. This research was conducted at BTN Syariah
Branch Office Malang, because it has phenomena related to service quality and
location.

This study used 382 respondents who were obtained randomly through the
slovin formula, these respondents were savings customers at the BTN Syariah
Branch Office Malang. This type of research is quantitative research that uses
multiple linear regression analysis method.

The results of this study indicate that the quality of service and location
partially and simultaneously provide a positive and significant influence on
customer loyalty to save at BTN Syariah Branch Office Malang.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang
Perkembangan perbankan syariah di Indonesia cukup signifikan. Hal ini
dapat diketahui dari jumlah kantor perbankan syariah setiap tahunnya
mengalami peningkatan. Berikut adalah tabel perbandingan perkembangan
perbankan syariah di Indonesia 5 tahun terakhir.
Tabel 1.1

Statistik Perbankan Syariah (BUS, UUS, dan BPRYS)
Tahun 2017-2021

No. Perbankan 2017 | 2018 | 2019 | 2020 2021
1 Bank Umum Syariah 1.838 | 1.889 | 1.928 | 2.048 | 2.047
(BUS)
9 Unit Usaha Syariah 365 374 398 412 465
(UUS)
3 Bank Pengkreditan 608 662 781 790 823
Rakyat Syariah (BPRS)
Total 2.811 | 2,925 | 3.107 | 3.250 | 3.335

Sumber: statistik perbankan syariah (SPS OJK 2020 dan 2022)

Tabel 1.1 menunjukkan, jumlah bank dan kantor BUS atau Bank Umum
Syariah pada tahun 2017 hingga tahun 2020 selalu mengalami kenaikan, mulai
1.838 hingga 2.048. Namun pada tahun di tahun 2021, jumlah BUS menurun
menjadi 2.047 dikarenakan terjadi penggabungan antara BRIS dan BNIS
menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI). Berbeda dengan jumlah UUS atau Unit
Usaha Syariah, yang tidak pernah mengalami penurunan selama lima tahun
terakhir, mulai tahun 2017 berjumlah 365 hingga tahun 2021 menjadi 465.

Begitu pula dengan jumlah BPRS atau Bank Pengkreditan Rakyat Syariah,



selalu bertambah mulai tahun 2017 sejumlah 608 hingga di tahun 2021
meningkat menjadi 823. BUS (Bank Umum Syariah) merupakan bank syariah
yang dalam kegiatannya memberikan jasa melalui lalu lintas pembayaran dan
dan tidak berada di bawah koordinasi bank konvensional. UUS (Unit Usaha
Syariah) merupakan bagian dari bank konvensional yang berdiri sebagai kantor
kegiatan usaha dengan prinsip syariah. BPRS (Bank Pengkreditan Rakyat
Syariah) merupakan bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara
konvensional atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya tidak
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.

Penelitian ini akan mengangkat salah satu bank konvensional yang
memiliki unit usaha syariah yaitu PT Bank Tabungan Negara, Tbk (BTN), unit
usahanya disebut sebagai BTN Syariah. Alasannya, sebagai salah satu lembaga
BUMN, BTN Syariah memiliki pertumbuhan bisnis yang stabil. Pada akhir
tahun 2021, pembiayaan syariah tercatat tumbuh 9,93% yoy menjadi Rp 27,55
triliun dibandingkan tahun 2020 sebesar Rp 25,06 triliun (Hutauruk, 2022).
Bahkan, karena memiliki kinerja yang baik, Menteri BUMN (Erick Thohir)
merencanakan akan menarik unit usaha syariah (UUS) PT Bank Tabungan
Negara Thk (BBTN) bergabung dengan induk BUMN Syariah, PT Bank
Syariah Indonesia Tbk (Sidik, 2022).

Selain itu, BTN Syariah merupakan satu satunya unit usaha syariah dari
bank pemerintah yaitu Bank Tabungan Negara (BTN) yang sampai saat ini
masih berdiri sendiri dan tidak bergabung dalam Bank Syariah Indonesia

(BSI). Hal itu mengindikasikan keberadaan BTN Syariah yang produknya



berfokus pada pembiayaan Kredit Kepemilikan Rumah (KPR) masih menjadi
keunggulan tersendiri yang layak dipertahankan. Bahkan, Ketua Umum
Asosiasi Santri Pengusaha Perumahan Nusantara (ASANU) Wildan Sungkar,
meminta pemerintah Indonesia untuk memperkuat BTN syariah dan
menyarankan untuk BTN Syariah tidak bergabung satu holding dengan BSI
agar kinerjanya makin fokus (MN, 2022). Selebihnya, dengan adanya bank
syariah yang fokus di perumahan akan memberi pilihan masyarakat muslim
untuk membiayai KPR (Kredit Kepemilikan Rumah), apartemen dan produk
properti lainnya secara syariah.

Walaupun memiliki kinerja yang stabil dan memiliki keunggulan dalam
pembiayaan, nama BTN Syariah masih belum menjadi perhatian para nasabah
syariah untuk menabung. Berdasarkan peringkat Top Brand Award tahun 2022
tentang tabungan syariah, hanya tiga merek bank yang terindeks yaitu Bank
Syariah Indonesia (61,5%), Bank BCA Syariah (16,3%, dan Bank Muamalat
(9,7%) (Top Brand Award, 2022).

Sama halnya dengan BTN Syariah Kantor Cabang Malang, yang
merupakan salah satu bank syariah yang berlokasi di JI. Jaksa Agung Suprapto
No0.87, Rampal Celaket, Kec. Klojen, Kota Malang. Sama dengan BTN
Syariah lainnya, BTN Syariah Kantor Cabang Malang juga menyediakan
beragam jenis tabungan yaitu Prog. Tab BTN Haji & Umroh IB, Program Tab
BTN Batara IB PBY, Tab BTN Batara IB-Non Bonus, Tabungan BTN Batara
IB-LBG, Tabungan BTN Batara IB-NBP, Tabungan BTN Batara IB-Pelajar,

Tabungan BTN Batara IB-TNI, Tabungan BTN Emas IB, Tabungan BTN Haji



IB, Tabungan BTN Prima IB-BP, Tabungan BTN Prima IB-LBG, Tabungan
BTN Prima IB-NBP, Tabungan BTN Prima IB-NBP (TASETO), Tabungan
BTN Prima Tasbih (1), Tabungan BTN Prima Terencana, Tabungan Qurban
BTN IB, Tabungan Simpel 1B, Tabunganku IB, Tabunganku Payroll BTN IB.
Walaupun berbagai jenis tabungan disediakan BTN Syariah Kantor Cabang
Malang, akan tetapi jumlah nasabah yang menabung masih terlihat fluktuatif
sejak 2018 hingga sekarang.
Gambar 1.1

Perkembangan Jumlah Nasabah Tabungan BTN Syariah Kantor
Cabang Malang (2018-2022)

PERKEMBANGAN JUMLAH NASABAH
BTN SYARIAH KANTOR CABANG
MALANG

Sumber: Data BTN Syariah Kantor Cabang Malang, 2022

Gambar 1.1 menunjukkan perkembangan jumlah nasabah tabungan BTN
Syariah Kantor Cabang Malang selama lima tahun terakhir tergolong fluktuatif
dalam menerima nasabah tabungan. Hal ini menjadi salah satu fenomena yang
mendasari BTN Syariah Kantor Cabang Malang layak untuk diteliti. Faktanya,

sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas layanan dan menghimpun nasabah



serta memberikan manfaat untuk masyarakat sekitarnya, BTN Syariah Kantor
Cabang Malang telah bekerjasama dengan beberapa instansi dan melakukan
kegiatan CSR dengan memberikan bantuan sarana seperti mobil ambulans
serta televisi yang diberikan kepada RSI Aisyiyah dan UIN Maliki Malang
(Rosidah, 2022).

Berbagai upaya telah dilakukan BTN Syariah Kantor Cabang Malang
untuk menjaga loyalitas nasabahnya. Berdasarkan pengamatan peneliti selama
magang di BTN Syariah Kantor Cabang Malang pada saat pandemi covid-19,
suasana bank cenderung hampir sama dengan bank lainnya yaitu terlihat sepi
nasabah yang menabung. Tetapi, aktivitas setelah pandemi tampak kembali
normal dan lebih ramai dari sebelumnya. Sebagai bentuk pelayanan yang baik
di masa new normal, protokol kesehatan tetap dijaga oleh para karyawan bank
dengan memberikan pembatas mika ketika melayani nasabahnya, keryawan
telah divaksin pertama, kedua dan booster, mengenakan masker, serta menjaga
jarak saat berkomunikasi. Selain itu, jumlah nasabah yang berkunjung untuk
menabung (secara mandiri) bisa dikatakan lebih rendah dibandingkan bank
syariah lainnya, kebanyakan dari nasabah melakukan transaksi untuk kredit
KPR rumah. Dalam praktiknya, rata-rata nasabah tabungan di BTN Syariah
Kantor Cabang Malang berasal dari nasabah KPR, karena mereka diharuskan
memiliki rekening tabungan terlebih dahulu. Selanjutnya, lokasi bank yang
berada di tengah kota dan bertujuan agar mudah terlihat oleh nasabah serta
mudah diakses, akan tetapi ramai dengan kendaraan yang melintas akan

menjadi pertimbangan nasabah untuk berkunjung. Bahkan, area parkir nasabah



tampak terbatas untuk yang berkunjung menggunakan kendaraan mobil,
karena biasanya terisi oleh mobil-mobil karyawan bank, sehingga nasabah
merasa kesulitan memposisikan kendaraannya agar tidak mengganggu
pengguna jalan yang lain.

Bersumber dari beberapa fenomena tersebut, maka dapat menunjukkan
rendahnya loyalitas nasabah untuk menabung. Sehingga, hal tersebut menjadi
tantangan tersendiri bagi BTN Syariah untuk selalu menyusun strategi
memperoleh loyalitas nasabahnya di tengah persaingan yang semakin ketat.

Loyalitas pelanggan dalam konteks pemasaran jasa dapat didefinisikan
sebagai “respon yang terkait erat dengan ikrar atau janji untuk memegang
teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi, dan biasanya tercermin
dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas dasar
dedikasi maupun kendala pragmatis” (Bendapudi & Berry, 1997 dalam
Tjiptono, 2014:392). Loyalitas meliputi keinginan pelanggan untuk kembali
pada suatu penyedia jasa dan juga keinginan untuk merekomendasikan
penyediaan jasa tersebut kepada orang lain. Memiliki konsumen yang loyal
adalah tujuan akhir dari semua perusahaan. Tetapi kebanyakan dari perusahaan
tidak mengetahui bahwa loyalitas pelanggan dapat dibentuk melalui beberapa
tahapan, mulai dari mencari calon pelanggan potensial sampai dengan
munculnya kepercayaan dan komitmen pelanggan yang akan membawa
keuntungan bagi perusahaan.

Loyalitas pelanggan atau nasabah dapat ditentukan oleh kemampuan

manajemen untuk melaksanakan perannya dengan meningkatkan kualitas



pelayanan. Service atau pelayanan mempunyai peran penting dalam sebuah
bisnis karena keberhasilan suatu usaha ditentukan oleh baik tidaknya
pelayanan yang diberikan perusahaan dalam memasarkan produknya dan
melayani para pelanggannya atau nasabahnya. Kualitas pelayanan atau dikenal
sebagai service quality (servqual) dapat diartikan sebagai “ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan” (Wijaya, 2011:152). Bagi nasabah, hal tersebut membuat mereka
lebih selektif dalam memilih bank.

Selain itu, lokasi yang tepat juga mendukung perkembangan bisnis bank
syariah. Penentuan lokasi bank merupakan kebijakan yang sangat penting.
Lokasi geografis menjadi pertimbangan penting dalam menarik nasabah untuk
menggunakan produk dan layanan milik bank. Bank dengan lokasi yang
strategis sangat memudahkan nasabah dalam melakukan kegiatan transaksi
dengan bank tersebut. Seperti halnya kemudahan akses lokasi bank, keamanan,
dan ketersediaan tempat parkir yang luas dapat mempermudah nasabah dalam
bertransaksi serta mereka tidak kesusahan dalam menempatkan kendaraannya.
Perihal tersebut pula yang meminimalisir berpindahnya nasabah ke tempat lain
(Nurhalisa, 2019).

Beberapa penelitian mengenai kualitas pelayanan, lokasi dan loyalitas
nasabah telah dilakukan. Tentang kualitas pelayanan, penelitian oleh Trisusanti
& Karneli (2017) membuktikan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Penelitian oleh Atmaja (2018) menjelaskan bahwa

kualitas pelayanan sangat signifikan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.



Penelitian oleh Zulkarnain et al. (2020) mengungkapkan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Lalu, Penelitian
oleh Fida et al. (2020) juga menemukan bahwa ada hubungan positif sedang
antara kualitas layanan dan loyalitas nasabah. Mahmudi et al. (2021)
menyimpulkan bahwa kualitas layanan (service quality) secara parsial
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah.
Begitu pula dengan penelitian oleh Ramandey dan Goo (2022) yang
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Namun, ada beberapa penelitian lain memperoleh
temuan berbeda, Pradana (2018) dan Agiesta et al. (2021) mengatakan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Selebihnya, penelitian oleh Nursiana (2015) dan Supriyanto et al.
(2021) menunjukkan hasil bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh
signifikan secara langsung terhadap loyalitas nasabah.

Tentang lokasi, penelitian oleh Anabas (2016) mengungkapkan bahwa
tempat/lokasi berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah.
Mahpudin et al. (2020) membuktikan lokasi atau tempat berpengaruh positif
dan signifikan dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Lalu, Mahmudi et al.
(2021) juga menyimpulkan bahwa lokasi secara parsial memiliki dampak
positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah. Akan tetapi, berbeda
hasil dengan penelitian oleh Saputri (2018) yang mengatakan bahwa tempat
atau lokasi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Putri et al.

(2021) yang menyatakan bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan lokasi



1.2.

terhadap loyalitas konsumen. Sama halnya dengan penelitian oleh Nursiana
(2015) yang menyatakan bahwa lokasi tidak berpengaruh signifikan secara
langsung terhadap loyalitas nasabah. Begitu pula dengan penelitian oleh
Ramandey dan Goo (2022) yang menyimpulkan bahwa lokasi memiliki
pengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Menyikapi hasil penelitian yang berbeda dan fenomena masalah yang
telah diuraikan di atas, maka peneliti merasa perlu menganalisis faktor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah untuk menabung dari sisi kualitas pelayanan
dan lokasi BTN Syariah. Sehingga, peneliti tertarik untuk mengambil judul
mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi Terhadap Loyalitas

Nasabah Untuk Menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang, maka masalah dalam penelitian ini
dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas
nasabah untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang?
2. Apakah lokasi berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah untuk
menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang?
3. Apakah kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh secara simultan terhadap

loyalitas nasabah untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang?



10

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai
dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara parsial
terhadap loyalitas nasabah untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang
Malang.

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh lokasi secara parsial terhadap
loyalitas nasabah untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang.

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi
secara simultan terhadap loyalitas nasabah untuk menabung di BTN Syariah

Kantor Cabang Malang.

1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti lain yang akan
melakukan penelitian yang berhubungan dengan masalah yang sama,
sehingga diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pengembangan ilmu
pengetahuan dan sebagai referensi bila diadakan penelitian lebih lanjut
khususnya bagi pihak lain yang ingin mempelajari mengenai pengaruh

kualitas pelayanan dan lokasi terhadap loyalitas nasabah.
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2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
Penelitian ini merupakan saran untuk berlatih dalam pengembangan
ilmu pengetahuan melalui kegiatan penelitian serta menambah wawasan
penulis agar berpikir secara kritis dan sistematis dalam menghadapi
permasalahan yang terjadi kaitannya dengan manajemen perbankan.
b. Bagi Pembaca
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
masukan dalam pengembangan ilmu pengetahuan khususnya pada bidang
manajemen perbankan.
c. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih dan
menjadi pertimbangan bagi perusahaan khususnya BTN Syariah Kantor
Cabang Malang mengenai faktor-faktor yang menentukan loyalitas

nasabah untuk menabung.



