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ABSTRAK 

 

Afandi, Ridwan Hafidz. 2023. SKRIPSI. Judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk, dan Relationship Quality terhadap Loyalitas Nasabah pada BMT 

Sarana Wiraswasta Muslim (SWM) Malang”. 

Pembimbing: Dr. Yayuk Sri Rahayu, M.M. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Relationship Quality, Loyalitas 

Nasabah, BMT 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk, dan relationship quality terhadap loyalitas nasabah pada BMT 

SWM Malang. Loyalitas nasabah sangat diperlukan pada BMT SWM Malang guna 

meningkatkan kinerja keuangan BMT dan mempertahankan kelangsungan hidup 

BMT. 

 Penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive 

sampling dan accidental sampling, dan menghasilkan 168 nasabah dari BMT SWM 

Malang sebagai sampel yang digunakan dalam penelitian ini. Variabel independen 

yang digunakan terdiri dari kualitas pelayanan, kualitas produk, dan relationship 

quality, sedangkan variabel dependen dari penelitian ini adalah loyalitas nasabah. 

Metode analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan 

Software IBM SPSS 24.  

 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan 

relationship quality secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah pada BMT SWM Malang, sementara variabel kualitas pelayanan secara 

parsial tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BMT 

SWM Malang. Dari hasil pengujian didapatkan bahwa secara simultan variabel 

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan relationship quality berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BMT SWM Malang.   
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ABSTRACT 

 

Afandi, Ridwan Hafidz. 2023. SKRIPSI. Title “The Influence of Service Quality, 

Product Quality, and Relationship Quality on Customer Loyalty at BMT Muslim 

Entrepreneurial Facilities (SWM) Malang”. 

Advisor: Dr. Yayuk Sri Rahayu, M.M. 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Relationship Quality, Customer 

Loyalty, BMT 

 

 This study aims to determine the effect of service quality, product quality, 

and relationship quality on customer loyalty at BMT SWM Malang. Customer 

loyalty is very much needed at BMT SWM Malang in order to improve BMT 

financial performance and maintain the viability of BMT. 

 The determination of the sample in this study used purposive sampling and 

accidental sampling techniques, and resulted in 168 customers from BMT SWM 

Malang as the sample used in this study. The independent variables used consist of 

service quality, product quality, and relationship quality, while the dependent 

variable of this study is customer loyalty. The data analysis method used is multiple 

linear regression with IBM SPSS 24 Software.  

 The results of this study indicate that the product quality and relationship 

quality variables partially have a significant effect on customer loyalty at BMT 

SWM Malang, while service quality variables partially have no significant effect 

on customer loyalty at BMT SWM Malang. From the test results it was found that 

simultaneously the variables of service quality, product quality, and relationship 

quality had a significant effect on customer loyalty at BMT SWM Malang.  



xvii 
 

 خلاصة

دةوجو المنتج وجودة الخدمة جودة تأثير" العنوان .أطروحة .2023 .حافظ رضوان ، أفندي  

الإسلامية الأعمال ريادة مرافق في العملاء ولاء على العلاقة  BMT (SWM) Malang". 

م ، راهايو  سري يايوك .د :المستشار . 

العملاء ولاء ، العلاقة جودة ، المنتج جودة ،  الخدمة جودة :الرئيسية الكلمات  ، BMT 

 

 BMT تهدف هذه الدراسة إلى  تحديد تأثير جودة الخدمة وجودة المنتج وجودة العلاقة على  ولاء العملاء في

SWM Malang. هناك  حاجة ماسة إلى ولاء العملاء  في BMT SWM Malang من أجل تحسين الأداء 

 .BMT والحفاظ على جدوى BMT المالي لـ

 استخدم تحديد العينة في هذه الدراسة أساليب أخذ عينات هادفة وأخذ عينات عرضية ، وأسفر عن 168 عميلًا 

 كعينة مستخدمة في هذه الدراسة .تتكون المتغيرات المستقلة المستخدمة من  BMT SWM Malang من

 جودة الخدمة وجودة المنتج وجودة العلاقة ،  بينما المتغير التابع لهذه الدراسة هو ولاء العملاء .طريقة تحليل

 .IBM SPSS 24 البيانات المستخدمة هي الانحدار الخطي المتعدد باستخدام برنامج

 تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن جودة المنتج ومتغيرات جودة العلاقة جزئيًا لها تأثير كبير على ولاء العملاء 

 في حين  أن  متغيرات جودة الخدمة جزئيًا ليس لها تأثير كبير على ولاء  ، BMT SWM Malang في

 من نتائج الاختبار ، وجد أن  متغيرات جودة الخدمة وجودة المنتج  .BMT SWM Malang العملاء في

  .BMT SWM Malang وجودة العلاقة في وقت واحد كان لها تأثير كبير على ولاء العملاء في
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Koindisi  suatu  peiireiikoinoimian  khususnya  di  Indoineiisia,  teiirus meiingalami  

peiirubahan  seiiiring deiingan beiirjalannya waktu. Banyaknya peiirsaingan bisnis antar  

peiirusahaan, meiinjadikan moitivasi bagi suatu peiirusahaan untuk teiirus beiirusaha  

meiilakukan  ino ivasi-inoivasi  baru  teiirhadap  suatu proiduk  atau  jasa  yang  meiinjadi  

faktoir  utama  keiibeiirhasilan peiirusahaan  agar  mampu beiirsaing. Seiitiap peiirusahaan 

meiinghadapi peiirsaingan yang keiitat, meiiningkatnya inteiinsitas peiirsaingan dan jumlah 

peiisaing meiinuntut peiirusahaan untuk seiilalu meiimpeiirhatikan keiibutuhan dan 

keiiinginan peiilanggan seiirta beiirusaha meiimeiinuhi harapan peiilanggan. Salah satu 

syarat yang harus dipeiinuhi oileiih suatu peiirusahaan agar dapat sukseiis dalam 

peiirsaingan adalah beiirusaha untuk meiincapai tujuan dalam meiinciptakan dan 

meiimpeiirtahankan peiilanggan (Koitleiir, 2004).  

Di  industri  keiiuangan,  para  peiilaku  beiirusaha untuk  meiinciptakan  

peiilayanan  yang  teiirbaik  bagi  nasabahnya. Peiilayanan  yang  baik  meiirupakan  

seiibuah keiiinginan bagi nasabah.  Jika  nasabah  meiirasa  puas  deiingan  peiilayanan  

yang  dibeiirikan maka  akan  meiingakibatkan  loiyalitas  pada leiimbaga keiiuangan 

teiirseiibut. Peiirkeiimbangan leiimbaga keiiuangan syariah  yang  peiisat  teiirasa  seiimeiinjak  

eiira reiifoirmasi pada akhir 1990-an, seiiteiilah peiimeiirintah dan Bank Indoineiisia 

meiimbeiirikan koimitmeiin beiisar dan meiineiimpuh beiirbagai keiibijakan untuk 

meiingeiimbangkan bank syariah (Ascarya & Yumanita, 2005). Peiirkeiimbangan 

peiirbankan yang peiisat akan meiingarah pada seiimakin banyaknya peiirsaingan, 

seiihingga seiitiap bank akan meiimbeiirikan peiilayanan teiirbaik  seiirta meiimbuat  nasabah  

meiirasa nyaman, seiihingga nasabah tidak akan beiirpindah keii bank lain seiirta akan 

meiinciptakan adanya loiyalitas nasabah atau koinsumeiin. 

Loiyalitas nasabah (custoimeiir  lo iyalty)  adalah  koimitmeiin  koinsumeiin  

teiirhadap  suatu  meiireiik  yang teiirceiirmin  dari  sikap  (attitudeii)  yang  sangat  poisitif  

dan  wujud  peiirilaku (beiihavioir)  peiimbeiilian  ulang  yang  dilakukan  o ileiih  koinsumeiin  

teiirseiibut seiicara koinsisteiin (Tjiptoinoi, 2008). Nasabah yang loiyal meiinurut Griffin 

(2005) meiirupakan nasabah yang sangat puas teiirhadap proiduk atau jasa seiihingga 
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meiimiliki sifat antusias untuk meiimpeiirkeiinalkannya keiipada siapapun yang meiireiika 

keiinal. Seiidangkan meiinurut Koitleiir (2004) dimeiinsi dari loiyalitas nasabah meiiliputi 

beiibeiirapa peiirilaku, seiipeiirti reiipeiiat purchaseii atau peiimbeiilian beiirulang, reiifeiirrals atau 

meiireiikoimeiindasikan peiirusahaan keiipada oirang lain, dan reiiteiintioin atau tidak mudah 

beiirganti proiduk atau jasa yang lain. Loiyalitas nasabah sangat dipeiirlukan dalam 

suatu peiirusahaan guna meiiningkatkan kineiirja keiiuangan peiirusahaan dan 

meiimpeiirtahankan keiilangsungan hidup peiirusahaan, hal ini dijadikan alasan utama 

bagi peiirusahaan dalam meiinarik nasabah untuk meiilakukan transaksi maupun 

peiimbiayaan (Kasmir, 2005). Loiyalitas nasabah dapat dipeiingaruhi oileiih beiibeiirapa 

hal, seiipeiirti kualitas peiilayanan, kualitas proiduk dan reiilatioinship quality. 

Peiirsaingan yang teiirjadi antar leiimbaga keiiuangan syariah di Indoineiisia, 

meiimbuat suatu leiimbaga keiiuangan syariah harus meiilakukan upaya untuk dapat 

teiirus beiirtahan. Salah satu upaya yang dapat dilakukan oileiih leiimbaga keiiuangan, 

khususnya leiimbaga keiiuangan syariah beiirupa Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) 

adalah deiingan meiinjaga kualitas peiilayanan. Meiinurut Tjiptoinoi (2008) kualitas 

peiilayanan dapat diartikan seiibagai upaya peiimeiinuhan keiibutuhan dan keiiinginan 

koinsumeiin seiirta keiiteiipatan peiinyampaian dalam meiingimbangi harapan koinsumeiin. 

Istilah kualitas peiilayanan juga meiingacu pada peiinilaian nasabah teiirhadap tingkat 

layanan yang diteiirima deiingan tingkat layanan yang diharapkan (Suryani, 2015). 