BAB Il

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil-Hasil Penelitian Terdahulu Yang Relevan

Sejumlah penelitian telah dilakukan yang membahas tentang kualitas

pelayanan, lokasi dan loyalitas nasabah antara lain:

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
Nama dan Metode .
No. el Tahun Penelitian B
1 Pengaruh | Adinoto Structural Kepuasan nasabah

Internet Nursiana Equation tidak dipengaruhi
Banking, (2015) Modeling secara signifikan
Kualitas (SEM) oleh internet
Layanan, banking, internet
Reputasi, banking juga tidak
Produk, berpengaruh secara
Lokasi, signifikan terhadap
Terhadap loyalitas nasabah.
Loyalitas Kualitas layanan,
Nasabah reputasi bank,
Dengan produk, dan lokasi

Intermediasi tidak berpengaruh
Kepuasan signifikan secara
Nasabah langsung terhadap
loyalitas nasabah,
tetapi berpengaruh
secara signifikan
melalui kepuasan
nasabah.
2 Pengaruh Safitri Regresi Hasil uji simultan

Produk, Anabas Linear (Uji F)

Harga, (2016) Berganda menunjukkan
Promosi, (Multi Linear | bahwa produk,
Tempat, Berganda) harga, promosi,

Proses, tempat, orang,

Orang dan proses dan bukti
Bukti Fisik fisik secara

12
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Nama dan Metode .

e i Tahun Penelitian AEEL
Terhadap simultan
Loyalitas berpengaruh
Nasabah terhadap loyalitas
Tabungan nasabah tabungan
Simpedes Simpedes. Pada uji
Pada PT. parsial (Uji t)

Bank Rakyat menunjukkan
Indonesia bahwa variabel
(Persero) produk sebesar

Tbk. Cabang 2,064, variabel

Sintang tempat sebesar
2,109, variabel
proses sebesar
7,966, variabel
orang sebesar
2,546 variabel
bukti fisik sebesar
3,644 secara parsial
berpengaruh
terhadap loyalitas
nasabah tabungan
Simpedes.
Sedangkan harga
dan promosi secara
parsial tidak
berpengaruh
terhadap loyalitas
nasabah tabungan
Simpedes.

3 Pengaruh | Yelli Regresi Kualitas pelayanan

Kualitas Trisusanti, Linier berpengaruh

Pelayanan | dan Okta Berganda signifikan terhadap
Dan Karneli loyalitas nasabah,

Kepercayaan | (2017) karena uji t
Terhadap diperoleh hasil t
Loyalitas hitung (14,762) > t
Nasabah tabel (1,984) dan

(Studi Pada Sig.(0,000) < 0,05.
Bank BNI Kepercayaan

Syariah berpengaruh

Kantor signifikan terhadap

Cabang loyalitas, karena uji

Pekanbaru) t diperoleh hasil t

hitung (13,928) > t
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No.

Judul

Nama dan
Tahun

Metode
Penelitian

Hasil

tabel (1,984) dan
Sig.(0,000) < 0,05.
Hasil uji f
diperoleh hasil F
hitung (191,603) >
F tabel (3,090) dan
nilai signifikansi
0,000 < alpha 0,05.
Artinya kualitas
pelayanan dan
kepercayaan secara
simultan
berpengaruh secara
signifikan terhadap
loyalitas nasabah.

Kualitas
Pelayanan
dan
Kepuasan
Nasabah
Terhadap
Loyalitas
Pada Bank
BJB

Jaka Atmaja
(2018)

Regresi
Linier
Berganda

Berdasarkan hasil
uji t pada tabel
coefficients bahwa
kualitas pelayanan
(X1) dengan nilai t
hitung 6,695 dan
kepuasan nasabah
(X2) dengan nilai t
hitung 5,539 yang
keduanya > nilai t
tabel sebesar
1,9901. Dengan
demikian Ho
ditolak dan Ha
diterima terbukti
bahwa kualitas
pelayanan (X1) dan
kepuasan nasabah
(X2) sangat
signifikan
berpengaruh
terhadap loyalitas
nasabah ().

Pengaruh
Marketing
Mix Terhadap
Loyalitas
Nasabah
Tabungan

Marlinda
Saputri
(2018)

Analisis Path

Hasil penelitian ini
menemukan
bahwa: 1) Produk
berpengaruh
signifikan terhadap
loyalitas
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Nama dan Metode .
e i Tahun Penelitian AEEL
Bank Syariah pelanggan. 2)
Mandiri Harga memiliki
Cabang Selat pengaruh yang
Panjang signifikan terhadap

loyalitas
pelanggan, 3)
Promosi memiliki
pengaruh yang
signifikan terhadap
loyalitas
pelanggan, 4)
Tempat atau lokasi
tidak berpengaruh
signifikan terhadap
loyalitas
pelanggan, 5)
Karyawan / orang
berpengaruh
signifikan terhadap
loyalitas
pelanggan, 6)
Proses memiliki
pengaruh yang
signifikan terhadap
loyalitas
pelanggan, 7) Bukti
fisik tidak
berpengaruh
signifikan terhadap
loyalitas
pelanggan.
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Nama dan Metode .
e i Tahun Penelitian AEEL
6 Pengaruh Rizal PLS (Partial | 1. Kualitas
Kualitas Zulkarnain, Least Square) pelayanan
Pelayanan | HER Taufik, berpengaruh
Dan Kualitas | dan Agus positif dan
Produk David signifikan
Terhadap Ramdansyah terhadap
Loyalitas (2020) loyalitas
Nasabah nasabah.
Dengan Semakin
Kepuasan berkualitas
Nasabah pelayanan yang
Sebagai diberikan, maka
Variabel semakin tinggi
Intervening loyalitas
(Studi Kasus nasabah.
Pada PT 2. Kualitas produk
Bank Syariah berpengaruh
Mu’amalah positif dan
Cilegon) signifikan
terhadap
loyalitas
nasabah.
Semakin
berkualitas
Kinerja sebuah
produk
perbankan,

maka semakin
tinggi loyalitas
nasabah.

3. Kualitas
pelayanan
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
kepuasan
nasabah.
Semakin
berkualitas
pelayanan yang
diberikan, maka
semakin tinggi
kepuasan
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No.

Judul

Nama dan
Tahun

Metode
Penelitian

Hasil

nasabah yang
dapat dicapai.

4. Kualitas produk
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
kepuasan
nasabah.
Semakin
berkualitas
Kinerja sebuah
produk
perbankan,
maka semakin
tinggi kepuasan
nasabah.

5. Kepuasan
nasabah
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
loyalitas
nasabah.
Terciptanya
kepuasan yang
tinggi
memungkinkan
nasabah untuk
tetap loyal
terhadap produk
perbankan yang
digunakan.

Pengaruh
Bauran
Pemasaran
terhadap
Loyaitas
Nasabah
Bank BJB
Syariah
Tasikmalaya

Mahpudin,
Dadan
Muhamad
Ramdan, dan
Dudang
Gozali
(2020)

Regresi
Linier
Berganda

Secara simultan
bauran pemasaran
bank syariah
(produk, harga,
promosi dan
tempat)
berpengaruh
terhadap
peningkatkan
loyalitas nasabah
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No.

Judul

Nama dan
Tahun

Metode
Penelitian

Hasil

Bank BJB Syariah
KCP Ciawi
Tasikmalaya. Dari
hasil uji t
disimpulkan
bahwa variabel
harga, promosi
dan tempat
berpengaruh
positif dan
signifikan dalam
meningkatkan
loyalitas nasabah,
sedangkan produk
tidak berpengaruh
signifikan.

Impact of
Service
Quality on
Customer
Loyalty and
Customer
Satisfaction
in Islamic
Banks in the
Sultanate of
Oman

Bashir
Ahmad Fida,
Umar
Ahmed,
Yousuf Al-
Balushi, dan
Dharmendra
Singh

(2020)

Analisis
Regresi dan
Korelasi

Berdasarkan
temuan, terungkap
bahwa penerapan
tiga faktor
penting, kualitas
layanan, kepuasan
pelanggan, dan
variabel loyalitas
nasabah, secara
signifikan
berhubungan satu
sama lain.

Ada hubungan
positif yang kuat
antara kualitas
layanan dan
kepuasan nasabah
dengan r = 0,652
pada p < 0,01,
sementara itu ada
hubungan positif
sedang antara
kualitas layanan
dan loyalitas
nasabah (r =
0,488). Namun,
antara kepuasan
pelanggan dan
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Nama dan Metode .

e i Tahun Penelitian AEEL
loyalitas nasabah,
ada juga korelasi
positif yang kuat
pada r = 0,602.

9 Service Amin Multiple Variabel kualitas
Quality, Mahmudi Regression layanan, citra
Company AS, Ani perusahaan, dan
Image and | Wulandari, lokasi secara
Location Arasy parsial memiliki
Affect to Alimudin pengaruh yang
Customer (2021) signifikan efek
Loyalty Case positif. Secara
of: Bank simultan dilihat
Jatim Main dari hasil
Branch pengujian
Surabaya didapatkan nilai F
sebesar 15.889
dengan nilai sig =
0,000
menunjukkan
lebih kecil dari
nilai = 0,050
(0,000 < 0,050)
yang berarti
variabel kualitas
pelayanan (X1),
citra perusahaan
(X2), lokasi (X3)
secara simultan
berpengaruh
signifikan
terhadap loyalitas
nasabah.
10 Effects of Achmad Path Hasil penelitian
Service Supriyanto, analysis dan | menunjukkan
Quality and | Bambang One-Way bahwa kualitas
Customer Budi Wiyono | Analysis of layanan tidak
Satisfaction | dan Variance berpengaruh
on Loyalty | Burhanuddin signifikan
of Bank (2021) terhadap loyalitas
Customers nasabah, tetapi

memberikan
pengaruh
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Nama dan

Metode

e i Tahun Penelitian AEEL
signifikan
terhadap kepuasan
nasabah diikuti
dengan
mempengaruhi
loyalitas nasabah.
Kualitas layanan
berpengaruh tidak
langsung terhadap
loyalitas nasabah
melalui kepuasan
nasabah.

11 Pengaruh Elimelek Regresi Lokasi memiliki

Lokasi, Ramandey Linier pengaruh positif
Promosi Dan | dan Eko Berganda tidak signifikan
Kualitas Putra terhadap loyalitas
Pelayanan Kusuma Goo nasabah. Promosi
Terhadap (2022) memiliki pengaruh
Loyalitas positif signifikan
Nasabah Di terhadap loyalitas
PT. Bank nasabah. Kualitas
Rakyat pelayanan
Indonesia memiliki pengaruh
(Persero) positif signifikan
Tbk. Cabang terhadap loyalitas
Abepura nasabah.

Sumber : diolah peneliti, 2022

2.1.1 Persamaan Penelitian

Persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah sama-

nasabah.

2.1.2 Perbedaan Penelitian

sama menggunakan variabel kualitas pelayanan, lokasi, dan loyalitas

Perbedaan penelitian pada penelitian ini digunakan sebagai

pedoman dasar pertimbangan maupun perbandingan bagi peneliti dalam



21

upaya memperoleh arah dan kerangka berpikir. Perbedaan penelitian

dijelaskan di bawah ini:

Tabel 2.2
Perbedaan Penelitian Terdahulu
No Nama dan Judul Perbedaan
' Tahun Penelitian
1 | Adinoto Pengaruh Internet | Perbedaan penelitian
Nursiana Banking, Kualitas | terdahulu dengan
(2015) Layanan, Reputasi, | sekarang yaitu

Produk, Lokasi,
Terhadap Loyalitas
Nasabah Dengan
Intermediasi
Kepuasan Nasabah

variabel internet
banking, reputasi,
produk, dan metode
penelitian. Pada
penelitian ini
menggunakan metode
penelitian regresi
linier berganda.

2 Safitri Anabas

Pengaruh Produk,

Perbedaan penelitian

Nasabah (Studi

Pada Bank BNI

Syariah Kantor
Cabang Pekanbaru)

(2016) Harga, Promosi, | terdahulu dengan
Tempat, Proses, | sekarang yaitu
Orang dan Bukti | variabel produk,
Fisik Terhadap harga, promosi,
Loyalitas Nasabah | proses, orang, dan
Tabungan bukti fisik. Pada
Simpedes Pada PT. | penelitian ini
Bank Rakyat berlokasi di BTN
Indonesia (Persero) | Syariah.
Tbk. Cabang
Sintang
3 | Yelli Pengaruh Kualitas | Perbedaan penelitian
Trisusanti, dan Pelayanan Dan terdahulu dengan
Okta Karneli Kepercayaan sekarang yaitu
(2017) Terhadap Loyalitas | variabel kepercayaan

dan bank yang
berbeda. Pada
penelitian ini
berlokasi di BTN
Syariah.
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No Nama dan Judul Perbedaan
' Tahun Penelitian
4 | Jaka Atmaja Kualitas Pelayanan | Perbedaan penelitian
(2018) dan Kepuasan terdahulu dengan
Nasabah Terhadap | sekarang yaitu
Loyalitas Pada variabel kepuasan
Bank BJB nasabah serta bank
yang berbeda. Pada
penelitian ini
berlokasi di BTN
Syariah.

5 | Marlinda Pengaruh Perbedaan penelitian
Saputri Marketing Mix terdahulu dengan
(2018) Terhadap Loyalitas | sekarang yaitu

Nasabah Tabungan | variabel produk,
Bank Syariah harga, promosi, orang,
Mandiri Cabang | proses, dan bukti fisik.
Selat Panjang

6 | Rizal Pengaruh Kualitas | Perbedaan penelitian
Zulkarnain, Pelayanan Dan terdahulu dengan
HER Taufik, Kualitas Produk | sekarang yaitu
Agus David Terhadap Loyalitas | variabel kualitas
Ramdansyah Nasabah Dengan | produk dan kepuasan
(2020) Kepuasan Nasabah | nasabah, bank yang

Sebagai Variabel | berbeda, serta metode
Intervening (Studi | penelitian. Pada
Kasus Pada PT penelitian ini
Bank Syariah berlokasi di BTN
Mu’amalah Syariah dan
Cilegon) menggunakan metode
penelitian regresi
linier berganda.

7 | Mahpudin, Pengaruh Bauran | Perbedaan penelitian
Dadan Pemasaran terdahulu dengan
Muhamad terhadap Loyaitas | sekarang yaitu
Ramdan, dan Nasabah Bank variabel produk,

Dudang Gozali
(2020)

BJB Syariah
Tasikmalaya

harga, dan promosi,
serta bank yang
berbeda. Pada
penelitian ini
berlokasi di BTN
Syariah.
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No Nama dan Judul Perbedaan
' Tahun Penelitian
8 | Bashir Ahmad | Impact of Service | Perbedaan penelitian
Fida, Umar Quality on terdahulu dengan
Ahmed, Customer Loyalty | sekarang yaitu
Yousuf Al- and Customer variabel customer
Balushi, dan Satisfaction in satisfaction, serta
Dharmendra Islamic Banks in | bank dan negara yang
Singh the Sultanate of berbeda. Pada
(2020) Oman penelitian ini
berlokasi di BTN
Syariah Malang.
9 | Amin Service Quality, Perbedaan penelitian
Mahmudi AS, Company Image | terdahulu dengan
Ani and Location sekarang yaitu citra
Wulandari, Affect to Customer | perusahaan.
Arasy Loyalty Case of:
Alimudin Bank Jatim Main
(2021) Branch Surabaya
10 | Achmad Effects of Service | Perbedaan penelitian
Supriyanto, Quality and terdahulu dengan
Bambang Budi Customer sekarang yaitu
Wiyono dan Satisfaction on variabel customer
Burhanuddin Loyalty of Bank | satisfaction, lokasi
(2021) Customers bank, serta metode
penelitian. Pada
penelitian ini
berlokasi di BTN
Syariah dan
menggunakan metode
penelitian regresi
linier berganda.
11 | Elimelek Pengaruh Lokasi, | Perbedaan penelitian
Ramandey dan Promosi Dan terdahulu dengan
Eko Putra Kualitas sekarang yaitu
Kusuma Goo Pelayanan variabel promosi, dan
(2022) Terhadap bank yang berbeda.
Loyalitas Nasabah | Pada penelitian ini
Di PT. Bank berlokasi di BTN
Rakyat Indonesia | Syariah.
(Persero) Thbk.
Cabang Abepura

Sumber : diolah peneliti, 2022
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2.2 Kajian Teoritis
2.2.1 Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan atau Service Quality (Servqual)

Kualitas merupakan “suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan” (Tjiptono, 2014:51).

Kualitas layanan adalah “perspektif konsumen dalam jangka
panjang dan merupakan evaluasi kognitif dari transfer jasa” (Utami,
2017:87). Pelayanan secara spesifik harus memperlihatkan kebutuhan
dan keinginan konsumen karena jasa yang disarankan langsung oleh
konsumen akan segera mendapatkan nilai yang sesuai atau tidak
sesuai dengan harapan dan penilaian konsumen.

Kualitas layanan adalah “ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan” (Wijaya,
2011:152). Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus
dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap mendapat
kepercayaan pelanggan.

Kualitas pelayanan yaitu “seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka
terima” (Parasuraman, et al., 1998 dalam Lupiyoadi, 2013:216).

Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan atau service quality merupakan evaluasi persepsi

konsumen atas tingkat pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa
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yang mereka harapkan. Hal tersebut berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan nasabah, yaitu adanya kesesuaian antara
harapan dengan persepsi manajemen, adanya kesesuaian antara
persepsi atas harapan nasabah dengan kerja karyawan, adanya
kesesuaian antara standar kerja karyawan dengan pelayanan yang
diberikan dan adanya kesesuaian antara pelayanan yang diterima
dengan yang diharapkan oleh nasabah.
. Tujuan dan Fungsi Pelayanan

Tujuan dari pelayanan adalah untuk membantu memenuhi
kepentingan orang lain atau kepentingan umum, karena seringkali
untuk memenuhi kebutuhan tidak dapat dilakukan sendiri melainkan
memerlukan bantuan dari orang lain. Kualitas memiliki hubungan
yang sangat erat dengan kepuasan pelanggan, yaitu kualitas
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalani
ikatan hubungan yang kuat dengan organisasi pemberi layanan.
Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan organisasi
pemberi layanan untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka. Adapun fungsi adanya pelayanan
antara lain (Moenir, 2014:119):
a. Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan sehingga dapat

menghemat waktu

b. Meningkatkan produktivitas, baik barang maupun jasa
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c. Mendapatkan kualitas produk yang lebih baik atau terjamin
d. Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang Yyang
berkepentingan
e. Menimbulkan perasaan puas pada orang-orang berkepentingan
sehingga dapat mengurangi sifat emosional mereka.
3. Pelayanan Dalam Islam

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah
pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa
saja yang mau melakukannya. Sebagian kecil dari ayat Al-Qur’an dan
hadist-hadist yang mendorong umat manusia untuk memberikan
pelayanan terbaik kepada sesama.

Islam mengajarkan apabila ingin memberikan hasil usaha yang
baik, berupa barang maupun pelayanan atau jasa hendaknya
memberikan yang berkualitas, jangan memberikan pelayanan atau
jasa yang buruk kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-

Qur’an surat Al-Bagoroh ayat 267:
55 Nes 21 g 286 b 5ol Tl 2 0E T

Y - /E, g A ’:.a{ a3 _
ey sslsns 5 9] 4 sl daly o 555373

_Z

C:)v-x\‘ dm && all &
Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di

jalan Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan

sebagian dari apa yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu, dan
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janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan
daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan
Ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji” (QS.Al
Bagarah:267).

Begitu pula dalam salah satu hadist tentang standar layanan
yang harus diberikan kepada sesama, Rasulullah SAW bersabda
dalam hadist yang diriwayatkan oleh sahabat Anas bin Malik RA:
“Tidak sempurna iman seseorang sampai dia mencintai saudaranya
seperti dia mencintai dirinya sendiri” (HR. Bukhori).

Inti ayat Al-Qur’an dan hadist ini adalah “Perlakukan saudara
anda seperti anda memperlakukan diri anda sendiri”. Kita pasti ingin
diperlakukan dengan baik, kita pasti ingin dilayani dengan cepat dan
baik, maka aplikasikan keinginan anda tersebut ketika anda melayani
orang lain (Rafidah, 2014 dalam Mukaromah, 2018).

. Indikator/Dimensi Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat diukur menggunakan model service
quality (servqual) atau kualitas pelayanan yaitu sebagai berikut
(Tjiptono, 2014:75):

a. Berwujud (tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan

keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
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yang diberikan oleh pemberi jasa, meliputi fasilitas fisik (gedung,
gudang, dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang
dipergunakan teknologi, serta penampilan pegawainya.

. Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan
akurasi yang tinggi.

. Daya Tanggap (responsiveness) Yyaitu suatu kebijakan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan
tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.
Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam
kualitas pelayanan.

. Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen.
Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan
secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman
bagi pelanggan.

. Jaminan dan Kepastian (assurance) yaitu pengetahuan, kesopan

santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
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menumbuhkan rasa percaya pada pelanggan kepada perusahaan.
Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security),
kompetensi (competent), dan sopan santun (courtesy).

5. Kualitas Pelayanan dalam Pandangan Islam

Standarisasi syariah menjadi tolok ukur untuk menilai kualitas
pelayanan. Islam mengisyaratkan kepada manusia kepada manusia
agar selalu terikat dengan hukum syara’ dalam menjalankan setiap
aktivitas ataupun memecahkan setiap permasalahan.

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah
pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa
saja yang mau melakukannya. Apabila pelayanan baik (ramah tamah,
memiliki etika), maka konsumen merasa sangat dihargai. Adapun
nilai-nilai islam yang harus diterapakan dalam memberikan pelayanan
yang maksimal yaitu (Kartajaya & Sula, 2006):

a. Profesional (Fathanah)
Profesional adalah bekerja dengan maksimal dan penuh komitmen
dan kesungguhan. Sifat profesionalisme ini digambarkan dalam
Al-Qur’an surat Al-Isra’ ayat 84 yang artinya: ”Katakanlah tiap-
tiap orang berbuat menurut keadaannya masing-masing, maka
Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar jalannya” (Q.S.
Al-Israa ayat 84). Ayat tersebut mengemukakan bahwa setiap

orang berbuat sesuai dengan kemampuan dan berada pada jalan
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yang sesuai dengan profesinya maka akan menghasilkan sesuatu
yang baik bagi orang lain.

. Jujur (Sidiq)

Jujur vyaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan berbagai
macam transaksi. Dalam dunia kerja dan usaha, kejujuran
ditampilkan dalam bentuk kesungguhan dan ketepatan waktu, janji,
pelayanan, pelaporan, mengakui kelemahan dan kekurangan untuk
kemudian diperbaiki secara terus menerus derta menjauhkan diri
dari berbuat bohong dan menipu.

. Amanah

Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan
setiap tugas dan kewajiban. Allah berfirman dalam surat An-Nisa
ayat 58 yang artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu
menyampaikan amanat kepada yang berhak menerimanya, dan
(menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di antara manusia
supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah
memberi  pengajaran  yang  sebaik-baiknya  kepadamu.
Sesungguhnya Allah adalah Maha Mendengar lagi Maha Melihat”
(Q.S. An-Nisa ayat 58).

Avyat tersebut dengan tegas memerintahkan kepada setiap manusia
untuk menyampaikan amanat kepada orang yang berhak
menerimanya. Amanah dapat ditampilkan dalam keterbukaan,

kejujuran pelayanan yang optimal dan ihsan (berbuat yang baik)
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dalam segala hal. Sifat amanah harus dimiliki oleh setiap mukmin,
apalagi yang memiliki pekerjaan yang berhubungan dengan
pelayanan bagi masyarakat.

d. Kesopanan dan Keramahan (Tabligh)
Tabligh artinya komunikatif dan argumentatif orang yang memiliki
sifat akan menyampaikan dengan benar dan tutur kata yang tepat.
Kesopanan dan keramahan merupakan inti dalam memberikan

pelayanan kepada orang lain.

2.2.2 Lokasi
1. Pengertian Lokasi

Lokasi merupakan “suatu tempat yang menjadi pusat
pengendalian perbankan dimana dalam tempat tersebut diperjual-
belikan produk-produk perbankan” (Al Arif, 2019:133). Penentuan
tata letak lokasi dari suatu cabang bank merupakan salah satu
kebijakan yang harus dipertimbangkan dan sangat penting karena
bank yang terletak pada lokasi yang strategis sangat memudahkan
nasabah dalam melakukan transaksi ada di lokasi tersebut.

Dalam pemasaran bank, “lokasi bank mengacu pada tempat
produk cabang bank dan pusat kendali bank melakukan transaksi”
(Kasmir, 2018:163). Dalam praktiknya, terdapat beberapa jenis lokasi

kantor bank yaitu kantor pusat, cabang utama, cabang pembantu,
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kantor kas, dan lokasi platform pembayaran otomatis atau mesin-

mesin anjungan tunai mandiri (ATM).

Sehingga, lokasi bank dapat diartikan sebagai strategi
perbankan untuk menarik minat nasabah ketika bertransaksi dengan
bank tersebut. Aspek ini harus diperhatikan bank saat menentukan
lokasi cabang, agar tidak merugikan nasabah dan industri perbankan
itu sendiri. Pemilihan lokasi mempunyai fungsi yang strategis karena
dapat ikut menentukan tercapainya tujuan badan usaha.

. Tujuan Penentuan Lokasi

Ada beberapa tujuan yang hendak dicapai dalam penentuan
lokasi dan layout bank adalah sebagai berikut (Kasmir, 2018:164):

a. Penentuan lokasi bank yang tepat untuk kantor pusat, kantor
cabang, kantor cabang pembantu, kantor kas atau lokasi mesin-
mesin ATM sangat memudahkan nasabah berhubungan atau
melakukan transaksi dengan bank.

b. Dapat menentukan dan membeli atau menggunakan teknologi yang
paling tepat dalam memberikan kecepatan dan keakuratan guna
melayani nasabahnya.

c. Bank dapat menentukan layout yang sesuai dengan standar
keamanan, keindahan, dan kenyamanan bagi nasabahnya.

d. Bank dapat menentukan metode antrian yang paling optimal,
terutama pada hari atau jam-jam sibuk, baik didepan teller atau

kasir.
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e. Bank dapat menentukan kualitas tenaga kerja yang dibutuhkan
sekarang dan di masa yang akan datang.

Berdasarkan penjelasan di atas dapat dipahami bahwa
penentuan lokasi yang strategis dan memiliki banyak cabang akan
memudahkan nasabah dalam berhubungan atau melakukan transaksi
dengan bank. Kemudian, pengaturan layout yang tepat dan senyaman
mungkin akan membuat nasabah semakin nyaman.

. Jenis Interaksi yang Memengaruhi Lokasi

Ada beberapa jenis interaksi yang dapat memengaruhi lokasi

yaitu (Lupiyoadi & Hamdani, 2014):

a. Konsumen mendatangi pemberi jasa
Apabila interaksinya seperti ini maka lokasi merupakan faktor
yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Perusahaan sebaiknya
memilih tempat yang dekat dengan konsumen agar mudah diakses,
dengan kata lain harus strategis.

b. Pemberi jasa mendatangi konsumen
Dalam interaksi ini lokasi tidak terlalu berpengaruh tetapi yang
harus diperhatikan adalah penyampaian jasa tetap berkualitas.

c. Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu langsung
Artinya penyedia jasa dan konsumen berinteraksi melalui sarana
tertentu seperti telepon, komputer atau surat. Dalam hal ini, selama
kedua pihak dapat berkomunikasi dengan baik maka lokasi tidak

berpengaruh.
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4. Pertimbangan Penentuan Lokasi
Beberapa hal yang menjadi pertimbangan dalam penentuan

lokasi bank, layout gedung dan ruangan antara lain (Kasmir,

2018:169):

a. Strategis
Lokasi bank dapat dikatakan strategis apabila dekat dengan pasar
dan dekat dengan perumahan. Dekat dengan pasar karena di dalam
pasar banyak terjadi transaksi baik antara penjual dan pembeli.
Semakin tinggi kepadatan penduduk di suatu lokasi, maka semakin
banyak besar pula potensi pasar sebuah usaha. Sedangkan dekat
dengan perumahan karena terdapat banyak pemukiman masyarakat
pada daerah tersebut.

b. SDM atau Tenaga Kerja
Tenaga kerja pada perusahaan tersebut memadai. Tersedia tenaga
kerja pada perusahaan tersebut, baik jumlah maupun kualifikasi
yang diinginkan.

c. Transportasi
Lokasi harus mudah diakses oleh para nasabah dan lokasi yang
dapat dilalui transportasi umum. Terdapat fasilitas pengangkutan
seperti jalan raya, atau kereta api atau pelabuhan laut atau

pelabuhan udara.
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d. Sarana dan prasarana/fasilitas
Pada lokasi tersebut tersedianya sarana dan prasarana seperti listrik
dan telepon umum khusus untuk nasabah. Tersedia tempat ibadah,
terutama apabila bank tersebut terletak digedung sendiri.
e. Sikap Masyarakat
Sikap masyarakat dengan adanya Lembaga Keuangan Bank
tentunya sangat mendukung dengan adanya bank tersebut. Karena,
banyaknya masyarakat yang ingin menyimpan dananya di bank,
berinvestasi maupun masyarakat yang membutuhkan modal usaha.
f. Keamanan
Keamanan di sekitar gedung juga harus dipertimbangkan dengan
menyediakan pos-pos keamanan seperti tersedianya lokasi parkir
yang luas dan aman, hal ini memudahkan nasabah untuk
melakukan transaksi dengan perasaan aman.
g. Kenyamanan
Bentuk gedung yang memberikan kesan bonafid (megah), suasana
di dalam ruangan yang terkesan luas dan lega. Kemudian tata letak
kursi dan meja yang tersusun rapi dapat dengan mudah di pindah-
pindahkan. Dan hiasan dalam ruangan yang menarik, sehingga
ruangan tersebut terasa hidup dan tidak terkesan kaku.
Jadi dapat disimpulkan bahwa lokasi memiliki hubungan
dengan loyalitas, karena lokasi yang strategis dan mudah dijangkau

serta dekat dengan pemukiman warga dapat mendorong nasabah
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untuk datang dalam melakukan transaksi. Meskipun di zaman
sekarang sudah terkenal dengan internet banking, mobile banking,
serta layanan jasa lainnya yang dapat digunakan via online, namun
tidak sedikit dari masyarakat yang masih memilih datang sendiri ke
Bank untuk melakukan transaksi.
. Indikator Lokasi
Terdapat beberapa indikator yang dapat diukur untuk
menentukan lokasi antara lain (Tjiptono, 2014:159):
a. Akses, yaitu lokasi yang dilalui atau mudah dijangkau sarana
transportasi umum.
b. Tempat parkir yang luas, nyaman dan aman.
c. Lalu lintas, menyangkut kepadatan seperti orang yang lalu-lalang.
d. Visibilitas, yaitu lokasi yang dapat dilihat dengan jelas pada jarak
pandang normal.
e. Lingkungan, yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa yang
ditawarkan.
. Lokasi dalam Pandangan Islam
Pemilihan lokasi berarti menghindari sebanyak mungkin
seluruh segi-segi negatif dan mendapatkan lokasi dengan paling
banyak faktor-faktor positif. Sebagaimana dalam Al-Qur’an

disebutkan pada surat An-Nisa ayat 85:
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Artinya: “Barangsiapa yang memberikan syafa'at yang baik,
niscaya ia akan memperoleh bahagian (pahala) dari padanya, dan
Barangsiapa memberi syafa‘at yang buruk, niscaya ia akan memikul
bahagian (dosa) dari padanya. Allah Maha Kuasa atas segala
sesuatu” (QS. An-Nisa:85).