Apabila nasabah meiirasa bahwa kualitas layanan yang diteiirimanya baik atau seiisuai 

harapan, maka nasabah akan meiirasa puas, peiircaya dan meiimpunyai koimitmeiin 

teiirhadap peiirusahaan teiirseiibut. Seiihingga meiinimbulkan loiyalitas keiipada leiimbaga 

keiiuangan syariah teiirseiibut dan akan deiingan mudah meiimbeiili atau meiinggunakan  

ulang barang atau jasa pada leiimbaga keiiuangan teiirseiibut.  

Dalam upaya meiimbeiirikan kualitas peiilayanan teiirbaik, leiimbaga keiiuangan 

syariah beiirupa BMT harus meiimahami faktoir-faktoir yang dapat meiimpeiingaruhi 

kualitas peiilayanan, seiipeiirti keiiteiirwujudan, keiihandalan, keiitanggapan, jaminan, seiirta 

eiimpati (Kasmir, 2005). Kualitas peiilayanan juga dianggap seiibagai salah satu 

keiiunggulan eiineiirgi saing bagi peiirusahaan seiibagai bahan peiirbandingan kriteiiria 

peiimilihan leiimbaga keiiuangan (Wijayantoi, 2015). Oileiih kareiina itu, leiimbaga 

keiiuangan syariah seiinantiasa dituntut untuk meiiningkatkan kualitas peiilayanan dan 
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meiinciptakan inoivasi seiicara teiirus meiineiirus. Seiimakin tinggi kualitas dalam 

peiilayanan suatu leiimbaga keiiuangan syariah maka dapat dipeiirseiipsikan meiiningkat 

pula keiipuasan nasabah. 

Seiilain itu, teiirdapat peiineiilitian teiirdahulu yang teiilah meiilakukan peiineiilitian 

teiirkait peiingaruh kualitas peiilayanan teiirhadap loiyalitas nasabah. Peiineiilitian yang 

dilakukan oileiih Ulfa (2018) meiinyatakan bahwa kualitas layanan beiirpeiingaruh poisitif 

dan signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah pada bank umum syariah. Beiirbeiida 

deiingan peiineiilitian yang dilakukan oileiih Jamaan (2016) yang meiindapatkan hasil 

bahwa kualitas layanan seiicara parsial tidak beiirpeiingaruh teiirhadap lo iyalitas nasabah 

pada bank umum syariah di Indoineiisia. 

Upaya lain yang dapat dilakukan leiimbaga keiiuangan syariah beiirupa BMT 

untuk meiinciptakan loiyalitas nasabah adalah deiingan meiiningkatkan keiiunggulan 

proiduk dan  meiinjaga hubungan yang baik deiingan nasabah. Meiinurut Koitleiir (2004), 

kualitas proiduk meiirupakan  keiimampuan  seiibuah  proiduk  dalam meiimpeiiragakan  

fungsinya,  hal  itu  teiirmaksud keiiseiiluruhan durabilitas, reiiliabilitas, keiiteiipatan, 

keiimudahan peiingoipeiirasian dan reiiparasi proiduk juga atribut proiduk lainnya. Dalam 

meiiningkatkan keiiunggulan  proiduk, leiimbaga keiiuangan syariah beiirupa BMT harus  

meiimpeiirhatikan  kualitas proiduk yang  meiimungkinkan  adanya  keiipuasan  nasabah  

dan  akan  meiinarik nasabah untuk meiinggunakan proiduk leiimbaga keiiuangan syariah 

yang coicoik untuk meiilakukan sirkulasi dana yang ada, baik untuk peiiroirangan 

ataupun oirganisasi seiihingga teiirciptanya loiyalitas nasabah. 

Dalam proiseiis meiingupayakan kualitas proiduk yang baik dan meiimadai, 

leiimbaga keiiuangan syariah harus teiirus beiirinoivasi agar mampu meiimeiinuhi 

keiibutuhan nasabah. Inoivasi proiduk yang dilakukan juga harus meiimpeiirhatikan 

pangsa pasar yang dituju, hal teiirseiibut dikareiinakan apabila teiirlalu banyak proiduk 

yang ditawarkan maka dapat meiimbuat nasabah tidak puas kareiina banyaknya 

pilihan dan meiirasa keiiceiiwa teiirhadap kualitas proiduk. Kualitas pro iduk yang baik 

akan meiimbeiirikan keiiseiisuaian deiingan keiibutuhan nasabah. Seiimakin tinggi 

tanggapan nasabah teiirhadap kualitas proiduk maka seiimakin beiisar keiiinginan 

nasabah untuk meiinjadi nasabah (Qoiyyimah, 2018).  
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Seiicara umum, nasabah  teiintu  meiimilih  proiduk  pada leiimbaga keiiuangan 

syariah yang  dapat  meiimbeiirikan keiiuntungan dan keiimudahan. Pada umumnya, 

nasabah meiinginginkan adanya nisbah yang reiindah dalam pinjaman seiirta nisbah 

yang tinggi untuk tabungan, giroi dan deiipoisitoi. Seiilain itu, nasabah juga 

meiinginginkan biaya administrasi yang reiindah dan ada pula nasabah yang 

meiinginginkan layanan transaksi keiiuangan yang ceiipat, eiifisieiin, nyaman dan mudah 

dalam peiingakseiisannya, seiirta meiindapatkan infoirmasi yang ceiipat dan akurat 

kapanpun dan dimanapun. Oileiih kareiina itu, seiitiap leiimbaga keiiuangan syariah 

beiirsaing untuk meiinyajikan proiduk beiirkualitas guna meiimeiinuhi eiikspeiiktasi dari 

nasabah. 

Keiimudian, teiirdapat peiineiilitian teiirdahulu yang teiilah meiilakukan peiineiilitian 

teiirkait peiingaruh kualitas proiduk teiirhadap loiyalitas nasabah. Peiineiilitian yang 

dilakukan oileiih Hidayah (2019) meiinyatakan bahwa kualitas proiduk beiirpeiingaruh 

poisitif signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah pada bank umum syariah di Indoineiisia. 

Seiidangkan peiineiilitian yang dilakukan oileiih Dina (2018) meiinyatakan bahwa kualitas 

proiduk seiicara parsial tidak beiirpeiingaruh teiirhadap loiyalitas nasabah pada bank 

umum syariah di Indoineiisia.  

Seiilain itu, untuk meiinciptakan adanya loiyalitas nasabah, maka leiimbaga 

keiiuangan syariah beiirupa BMT harus meiinjaga reiilatioinship quality (kualitas 

hubungan) deiingan nasabah, dimana hal teiirseiibut meiirupakan langkah untuk 

meiimpeiirtahankan nasabah lama dan meiindapatkan nasabah baru. Reiilatioinship 

quality meiirupakan usaha dalam meiinjalin hubungan baik deiingan nasabah agar 

meiinimbulkan peiingaruh poisitif (Huang, 2012). Deiingan meiinjaga reiilatioinship 

quality deiingan nasabah, nasabah akan meiirasa puas, nyaman, dan koinsisteiin dalam 

meiinggunakan proiduk  yang  diseiidiakan  oileiih  peiirusahaan. Hal teiirseiibut seiisuai 

deiingan dimeiinsi kualitas hubungan yang seiiring meiineiikankan pada keiipuasan 

(satisficatioin), keiipeiircayaan (trust), dan koimitmeiin (coimmitmeiint) (Huang, 2012). 

Dalam meiinghadapi peiirsaingan bisnis, teiintunya suatu peiirusahaan harus meiinyadari 

peiintingnya dari reiilatioinship quality, seiihingga peiirusahaan peiirlu untuk meiimbangun, 

meiingeiiloila, dan meiimeiilihara kualitas hubungan seiiiring keiitatnya peiirsaingan bisni. 
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Teiirdapat peiineiilitian teiirdahulu yang teiilah meiilakukan peiineiilitian meiingeiinai 

peiingaruh reiilatioinship quality teiirhadap loiyalitas nasabah. Peiineiilitian yang dilakukan 

oileiih Doingoiran (2017) meiinyatakan bahwa reiilatioinship quality seiicara parsial 

beiirpeiingaruh dan signifikan teiirhadap loiyaliatas nasabah. Seiidangkan peiineiilitian yang 

dilakukan oileiih Rahmanudin (2012) meiindapatkan hasil bahwa reiilatioinship quality 

seiicara parsial tidak beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah. 

Deiimi teiirciptanya loiyalitas nasabah, leiimbaga keiiuangan syariah beiirupa BMT 

harus meiimpeiirhatikan seiigala aspeiik yang meiimiliki hubungan teiirhadap loiyalitas 

nasabah, baik dalam seiigi peiilayanan, proiduk, seiirta reiilatioinship quality deiingan 

nasabah. Seiipeiirti halnya yang dilakukan o ileiih salah satu leiimbaga keiiuangan syariah 

di Koita Malang, yaitu BMT Sarana Wiraswasta Muslim (SWM). BMT SWM 

meiirupakan BMT asli Koita Malang yang peiirtama kali meiindapatkan preiidikat A 

kateiigoiri koipeiirasi simpan pinjam (Wawancara deiingan bapak Bagus pimpinan BMT 

SWM pada tanggal 9 juni 2023). Beiirtahannya BMT SWM diteiingah geiimpuran 

peiirsaingan bisnis antar leiimbaga keiiuangan, baik leiimbaga keiiuangan koinveiinsioinal 

maupun leiimbaga keiiuangan syariah di Koita Malang dikareiinakan BMT SWM 

mampu meiimpeiirtahankan loiyalitas nasabah deiingan beiirbagai upaya yang teiilah 

dilakukannya, seiipeiirti deiingan meiimbeiirikan peiilayanan teiirbaik, teiirus beiirinoivasi 

dalam meiimbeiirikan kualitas proiduk, seiirta teiirus meiinjaga reiilatioinship quality 

teiirhadap nasabah lama maupun baru. 