Merujuk pada ayat tersebut, suatu perbuatan yang memberikan
kebaikan pada orang lain maka seorang yang melakukannya akan
mendapatkan pahala dari Allah, begitu juga sebaliknya jika seorang
hamba itu memberikan suatu manfaat yang buruk kepada orang lain
maka hamba tersebut juga akan menanggungnya. Jadi pemilihan
lokasi harus memberikan kebaikan untuk lingkungan sekitar karena
hal tersebut secara langsung berdampak positif terhadap usaha yang
dijalankan di tempat tersebut.

Pemilihan lokasi yang tepat adalah salah satu yang harus
diperhatikan oleh pedagang, agar usahanya dapat terlihat oleh orang
banyak, sehingga terdapat beberapa pertimbangan yang akan
dipikirkan untuk untuk menentukan lokasi yang tepat. Penentuan
lokasi tersebut harus diperhatikan oleh pedagang karena tidak akan
pernah lepas dari tanggung jawab dari lingkungan sekitarnya, dengan
melihat bahwa tidak akan merugikan lingkungan sekitarnya dan
melakukan kerusakan. Islam merupakan agama yang mengatur semua
aspek di muka bumi salah satunya adalah bagaimana manusia

melindungi dan menjaga lingkungan, serta tidak mencoba
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merusaknya. Hal ini merupakan salah satu ajaran Islam, yaitu
melarang melakukan kerusakan lingkungan, seperti tertulis dalam Al-
Quran surat Al-A’raaf ayat 56, yang artinya: “Dan janganlah kamu
membuat kerusakan di muka bumi, sesudah (Allah) memperbaikinya
dan berdoalah kepada-nya dengan rasa takut (Tidak akan diterima)
dan harapan (akan dikabulkan). Sesuangguhnya rahmat Allah amat

dekat dengan orang-orang yang berbuat baik” (Q.S. Al-A’raaf:56).

2.2.3 Loyalitas Nasabah
1. Pengertian Loyalitas Nasabah

Loyalitas berasal dari kata dasar “loyal” yang berarti setia atau
patuh, loyalitas berarti mengikuti dengan patuh dan setia terhadap
seseorang atau sistem atau peraturan. Loyalitas merupakan “perilaku
pembelian ulang semata mata menyangkut pembelian merek tertentu
yang sama secara berulang kali” (Tjiptono, 2014:481).

Loyalitas adalah “komitmen yang dipegang secara mendalam
untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang
disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan pelanggan beralih” (Kotler & Keller,
2012:138).

Loyalitas nasabah merupakan “suatu cara dibentuknya perilaku
nasabah yang kemudian mengalami pelayanan serta mengetahui

program apa saja yang ditawarkan yang menggambarkan adanya
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ikatan jangka panjang yang terikat antara bank dengan nasabah”
(Budiarti, 2017).

Dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah adalah sikap dan
komitmen yang kuat atas suatu produk maupun perusahaan yang
dipresentasikan dengan pembelian ulang yang konsisten terhadap
produk ataupun perusahaan tersebut sepanjang waktu.

Loyalitas nasabah/pelanggan merupakan tujuan utama dari
sebuah bisnis yang berkaitan dan berhubungan langsung dengan
pelanggan. Dengan adanya loyalitas, apapun yang dihasilkan oleh
badan usaha akan terjamin keberlangsungannya dan akan bertahan
karena sudah dapat dipastikan ada yang meresponnya dengan baik
yang tentunya akan berdampak langsung pada meningkatnya
keuntungan yang diperoleh oleh badan usaha penyedia layanan jasa.

. Keuntungan Memiliki Nasabah yang Loyal

Keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan
apabila memiliki nasabah yang loyal antara lain (Griffin, 2005 dalam
Hurriyati, 2015:131):

a. Dapat mengurangi biaya pemasaran. Karena biaya untuk menarik
pelanggan baru lebih mahal.

b. Dapat mengurangi biaya transaksi.

c. Dapat mengurangi biaya turn over konsumen (karena penggantian

konsumen yang lebih sedikit).
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. Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar

pangsa pasar perusahaan.

Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi
bahwa nasabah yang loyal berarti mereka merasa puas.

Dapat mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian, dan

lain-lain).

. Karakteristik Nasabah Loyal

Nasabah yang loyal merupakan asset penting bagi perusahaan.

Nasabah yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut (Griffin,

2005 dalam Hurriyati, 2015:130):

a.

b.

Melakukan pembelian secara teratur.
Membeli antar lini produk/ jasa.

Mereferensikan kepada orang lain.

. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari

pesaing.

. Tahapan Loyalitas Pelanggan/Nasabah

Tahapan loyalitas nasabah dapat diuraikan sebagai berikut

(Griffin, 2005 dalam Hurriyati, 2015:140-141):

a. Suspects

Meliputi semua orang yang akan membeli barang/jasa perusahaan
tetapi belum tahu apapun mengenai perusahaan dan barang/jasa

yang ditawarkan.
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. Prospect

Orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa dan mempunyai
kemampuan untuk membelinya. Para prospect ini, meskipun
mereka belum melakukan pembelian, mereka telah mengetahui
keberadaan perusahaan dan barang/jasa yang ditawarkan, karena
seseorang telah merekomendasikan barang/jasa tersebut padanya.
. Disqualified Prospects

Yaitu prospek yang telah mengetahui keberadaan barang/jasa
tertentu, tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan barang/jasa
tersebut atau tidak mempunyai kemampuan untuk membeli
barang/jasa tersebut.

. First Time Customers

Yaitu nasabah yang membeli untuk pertama kalinya. Mereka masih
menjadi nasabah baru.

. Repeat Customer

Yaitu nasabah yang telah melakukan pembelian suatu produk
sebanyak dua kali atau lebih. Mereka yang melakukan pembelian
atas produk yang sama sebanyak dua kali atau membeli dua macam

produk yang berbeda dalam dua kesempatan yang berbeda pula.

. Clients

Clients membeli semua barang/jasa yang ditawarkan dan mereka

butuhkan. Mereka membeli secara teratur, hubungan dengan jenis
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nasabah ini sudah kuat dan berlangsung lama yang membuat merek
tidak terpengaruh oleh produk pesaing.

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

5. Indikator Loyalitas Nasabah
Indikator-indikator loyalitas pelanggan atau nasabah dapat

diuraikan sebagai berikut (Tjiptono, 2014:440):

a. Melakukan pembelian secara teratur/pembelian ulang
Pelanggan yang telah melakukan hubungan transaksi dengan
perusahaan dan mereka puas dengan apa yang diperoleh akan
membentuk hubungan yang erat antara pelanggan dengan apa yang
ia inginkan, sehingga pelanggan tersebut akan melakukan
pembelian secara teratur. Seorang pelanggan yang melakukan
pembelian yang berulang-ulang (kesetiaan terhadap pembelian
produk). Konsumen yang loyal adalah mereka yang berkomitmen

tinggi untuk membeli kembali dan berlangganan suatu produk atau
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jasa secara konsisten dimasa yang akan datang, sehingga dapat
menyebabkan pengulangan pembelian merek yang sama.

. Merekomendasikan produk kepada orang lain

Pelanggan yang selalu merekomendasikan produk kepada orang
lain adalah asset terbesar dari perusahaan, dimana pelanggan ini
selain merekomendasikan akan selalu membeli produk dari merek
perusahaan. Pelanggan dengan loyalitas yang tinggi, selain akan
membawa keuntungan dalam hal ini pendapatan jangka panjang,
mereka juga berfungsi sebagai penasehat bagi orang lain untuk
turut menjadi pelanggan. Seseorang pelangan biasanya
mengatakan hal yang positif tentang produk dan jasa perusahaan
dengan orang lain.

. Membeli antarlini produk dan jasa

Pelanggan bukan hanya membeli produk satu jenis sesudah yang
lainnya, tetapi mereka membeli aksesoris untuk produk mereka,
yang mungkin pelanggan menambah item-item dari produk yang
dibelinya, atau dengan melakukan lebih banyak bisnis atau
pembelian barang dan jasa pada perusahaan dikemudian hari.

. Tidak terpengaruh produk lain

Para pelanggan menolak untuk mengakui ada jenis-jenis produk
lain, mereka yakin dengan produk yang mereka gunakan saat ini
dan sulit untuk beralih ke produk yang lain, mereka menganggap

produk yang digunakan saat ini adalah sudah benar-benar sesuai
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dan banyak mereka sudah percaya dengan produk yang saat ini
digunakan. Seorang pelanggan yang menunjukkan ketahanan dari
daya tarik pesaing (tidak tertarik dengan produk yang sama dari
perusahaan lain). Pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian
produk perusahaan secara berulang dan tidak tertarik dengan
produk perusahaan pesaing yang sejenis. Mempertimbangkan
bahwa perusahaan merupakan pilihan pertama dalam pembelian
barang dan jasa.

Nasabah loyal merupakan invisible advocate bagi perusahaan.
Nasabah tersebut yang akan membela produk perusahaan secara
sukarela akan selalu berusaha merekomendasikan kepada orang lain.
Loyalitas nasabah adalah kekuatan bagi perusahaan, dalam
menciptakan customer loyality maka perusahaan harus berpikir
bagaimana dapat menciptakan customer statisfaction terlebih dahulu.
. Loyalitas Nasabah dalam Pandangan Islam

Loyalitas dalam pandangan Islam dikaitkan dengan hal yang
bersifat spiritual. Loyalitas ada dua yaitu loyalitas kepada Allah dan
loyalitas kepada setan. Hakikatnya, arti pokok loyalitas adalah
kedekatan dan kecintaan. Loyalitas adalah perilaku yang murni
muncul dari benak pelanggan sehingga tidak bisa dipaksakan.

Bagi umat Islam yang beriman, mereka mengakui akan hakikat

iman dan hakikat agama tanpa ada dusta. Keimanan inilah yang



45

dimaksud dengan loyalitas hamba kepada Rabbnya. Sebagaimana
firman Allah dalam Al’Qur’an Surah Al-hujurat ayat 15:
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Artinya: “sesungguhnya orang-orang yang beriman itu
hanyalah orang-orang yang percaya (beriman) kepada Allah dan
Rasulnya, kemudian mereka tidak ragu-ragu dan mereka berjuang
(berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah. Mereka
itulah orang-orang yang benar” (QS. Al-hujurat:15).

Avyat tersebut dapat dikaitkan dengan loyalitas pelanggan, yang
mana jika nasabah sudah setia dan percaya pada suatu bank, maka ia
tidak akan memilih bank lainnya. Maka dari itu, loyalitas dapat
dimaknai sebagai karakter psikologis yang terbentuk dari kepuasan
pelanggan serta ikatan emosional yang terbentuk dari kualitas
pelayanan, yang mengarah pada perasaan atau keadaaan rela dan

konsisten pada suatu pilihan, acuan dan kelebihan.

2.2.4 BTN Syariah
BTN Syariah merupakan Unit Usaha Syariah (UUS) dari PT Bank
Tabungan Negara (Persero) Sebagai bentuk upaya pengembangan usaha
serta untuk menjangkau market nasabah yang lebih luas. Tujuannya adalah

untuk memberikan jasa pelayanan keuangan syariah, mendukung
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pencapaian sasaran laba usaha bank, dan meningkatkan ketahanan bank
dalam menghadapi perubahan lingkungan usaha. Disamping itu, agar
dapat memberikan ketentraman pada segenap nasabah dan pegawai
dengan kegiatan yang berbasis syariah.

Pada tahun 2005 dibuka 5 Kantor Cabang Syariah (KCS) di kota-
kota besar di Indonesia, yaitu Jakarta, Bandung, Surabaya, Yogyakarta,
dan Makassar. Pada tahun 2006 dibuka 2 Kantor Cabang Syariah di
Malang dan Solo. Tahun 2007 dibuka kantor syariah di Batam dan Medan.
Tahun 2021 dibuka Kantor Cabang Syariah (KCS) di Jambi. Saat ini BTN
Syariah memiliki kurang lebih 28 Kantor Cabang yang terbesar di berbagai
kota di Indonesia. Adapun total outlet Bank BTN Syariah yang terdiri dari
Kantor Cabang Syariah 28, Kantor Cabang Pembantu Syariah 60, Kantor

Kas Syariah 7 dan Kantor Layanan Syariah 699.

2.3 Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual ini dapat dituangkan dalam sebuah model

penelitian sebagai berikut:

Gambar 2.1
Kerangka Konseptual Penelitian
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Gambar 2.1 di atas menunjukkan kerangka konseptual penelitian yang
akan dianalisis. Terdapat tiga variabel yaitu kualitas pelayanan, lokasi, dan
loyalitas nasabah. Dimana kualitas pelayanan dan lokasi menjadi variabel
bebas, sedangkan loyalitas nasabah menjadi variabel terikat. Penelitian ini akan
menguji pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi terhadap loyalitas nasabah di
BTN Syariah Kantor Cabang Malang. Berdasarkan kajian teori dan empiris
serta pandangan peneliti, dengan adanya pelayanan berkualitas dan lokasi yang
sesuai harapan, diperkirakan akan mendorong nasabah menjadi loyal atau setia
untuk menabung. Pengaruh yang positif akan menunjukkan adanya pengaruh
yang searah antara kualitas pelayanan dan lokasi terhadap loyalitas nasabah,
yang berarti bahwa adanya kualitas pelayanan yang baik dan lokasi kondusif,

maka akan mampu meningkatkan loyalitas nasabah yang tinggi.

Hipotesis

Hipotesis merupakan “jawaban sementara terhadap rumusan masalah
pada penelitian” (Sugiyono, 2019:85). Dikatakan sementara, karena jawaban
yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan
pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang
diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan
sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban
yang empirik. Berdasarkan perumusan masalah yang diuraikan pada rumusan

masalah, maka peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut:
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H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah
untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang.

H2 : Lokasi berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah untuk
menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang.

H3 : Kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh secara simultan terhadap

loyalitas nasabah untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang

Malang.
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METODE PENELITIAN

3.1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan teori serta memaparkan
secara objektif mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi terhadap
loyalitas nasabah. Sehingga, jenis penelitian ini termasuk dalam penelitian
eksplanatori (explanatory research). Explanatory research merupakan
“metode penelitian yang bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel
yang diteliti serta pengaruh antara variabel satu dengan variabel lainnya”
(Sugiyono, 2019:9). Alasan utama peneliti ini menggunakan metode penelitian
explanatory ialah untuk menguji hipotesis yang diajukan, maka diharapkan
dari penelitian ini dapat menjelaskan hubungan dan pengaruh antara variabel
bebas dan terikat yang ada di dalam hipotesis.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif. Pendekatan kuantitatif adalah “pendekatan penelitian yang
menggunakan data penelitian berupa angka-angka dan dianalisis menggunakan
statistik” (Sugiyono, 2019:15). Alasan peneliti menggunakan pendekatan
kuantitatif adalah data yang akan dianalisis dalam penelitian ini berbentuk

angka yang sifatnya dapat diukur, rasional dan sistematis.

49
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3.2. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian merupakan tempat dan keadaan dimana peneliti dapat
menangkap keadaan yang sebenarnya dari objek yang diteliti dalam rangka
memperoleh data. Agar data dapat diperoleh lebih akurat, maka peneliti
memilih sekaligus menetapkan tempat dalam upaya menggali keterangan atau
data yang dibutuhkan dalam pengambilan data sesuai dengan tema penelitian.
Lokasi yang dipilih sebagai tempat penelitian adalah BTN Syariah Kantor
Cabang Malang, yang berlokasi di JI. Jaksa Agung Suprapto No.87, Rampal

Celaket, Kec. Klojen, Kota Malang.