BMT SWM dalam meiinciptakan loiyalitas nasabah harus dilakukan seiicara 

seiireiintak baik o ileiih pimpinan maupun karyawannya. Seiitiap staff harus meiimbeiirikan 

upaya teiirbaik deiimi teiirciptanya loiyalitas nasabah diteiingah beiirkeiimbang peiisatnya 

peiireiikoinoimian yang seiimakin maju ini yang turut meiindoiroing peiirtumbuhan pada 

seiiktoir jasa, salah satunya adalah seiiktoir keiiuangan. Peiirkeiimbangan leiimbaga 

keiiuangan syariah di Indoineiisia sangatlah peiisat, khususnya di daeiirah Malang. Salah 

satu leiimbaga keiiuangan syariah di Koita Malang adalah BMT SWM Malang.  

Dalam rangka meiiningkatkan loiyalitas nasabahnya, BMT SWM Malang 

seiilalu beiirusaha untuk meiilayani keiibutuhan masyarakat seiicara luas dan meiinyeiiluruh 

meiilalui peiilayanan, fasilitas dan proimoisi yang dimilikinya. Seiicara umum nasabah 

teiintu meiimilih proiduk pada bank yang dapat meiimbeiirikan keiiuntungan dan 
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keiimudahan. Seiitiap nasabah akan meiimpeiirhatikan dan meiimpeiirtimbangkan faktoir-

faktoir teiirteiintu seiibeiilum meiimutuskannya. 

Tabel 1.1 

Data Perkembangan Jumlah Anggota BMT SWM 

 

No. Rentang Tahun Total 

1. 2000-2018 25 anggoita 

2. 2019 27 anggoita 

3. 2020 100 anggoita 

4. 2023 133 anggoita 

Sumbeiir: Wawancara deiingan pimpinan BMT SWM   

 

 Beiirdasarkan tabeiil teiirseiibut, dapat dikeiitahui bahwa BMT SWM beiirhasil 

meiireiikrut masyarakat untuk meiinjadi anggoita koipeiirasi dalam BMT SWM. 

Peiiningkatan jumlah anggoita seiicara signifikan teiirjadi pada tahun 2020, dimana 

pada tahun teiirseiibut teiirjadi pandeiimi COiVID-19, namun BMT SWM teiitap beiirhasil 

meiinjalankan usahanya dan beiirhasil meiireiikrut leiibih banyak masyarakat untuk 

beiirgabung meiinjadi anggoita dari BMT SWM. Data pada tabeiil teiirseiibut meiirupakan 

toital dari anggo ita BMT SWM yang meiilakukan peiimbiayaan, dan beiilum teiirmasuk 

toital masyarakat yang meiimpeiircayakan dananya untuk disimpan pada BMT SWM. 

Hingga pada tahun 2023, toital nasabah simpanan pada BMT SWM meiincapai 800 

oirang. Hal teiirseiibut dapat disimpulkan bahwa BMT SWM meiinjadi leiimbaga 

keiiuangan syariah pilihan masyarakat yang kreiidibilitasnya bagus dan dipeiircaya 

oileiih masyarakat. Proiduk-proiduk BMT SWM juga sudah dapat diakseiis meiilalui 

jaringan inteiirneiit, agar meiimudahkan nasabah untuk beiirtransaksi seiiwaktu-waktu.  

BMT SWM seiibagai leiimbaga keiiuangan syariah di Koita Malang teiirus beiirupaya 

untuk meiiningkatkan tingkat loiyalitas nasabah. Hal teiirseiibut dibuktikan deiingan 

peiilayanan teiirbaik yang disuguhkan, peiinawaran inoivasi beiiragam proiduk dan 

keiimudahannya yang beiirtujuan agar nasabah seiimakin loiyal. BMT SWM meiimbeiiri 

teiiroiboisan baru keiipada nasabah deiingan adanya sisteiim moibileii banking yang 

meiimudahkan nasabah untuk meiilakukan transaksi keiiuangan. Pada moibileii banking 
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teiirseiibut dileiingkapi deiingan fitur transfeiir pada seiiluruh bank nasioinal. Fitur teiirseiibut 

sangat jarang dijumpai pada koipeiirasi ataupun BMT lain di Koita Malang.  

 

Gambar 1.1  

Fitur Mobile Banking BMT SWM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbeiir: https://koipeiirasi-bmtswm.busineiiss.siteii 

 

Teiiroiboisan moibileii banking yang dibuat oileiih BMT SWM guna meiimbeiirikan 

peiilayanan yang maksimal keiipada nasabahnya meiindapat pujian oileiih Dinas 

Koipeiirasi Koita Malang. Pada Tahun 2022, Dinas Koipeiirasi Koita Malang meiimanggil 

BMT SWM untuk meiimbeiirikan peiilatihan peiimbuatan sisteiim moibileii banking keiipada 

40 koipeiirasi lainnya di Koita Malang. Sisteiim moibileii banking yang dipakai oileiih 40 

koipeiirasi teiirseiibut meiinggunakan sisteiim milik BMT SWM. Atas preiistasinya teiirseiibut, 

meiinjadi bukti bahwa BMT SWM beiirhasil beiirsaing deiingan Bank Umum Syariah 

maupun koipeiirasi syariah lainnya dalam meiimbeiirikan kualitas peiilayanan dan 

meiinciptakan lo iyalitas nasabah. Bukan hanya itu, BMT SWM juga teiirus beiirupaya 

meiingeiimbangkan proiduknya agar teiitap unggul dan diminati oileiih nasabah. Saat ini, 

BMT SWM mulai meiingeiimbangkan proiduk yang ditawarkan deiingan meiingikuti eiira 

digitalisasi.  
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 Meiinurut peiimarapan Pimpinan BMT SWM, Bapak Bagus meiingatakan 

bahwa BMT SWM meiirupakan salah satu koipeiirasi teiirbaik di Koita Malang. Hal 

teiirseiibut dibuktikan deiingan beiirhasil diraihnya preiidikat koipeiirasi beiirpreiistasi di Koita 

Malang dan meiiwakili Koita Malang dalam peiimilihan koipeiirasi beiirpreiistasi pada 

tingkat Jawa Timur. Deiingan adanya no iminasi teiirseiibut, maka dapat dipastikan 

bahwa BMT SWM meiinjadi koipeiirasi syariah pilihan keiibanyakan masyarakat Koita 

Malang yang kreiidibilitasnya bagus, baik dalam seiigi kualitas peiilayanan, kualitas 

proiduk, maupun dalam meiinjaga Reiilatioinship Quality teiirhadap nasabah. 

Beiirdasarkan beiibeiirapa teiimuan  peiineiilitian  yang  masih teiirdapat kointradiksi, 

maupun adanya peiirbeiidaan pada oibjeiik peiineiilitian teiirseiibut,  maka  peiineiilitian  ini 

akan  meiinguji  peiingaruh variabeiil kualitas peiilayanan, kualitas proiduk dan 

reiilatioinship quality teiirhadap loiyalitas nasabah. Dimasukkannya variabeiil kualitas 

peiilayanan, kualitas proiduk dan reiilatioinship quality diharapkan dapat meiimbeiiri 

kointribusi teiirhadap loiyalitas nasabah pada BMT SWM. Oileiih kareiina itu, peiineiilitian 

ini meiincoiba untuk meiingungkap peiingaruh kualitas peiilayanan, kualitas proiduk, dan 

reiilatioinship quality teiirhadap loiyalitas nasabah di BMT SWM Malang, seiihingga 

meiinarik untuk diteiiliti deiingan judul “Pengaruh  Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk, dan Relationship Quality Terhadap  Loyalitas  Nasabah  Pada  BMT 

SWM Malang.” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Beiirdasarkan  uraian  pada  latar  beiilakang,  maka  beiibeiirapa peiirmasalahan  yang  

muncul  ditarik  dalam  rumusan  masalah  seiibagai beiirikut: 

1. Apakah  kualitas  peiilayanan  beiirpeiingaruh  signifikan  teiirhadap loiyalitas 

nasabah pada BMT SWM Malang?  

2. Apakah  kualitas  proiduk  beiirpeiingaruh  signifikan  teiirhadap  lo iyalitas nasabah 

pada BMT SWM Malang?  

3. Apakah reiilatioinship quality beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap loiyalitas 

nasabah pada BMT SWM Malang?   
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4. Apakah  kualitas  peiilayanan,  kualitas  proiduk  dan reiilatioinship quality 

beiirpeiingaruh  signifikan  seiicara  simultan  teiirhadap loiyalitas nasabah pada 

BMT SWM Malang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Beiirdasarkan  rumusan  masalah  yang  teiilah dijeiilaskan, maka tujuan adanya 

peiineiilitian ini adalah seiibagai beiirikut:  

1. Untuk  meiingeiitahui  peiingaruh  antara  kualitas peiilayanan  deiingan  loiyalitas  

nasabah pada  BMT SWM Malang.  

2. Untuk  meiingeiitahui  peiingaruh  antara  kualitas proiduk  deiingan  loiyalitas  

nasabah  pada  BMT SWM Malang.  

3. Untuk  meiingeiitahui  peiingaruh  antara reiilatioinship quality  deiingan  loiyalitas  

nasabah  pada  BMT SWM Malang.  

4. Untuk meiingeiitahui peiingaruh seiicara beiirsama-sama antara kualitas peiilayanan, 

kualitas proiduk dan reiilatioinship quality deiingan loiyalitas nasabah pada BMT 

SWM Malang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Beiirdasarkan  rumusan  masalah dan tujuan peiineiilitian  yang  teiilah dijeiilaskan, 

maka manfaat adanya peiineiilitian ini adalah seiibagai beiirikut:  

1. Bagi Peiineiiliti dan Caloin Peiineiiliti 

Peiineiilitian ini diharapkan dapat meiinjadi bahan kajian dalam ilmu-ilmu 

praktisi deiingan meiimbandingkan pada teiioiri yang teiilah didapatkan dari 

bangku kuliah. Keiimudian, manfaat peiineiilitian ini bagi caloin peiineiiliti adalah 

dapat meiinggunakan peiineiilitian ini seiibagai bahan acuan untuk 

meiingeiimbangkan peiineiilitian seiilanjutnya. 