Gambar 3.1
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Alasan peneliti memilih lokasi tersebut dikarenakan banyaknya
masyarakat yang lebih memilih bank selain BTN Syariah untuk menabung.
Pertimbangan lain mengapa dipilih BTN Syariah Kantor Cabang Malang

sebagai lokasi yang diteliti adalah dengan tujuan untuk memudahkan

penelitian.
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3.3. Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Populasi adalah “wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik-karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya” (Sugiyono, 2019:130). Populasi untuk penelitian ini
adalah seluruh nasabah tabungan di BTN Syariah Kantor Cabang
Malang. Berdasarkan informasi yang diberikan pihak BTN Syariah
Kantor Cabang Malang, jumlah nasabah tabungan 3 tahun terakhir
(2020-2022) adalah 8.419 nasabah.

3.3.2 Sampel

Sampel adalah “bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi dan harus bersifat representatif (mewakili)” (Sugiyono,
2019:81). Pengambilan sampel penelitian haruslah dapat mewakili
populasi atau dengan kata lain sampel tersebut representatif. Anggota
sampel yang tepat digunakan dalam penelitian tergantung pada kesalahan
yang dikehendaki. Sampel yang diambil harus mewakili nasabah.
Dikarenakan jumlah populasi nasabah tabungan selama 3 tahun terakhir
telah diketahui jumlahnya, maka jumlah sampel dapat ditentukan dengan
rumus Slovin. Penggunaan rumus Slovin karena dalam penarikan
sampel, jumlahnya harus representatif agar hasil penelitian dapat

digeneralisasikan dan perhitungannya pun tidak memerlukan tabel
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jumlah sampel, namun dapat dilakukan dengan rumus dan perhitungan

sederhana (Sugiyono, 2019:87).

N

n:1+Ne2

Keterangan:

n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi

e = Batas tolerasi kesalahan (error tolerance), ditetapkan 0,05

Berdasarkan rumus tersebut, dapat dihitung sebagai berikut:

N
" ¥ Ne?

8.419
"= 118419 (0,52

8.419
" 1+ (8419x0,0025)
8.419 8.419
"T1v21,06 22,04
Mengacu pada perhitungan tersebut, maka jumlah sampel

= 381,98

dibulatkan menjadi 382 nasabah.

3.4. Teknik Pengambilan Sampel
Pengambilan sampel penelitian haruslah dapat mewakili populasi atau
dengan kata lain sampel tersebut representatif. Teknik pengambilan sampel
pada penelitian ini menggunakan teknik probability sampling yaitu simple
random sampling, dimana peneliti memberikan peluang yang sama bagi setiap
anggota populasi (nasabah) untuk dipilih menjadi sampel yang dilakukan
secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu sendiri.

Selain itu, pengambilan sampel penelitian ini dilakukan dengan teknik
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insidental, “sampling insidental adalah penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan
peneliti maka dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang

kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data” (Sugiyono, 2019:85).

Data dan Jenis Data
Data merupakan catatan keterangan sesuai dengan bukti kebenaran atau
bahan-bahan yang digunakan sebagai pendukung pada sebuah penelitian.
Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian kuantitatif, yaitu menjelaskan
atau memaparkan data dalam bentuk angka melalui angket atau kuisioner. Data
yang diamati pada penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.
1. Data Primer
Data primer adalah “sumber data yang langsung memberikan data
kepada pengumpul data” (Sugiyono, 2019:137). Data primer dalam
penelitian ini diperoleh dari kuesioner (angket) yang diberikan kepada
nasabah BTN Syariah Kantor Cabang Malang.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah “sumber yang tidak langsung memberikan data
kepada pengumpul data, dan data sekunder ini merupakan data yang sifatnya
mendukung keperluan data primer seperti buku-buku, literatur, dan bacaan
yang berkaitan dengan pelaksanaan penelitian” (Sugiyono, 2019:402).
Peneliti juga menggunakan internet sebagai media untuk memperoleh data

atau bahan yang diperlukan.
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3.6. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data adalah “langkah yang paling utama dalam
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data”
(Sugiyono, 2019:224). Untuk mempermudah data secara terperinci dan baik,
maka peneliti menggunakan beberapa metode yaitu:
1. Kuesioner

Kuesioner adalah “teknik pengumpulan data dengan membuat daftar
pertanyaan yang berkaitan dengan obyek yang diteliti, dan disampaikan
langsung oleh peneliti kepada responden” (Sanusi, 2014:107). Teknik ini
memberikan tanggungjawab kepada responden untuk membaca dan
menjawab pertanyaan. “Kuesioner dapat didistribusikan dengan berbagai
macam cara, diantaranya yaitu disampaikan secara langsung oleh peneliti
kepada responden, diletakkan di tempat-tempat ramai yang dikunjungi
oleh banyak orang” (Sugiyono, 2019:135).

Dalam penelitian ini, teknik kuesioner dilakukan dengan cara
peneliti membagikan kuesioner kepada responden dan mentabulasi dengan
cara memberi skor pada setiap item serta menjumlahkan skor yang didapat
dari setiap variabel. Kuesioner yang diberikan bersifat tertutup karena
sudah diberi pilihan jawaban. Skala yang digunakan adalah skala Likert
dengan 1= sangat tidak setuju (STS), 2 = tidak setuju (TS), 3 = netral (N),

4 = setuju (S), 5 = sangat setuju (SS).
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2. Studi Pustaka
Studi pustaka merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh
dari buku-buku maupun studi kepustakaan dan penelitian yang dilakukan
oleh penulis serat publikasi-publikasi lain yang layak dijadikan sumber.
Studi kepustakaan merupakan ‘“kajian-kajian teoritis yang berkaitan
dengan norma-norma dan budaya yang berkembang pada situasi sosial
yang sedang diteliti, hal tersebut dikarenakan penelitian tidak mungkin

lepas dari literatur ilmiah” (Sugiyono, 2019:140).

3.7. Definisi Operasional Variabel
Operasional variabel yaitu “menguraikan variabel secara operasional
menurut peneliti dengan tetap mengacu pada definisi konseptual dan disertai
indikator-indikator variabel” (Sanusi, 2014:197). Adapun definisi operasional
dari masing-masing variabel penelitian ini adalah sebagai berikut:
3.7.1 Variabel Bebas (Independent Variable)
1. Kualitas Pelayanan (X1)

Kualitas pelayanan atau service quality merupakan evaluasi
persepsi konsumen atas tingkat pelayanan yang diberikan sesuai
dengan apa yang mereka harapkan. Hal tersebut berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan nasabah, yaitu adanya
kesesuaian antara harapan dengan persepsi manajemen, adanya

kesesuaian antara persepsi atas harapan nasabah dengan Kkerja
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karyawan, adanya kesesuaian antara standar kerja karyawan dengan
pelayanan yang diberikan dan adanya kesesuaian antara pelayanan

yang diterima dengan yang diharapkan oleh nasabah.

. Lokasi (X2)

Lokasi dalam penelitian ini dapat diartikan sebagai strategi
perbankan untuk menarik minat nasabah ketika bertransaksi dengan
bank tersebut. Aspek ini harus diperhatikan bank saat menentukan
lokasi cabang, agar tidak merugikan nasabah dan industri perbankan
itu sendiri. Pemilihan lokasi mempunyai fungsi yang strategis karena

dapat ikut menentukan tercapainya tujuan bisnis perbankan.

3.7.2 Variabel Terikat (Dependent Variable) “Loyalitas Nasabah”

Loyalitas nasabah adalah sikap dan komitmen yang kuat atas suatu

produk maupun perusahaan yang dipresentasikan dengan pembelian
ulang yang konsisten terhadap produk ataupun perusahaan tersebut

sepanjang waktu.

Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel
No. | Variabel Indikator Item Pernyataan
1 Kualitas (X.1.1.1) Para pegawai BTN
Pelayanan Syariah Kantor Cabang
(X1) X11 Malang mengenakan
Berwujud (tangible) seragam rapi, dalam posisi
siap melayani, serta ramah
(Tjiptono, dalam melayani nasabah
2014:75) (X.1.2.1) Para pegawai BTN
Syariah Kantor Cabang
Malang dapat
Xz lesaikan transaksi
Kehandalan (reliability) gwenye
engan cepat dan
memberikan informasi yang
jelas kepada nasabah




57

No. | Variabel Indikator Item Pernyataan
(X.1.3.1) Para pegawai BTN
Xia Syariah Kantor Cabang _
Daya Ténggap Malang mudah memahami
; kebutuhan nasabah dan
(responsiveness) d )
apat menyelesaikan
masalah dengan baik
(X.1.4.1) Para pegawai BTN
Syariah Kantor Cabang
X14 Malang selalu memberikan
Empati (empathy) kemudahan pelayanan dan
selalu siap membantu
nasabah
(X.1.5.1) Para pegawai BTN
Syariah Kantor Cabang
. Xi5 . Malang memiliki
Jaminan dan Kepastian gh baik d
(assurance) pengetahuan yang baik dan
menjamin kerahasiaan data
nasabah
2 Lokasi X21 (X.2.1.1) Letak BTN
(X2) Akses Syariah Kantor Cabang
Malang mudah dijangkau
(Tjiptono, dengan sarana transportasi
2014:159) X2.2 (X.2.2.1) BTN Syariah
Tempat parkir yang luas Kantor Cabang Malang
memiliki tempat parkir
kendaraan yang luas dan
nyaman
X23 (X.2.3.1) Lalu lintas di
Lalu lintas lokasi BTN Syariah Kantor
Cabang Malang longgar dan
bebas macet
X2.4 (X.2.4.1) Kantor BTN
Visibilitas Syariah Kantor Cabang
Malang mudah ditemukan
X25 (X.2.,5.1) BTN Syariah
Lingkungan Kantor Cabang Malang
berada dekat dengan pusat
kota dan berdekatan dengan
instansi besar lainnya
3 Loyalitas Y11 (Y.1.1.1) Saya selalu
Nasabah Melakukan pembelian menabung secara teratur di
YY) secara teratur/pembelian BTN Syariah Kantor Cabang
ulang Malang
(Tjiptono, Y12 (Y.1.2.1) Saya selalu
2014:440) mengatakan hal-hal positif
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No. | Variabel Indikator Item Pernyataan
Merekomendasikan produk | kepada orang lain tentang
kepada orang lain BTN Syariah Kantor Cabang
Malang
Yi3 (Y.1.3.1) Saya

dan jasa produk yang ditawarkan
olen BTN Syariah Kantor
Cabang Malang

Membeli antarlini produk | menggunakan lebih dari satu

Yia4 (Y.1.4.1) Saya tidak
Tidak terpengaruh produk | terpengaruh dengan
lain penawaran jasa dari lain

selain BTN Syariah Kantor
Cabang Malang

Sumber: data diolah peneliti, 2022

3.8. Analisis Data
Analisis data adalah “kegiatan setelah data dari seluruh responden atau
sumber data lain terkumpul” (Sugiyono, 2019:147). Kegiatan dalam analisa
data yaitu mengelompokan data berdasarkan variabel dan jenis responden data
berdasarkan variabel dari seluruh responden, menyajikan data variabel yang
teliti, melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.
3.8.1 Uji Hipotesis
Adapun pengujian hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1. Uji-t (parsial)
Uji-t digunakan untuk menunjukkan apakah suatu variabel
independen secara individual mempengaruhi variabel dependen
(Ghozali, 2018:99). Uji-t digunakan untuk menguji koefisien regresi

secara parsial dari variabel independennya. Untuk melakukan uji-t
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pada peneliti menggunakan bantuan SPSS dengan tingkat signifikan

yang ditetapkan dengan 5%.

a. Jika nilai signifikan > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak, atau
variabel bebas tidak dapat menjelaskan variabel terikat atau tidak
ada pengaruh antara variabel bebas dan variabel terikatnya.

b. Jika nilai signifikan < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau
variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat atau ada
pengaruh antara variabel bebas dan variabel terikatnya.

. Uji-F (simultan)

Uji-F bertujuan untuk menunjukkan apakah semua variabel
independen yang dimasukan ke dalam model secara simultan atau
bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen
(Ghozali, 2018:98).

Uji F dilakukan untuk mengetahui adanya pengaruh secara
bersama-sama variabel independen (X) terhadap variabel dependen
(Y). Kiriteria pengambilan keputusan dalam uji-F adalah sebagai
berikut:

a. Jika nilai signifikan < 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak, atau
variabel bebas dari model regresi linier tidak mampu menjelaskan
variabel terikat.

b. Jika nilai signifikan > 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau
variabel bebas dari model regresi linier mampu menjelaskan

variabel terikat.
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3.8.2 Uji Instrumen
Penyusunan kuesioner dikatakan baik apabila memenuhi salah satu
kriteria yaitu validitas dan reliabilitas. Validitas menunjukkan kinerja
kuesioner dalam mengukur apa yang diukur, sedangkan reliabilitas
menunjukkan tingkat konsistensi suatu kuesioner jika digunakan dalam
mengukur fenomena yang sama. Sebelum instrumen digunakan maka
harus terlebih dahulu melakukan uji validitas dan uji reliabilitas.
Tujuannya agar kuesioner yang disusun benar-benar baik dalam
mengukur suatu fenomena serta menghasilkan data yang valid.
1. Uji Validitas
Pengujian validitas dilakukan untuk membuktikan sejauh mana
data yang terdapat dalam kuesioner dapat mengukur senyatanya
(actually) dan seakuratnya (accurately) apa yang harus diukur dari
konsep, sehingga pengujian validitas berhubungan dengan ketepatan
alat ukur untuk melakukan tugasnya mencapai sasarannya dan
keberhasilan dari pengujian ini ditentukan oleh proses pengukuran
yang akurat. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur
oleh kuesioner tersebut.
Valid berarti “instrumen dapat digunakan untuk mengukur apa
yang seharusnya diukur” (Sugiyono, 2019:121). Suatu kuesioner
dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
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Uji validitas instrumen dilakukan dengan menghitung koefisien
korelasi skor pada setiap butir pertanyaan dengan menggunakan
program IBM SPSS Statistics 23. Hasil rwnet membandingkan dengan
hasil rhitung Untuk degree of freedom (df) =n-2, dimana n adalah jumlah
sampel yang digunakan.

Penghitungan uji validitas dalam penelitian ini menggunakan
rumus Product Moment Corellation dengan cara mengkorelasikan
atau menghubungkan antara masing-masing skor item yang diperoleh.
Teknik dasar pengambilan keputusan dalam uji validitas akan
dijelaskan sebagai berikut:

a. Jika r hitung > r tabel dan bernilai positif, maka item pertanyaan
dalam angket berkorelasi signifikan terhadap skor total (valid)

b. Jika r hitung < r tabel maka item pertanyaan dalam angket tidak
berkorelasi signifikan terhadap skor total (tidak valid)

c. Jika r hitung > r tabel tetapi bertanda negatif, maka Ho akan tetap
ditolak.

. Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjukkan akurasi dan ketepatan dalam
pengukurnya. Reliabilitas berhubungan dengan akurasi dan
konsistensi dari pengukurnya, dikatakan konsisten jika beberapa
pengukuran terhadap subyek yang sama diperoleh hasil yang tidak
berbeda (terdapat kesamaan data dalam waktu yang berbeda). Uji

reliabilitas hanya dapat dilakukan setelah suatu instrumen telah
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dipastikan validitasnya. Instrumen yang reliabel adalah “instrumen
yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama
akan menghasilkan data yang sama” (Sugiyono, 2019:121). Uji
reliabilitas digunakan untuk mengukur bahwa variabel yang
digunakan benar-benar bebas dari kesalahan sehingga menghasilkan
hasil yang konsisten meskipun diuji berkali-kali. Untuk menguji
reliabilitas dapat dilakukan dengan dua cara yaitu dengan cara
repeated measure (pengukuran ulang) dan one shot (pengukuran
sekali dengan menggunakan uji statistik Cronbach Alpha). Dalam
penelitian ini, penulis menggunakan rumus koefisien Cronbach’s
Alpha (o). Suatu variabel dapat dikatakan reliabel jika memiliki nilai
Cronbach’s Alpha > 0,70 (Ghozali, 2018:48).
3.8.3 Analisis Deskriptif
“Analisis data deskriptif digunakan untuk menganalisa data dengan
cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang
berlaku untuk umum atau generalisasi” (Sugiyono, 2019:147). Analisis
deskripsi bertujuan untuk menginteprestasikan mengenai argumen
responden terhadap pilihan pernyataan dan distribusi frekuensi
pernyataan responden dari data yang telah dikumpulkan. Dalam
penelitian ini, jawaban responden dijelaskan dalam lima skala pernyataan

dengan menggunakan Skala Likert.
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3.8.4 Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi, variabel terikat dan variabel bebas memiliki distribusi yang
normal. Karena “model regresi yang baik memiliki distribusi data
yang normal atau mendekati normal” (Ghozali, 2018:160).