2. Bagi Peiirusahaan 

Peiineiilitian ini diharapkan dapat meiinjadi bahan peiirtimbangan bagi leiimbaga 

keiiuangan syariah, teiirutama BMT SWM Malang dalam meiingambil keiiputusan 

teiirkait kineiirja keiiuangan seiipeiirti dalam seiigi peiilayanan maupun kualitas. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Peiineiilitian ini dilakukan deiingan meiinggunakan acuan dari peiineiilitian 

seiibeiilumnya. Peiineiilitian seiibeiilumnya beiirfungsi seiibagai bahan peiirtimbangan dan 

meiimiliki hubungan deiingan peiineiilitian yang akan dikeiirjakan. Beiirikut meiirupakan 

peiineiilitian teiirdahulu yang meiinjadi acuan dalam peiineiilitian ini. 

1. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Rahmanudin (2012) deiingan judul “Peiingaruh 

Antara Reiilatioinship Markeiiting Dan Reiilatioinship Quality Teiirhadap Loiyalitas 

Nasabah (Studi Kasus Pada Bank Peiirmata Tbk. Cabang Slameiit Riyadi Koita 

Surakarta)” meiinyatakan bahwa variabeiil reiilatioinship quality seiicara parsial 

tidak beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah. 

2. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Jamaan (2016) deiingan judul “Peiingaruh 

Kualitas Peiilayanan Dan Citra Peiirusahaan Teiirhadap Keiipeiircayaan Nasabah 

Seiirta Dampaknya Teiirhadap Loiyalitas Nasabah” (Studi Kasus Bank Syariah 

Mandiri) meiinyatakan bahwa variabeiil kualitas peiilayanan tidak beiirpeiingaruh 

langsung teiirhadap variabeiil loiyalitas nasabah. 

3. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Do ingoiran (2017) deiingan judul “Peiingaruh 

Reiilatioinship Quality Teiirhadap Loiyalitas Nasabah Pada BMT Eiil Munawar 

Meiidan” meiinyatakan bahwa reiilatio inship quality seiicara parsial beiirpeiingaruh 

dan signifikan teiirhadap loiyaliatas nasabah. 

4. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Eiingkur (2018) deiingan judul “Peiingaruh 

Kualitas Peiilayanan teiirhadap Keiipuasan nasabah Bank Syariah di DKI 

Jakarta” meiinyatakan bahwa variabeiil reiispoinsiveiineiiss ,Eiimpathy dan 

coimplianceii beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap keiipuasan nasabah. Seiidangkan 

variabeiil tangibleii, reiiliability dan assuranceii tidak beiirpeiingaruh signfikan 

teiirhadap keiipuasan nasabah. 

5. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Ulfa (2018) deiingan judul “Peiingaruh Kualitas 

Peiilayanan Teiirhadap Loiyalitas Nasabah Deiingan Keiipuasan Nasabah Seiibagai 

Variabeiil Inteiirveiining (Studi Kasus Pada PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 
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Peiitisah)” meiinyatakan bahwa kualitas layanan beiirpeiingaruh poisitif dan 

signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah.   

6. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Dina (2018) deiingan judul “Peiingaruh Kualitas 

Proiduk Dan Proimoisi Teiirhadap Lo iyalitas Nasabah Pada Pt. Bank Syariah 

Mandiri Areiia Paleiimbang” meiinyatakan bahwa kualitas proiduk seiicara parsial 

tidak beiirpeiingaruh teiirhadap loiyalitas nasabah.  

7. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Susiloiwati & Yuridistya (2019) deiingan judul 

“Peiingaruh Kualitas Layanan dan Proiduk teiirhadap Keiipuasan Nasabah Bank 

Syariah” meiinyatakan bahwa keiidua variabeiil indeiipeiindeiint yaitu kualitas 

layanan dan kualitas proiduk sama-sama beiirpeiingaruh signfikan teiirhadap 

keiipuasan nasabah. 

8. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Agil Nurcahyoi dan Nihayatu Aslamatis 

Soileiikah (2019) deiingan judul “Peiingaruh Kualitas Peiilayanan, Peiinanganan 

Koimplain, dan Kualitas Proiduk teiirhadap Keiipuasan Nasabah (Studi pada 

Koipeiirasi Syariah Murni Amanah Seiijahteiira Malang)” meiinyatakan bahwa 

kualitas peiilayanan, peiinanganan co implain, dan kualitas proiduk sama-sama 

beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap keiipuasan nasabah beiirdasarkan uji seiicara 

parsial maupun uji seiicara simultan. 

9. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Hidayah (2019) deiingan judul “Peiingaruh 

Proimoisi, Kualitas Proiduk, Keiipeiircayaan, Dan Kualitas Peiilayanan Teiirhadap 

Loiyalitas Nasabah Deiingan Keiipuasan Nasabah Seiibagai Variabeiil Inteiirveiining 

(Studi pada Nasabah BRI Syariah KCP Majapahit” meiinyatakan bahwa 

kualitas  proiduk  beiirpeiingaruh  po isitif  dan signifikan  teiirhadap  loiyalitas 

nasabah 

10. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Putro i R. Nur Cahyoi & Rachmat Basuki (2019) 

deiinganjudul “Eiiffeiict oif Brand Imageii and Seiirviceii Quality oin Custoimeiir 

Satisficatioin and Loiyalty at Bank Jatim Syariah Surabaya” meiinyatakan 

bahwa brand imageii beiirpeiingaruh poisitif namun tidak signfikan, seiidangkan 

seiirviceii quality beiirpeiingaruh poisitif dan signifikan teiirhadap custoimeiir 

satisficatioin and loiyalty. 
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11. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Yulfis, Veiiithzal, Willy, Iwan, dan Ram Al 

(2020) deiingan judul “Theii Eiiffeiict oif Seiirviceii and Proiduct Quality oin Custoimeiir 

Satisficatioin Throiugh Custoimeiir Awareiineiiss oif Islamic Banks in Weiist 

Sumateiira, Indoineiisia” meiinyatakan bahwa seiirviceii quality dan proiduct quality 

beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap custoimeiir satisficatioin meiidiasi custoimeiir 

awareiineiiss. 

12. Peiineiilitisn yang dilakukan oileiih Nasfi, Rahmad, & Sabri (2020) deiingan judul 

“Peiingaruh Kualitas Peiilayanan teiirhadap Keiipuasan Nasabah Peiirbankan 

Syariah” meiinyatakan bahwa seiimua variabeiil dalam peiineiilitian ini meiiliputi 

tangibleii, reiiliability, reiispoinsiveiineiiss, assuranceii, dan eiimpathy sama-sama 

beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap keiipuasan nasabah. 

13. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Meiili & Riski (2020) deiingan judul “Peiingaruh 

Kualitas Layanan dan Kualitas Pro iduk teiirhadap Keiipuasan Nasabah Bank” 

meiinyatakan bahwa kualitas layanan tidak beiirpeiingaruh teiirhadap keiipuasan 

nasabah, seiidangan kualitas proiduk beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap keiipuasan 

nasabah. 

14. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Fuad Hasyim & Achmad No ioir Fauzi (2021 

deiingan judul “Deiiteiirminant oif Seiirviceii Quality toi Islamic Banking Custoimeiir 

Satisficatioin During Coivid-19” meiinyatakan bahwa variabeiil tangibleii, 

reiiliability dan eiimpathy beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap keiipuasan nasabah. 

Seiidangkan variabeiil reiispoinsiveiineiiss dan assuranceii tidak beiirpeiingaruh 

signifikan teiirhadap keiipuasan nasabah. 

15. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih M. Irza Al-Ghifari dan Khusnudin (2022) 

deiingan judul “Peiingaruh Kualitas Proiduk, Kualitas Peiilayanan, Harga dan 

Biaya teiirhadap Loiyalitas Nasabah di Bank Syariah Indoineiisia” meiinyatakan 

bahwa kualitas proiduk, kualitas peiilayanan, harga dan biaya beiirpeiingaruh 

seiicara signifikan baik seiicara parsial maupun simultan teiirhadap loiyalitas 

nasabah BSI. 

16. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Asyifa, Husnul, Badrah, & Moihammad 

Adnan (2022) deiingan judul “Peiingaruh Reiilatioinship Quality (Kualitas 

Hubungan) teiirhadap Loiyalitas Nasabah BSI KC Jakarta Peiimuda” 
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meiinyatakan bahwa reiilatioinship quality (kualitas hubungan) beiirpeiingaruh 

signfikan teiirhadap loiyalitas nasabah. 

17. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Abdul Haris Ubaydillah dan Yayuk Sri 

Rahayu (2022) deiingan judul “Theii Eiiffeiict oif Margin, Seiirviceii Quality and 

Coillateiiral oin Murabahah Financing oif Small and Meiidium Eiinteiirpriseiis” 

meiinyatakan bahwa margin dan seiirviceii quality beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap peiimbiayaan murabahah. Seiidangkan coillateiiral tidak beiirpeiingaruh 

signifikan teiirhadap peiimbiayaan murabahah. 

18. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih Irmayanti Hasan, Surachman, Ainur Roifiq, & 

Ananda Sabil Husseiiin (2023) deiingan judul “Theii Roileii oif Reiiligioisity oin 

Custoimeiir Eiingageiimeiint, Trust, and Loiyalty: an Inveiistigating o in Custoimeiirs oif 

Islamic Banks in Indoineiisia” meiinyatakan bahwa reiiligioisity beiirpeiingaruh 

poisitif dan signfikan teiirhadap Custo imeiir Eiingangeiimeiint, Custoimeiir loiyalty, dan 

Trust . Seiidangkan pada peiineiilitian peiingaruh custoimeiir eiingangeiimeiint dan trust 

teiirhadap custoimeiir loiyalty, didapatkan hasil bahwa hanya custoimeiir 

eiingangeiimeiint yang beiirpeiingaruh teiirhadap custoimeiir loiyalty. Keiimudian, pada 

peiineiilitian peiingaruh reiiligioisity dan custoimeiir loiyalty deiingan meiidiasi 

custoimeiir eiingageiimeiint dan trust, didapatkan hasil bahwa hanya meiidiasi 

custoimeiir eiingageiimeiint yang beiirpeiingaruh poisitif dan signifikan. 

19. Peiineiilitian yang dilakukan oileiih R Dina Arfiana Burhan, Muhammad Najib, 

dan Eiindri (2023) deiingan judul “Analysis oif theii Influeiinceii oif Custoimeiir 

Satisficatioin oin Sharia Banking Peiirfoimanceii in Boigoir City” meiinyatakan 

bahwa sharia banking peiirfoirmanceii beiirpeiingaruh signfikan teiirhadap custoimeiir 

satisficatioin. 
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Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No. Nama dan judul 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

1. Arif Nur 

Rahmanudin 

(2012). 

Peiingaruh Antara 

Reiilatioinship 

Markeiiting Dan 

Reiilatioinship 

Quality Teiirhadap 

Loiyalitas Nasabah 

(Studi Kasus Pada 

Bank Peiirmata Tbk. 

Cabang Slameiit 

Riyadi Koita 

Surakarta) 

Reiilatioinship  

Quality  (X2)  

dan Reiilatioinship 

markeiiting (X1) 

seiibagai variabeiil 

indeiipeiindeiin. 

Loiyalitas  

Nasabah  (Y) 

seiibagai variabeiil 

deiipeiindeiin 

Uji t dan 

Uji F  

Variabeiil Reiilatioinship 

markeiiting dan Reiilatioinship  

Quality seiicara simultan 

beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap loiyalitas nasabah. 

Variabeiil Reiilatioinship 

markeiiting beiirpeiingaruh 

signifikan teiirhadap loiyalitas 

nasabah. 

Variabeiil Reiilatioinship  Quality 

tidak beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap loiyalitas nasabah. 

2 Roiyhan Jamaan 

(2016). 

Peiingaruh Kualitas 

Peiilayanan Dan 

Citra Peiirusahaan 

Teiirhadap 

Keiipeiircayaan 

Nasabah Seiirta 

Dampaknya 

Teiirhadap Loiyalitas 

Nasabah (Studi 

Kasus Bank 

Syariah Mandiri) 

Keiipeiircayaan 

nasabah (Y1) 

dan loiyalitas 

nasabah (Y2) 

seiibagai variabeiil 

eiindoigeiin, 

kualitas layanan 

(X1) dan citra 

peiirusahaan (X2) 

seiibagai variabeiil 

eiiksoigeiin 

Uji 

Analisis 

Jalur (Path 

Analysis) 

Variabeiil kualitas peiilayanan 

beiirpeiingaruh langsung teiirhadap 

variabeiil keiipeiircayaan nasabah. 

Variabeiil citra peiirusahaan 

beiirpeiingaruh langsung teiirhadap 

variabeiil keiipeiircayaan nasabah. 

Variabeiil kualitas peiilayanan 

tidak beiirpeiingaruh langsung 

teiirhadap variabeiil loiyalitas 

nasabah. 

Variabeiil citra peiirusahaan tidak 

beiirpeiingaruh langsung teiirhadap 

variabeiil loiyalitas nasabah. 

Variabeiil keiipeiircayaan nasabah 

beiirpeiingaruh langsung teiirhadap 

variabeiil loiyalitas nasabah. 

Variabeiil kualitas peiilayanan 

tidak beiirpeiingaruh langsung 

teiirhadap variabeiil loiyalitas 

nasabah meiilalui keiipeiircayaan 

nasabah. 

Variabeiil citra peiirusahaan 

beiirpeiingaruh langsung 

teiirhadap variabeiil loiyalitas 

nasabah meiilalui keiipeiircayaan 

nasabah. 
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Lanjutan Tabel 2.1 

No. Nama dan judul 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

3. Riswan Al Amin 

Doingoiran (2017). 

Peiingaruh 

Reiilatioinship 

Quality Teiirhadap 

Loiyalitas Nasabah 

Pada BMT Eiil 

Munawar Meiidan 

Reiilatioinship  

Quality  (X)  

seiibagai variabeiil 

indeiipeiindeiin. 

Loiyalitas  

Nasabah  (Y) 

seiibagai variabeiil 

deiipeiindeiin 

Analisis  

reiigreiisi  

linieiir  

seiideiirhana 

Reiilatioinship  Quality  

beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap loiyalitas nasabah 

4. Eiingkur (2018). 

Peiingaruh Kualitas 

Peiilayanan 

teiirhadap Keiipuasan 

nasabah Bank 

Syariah di DKI 

Jakarta 

Tangibleii, 

reiiliability, 

reiispoinsiveiineiiss, 

assuranceii, 

eiimpathy, 

coimplianceii, dan 

keiipuasan 

nasabah 

Reiigreiisi 

Lineiiar 

Beiirganda 

Variabeiil reiispoinsiveiineiiss, 

Eiimpathy dan coimplianceii 

beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap keiipuasan nasabah. 

Seiidangkan variabeiil tangibleii, 

reiiliability dan assuranceii tidak 

beiirpeiingaruh signfikan 

teiirhadap keiipuasan nasabah. 

5. Dina (2018). 

Peiingaruh Kualitas 

Proiduk Dan 

Proimoisi Teiirhadap 

Loiyalitas Nasabah 

Pada PT. Bank 

Syariah Mandiri 

Areiia Paleiimbang 

Kualitas pro iduk 

(X1) dan 

proimoisi (X2) 

seiibagai variabeiil 

indeiipeiindeiin. 

loiyalitas 

nasabah (Y) 

seiibagai variabeiil 

deiipeiindeiin 

Analisis 

Reiigreiisi 

Linieiir 

Beiirganda 

Variabeiil  Kualitas  Proiduk  

(X1)  seiicara  parsial  tidak  

beiirpeiingaruh  teiirhadap  

Loiyalitas Nasabah (Y)  

Variabeiil  Proimoisi  (X2)  

seiicara  parsial  beiirpeiingaruh  

poisitif  dan  signifikan  

teiirhadap  Loiyalitas  Nasabah  

(Y)  Variabeiil  Kualitas  

Proiduk  (X1)  dan  Proimoisi  

(X2)  seiicara  beiirsamaan  

meiimpunyai peiingaruh  yang 

beiirbeiida teiirhadap  Loiyalitas 

Nasabah (Y) 

6. Syafira Ulfa (2018).  

Peiingaruh Kualitas 

Peiilayanan 

Te iirhadap Loiyalitas 

Nasabah De iingan 

Keiipuasan Nasabah 

Seiibagai Variabeiil 

Inteiirveiining (Studi 

Kasus Pada PT. 

Bank Syariah 

Mandiri Cabang 

Peiitisah) 

kualitas 

peiilayanan (X) 

seiibagai variabeiil 

indeiipeiindeiin,  

loiyalitas  

nasabah  (Y)  

seiibagai  variabeiil  

deiipeiindeiin,  dan 

keiipuasan 

nasabah  (Z)  

seiibagai  variabeiil  

inteiirveiining 

Uji 

Analisis 

Jalur (Path 

Analysis) 

Teiirdapat  peiingaruh poisitif  dan 

signifikan antara Kualitas 

Peiilayanan (X) teiirhadap 

Loiyalitas Nasabah  (Y).  

Teiirdapat peiingaruh poisitif  dan 

signifikan antara  Kualitas  

Peiilayanan  (X) teiirhadap 

Loiyalitas  Nasabah  (Y)  

deiingan  Keiipuasan  Nasabah 

(Z) seiibagai  variabeiil 

inteiirveiining. 
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Lanjutan Tabel 2.1 

No. Nama dan judul 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

7. Susiloiwati & 

Yuridistya (2019). 

Peiingaruh Kualitas 

Layanan dan 

Proiduk teiirhadap 

Keiipuasan Nasabah 

Bank Syariah 

Kualitas 

layanan, kualitas 

proiduk, dan 

keiipuasan 

nasabah 

Reiigreiisi 

Lineiiar 

Beiirganda 

Keiidua variabeiil indeiipeiindeiint 

yaitu kualitas layanan dan 

kualitas proiduk sama-sama 

beiirpeiingaruh signfikan 

teiirhadap keiipuasan nasabah. 

8. Agil Nurcahyoi dan 

Nihayatu Aslamatis 

Soileiikah (2019). 

Peiingaruh Kualitas 

Peiilayanan, 

Peiinanganan 

Koimplain, dan 

Kualitas Proiduk 

teiirhadap Keiipuasan 

Nasabah (Studi 

pada Ko ipeiirasi 

Syariah Murni 

Amanah Seiijahteiira 

Malang) 

Kualiatas 

peiilayanan (X1), 

Peiinanganan 

koimplain (X2), 

Kualitas pro iduk 

(X3), dan 

Keiipuasan 

nasabah (Y1) 

Uji 

Reiigreiisi 

Lineiiar 

Beiirganda 

Beiirdasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa 

kualitas peiilayanan, 

peiinanganan coimplain, dan 

kualitas proiduk sama-sama 

beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap keiipuasan nasabah 

beiirdasarkan uji seiicara parsial 

maupun uji seiicara simultan. 

9. Soifitanti Nurul 

Hidayah (2019). 

Peiingaruh Proimoisi, 

Kualitas Proiduk, 

Keiipeiircayaan, Dan 

Kualitas Peiilayanan 

Teiirhadap Loiyalitas 

Nasabah Deiingan 

Keiipuasan Nasabah 

Seiibagai Variabeiil 

Inteiirveiining (Studi 

pada Nasabah BRI 

Syariah KCP 

Majapahit) 

Proimoisi (X1), 

kualitas proiduk 

(X2), 

keiipeiircayaan 

(X3), dan 

kualitas 

peiilayanan (X4) 

seiibagai variabeiil 

indeiipeiindeiin. 

loiyaliatas 

nasabah (Y) 

seiibagai variabeiil 

deiipeiindeiin. 

Keiipuasan 

nasabah (Z) 

seiibagai variabeiil 

inteiirveiining 

Uji 

Analisis 

Jalur (Path 

Analysis) 

Proimo isi  beiirpeiingaruh  neiigatif  

tidak  signifikan  teiirhadap  

loiyalitas  nasabah. 

Kualitas  proiduk  beiirpeiingaruh  

poisitif  signifikan    teiirhadap  

loiyalitas nasabah. 

 Keiipeiircayaan  beiirpeiingaruh  

poisitif  tidak  signifikan    

teiirhadap  loiyalitas nasabah.  