Pembuktian apakah data tersebut memiliki distribusi normal
atau tidak dapat dilihat pada bentuk distribusi datanya, yaitu pada
histrogram maupun normal probability plot. Pada histogram data
dikatakan memiliki distribusi yang normal jika data tersebut
berbentuk seperti lonceng. Sedangkan pada normal probability plot,
data dikatakan normal jika ada penyebaran titik-titik di sekitar garis
diagonal dan penyebarannya mengikuti arah garis diagonal.

2. Uji Multikolinearitas

Uji multikolineritas bertujuan untuk menguji apakah model
regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas (independen).
“Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara
variabel independen” (Ghozali, 2018:105). Metode yang digunakan
untuk mendeteksi adanya multikolinearitas adalah dengan
menggunakan nilai VIF (variance inflasion factor). Dengan dasar
pengambilan keputusan sebagai berikut:
a. Dilihat dari nilai VIF, apabila nilai VIF>10, maka terdapat

multikolinearitas.
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b. Dilihat dari nilai tolerance, apabila nilai tolerance<0,10 berarti
terdapat multikolinearitas.
3. Uji Heteroskedastitas

Tujuan pengujian ini adalah “untuk mengetahui apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu
pengamatan ke pengamatan yang lain” (Ghozali, 2018:110). Jika
variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap
maka disebut homokedastisitas, namun jika berbeda disebut dengan
heteroskedastitas. Model regresi yang baik adalah homokedastitas dan
tidak terjadi heteroskedastitas. Cara mendeteksi terjadi atau tidak

terjadi heteroskedastisitas dengan kriteria sebagai berikut:

a. Jika ada titik-titik membentuk pola tertentu yang teratur seperti
gelombang, melebar kemudian menyempit maka telah terjadi
heteroskedastisitas.

b. Jika titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y
tanpa membentuk pola tertentu maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.

3.8.5 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda adalah mengenai “ketergantungan
variabel dependen (terikat) dengan satu lebih variabel independen
(bebas), dengan tujuan untuk mengestimasi dan memprediksi rata-rata
populasi atau nilai-nilai variabel independen yang diketahui” (Ghozali,

2018:95).
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Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen, yaitu kualitas pelayanan (X1)

dan lokasi (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y). Rumus yang digunakan

adalah:
Y=0+B1X1+ B2X2+ e
Keterangan:
Y : Variabel dependen loyalitas nasabah
a : Bilangan konstanta
B1,B2 : Koefisien regresi
X1,X2 : Variabel kualitas pelayanan (X1) dan lokasi (X2)
e : Kesalahan prediksi (standart error)

3.8.6 Uji Koefisiensi Determinasi (R?)

Koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa besar
kontribusi variabel independen dalam menerangkan variasi variabel
dependen dengan melihat besarnya koefisien determinasi totalnya (R?).
Nilai koefisien determinasi adalah 0 < R?< 1 (Ghozali, 2018:97). Dalam
output SPSS, koefisien determinasi terletak pada tabel Model Summary,
untuk regresi berganda sebaiknya menggunakan R Square yang telah
disesuaikan (Adjusted R Square), karena disesuaikan dengan jumlah

variabel independen yang digunakan dalam penelitian.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil Penelitian
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian
1. Sejarah Singkat BTN Syariah Kantor Cabang Malang

Sebagai bentuk upaya pengembangan usaha serta untuk menjangkau
market nasabah yang lebih luas PT Bank Tabungan Negara (Persero) pada
Rapat Umum Pemegang Saham tanggal 16 januari 2004 telah menetapkan
membuka Unit Usaha Syariah (UUS). Tujuannya adalah untuk
memberikan jasa pelayanan keuangan syariah, mendukung pencapaian
sasaran laba usaha bank, dan meningkatkan ketahanan bank dalam
menghadapi perubahan lingkungan usaha. Disamping itu, agar dapat
memberikan ketentraman pada segenap nasabah dan pegawai dengan
kegiatan yang berbasis syariah.

Pada tahun 2005 dibuka 5 Kantor Cabang Syariah (KCS) di kota-
kota besar di Indonesia, yaitu Jakarta, Bandung, Surabaya, Yogyakarta,
dan Makassar. Pada tahun 2006 dibuka 2 Kantor Cabang syariah di Malang
dan Solo. Tahun 2007 dibuka kantor syariah di Batam dan Medan. Tahun
2021 dibuka Kantor Cabang Syariah (KCS) di Jambi. Saat ini BTN
Syariah memiliki kurang lebih 28 Kantor Cabang yang terbesar di berbagai

kota di Indonesia. Adapun total outlet Bank BTN Syariah yang terdiri dari
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Kantor Cabang Syariah 28, Kantor Cabang Pembantu Syariah 60, Kantor

Kas Syariah 7 dan Kantor Layanan Syariah 699.

. Visi dan Misi BTN Syariah Kantor Cabang Malang

Visi BTN Syariah adalah “menjadi Strategic Business Unit dalam
Bank Tabungan Negara yang sehat dan terkemuka dalam jasa keuangan
syariah dan mengutamakan kemaslahatan bersama”.

Misi BTN Syariah adalah:

a. Mendukung pencapaian sasaran laba usaha BTN.

b. Memberikan jasa pelayanan keuangan syariah yang terkait, sehingga
dapat memberikan kepuasan bagi nasabah dan memperoleh pangsa
pasar yang diharapkan.

c. Melaksanakan manajemen perbankan yang sesuai dengan prinsip
syariah sehingga dapat meningkatkan ketahanan BTN dalam
menghadapi perubahan lingkungan usaha serta meningkatkan
shareholder value.

d. Memberi keseimbangan dalam pemenuhan kepentingan segenap
stakeholders serta memberikan ketentraman pada karyawan dan
nasabah.

. Struktur Organisasi BTN Syariah Kantor Cabang Malang

Struktur organisasi BTN Syariah Cabang Malang dapat dilihat pada

gambar di bawah ini:



Gambar 4.1

Struktur Organisasi BTN Syariah Kantor Cabang Malang
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Kepala Cabang
| |
Kasie Operasional Kasie Ritel
| | | | [ |
TP CBA AC FA CS TS FS
Keterangan:
TP : Transaction Processing

GBA :
: Accounting & Control

: Financing Administration
: Customer Service

: Financing Service

: Teller Service

AC
FA
CS
FS
TS

General Branch Administration

4.1.2 Deskripsi Umum Responden

Subjek atau responden yang mengisi kuesioner/angket penelitian ini

merupakan seluruh nasabah tabungan di BTN Syariah Kantor Cabang

Malang. Jumlah angket yang disebar sesuai dengan jumlah sampel, yaitu

sejumlah 382 angket. Angket yang dititipkan kepada pihak bank selama

kurang lebih tiga minggu, diambil kembali oleh peneliti dengan jumlah yang

sama.

Mengacu pada hasil angket yang diterima, maka dapat diuraikan profil

responden berdasarkan jenis kelamin, usia dan jenis pekerjaan responden

sebagai berikut:
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1. Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Berikut ini akan disajikan gambaran responden nasabah tabungan di

BTN Syariah Kantor Cabang Malang berdasarkan jenis kelamin.

Tabel 4.1
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
Laki-laki 217 57%
Perempuan 165 43%
Total 382 100%

Sumber: Diolah Penulis, 2022
Tabel 4.1 menunjukkan jumlah responden laki-laki lebih banyak
dibandingkan jumlah responden perempuan, dimana jumlah responden
laki-laki sejumlah 217 orang sebesar 57%, sedangkan responden
perempuan sejumlah 165 orang sebesar 43%.
2. Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia
Berikut ini disajikan gambaran responden nasabah tabungan di BTN

Syariah Kantor Cabang Malang berdasarkan usia.

Tabel 4.2
Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Responden Persentase
>20 s/d 30 63 16,5%
>30 s/d 40 144 37,7%
>40 s/d 50 97 25,4%
>50 Thn 78 20,4%
Total 382 100%

Sumber: Diolah Penulis, 2022
Tabel 4.2 menunjukkan jumlah responden didominasi oleh nasabah
yang berusia >30 s/d 40 tahun sejumlah 144 orang atau 37,7%. Responden

yang berusia >40 s/d 50 tahun sejumlah 97 orang atau 25,4%. Kemudian,
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responden yang berusia >50 tahun sejumlah 78 orang atau 20,4%.
Terakhir, responden paling sedikit adalah yang berusia >20 s/d 30 tahun
sejumlah 63 orang atau 16,5%.

. Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Berikut ini disajikan gambaran responden nasabah tabungan di BTN

Syariah Kantor Cabang Malang berdasarkan jenis pekerjaan.

Tabel 4.3
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Jenis Pekerjaan Jumlah Responden Persentase
PNS 88 23%
Karyawan BUMN 105 27,5%
Karyawan Swasta 72 18,9%
Wiraswasta 26 6,8%
Pelajar/Mahasiswa 49 12,8%
Lainnya 42 11%
Total 382 100%

Sumber: Diolah Penulis, 2022

Tabel 4.3 menunjukkan dari jumlah total responden sebanyak 382
orang, sebagian besar responden berprofesi sebagai karyawan BUMN
sejumlah 105 orang atau sebesar 27,5%. Responden yang berprofesi
sebagai PNS sejumlah 88 orang atau sebesar 23%. Responden yang
berprofesi sebagai karyawan swasta sejumlah 72 orang atau sebesar
18,9%. Responden yang berprofesi sebagai pelajar/mahasiswa sejumlah
49 orang atau sebesar 12,8%. Responden yang menjawab profesi lainnya
sejumlah 42 orang atau sebesar 11%. Jumlah paling sedikit dari seluruh
jenis pekerjaan nasabah adalah yang berprofesi sebagai wiraswasta yaitu

sejumlah 26 orang atau sebesar 6,8%.
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4.1.3 Deskripsi Variabel Penelitian
Deskripsi variabel menjelaskan secara deskriptif mengenai variabel
independen/bebas dan variabel dependen/terikat. Berikut penjelasan secara
deskriptif hasil jawaban atau tanggapan responden terkait variabel penelitian
kualitas pelayanan, lokasi dan loyalitas nasabah di BTN Syariah Kantor
Cabang Malang.
Jawaban atau tanggapan responden mengenai variabel kualitas

pelayanan dapat dilihat pada tabel 4.4.

Tabel 4.4
Deskripsi Tanggapan Responden Variabel Kualitas Pelayanan
Sangat Tidak
Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju M
Row Row Row Row Row ean

Count | N% | Count | N% | Count [ N% | Count | N% | Count [ N%
Berwujud 010,0% 24 6,3% 109 28,5% 210 55,0% 39| 10,2% 3,69
Kehandalan 010,0% 26| 6,8% 120 31,4% 1941 50,8% 421 11,0% 3,65
Daya Tanggap 010,0% 431 11,3% 126 33,0% 173 | 45,3% 401 10,5% 3,54
Empati 010,0% 171 4,5% 102 | 26,7% 190 | 49,7% 73| 19,1% 3,83
Jaminan dan 0(0,0% 241 6,3% 107 | 28,0% 173 45,3% 78| 20,4%] 3,79
Kepastian

Sumber: Diolah Penulis, 2022

Hasil kuesioner pada tabel 4.4 menunjukkan masing-masing item
pernyataan memiliki rata-rata frekuensi (mean) yang cukup tinggi, yang
berarti jika item kuesionernya memiliki nilai mean yang tinggi maka
pernyataan yang ada dalam kuesioner tersebut sudah baik. Nilai rata-rata
mean tertinggi adalah pada item indikator empati yaitu sebesar 3,83, yang
berisi pernyataan tentang para pegawai BTN Syariah Kantor Cabang Malang
selalu memberikan kemudahan pelayanan dan selalu siap membantu nasabah.
Nilai rata-rata mean terendah adalah pada item indikator daya tanggap yaitu

sebesar 3,54, yang berisi pernyataan tentang para pegawai BTN Syariah
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Kantor Cabang Malang mudah memahami kebutuhan nasabah dan dapat

menyelesaikan masalah dengan baik.

Jawaban atau tanggapan responden mengenai variabel lokasi dapat

dilihat pada tabel 4.5.

Tabel 4.5
Deskripsi Tanggapan Responden Variabel Lokasi
Sangat Tidak
Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju Mean
Row Row Row Row Row
Count | N% | Count [ N% | Count | N% | Count | N% | Count | N %
Akses 0[0,0% 16 [ 4,2% 72| 18,8%| 197 51,6% 97| 254%| 3,98
Parkir 0(0,0% 29[ 7,6% 57| 14,9%| 193] 50,5%| 103 27,0%| 3,96
Lalu Lintas 0(0,0% 32(8,4% 82| 21,5% | 184 48,2% 84(22,0%| 3,83
Visibilitas 0(0,0% 28(7,3% 75| 19,6% | 173| 453%| 106| 27,7%| 3,93
Lingkungan 0/ 0,0% 25 | 6,5% 88| 23,0%| 170] 44,5% 99| 259%] 3,89
Sumber: Diolah Penulis, 2022
Tabel 4.5 menunjukkan nilai rata-rata mean tertinggi adalah pada item
indikator akses yaitu sebesar 3,98, yang berisi pernyataan tentang letak BTN
Syariah Kantor Cabang Malang mudah dijangkau dengan sarana transportasi.
Nilai rata-rata mean terendah adalah pada item indikator lalu lintas yaitu
sebesar 3,83, yang berisi pernyataan tentang lalu lintas di lokasi BTN Syariah
Kantor Cabang Malang longgar dan bebas macet.
Jawaban atau tanggapan responden mengenai variabel loyalitas
nasabah dapat dilihat pada tabel 4.6.
Tabel 4.6
Deskripsi Tanggapan Responden Variabel Loyalitas Nasabah
Sangat Tidak
Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju Mean
Row Row Row Row Row
Count | N% | Count [ N% | Count | N% [ Count | N% | Count [ N%
Melakukan Pembelian 0 0,0% 511,3% 31(8,1% 178 | 46,6% 168 | 44,0%| 4,33
Merekomendasikan 0 0,0% 2(0,5% 2115,5% 176 | 46,1% 183 | 47,9%| 4,41
Membeli Antarlini 0| 0,0% 9| 2,4% 28|7,3%| 190| 49,7%| 155| 40,6%| 4,28
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Produk Lain

Sangat Tidak
Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju M
Row Row Row Row Row ean
Count | N% | Count | N% | Count | N% | Count [ N% | Count [ N %
Tidak Terpengaruh 0 0,0% 110,3% 27 7,1% 176 46,1% 1781 46,6% [ 4,39

Sumber: Diolah Penulis, 2022

Tabel 4.6 menunjukkan nilai rata-rata mean tertinggi adalah pada item
indikator merekomendasikan yaitu sebesar 4,41, yang berisi pernyataan
tentang nasabah selalu mengatakan hal-hal positif kepada orang lain tentang
BTN Syariah Kantor Cabang Malang. Nilai rata-rata mean terendah adalah
pada item indikator membeli antarlini yaitu sebesar 4,28, yang berisi
pernyataan tentang nasabah menggunakan lebih dari satu produk yang

ditawarkan oleh BTN Syariah Kantor Cabang Malang.