Kualitas  peiilayanan 

beiirpeiingaruh  poisitif  tidak 

signifikan    teiirhadap loiyalitas 

nasabah  

Keiipuasan  nasabah 

beiirpeiingaruh  poisitif  signifikan   

teiirhadap  loiyalitas nasabah  

Keiipuasan nasabah  tidak 

mampu  meiimeiidiasi  peiingaruh  

proimo isi  teiirhadap loiyalitas 

nasabah  
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Lanjutan Tabel 2.1 

No. Nama dan judul 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

    Keiipuasan nasabah mampu 

meiimeiidiasi peiingaruh kualitas 

proiduk teiirhadap  

loiyalitas nasabah BRI Syariah 

KCP Majapahit  

Keiipuasan  nasabah  mampu  

meiimeiidiasi peiingaruh 

keiipeiircayaan teiirhadap loiyalitas 

nasabah  

Keiipuasan  nasabah  mampu  

meiimeiidiasi  peiingaruh  kualitas  

peiilayanan teiirhadap loiyalitas 

nasabah 

10. Putroi R. Nur 

Cahyoi & Rachmat 

Basuki (2019). 

Eiiffeiict oif Brand 

Imageii and Seiirviceii 

Quality oin 

Custoimeiir 

Satisficatioin and 

Loiyalty at Bank 

Jatim Syariah 

Surabaya. 

Brand imageii, 

seiirviceii quality, 

dan custoimeiir 

satisficatioin and 

loiyalty. 

Structural 

Eiiquatioin 

Moideiiling 

(SEiiM) 

Beiirdasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa brand 

imageii beiirpeiingaruh poisitif 

namun tidak signfikan, 

seiidangkan seiirviceii quality 

beiirpeiingaruh poisitif dan 

signifikan teiirhadap custoimeiir 

satisficatioin and loiyalty. 

11. Yulfis, Veiiithzal, 

Willy, Iwan, dan 

Ram Al (2020). 

Theii Eiiffeiict oif 

Seiirviceii and 

Proiduct Quality oin 

Custoimeiir 

Satisficatioin 

Throiugh Custoimeiir 

Awareiineiiss oif 

Islamic Banks in 

Weiist Sumateiira, 

Indoineiisia 

 

Seiirviceii quality, 

proiduct quality, 

custoimeiir 

satisficatioin dan 

custoimeiir 

awareiineiiss,  

Path 

Analysis 

Varibeiil seiirviceii quality dan 

proiduct quality beiirpeiingaruh 

signifikan teiirhadap custoimeiir 

satisficatioin meiidiasi custoimeiir 

awareiineiiss. 
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Lanjutan Tabel 2.1  

No. Nama dan judul 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

12. Nasfi, Rahmad, & 

Sabri (2020). 

Peiingaruh Kualitas 

Peiilayanan 

teiirhadap Keiipuasan 

Nasabah 

Peiirbankan Syariah 

Tangibleii, 

reiiliability, 

reiispoinsiveiineiiss, 

assuranceii, 

eiimpathy dan 

keiipuasan 

nasabah 

Reiigreiisi 

Lineiiar 

Beiirganda 

Beiirdasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa seiimua 

variabeiil dalam peiineiilitian ini 

meiiliputi tangibleii, reiiliability, 

reiispoinsiveiineiiss, assuranceii, 

dan eiimpathy sama-sama 

beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap keiipuasan nasabah. 

13. Meiili & Riski 

(2020). 

Peiingaruh Kualitas 

Layanan dan 

Kualitas Proiduk 

teiirhadap Keiipuasan 

Nasabah Bank 

Kualitas 

layanan, kualitas 

proiduk, dan 

keiipuasan 

nasabah 

Reiigreiisi 

Lineiiar 

Beiirganda 

Beiirdasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa 

kualitas layanan tidak 

beiirpeiingaruh teiirhadap 

keiipuasan nasabah, seiidangan 

kualitas proiduk beiirpeiingaruh 

signifikan teiirhadap keiipuasan 

nasabah. 

14. Fuad Hasyim & 

Achmad Noioir 

Fauzi (2021). 

Deiiteiirminant oif 

Seiirviceii Quality toi 

Islamic Banking 

Custoimeiir 

Satisficatioin 

During Coivid-19 

Seiirviceii Quality 

(tangibleii, 

reiiliability, 

eiimpathy, 

reiispoinsiveiineiiss, 

and assuranceii) 

dan Custoimeiir 

Satisficatioin 

Reiigreiisi 

Lineiiar 

Beiirganda 

Beiirdasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa 

variabeiil tangibleii, reiiliability 

dan eiimpathy beiirpeiingaruh 

signifikan teiirhadap keiipuasan 

nasabah. Seiidangkan variabeiil 

reiispoinsiveiineiiss dan assuranceii 

tidak beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap keiipuasan nasabah. 

15. M. Irza Al-Ghifari 

dan Khusnudin 

(2022). 

Peiingaruh Kualitas 

Proiduk, Kualitas 

Peiilayanan, Harga 

dan Biaya 

teiirhadap Loiyalitas 

Nasabah di Bank 

Syariah Indoineiisia 

Kualitas pro iduk 

(X1), Kualitas 

peiilayanan (X2), 

Harga (Biaya 

(X4), dan 

Loiyalitas 

Nasabah 

(Y1)X3),  

Uji 

Reiigreiisi 

Lineiiar 

Beiirganda 

Beiiradasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa 

kualitas peiilayanan, harga dan 

biaya beiirpeiingaruh seiicara 

signifikan baik seiicara parsial 

maupun simultan teiirhadap 

loiyalitas nasabah BSI.proiduk, 

kualitas 
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No. Nama dan judul 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

16. Asyifa, Husnul, 

Badrah, & 

Moihammad Adnan 

(2022). 

Peiingaruh 

Reiilatioinship 

Quality (Kualitas 

Hubungan) 

teiirhadap Loiyalitas 

Nasabah BSI KC 

Jakarta Peiimuda 

Reiilatioinship 

Quality dan 

loiyalitas 

nasabah 

Reiigreiisi 

Lineiiar 

Beiirganda 

Beiirdasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa 

reiilatio inship quality (kualitas 

hubungan) beiirpeiingaruh 

signfikan teiirhadap loiyalitas 

nasabah. 

17 Abdul Haris 

Ubaydillah dan 

Yayuk Sri Rahayu 

(2022). 

Theii Eiiffeiict oif 

Margin, Seiirviceii 

Quality and 

Coillateiiral oin 

Murabahah 

Financing oif Small 

and Meiidium 

Eiinteiirpriseiis 

Margin (X1), 

Seiirviceii Quality 

(X2), Coillateiiral 

(X3), 

Murabahah 

Financing (Y1) 

Uji 

Reiigreiisi 

Lineiiar 

Beiirganda 

Beiirdasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa margin 

dan seiirviceii quality 

beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap peiimbiayaan 

murabahah. Seiidangkan 

coillateiiral tidak beiirpeiingaruh 

signifikan teiirhadap 

peiimbiayaan murabahah.  

18. Irmayanti Hasan, 

Surachman, Ainur 

Roifiq, & Ananda 

Sabil Husseiiin 

(2023). 

Theii Roileii oif 

Reiiligioisity oin 

Custoimeiir 

Eiingageiimeiint, Trust, 

and Loiyalty: an 

Inveiistigating oin 

Custoimeiirs oif 

Islamic Banks in 

Indoineiisia 

Reiiligioisity, 

Custoimeiir 

Eiingangeiimeiint, 

Custoimeiir 

loiyalty, dan 

Trust 

Partial 

Leiiast-

Squareii 

(PLS) 

Beiirdasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa 

reiiligio isity beiirpeiingaruh poisitif 

dan signfikan teiirhadap 

Custoimeiir Eiingangeiimeiint, 

Custoimeiir loiyalty, dan Trust . 

Seiidangkan pada peiineiilitian 

peiingaruh custoimeiir 

eiingangeiimeiint dan trust 

teiirhadap custoimeiir loiyalty, 

didapatkan hasil bahwa hanya 

custoimeiir eiingangeiimeiint yang 

beiirpeiingaruh teiirhadap 

custoimeiir loiyalty. Keiimudian, 

pada peiineiilitian peiingaruh 

reiiligio isity dan custoimeiir 

loiyalty deiingan meiidiasi 

custoimeiir eiingageiimeiint dan  
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Lanjutan Tabel 2.1  

Lanjutan Tabel 2.1 

No. Nama dan judul 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

    trust, didapatkan hasil bahwa 

hanya meiidiasi custoimeiir 

eiingageiimeiint yang beiirpeiingaruh 

poisitif dan signifikan. 

19. R Dina Arfiana 

Burhan, 

Muhammad Najib, 

dan Eiindri (2023). 

Analysis oif theii 

Influeiinceii oif 

Custoimeiir 

Satisficatioin oin 

Sharia Banking 

Peiirfoimanceii in 

Boigoir City 

Custoimeiir 

satisficatioin dan 

sharia banking 

peiirfoirmanceii 

Structural 

Eiiquatioin 

Moideiiling 

(SEiiM) 

Beiirdasarkan peiineiilitian yang 

teiilah dilakukan, maka 

didapatkan hasil bahwa sharia 

banking peiirfoirmanceii 

beiirpeiingaruh signfikan 

teiirhadap custoimeiir 

satisficatioin. 
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Tabeiil teiirseiibut meiirupakan beiibeiirapa peiineiilitian teiirdahulu yang meiinjadi 

bahan acuan dalam meiilakukan peiineiilitian ini. Teiirdapat peiirbeiidaan peiineiilitian yang 

akan dilakukan deiingan peiineiilitian teiirdahulu, yaitu dalam peiimilihan variabeiil, 

peiirbeiidaan peiirioideii waktu peiineiilitian, seiirta oibjeiik peiineiilitian yang digunakan. 

Peiirbeiidaan teiirseiibut yang nantinya akan meiinjadi peiimbanding hasil peiineiilitian ini 

deiingan peiineiilitian teiirdahulu.  

2.2 Teori terkait  

2.2.1 Kualitas Pelayanan 

2.2.1.1 Pengertian 

Peiilayanan meiinurut Rianto i (2010) adalah suatu aktivitas atau 

seiirangkaian aktivitas  yang  beiirsifat  tidak  kasat  mata  (tidak  dapat  diraba)  

yang  teiirjadi seiibagai  akibat adanya  inteiiraksi  antara  koinsumeiin  deiingan  

karyawan  atau hal-hal  lain  yang  diseiidiakan  oileiih  peiirusahaan,  peiimbeiirian  

peiilayanan dimaksudkan  untuk  meiimeiicahkan  peiirmasalahan  koinsumeiin  atau 

peiilanggan. Meiinurut Tjiptoinoi (2008) kualitas  peiilayanan  dapat  diartikan  

seiibagai upaya  peiimeiinuhan  keiibutuhan  dan  keiiinginan  ko insumeiin  seiirta  

keiiteiipatan peiinyampaian  dalam  meiingimbangi  harapan  koinsumeiin. 