4.1.4 Uji Instrumen Data

Penyusunan kuesioner dikatakan baik apabila memenuhi salah satu
kriteria yaitu validitas dan reliabilitas. Validitas menunjukkan Kkinerja
kuesioner dalam mengukur apa yang diukur, sedangkan reliabilitas
menunjukkan tingkat konsistensi suatu kuesioner jika digunakan dalam
mengukur fenomena yang sama. Sebelum instrumen digunakan maka harus
terlebih dahulu melakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Tujuannya agar
kuesioner yang disusun benar-benar baik dalam mengukur suatu fenomena
serta menghasilkan data yang valid. Adapun hasilnya adalah sebagai berikut:
1. Uji Validitas

Penghitungan uji validitas dalam penelitian ini menggunakan rumus

Product Moment Corellation dengan cara mengkorelasikan atau
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menghubungkan antara masing-masing skor item yang diperoleh. Dasar

pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah jiika r hitung > r tabel

dan bernilai positif, maka item pertanyaan dalam angket berkorelasi

signifikan terhadap skor total (valid). Jika r hitung < r tabel maka item

pertanyaan dalam angket tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total

(tidak valid). Jika r hitung > r tabel tetapi bertanda negatif, maka Ho akan

tetap ditolak. Diketahui r tabel yang dicari dari tabel r untuk sampel (n)

atau (df/dk) sebanyak 382 adalah 0,100.

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian
Variabel Item I'-hitung I'-tabel Keterangan
X11 0,507 0,100 Valid
Kualitas X12 0,704 0,100 VaI@d
Pelayanan Xi3 0,810 0,100 Val!d
X14 0,721 0,100 Valid
X15 0,702 0,100 Valid
X21 0,780 0,100 Valid
X2.2 0,788 0,100 Valid
Lokasi X23 0,738 0,100 Valid
X2.4 0,885 0,100 Valid
X25 0,841 0,100 Valid
Y11 0,837 0,100 Valid
Loyalitas Y12 0,872 0,100 Valid
Nasabah Y13 0,880 0,100 Valid
Y14 0,870 0,100 Valid

Sumber: Diolah Penulis, 2022

Tabel 4.7 menunjukkan tingkat validitas dari instrumen yang

digunakan cukup bagus. Nilai rmiwng Seluruh butir pernyataan lebih besar

dari rwper 0,100. Dengan dengan demikian seluruh butir pernyataan pada

instrumen penelitian dinyatakan valid.
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2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur bahwa variabel yang
digunakan benar-benar bebas dari kesalahan sehingga menghasilkan hasil
yang konsisten meskipun diuji berkali-kali. Untuk menguji reliabilitas
dapat dilakukan dengan dua cara yaitu dengan cara repeated measure
(pengukuran ulang) dan one shot (pengukuran sekali dengan
menggunakan uji statistik Cronbach Alpha). Dalam penelitian ini, penulis
menggunakan rumus koefisien Cronbach’s Alpha (o). Ghozali (2018:48)
menjelaskan bahwa “suatu variabel dapat dikatakan reliabel jika memiliki
nilai Cronbach’s Alpha > 0,70”.

Hasil uji reliabilitas dalam uji coba instrumen, secara ringkas

disajikan pada tabel berikut ini:

Tabel 4.8
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian
Nilai Kriteria
Variabel Cronbach’s o Keterangan
Nilai
Alpha
Kualitas Pelayanan (X1) 0,727 0,7 Reliabel
Lokasi (X2) 0,866 0,7 Reliabel
Loyalitas Nasabah (Y) 0,886 0,7 Reliabel

Sumber: Diolah Penulis, 2022
Tabel 4.8 menunjukkan seluruh butir pernyataan dalam variabel
penelitian ini dinyatakan reliabel, karena mempunyai nilai Cronbach’s

Alpha lebih besar dari 0,70.



76

4.1.5 Uji Asumsi Klasik
Agar memenuhi syarat yang ditentukan dalam penggunaan model
regresi linier berganda, perlu dilakukan pengujian beberapa asumsi klasik. Uji
asumsi klasik yang digunakan antara lain:
1. Uji Normalitas
Dipergunakan untuk menguji variabel dependen dan variabel
independen atau keduanya mempunyai distribusi normal ataukan tidak.
Produk regresi yang baik adalah data dengan distribusi yang normal atau
mendekati normal. Deteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada
sumbu diagonal dari grafik. Distribusi data pada normal probability plot,
data dikatakan normal jika ada penyebaran titik-titik di sekitar garis
diagonal dan penyebarannya mengikuti arah garis diagonal.

Gambar 4.2
Hasil Uji Normalitas
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Gambar 4.2 menunjukkan hasil uji normal probability plots, dapat

diartikan bahwa data yang dianalisis telah berdistribusi secara normal,
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karena titik-titik atau data menyebar berimpit di sekitar garis diagonal dan

mengikuti arah garis diagonal, sehingga model regresi ini memenuhi

asumsi normal

itas.

2. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi

ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas (independen). Model

regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel

independen.

Metode yang digunakan untuk mendeteksi

adanya

multikolinearitas adalah dengan menggunakan nilai VIF (variance

inflasion factor). Dasar pengambilan keputusannya adalah apabila nilai

VIF<10, maka tidak terdapat multikolinieritas. Dilihat dari nilai tolerance,

apabila nilai tolerance>0,10 berarti tidak terdapat multikolinieritas.

Hasil uji multikolinearitas dari matrik kolerasi antar variabel

independen dan nilai tolerance dan VIF, ditunjukkan pada tabel 4.9.

Tabel 4.9

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
Kualitas Pelayanan ,816 1,226
Lokasi ,816 1,226

a. Dependent Variabel : Loyalitas Nasabah

Sumber: Diolah Penulis, 2022

Tabel 4.9 menunjukkan nilai VIF masing-masing variabel yaitu

variabel kualitas pelayanan sebesar 1,226 dan lokasi sebesar 1,226,

sedangkan nilai tolerance kualitas pelayanan sebesar 0,816 dan lokasi

sebesar 0,816. Kedua nilai variabel tersebut mempunyai nilai VIF < 10 dan
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nilai tolerance > 0,10, dengan demikian dalam model regresi ini tidak
terjadi multikolinearitas antar variabel independen.
. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk pengujian ini adalah untuk
mengetahui apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance
dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varience
dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap maka
disebut homokedastisitas, namun jika berbeda disebut dengan
heteroskedastitas. Model regresi yang baik adalah homokedastitas dan
tidak terjadi heteroskedastitas. Cara mendeteksi terjadi atau tidak
heteroskedastisitas adalah jika titik-titik menyebar di atas dan di bawah
angka 0 pada sumbu Y tanpa membentuk pola tertentu maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan grafik
scatterplots dapat dilihat pada gambar 4.3.

Gambar 4.3
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Gambar 4.3 menunjukkan grafik scatterplots yang dapat dijelaskan
bahwa titik-titik menyebar secara acak dan tidak menunjukkan pola
tertentu, tersebar baik di atas maupun di bawah 0 pada sumbu Y. Sehingga
diketahui model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas.

4.1.6 Analisis Regresi Linier Berganda
Untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel independen dengan
variabel dependen, maka digunakan model regresi linier berganda dengan
yang dirumuskan sebagai berikut:

Y=o+ X1+ p2Xo+e

Keterangan :

Y = Loyalitas nasabah

o = Konstanta

B1,B2 = Koefisien Regresi

X1 = Kualitas pelayanan

X2 = Lokasi

e = Residual (standart error)

Hasil analisis regresi linier berganda dapat dilihat pada tabel 4.10.

Tabel 4.10
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficient?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 [(Constant) 10,906 ,796
Kualitas Pelayanan ,085 ,043 ,102
Lokasi ,252 ,034 ,378

a. Dependen variabel: Loyalitas Nasabah
Sumber: Diolah Penulis, 2022

Berdasarkan tabel 4.10, maka didapat persamaan regresi linier berganda

sebagai berikut:

Y =10,906 + 0,085 X1 + 0,252 X2 + e
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Dari hasil pengujian regresi serta persamaan tersebut menunjukkan
koefisien regresi dari kedua variabel bebas (b1 dan b2) bertanda positif (+),
dengan ini menunjukkan apabila variabel kualitas pelayanan dan lokasi
terpenuhi, maka loyalitas nasabah untuk menabung juga akan semakin
meningkat. Begitu sebaliknya apabila variabel kualitas pelayanan dan lokasi
bertanda negatif (-), maka akan menurunkan loyalitas nasabah untuk
menabung. Dalam persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa:

1. Konstanta = 10,906. Nilai tersebut menunjukkan bahwa jika variabel
kualitas pelayanan (X1) dan lokasi (X2) bernilai 0, maka nilai loyalitas
nasabah () adalah 10,906.

2. Koefisien X1 = 0,085
Variabel kualitas pelayanan (X1) memberikan pengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah (Y) dengan koefisien regresi sebesar 0,085 atau 8,5%.
Artinya, jika semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak
BTN Syariah Kantor Cabang Malang, maka loyalitas nasabah untuk
menabung juga akan meningkat.

3. Koefisien X2 = 0,252
Variabel lokasi (X2) memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah (Y) dengan koefisien regresi sebesar 0,252 atau 25,2%. Artinya
jika semakin baik lokasi BTN Syariah Kantor Cabang Malang, maka

loyalitas nasabah untuk menabung juga akan meningkat.
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Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, dapat diketahui
bahwa variabel yang berpengaruh paling dominan adalah variabel lokasi yang
memiliki nilai koefisien B (beta) paling besar yaitu sebesar 0,252 atau 25,2%.

4.1.7 Pengujian Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) dimaksudkan untuk mengetahui seberapa
jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen yang
dapat dilihat melalui Adjusted R Square. Hasil pengujiannya dapat dilihat

pada tabel 4.11.

Tabel 4.11

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®
Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 4312 ,186 ,182 2,059
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber: Diolah Penulis, 2022

Tabel 4.11 menunjukkan nilai adjusted R? sebesar 0,182 atau 18,2%.
Hal ini mengartikan bahwa variabel independen kualitas pelayanan dan lokasi
mampu menjelaskan variabel dependen (loyalitas nasabah) sebesar 18,2%,
sedangkan sisanya 81,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan
dalam penelitian ini.
4.1.8 Pengujian Hipotesis
Penelitian ini menggunakan uji-t dan uji-F untuk menguji hipotesis,

berikut ini penjelasannya:



1. Uji-t (Uji Parsial)
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Hasil pengujian secara parsial menggunakan uji-t yang nilainya

dibandingkan dengan tiwber dan signifikansi 0,05 dapat dilihat pada tabel

4.12.
Tabel 4.12
Hasil Uji-t (Parsial)
Coefficients?
Model t Sig.
1 (Constant) 13,703 ,000
Kualitas Pelayanan 1,980 ,048
Lokasi 7,366 ,000
a. Dependen variabel: Loyalitas Nasabah
Sumber: Diolah Penulis, 2022
Hasil pengujian uji-t pada tabel 4.12 dapat dijelaskan sebagai
berikut:

a. Diperoleh nilai thiung Variabel kualitas pelayanan sebesar 1,980 > trapel

1,966, serta signifikansi sebesar 0,048< 0,05, sehingga Ho ditolak dan

Ha diterima. Artinya, variabel kualitas pelayanan secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

b. Diperoleh nilai thiung Variabel lokasi sebesar 7,366 > tiner 1,966, Serta

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, sehingga Ho ditolak dan Ha diterima.

Artinya variabel lokasi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas nasabah.

2. Uji-F (Uji Simultan)

Uji-F digunakan untuk menguji bagaimana variabel independen

(kualitas pelayanan dan

lokasi) secara simultan (bersama-sama)
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berpengaruh terhadap variabel dependen yaitu loyalitas nasabah. Uji-F
dapat dicari dengan membandingkan hasil dari probabilitas value. Berikut
hasil pengujian secara simultan menggunakan uji-F yang nilainya akan

dibandingkan dengan Fupel dan signifikansi 0,05 dapat dilihat pada tabel

4.13.
Tabel 4.13
Hasil Uji-F (Simultan)
ANOVA?
Model F Sig.
1 Regression 43,353 ,000P
Residual
Total

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan
Sumber: Diolah Penulis, 2022
Berdasarkan hasil uji-F pada tabel 4.13, diperoleh nilai Fnitung Sebesar
43,353 > Funer 3,019, serta signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, sehingga

hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel kualitas pelayanan dan

lokasi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

4.2. Pembahasan
4.2.1 Pengaruh Kaualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Untuk
Menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang
Hasil uji-t pada tabel 4.12 diperoleh nilai thiung Vvariabel kualitas
pelayanan sebesar 1,980 > tianer 1,966, serta signifikansi sebesar 0,048< 0,05,

berarti Hy diterima. Sehingga dapat diputuskan bahwa kualitas pelayanan
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secara parsial memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan
olen Trisusanti & Karneli (2017) yang membuktikan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian oleh
Atmaja (2018) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan sangat signifikan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penelitian oleh Zulkarnain et al.
(2020) mengungkapkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Lalu, Penelitian oleh Fida et al. (2020)
juga menemukan bahwa ada hubungan positif sedang antara kualitas layanan
dan loyalitas nasabah. Mahmudi et al. (2021) juga menyimpulkan bahwa
kualitas layanan (service quality) secara parsial memiliki dampak positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah. Begitu pula dengan penelitian
oleh Ramandey dan Goo (2022) yang menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Akan tetapi, hasil penelitian ini menolak beberapa hasil penelitian
terdahulu lainnya yaitu Nursiana (2015) dan Supriyanto et al. (2021) yang
menunjukkan hasil bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan
secara langsung terhadap loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini sesuai dengan ajaran Islam yaitu apabila ingin
memberikan hasil usaha yang baik, berupa barang maupun pelayanan atau

jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan pelayanan
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atau jasa yang buruk kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-Qur’an

surat Al-Baqgoroh ayat 267:

COvy (LIS &:«

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan
Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu, dan janganlah kamu memilih
yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu
sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata
terhadapnya. Dan Ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”
(QS.Al Bagarah:267).

Begitu pula dalam salah satu hadist tentang standar layanan yang harus
diberikan kepada sesama, Rasulullah SAW bersabda dalam hadist yang
diriwayatkan oleh sahabat Anas bin Malik RA: “Tidak sempurna iman
seseorang sampai dia mencintai saudaranya seperti dia mencintai dirinya
sendiri” (HR. Bukhori).

Inti ayat Al-Qur’an dan hadist ini adalah “Perlakukan saudara anda
seperti anda memperlakukan diri anda sendiri”. Kita pasti ingin diperlakukan
dengan baik, kita pasti ingin dilayani dengan cepat dan baik, maka
aplikasikan keinginan anda tersebut ketika anda melayani orang lain

(Rafidah, 2014 dalam Mukaromah, 2018).
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Dengan ini, maka hasil analisis di atas menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang. Apabila
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan pihak BTN Syariah Kantor
Cabang Malang, maka loyalitas nasabah untuk menabung juga akan
meningkat.

4.2.2 Pengaruh Lokasi Terhadap Loyalitas Nasabah Untuk Menabung di BTN
Syariah Kantor Cabang Malang

Hasil uji-t pada tabel 4.12 diperoleh nilai thiwng variabel lokasi sebesar
7,366 > tranel 1,966, serta signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, berarti Hz diterima.
Sehingga dapat diputuskan bahwa variabel lokasi secara parsial memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Anabas (2016) yang mengungkapkan tempat/lokasi berpengaruh secara
parsial terhadap loyalitas nasabah. Mahpudin et al. (2020) juga membuktikan
lokasi atau tempat berpengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan
loyalitas nasabah. Lalu, Mahmudi et al. (2021) juga menyimpulkan bahwa
lokasi secara parsial memiliki dampak positif dan signifikan terhadap variabel
loyalitas nasabah. Akan tetapi, hasil ini menolak beberapa temuan penelitian
terdahulu lainnya yaitu Nursiana (2015) yang menyatakan bahwa lokasi tidak
berpengaruh signifikan secara langsung terhadap loyalitas nasabah. Hasil
riset Saputri (2018) juga menjelaskan bahwa tempat atau lokasi tidak

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Begitu pula dengan
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penelitian oleh Ramandey dan Goo (2022) yang menyimpulkan bahwa lokasi
memiliki pengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini sesuai dengan ajaran Islam yaitu pemilihan lokasi
yang baik berarti menghindari sebanyak mungkin seluruh segi-segi negatif
dan mendapatkan lokasi dengan paling banyak faktor-faktor positif.