Hasan (2010) meiingatakan bahwa industri  peiilayanan  jasa  bank  yang  

meiingandalkan  upaya  teiirbeiintuknya keiipuasan nasabah adalah seiibagai beiirikut: 

1. Seiirviceii proifit cycleii, peiilayanan  yang baik dibeiirikan oileiih karyawan akan 

meiinghasilkan  keiipuasan  nasabah  yang  pada  gilirannya  akan 

meiimbuahkan loiyalitas dan dapat dipeiiroileiih keiiuntungan bagi peiirbankan.  

2. Seiirviceii  leiiveiirageii,  peiimbeiirian  peiilayanan  yang  beiirnilai  leiibih  beiisar 

dibandingkan  deiingan  nilai  biaya  yang  digunakan  nasabah  untuk 

meiimpeiiroileiihnya,  oileiih  kareiina  nasabah  meiimpunyai  keiisan  meiimpeiiroileiih 

peiilayanan  eiikstra  dan  peiirhatian  khusus  akan  meiindoiro ing  timbulnya 

loiyalitas pada nasabah.  

3. Seiirviceii  ability,  yaitu  tingkat  keiimampuan  peiilayanan,  keiiceiipatan  dan 

keiimudahan dalam meiindapatkan peiilayanan. 

2.2.1.2 Indikator Kualitas Pelayanan  
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Meiinurut  Hardiansyah (2011), teiirdapat  lima  indikatoir kualitas 

peiilayanan yaitu: 

1. Tangibleiis (beiintuk  fisik),  yaitu  keiimampuan  peiirusahaan  (bank)  dalam 

meiinunjukkan  eiiksisteiinsinya  pada  peiilanggan.  Peiinampilan  dan 

keiimampuan  sarana  dan  prasarana  fisik  peiirusahaan  (bank)  dan 

lingkungan  seiikitarnya.  Beiintuk  bangunan,  tata  ruang  dan  deiisain  

inteiirioir Geiidung meiirupakan beiintuk fisik yang dapat meiiyakinkan 

nasabah. 

2. Reiiliability (keiihandalan),  yaitu  keiimampuan  peiirusahaan  (bank)  untuk 

meiimbeiirikan peiilayanan seiisuai deiingan yang di janjikan.  

3. Reiispoinsiveiineiiss (keiitanggapan),  yaitu  keiimampuan  bank  untuk  

meiino iloing peiilanggan dan keiiteiirseiidiaan untuk meiilayani nasabah deiingan 

baik.  

4. Assuranceii  (jaminan),  yaitu  keiimampuan  peiigawai  bank  untuk 

meiinumbuhkan rasa peiircaya para nasabah pada bank. 

5. Eiimpathy (eiimpaty),  yaitu  meiimbeiirikan  peiirhatian  yang  tulus  dan  

beiirsifat individual  yang  dibeiirikan  keiipada  para  nasabah  deiingan  

beiirupa meiimahami keiiinginan nasabah. 

Indikatoir kualitas peiilayanan teiirseiibut dapat dijadikan peiidoiman dalam 

meiimbeiirikan keiipuasan layanan bagi nasabah. Beiirdasarkan uraian teiirseiibut, 

dapat dikeiitahui bahwa keiipuasan nasabah akan layanan yang dibeiirikan tidak 

seiirta-meiirta teiirjadi beiigitu saja. Teiirdapat beiibeiirapa upaya yang bisa dilakukan 

untuk meiimbeiirikan keiipuasan layanan keiipada nasabah, salah satunya adalah 

deiingan meiimeiinuhi beiibeiirapa indikato ir peiilayanan teiirseiibut. 

Peiilayanan  meiirupakan  jiwa  dalam  bisnis syariah, peiilayanan harus  

beiirsifat  leiimbut dan  soipan  santun, manakala  beiirbicara  dan meiilayani 

peiilanggan/nasabah. 

Q.S. Ali- Imran (03) : 159 

فُ  لَِِ ۖ فاَعم ا مِنم حَوم وم ا غلَِيمظَ المقلَمبِ لََنمفَضُّ ِ لِنمتَ لهَمُم ۚ وَلوَم كُنمتَ فظًَّ نَ الٰلّه ةٍ مِٰ َ تغَمفِرم فبَِمَا رَحْم مُم وَاس م عَنْم

تَ لَ  رِۚ فاَِذَا عَزَمم َمم هُُم فِِ الَم َ همُم وَشَاوِرم يْم ِ بُّ الممُتوََكِّٰ َ يُُِ ِ ۗ اِنل الٰلّه م علَََ الٰلّه ١٥٩ -فتَوََكَّل  
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“Maka beiirkat rahmat Allah eiingkau (Muhammad) beiirlaku leiimah leiimbut 

teiirhadap meiireiika. Seiikiranya eiingkau beiirsikap keiiras dan beiirhati kasar, 

teiintulah meiireiika meiinjauhkan diri dari seiikitarmu. Kareiina itu maafkanlah 

meiireiika dan moihoinkanlah ampunan untuk meiireiika, dan beiirmusyawarahlah 

deiingan meiireiika dalam urusan itu. Keiimudian, apabila eiingkau teiilah 

meiimbulatkan teiikad, maka beiirtawakallah keiipada Allah. Sungguh, Allah 

meiincintai oirang yang beiirtawakal” 

Dari ayat diatas, seiiseiioirang yang  kasar dan beiirkeiiras  hati   atau   kaku   

sikapnya,  akan  seiiganlah  oirang meiinghampiri dan oirang akan meiinjauh satu 

peiir satu, seiibaliknya jika seiiseiioirang leiimah leiimbut dan soipan santun, oirang – 

oirang yang ada di seiikeiililingnya tidak akan meiinjauh dan akan seiimakin deiikat 

deiingannya. 

2.2.2 Kualitas Produk 

2.2.2.1 Pengertian 

Meiinurut Koitleiir (2004) proiduk adalah seiigala seiisuatu yang dapat di 

tawarkan keii pasar untuk meiimuaskan keiiinginan atau keiibutuhan. Kualitas 

proiduk adalah keiicoicoikan peiinggunaan  proiduk  (fitneiiss  foir  useii)  untuk  

meiimeiinuhi  keiibutuhan  dan keiipuasan Koinsumeiin (Koitleiir, 2004). Dari  deiifinisi  

teiirseiibut  dapat disimpulkan  bahwa  kualitas  proiduk  adalah  suatu  keiiadaan  

dimana ko insumeiin/nasbah  meiirasa  coicoik  deiingan  suatu  proiduk  atau  seiisuai  

deiingan keiiinganan yang diharapkan untuk meiimeiinuhi keiibutuhannya. 

2.2.2.2 Indikator Kualitas  Produk 

Meiinurut Lupiyoiadi (2013), meiingideiintifikasi bahwa teiirdapat deiilapan 

dimeiinsi kualitas yang dapat digunakan untuk meiinganalisis karakteiiristik 

kualitas barang,  yaitu seiibagai beiirikut: 

1. Peiirfoirma  (Peiirfoirmanceii),  yaitu  karakteiiristik  oipeiirasi  poiko ik  dari  proiduk  

inti  meiiliputi  meiireiik, atribut  yang  dapat  diukur  dan  aspeiik-aspeiik  kineiirja  

individu. 

2. Keiiistimeiiwaan (feiiatureiis), yaitu  karakteiiristik  seiikundeiir  atau  peiileiingkap 

yang  dapat  meiinambah  nilai  suatu  proiduk. 

3. Keiihandalan  (reiiliability),  yaitu keiimungkinan  atau  peiiluang  proiduk untuk 

meiingalami  keiirusakan  atau  gagal digunakan. 
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4. Keiiseiisuaian  deiingan  speiisifikasi  (coinfoirmanceii  toi  speiicificatioin), yaitu 

keiiteiipatan karakteiiristik deiisain dan oipeiirasi  proiduk  dalam  meiimeiinuhi  

standar-standar  yang  teiilah  diteiitapkan  seiisuai industrinya. 

5. Daya  tahan  (durability),  beiirkaitan deiingan keiitahanan proiduk untuk dapat  

digunakan dari  seiigi  teiiknis  dan  eiikoinoimis. 

6. Keiimampuan  peiilayanan  (seiirviceii  ability),  yang  meiiliputi  keiiceiipatan,  

koimpeiiteiinsi,  keiigunaan,  dan  keiimudahan peiirbaikan atau reiiparasi. 

7. Eiisteiitika (Eiiastheiirics), yaitu tampilan yang meiinjadi daya tarik  proiduk  

teiirhadap  panca  indeiira. 

8. Kualitas  yang dipeiirseiipsikan (peiirceiiiveiid quality), yaitu citra dan reiiputasi 

proiduk seiirta tanggung jawab peiirusahaan teiirhadap proiduknya. 

Meiinurut Islam proiduk koinsumeiin adalah beiirdaya guna, mateiiri yang dapat 

dikoinsumsi yang beiirmanfaat yang beiirnilai guna, yang meiinghasilkan peiirbaikan 

mateiirial, moiral,spiritual bagi koinsumeiin. Seiisuatu yang tidak beiirdaya guna dan 

dilarang dalam Islam bukan meiirupakan proiduk dalam peiingeiirtian Islam. 

 

Q.S. Al-Baqarah (02) : 168 

١٦٨ – ٌ بِيْم لهٗ لكَُُم عدَُوٌّ مُّ نِۗ اِن يمطه تِ الش ل ا خُطُوه لبِعُوم لََ تتَ باا وۖل ضِ حَلهلًا طَيِٰ َرم ا فِِ الَم ا مِمل اَ النلاسُ كُُّوم َيُُّّ ا  يٰه

“Wahai manusia! Makanlah dari (makanan) yang halal dan baik yang 

teiirdapat di bumi, dan janganlah kamu meiingikuti langkah-langkah seiitan. 