Sebagaimana dalam Al-Qur’an disebutkan pada surat An-Nisa ayat 85:

JS«SVS 4&\.2,.0&.») & Cig duﬁwmm&muﬁ

Artinya: “Barangsiapa yang memberikan syafa'at yang baik, niscaya
ila akan memperoleh bahagian (pahala) dari padanya, dan Barangsiapa
memberi syafa‘at yang buruk, niscaya ia akan memikul bahagian (dosa) dari
padanya. Allah Maha Kuasa atas segala sesuatu” (QS. An-Nisa:85).

Merujuk pada ayat tersebut, suatu perbuatan yang memberikan
kebaikan pada orang lain maka seorang yang melakukannya akan
mendapatkan pahala dari Allah, begitu juga sebaliknya jika seorang hamba
itu memberikan suatu manfaat yang buruk kepada orang lain maka hamba
tersebut juga akan menanggungnya. Jadi pemilihan lokasi harus memberikan
kebaikan untuk lingkungan sekitar karena hal tersebut secara langsung
berdampak positif terhadap usaha yang dijalankan di tempat tersebut.

Dengan ini maka hasil analisis di atas menunjukkan bahwa lokasi
memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah untuk

menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang. Apabila semakin baik
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lokasi BTN Syariah Kantor Cabang Malang, maka loyalitas nasabah untuk
menabung juga akan meningkat.
4.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi Terhadap Loyalitas Nasabah

Untuk Menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang

Hasil uji-F pada tabel 4.13 memperoleh nilai Fhiung Sebesar 43,353 >
Fraber 3,019, serta signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, artinya Hs diterima.
Sehingga dapat diputuskan bahwa kualitas pelayanan dan lokasi secara
simultan memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Selain itu, dari kedua variabel bebas, variabel yang memiliki
pengaruh paling dominan adalah variabel lokasi sebesar 25,2% dibandingkan
variabel kualitas pelayanan hanya sebesar 8,5%. Sehingga, dapat dijelaskan
bahwa faktor terbesar yang dapat meningkatkan loyalitas nasabah untuk
menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang adalah dengan
memperhatikan kenyamanan lokasi atau tempat bank itu berada. Selain itu,
adjusted R? menunjukkan nilai sebesar 0,182 atau 18,2% yang berarti bahwa
variabel kualitas pelayanan dan lokasi hanya mampu mempengaruhi variabel
loyalitas nasabah sebesar 18,2%. Dari sisi ini, dapat terlihat bahwa kualitas
pelayanan dan lokasi memiliki kontribusi yang cukup rendah, sehingga
dimungkinkan lebih banyak faktor lain yang bisa menambahkan kontribusi
tersebut terhadap loyalitas nasabah.

Hasil ini sesuai firman Allah dalam Al’Qur’an Surah Al-hujurat ayat

15:
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Artinya: “sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah
orang-orang yang percaya (beriman) kepada Allah dan Rasulnya, kemudian
mereka tidak ragu-ragu dan mereka berjuang (berjihad) dengan harta dan
jiwa mereka pada jalan Allah. Mereka itulah orang-orang yang benar” (QS.
Al-hujurat:15).

Avyat tersebut dapat dimaknai jika nasabah sudah setia dan percaya pada
suatu bank, maka ia tidak akan memilih bank lainnya. Begitu pula dengan
yang terjadi pada BTN Syariah Kantor Cabang Malang, loyalitas nasabah
dapat terbentuk melalui adanya pelayanan yang baik dan berkualitas, serta

lokasi atau tempat yang bersih dan nyaman bagi nasabah.



5.1.

5.2.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan
Mengacu pada analisis data yang diperoleh dan pembahasan yang telah
diuraikan pada bab sebelumnya terkait “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Lokasi Terhadap Loyalitas Nasabah Untuk Menabung di BTN Syariah Kantor
Cabang Malang”, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu:
1. Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah
untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang.
2. Lokasi berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah untuk
menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang.
3. Kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh secara simultan terhadap

loyalitas nasabah untuk menabung di BTN Syariah Kantor Cabang Malang.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dikemukakan,
maka diajukan beberapa saran penelitian sebagai berikut:
1. Bagi BTN Syariah Kantor Cabang Malang
a. Sebaiknya BTN Syariah Kantor Cabang Malang memperhatikan faktor
kualitas pelayanannya, karena faktor ini ternyata memiliki pengaruh

yang kecil sehingga perlu ditingkatkan.
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b. Sebaiknya BTN Syariah Kantor Cabang Malang meningkatkan faktor
lokasi, karena merupakan faktor yang dominan dibandingkan faktor
kualitas pelayanan. Sehingga dalam prakteknya, menjadi pertimbangan
nasabah untuk menabung.

2. Bagi Akademisi

a. Dikarenakan hasil adjusted R? penelitian ini hanya 0,182 atau 18,2% dan
masuk dalam kategori lemah, maka penelitian selanjutnya hendaknya
menambahkan variabel lain seperti brand image, kepercayaan nasabah,
kepuasan nasabah, dan sebagainya;

b. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan mengembangkan penelitian ini
menjadi acuan untuk penelitian selanjutnya dengan menambahkan teori,
metode, serta uji yang berbeda;

c. Diharapkan pada peneliti selanjutnya menambah variabel lainnya

sehingga hasil analisis penelitian tentang bank syariah lebih variatif.

5.3. Implikasi
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, maka implikasi penelitian
ini adalah sebagai berikut:
1. Implikasi Teoritis
Penelitian ini mendukung penelitian terdahulu mengenai hubungan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah yaitu oleh Trisusanti &

Karneli (2017), Atmaja (2018), Zulkarnain et al. (2020), Fida et al. (2020),
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Mahmudi et al. (2021), dan Ramandey dan Goo (2022). Dan menolak hasil
penelitian terdahulu oleh Nursiana (2015) dan Supriyanto et al. (2021).

Penelitian ini mendukung penelitian terdahulu mengenai hubungan
lokasi terhadap loyalitas nasabah yaitu oleh Anabas (2016), Mahpudin et al.
(2020), dan Mahmudi et al. (2021). Dan menolak hasil penelitian terdahulu
oleh Nursiana (2015), Saputri (2018), dan Ramandey dan Goo (2022).
. Implikasi Praktis

Untuk meningkatkan loyalitas nasabah, BTN Syariah Kantor Cabang
Malang perlu mempertahankan kualitas pelayanannya. Selain itu, perlu
memperbaiki manajemen lokasinya dengan memberikan akses yang lebih
luas dan pengamanan lebih terhadap parkir kendaraan nasabah, karena
lokasi bank yang berada di jalur ramai. Juga perlu memprioritaskan
kenyamanan parkir kendaraan nasabahnya dibandingkan kendaraan para

pegawainya.
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LAMPIRAN-LAMPIRAN

Lampiran 1: Angket Penelitian

KUESIONER / ANGKET PENELITIAN

A. IDENTITAS RESPONDEN
Pilihlah salah satu jawaban dengan memberikan tanda silang [ X ] pada kotak
yang disediakan.

1. Jenis kelamin:

[ ] Laki-laki [ ] Perempuan
2. Usia:

[1>20s/d30 []>30s/d40 [1>40s/d 50 [1>50 Thn
3. Jenis pekerjaan:

[ 1PNS [ 1 Wiraswasta

[ ] Karyawan BUMN [ ] Pelajar/Mahasiswa

[ ] Karyawan Swasta [ ]Lainnya ....................

B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

1. Responden diharapkan membaca terlebih dahulu deskripsi masing-masing
pernyataan sebelum memberikan jawaban.

2. Responden dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda centang
(v') pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia. Hanya satu jawaban saja
yang dimungkinkan untuk setiap pernyataan.

3. Pada masing-masing pernyataan terdapat lima alternatif jawaban, yaitu:

» Sangat Setuju (SS)
Setuju (S)
Netral (N)
Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

vV V VYV V
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4. Data responden dan semua informasi yang diberikan akan dijamin

kerahasiaannya, oleh sebab itu dimohon untuk mengisi kuesioner dengan

sebenarnya dan sesuai dengan yang anda rasakan.

Kualitas Pelayanan

Jawaban
No. Pernyataan
STS | TS N S SS

X Para pegawai BTN Syariah Kantor Cabang
1.1 | Malang mengenakan seragam rapi, dalam

posisi siap melayani, serta ramah dalam

melayani nasabah
X Para pegawai BTN Syariah Kantor Cabang
1.2 | Malang dapat menyelesaikan transaksi

dengan cepat dan memberikan informasi yang

jelas kepada nasabah
X Para pegawai BTN Syariah Kantor Cabang
1.3 | Malang mudah memahami kebutuhan

nasabah dan dapat menyelesaikan masalah

dengan baik
X Para pegawai BTN Syariah Kantor Cabang
1.4 | Malang selalu memberikan kemudahan

pelayanan dan selalu siap membantu nasabah
X Para pegawai BTN Syariah Kantor Cabang
1.5 | Malang memiliki pengetahuan yang baik dan

menjamin kerahasiaan data nasabah

Lokasi
Jawaban
No. Item Pernyataan
STS | TS N S SS

X Letak BTN Syariah Kantor Cabang Malang
2.1 | mudah dijangkau dengan sarana transportasi
X BTN Syariah Kantor Cabang Malang
2.2 | memiliki tempat parkir kendaraan yang luas

dan nyaman
X Lalu lintas di lokasi BTN Syariah Kantor
2.3 | Cabang Malang longgar dan bebas macet
X Kantor BTN Syariah Kantor Cabang Malang
2.4 | mudah ditemukan




Lokasi

Jawaban
No. Item Pernyataan
STS | TS N SS

X BTN Syariah Kantor Cabang Malang berada
2.5 | dekat dengan pusat kota dan berdekatan

dengan instansi besar lainnya

Loyalitas Nasabah
Jawaban
No. Item Pernyataan
STS | TS N SS

Y Saya selalu menabung secara teratur di BTN
1.1 | Syariah Kantor Cabang Malang
Y Saya selalu mengatakan hal-hal positif kepada
1.2 | orang lain tentang BTN Syariah Kantor

Cabang Malang
Y | Saya menggunakan lebih dari satu produk
1.3 | yang ditawarkan oleh BTN Syariah Kantor

Cabang Malang
Y Saya tidak terpengaruh dengan penawaran
1.4 | jasa dari bank lain selain BTN Syariah Kantor

Cabang Malang

TERIMA KASIH, SEMOGA SUKSES DAN SEHAT SELALU




Lampiran 2: Data Responden
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Sangat Tidak
Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
Row N Row N Row N Row N Row N
Count % Count % Count % Count % Count %
Berwujud 0| 0,0% 241 6,3% 109 | 28,5% 210| 55,0% 39| 10,2%
Kehandalan 0] 0,0% 26| 6,8% 120 | 31,4% 194 | 50,8% 421 11,0%
Daya Tanggap 0] 0,0% 431 11,3% 126 | 33,0% 173 | 45,3% 401 10,5%
Empati 0| 0,0% 171 4,5% 102 | 26,7% 190 | 49,7% 731 19,1%
Jaminan dan Kepastian 0f 0,0% 24 6,3% 107 | 28,0% 173 | 45,3% 78] 20,4%
Sangat Tidak
Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
Row N Row N Row N Row N Row N
Count % Count % Count % Count % Count %
Akses 0| 0,0% 16| 4,2% 72| 18,8% 197 | 51,6% 97 | 25,4%
Parkir 0] 0,0% 29| 7,6% 57| 14,9% 193] 50,5% 103 | 27,0%
Lalu Lintas 0] 0,0% 32| 8,4% 821 21,5% 184 | 48,2% 841 22,0%
Visibilitas 0] 0,0% 28| 7,3% 75| 19,6% 173 | 45,3% 106 | 27,7%
Lingkungan 0| 0,0% 25| 6,5% 88| 23,0% 170 44,5% 99 [ 25,9%
Sangat Tidak
Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
Row N Row N Row N Row N Row N
Count % Count % Count % Count % Count %
Melakukan Pembelian Ulang 0 0,0% 5 1,3% 31 8,1% 178 | 46,6% 168 | 44,0%
Merekomendasikan 0] 0,0% 2] 05% 21| 55% 176 | 46,1% 183 | 47,9%
Membeli Antarlini 0] 0,0% 9| 2,4% 28| 7,3% 190 | 49,7% 155 | 40,6%
Tidak Terpengaruh Produk Lain 0 0,0% 1 0,3% 27 7,1% 176 | 46,1% 178 | 46,6%




Lampiran 3: Uji Validitas Data

Correlations
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Kualitas
Pelayanan
Berwujud Pearson Correlation 507"
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Kehandalan Pearson Correlation ,704™
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Daya Tanggap Pearson Correlation ,810™
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Empati Pearson Correlation 721"
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Jaminan dan Kepastian Pearson Correlation , 702
Sig. (2-tailed) ,000
N 382

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

Correlations

Lokasi
Akses Pearson Correlation ,780"
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Parkir Pearson Correlation ,788"
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Lalu Lintas Pearson Correlation ,738™
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Visibilitas Pearson Correlation ,885™
Sig. (2-tailed) ,000




N 382
Lingkungan  Pearson Correlation 841"
Sig. (2-tailed) ,000
N 382

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

Correlations

Loyalitas

Nasabah
Melakukan Pembelian Ulang Pearson Correlation ,837"
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Merekomendasikan Pearson Correlation 872"
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Membeli Antarlini Pearson Correlation ,880™
Sig. (2-tailed) ,000
N 382
Tidak Terpengaruh Produk  Pearson Correlation ,870™
Lain Sig. (2-tailed) ,000
N 382

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 4: Uji Reliabilitas Data

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

727 5

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,866 5

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,886 4




Lampiran 5: Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
o
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Observed Cum Prob
Histogram
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Mean = 9,10E-17
50 Std. Dev. = 0997
. M =382
40 I
T
- |
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20+
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o T T T
4 -2 1] 2
Regression Standardized Residual
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 382
Normal Parameters®P? Mean ,0000000
Std. Deviation 2,05400102
Most Extreme Differences Absolute ,045
Positive ,036
Negative -,045
Test Statistic ,045
Asymp. Sig. (2-tailed) ,063¢

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

c. Lilliefors Significance Correction.
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Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Pelayanan ,816 1,226
Lokasi ,816 1,226
Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot

Regression Standardized Predicted Value

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

2
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Regression Studentized Residual
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Lampiran 6: Uji Regresi Linier Berganda

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Lokasi, Kualitas

Pelayanan® Enter
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 4312 ,186 ,182 2,059

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

106

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 367,735 2 183,868 43,353 ,000P
Residual 1607,409 379 4,241
Total 1975,144 381
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 10,906 , 796 13,703 ,000
Kualitas Pelayanan ,085 ,043 , 102 1,980 ,048 ,816 1,226
Lokasi ,252 ,034 ,378 7,366 ,000 ,816 1,226

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Lampiran 7: Surat Penerimaan Penelitian di BTN Syariah Malang
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Universitas Islam Negeri Maulana Malik |brahim Malang
JI. Gajayana 50 , Malang 65145

Perihal : Penerimaan Tempat Penelitian Skripsi
gl
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n rahmat dan

ISLAM NEGERI MAULANA MALIK
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(Persero) Tbk
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Skripsi, maka dengan ini kami sampaikan bahwa PT. Bank T?bungan Negara
Kanlor Cabang Syariah Malang menerima mahasiswa atas nama :

Nama . Nourma Amalia
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T 0341 - 3012469

F 0341 - 3012470

www.btn.co.id

e
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