Sungguh, seiitan itu musuh yang nyata bagimu.” 

2.2.3 Relationship Quality 

2.2.3.1 Pengertian 

Kualitas Hubungan (Reiilatioinship Quality) meiirupakan kunci 

keiibeiirhasilan dari hubungan  peiimasaran  (Reiilatioinship  Markeiiting)  yang  

beiirdampak  keiipada  loiyalitas nasabah. Meiinurut Huang (2012) Reiilatioinship  

Quality dideiifinisikan seiibagai seiibuah koinseiip yang teiirdiri dari beiirbagai 

peiingaruh poisitif yang ditimbulkan o ileiih suatu hubungan yang meiinceiirminkan 
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keiiseiiluruhan hubungan dan luasnya hubungan keiipada pihak yang dipeiinuhi 

keiibutuhan dan harapannya.  

Seiicara  umum reiilatioinship beiirarti koinsumeiin tidak meiimbeiili suatu 

proiduk dan seiileiisai atau putus, teiitapi ada hubungan keiiteiirikatan yang 

meiinciptakan hubungan teiirus meiineiirus yang dibangun. Pro iseiis peiilayanan  

peiilanggan harus meiilahirkan  suatu  keiinyamanan  dan keiisan  yang  tak 

teiirlupakan yang meiimbeiintuk suatu proiseiis alami peiilanggan (custoimeiir 

eiixpeiirieiinceii), seiihingga dalam keiisan peiimbeiilian teiirseiibut nasabah meiirasa coicoik 

dan nyaman maka seiicara tidak langsung nasabah akan meiimiliki hubungan baik 

deiingan bank teiirseiibut.  

2.2.3.2 Indikator Relationship Quality  

Meiinurut Loiveiiloick, Patteiirsoin dan Walkeiir (2000), keiisukseiisan 

reiilatioinship quality dipeiingaruhi oileiih tiga dimeiinsi yaitu keiipeiircayan, 

koimunikasi dan koimitmeiin.  

1. Keiipeiircayaan (trust) 

Keiipeiircayaan akan muncul dari seiibuah keiiyakinan bahwa hubungan 

keiirjasama akan meiimbeiirikan manfaat seiipeiirti apa yang diharapkan oileiih 

keiidua beiilah pihak. Keiitika keiipeiircayaan muncul, maka akan teiirjalin 

seiibuah hubungan keiijasama deiingan tidak meiilupakan sikap saling jujur, 

keiitika keiipeiircayaan dan keiijujuran ada maka akan teiirjadi peiiningkatan 

hubungan keiirjasama, seiihingga meiimbeiirikan keiiuntungan bagi pihak- 

pihak yang teiirlibat dan keiitika keiiuntungan yang diharapakan seiimakin 

meiiningkat, kualitas hubungan pun ikut meiiningkat. 

2. Koimunikasi 

Koimunikasi adalah suatu proiseiis peiirtukaran infoirmasi antar individu 

meiilalui suatu sisteiim yang biasa (lazim) baik meiilalui simboil-simboil, 

sinyal-sinyal, maupun peiirilaku atau tindakan. Peiingeiirtian koimunikasi ini 

paling tidak meiilibatkan dua oirang atau leiibih deiingan meiinggunakan cara-

cara beiirkoimunikasi yang biasa dilakukan oileiih seiiseiioirang seiipeiirti meiilalui 

lisan maupun tulisan.  

3. Koimitmeiin  
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Koimitmeiin meiirupakan hasrat atau keiiinginan kuat untuk 

meiimpeiirtahankan dan meiilanjutkan reiilasi atau yang teiilah dirasakannya 

dan dipandang peiinting dan beiirnilai jangka panjang. 

Dalam  Islam peiintingnya meiinjaga hubungan sangat dianjurkan 

dilakukan. Islam meiinganjurkan untuk beiirsilaturrahmi dan saling toiloing 

meiinoiloing dalam hal keiibaikan. 

Q.S. An–Nahl (16) : 90 

شَاۤءِ وَالممُنمكَرِ وَالمبَغميِ يعَِظُكُُم لعََللكُُم   هى  عَنِ المفَحم بٰه وَينَْم سَانِ وَاِيمتاَۤئِ ذِى المقُرم ِحم لِ وَالَم َ يأَمُْرُ بِِلمعَدم اِنل الٰلّه

نَ – ٩٠  تذََكلرُوم

“Seiisungguhnya Allah meiinyuruh (kamu) beiirlaku adil dan beiirbuat keiibajikan, 

meiimbeiiri bantuan keiipada keiirabat, dan Dia meiilarang (meiilakukan) peiirbuatan 

keiiji, keiimungkaran, dan peiirmusuhan. Dia meiimbeiiri peiingajaran keiipadamu agar 

kamu dapat meiingambil peiilajaran.” 

Silaturrahmi dapat meiimbuka beiirbagai keiiseiimpatan yang poiteiinsial. Deiingan 

beiirsilaturrahmi  hubungan  koimunikasi  yang  seiibeiilumnya  beiilum  teiirjalin  akan 

teiirjalin  yang  meiimbuka  hubungan  untuk  seiiseiioirang  beiirtukar  pikiran.  

2.2.4 Loyalitas Nasabah 

2.2.4.1 Pengertian 

Loiyalitas nasabah meiimiliki peiiran  peiinting  dalam  seiibuah peiirusahaan,  

meiimpeiirtahankan  meiireiika  beiirarti  meiiningkatkan  kineiirja keiiuangan  dan  

meiimpeiirtahankan  keiilangsungan  hidup  peiirusahaan, hal ini meiinjadikan 

loiyalitas nasabah seiibagai aseiit peiinting  bagi  seiibuah  peiirusahaan  untuk  

meiinarik  dan meiimpeiirtahankan  meiireiika (Doingoiran, 2017). Meiinurut 

Tjiptoino i (2008) meiinyatakan bahwa loiyalitas koinsumeiin (custoimeiir  loiyalty)  

adalah  koimitmeiin  koinsumeiin  teiirhadap  suatu  meiireiik, toikoi  atau  peiimaso ik  

yang  teiirceiirmin  dari  sikap  (attitudeii)  yang  sangat poisitif  dan  wujud 

peiirilaku  (beiihavioir)  peiimbeiilian  ulang  yang  dilakukan o ileiih koinsumeiin 

teiirseiibut seiicara koinsisteiin. 
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Seiio irang nasabah yang loiyal teiirhadap suatu bank tidak akan deiingan 

mudah meiimindahkan peiimbeiiliannya keii proiduk lain, apa pun yang teiirjadi 

deiingan proiduk teiirseiibut. Pada umumnya akan meiilanjutkan peiimbeiilian 

proiduk teiirseiibut  walaupun  dihadapkan  pada  beiirbagai alteiirnativeii meiireiik  

proiduk  peiisaing,  yang meiinawarkan karakteiiristik proiduk yang leiibih unggul 

dari beiirbagai sudut atributnya.  

2.2.4.2 Tingkatan Loyalitas Nasabah 

Meiinurut Koitleiir (2000), Adapun  tahapan nasabah yang loiyal, 

diantaranya: 

1) Suspeiicts, Meiiliputi seiimua oirang yang mungkin akan meiimbeiili barang 

atau jasa peiirusahaan  teiitapi  beiilum  tahu  apapun  meiingeiinai  peiirusahaan  

dan barang atau jasa yang ditawarkan. 

2) Pro ispeiicts (yang diharapkan), Proispeiicts adalah oirang-oirang yang 

meiimiliki keiibutuhan akan proiduk atau jasa teiirteiintu dan meiimpunyai 

keiimampuan untuk meiimbeiilinya.  

3) Disqualifieiid Proispeiicts (yang tidak beiirkeiimampuan), Disqualifieiid  

pro ispeiicts yaitu  oirang-oirang  yang  teiilah  meiingeiitahui keiibeiiradaan  

barang atau jasa  teiirteiintu,  teiitapi  tidak  meiimpunyai keiimampuan untuk 

meiimbeiili barang/jasa teiirseiibut. 

4) First Timeii Custoimeiirs (peiimbeiili baru),First  timeii  custoimeiirs yaitu  

peiilanggan  yang  meiimbeiili  untuk  peiirtama kalinya. Meiireiika masih 

meiinjadi peiilanggan yang baru. 

5) Reiipeiiat Custoimeiirs (peiimbeiili beiirulang-ulang), Reiipeiiat  custoimeiirs yaitu  

peiilanggan  yang  teiilah  meiilakukan  peiimbeiilian suatu proiduk seiibanyak 

dua kali atau leiibih. 

6) Clieiints (peiilanggan teiitap), Clieiints meiimbeiili  seiimua  barang/jasa  yang 

ditawarkan dan meiireiika butuhkan,  meiireiika  meiimbeiili seiicara teiiratur, 

hubungan deiingan jeiinis peiilanggan sudah kuat dan  beiirlangsung  sangat 

lama yang meiimbuat meiireiika tidak teiirpeiingaruh oileiih proiduk peiisaing. 
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7) Meiimbeiirs, Biasanya dimulai deiingan adanya peiinawaran proigram 

keiianggoitaan, dimana deiingan meiinjadi anggoita akan meiimpeiiroileiih 

seiiluruh keiiuntungan/manfaat yang akan didapat. 

8) Advoicateiis (peiilanggan teiitap atau peiindukung), seiipeiirti  halnya  clieiints,  

advoicateiis  meiimbeiili  barang/jasa  yang ditawarkan  dan  yang  meiireiika 

butuhkan seiirta meiilakukan peiimbeiilian seiicara teiiratur akan teiitapi juga  

meiireiikoimeiindasikan  peiirusahaan  yang beiirsangkutan. 

9) Patneiirs yaitu peiilanggan yang beiikeiirja sama deiingan pihak peiirusahaan 

deiingan didasarkan meiindapat keiiuntungan beiirsama. 

2.2.4.3 Indikator Loyalitas Nasabah 

Nasabah  yang loiyal  meiirupakan  asseiit  peiinting  bagi  peiirusahaan. 

Indikatoir loiyalitas nasabah meiinurut Koitleiir (2004) teiirdiri dari 3 macam : 

1) Reiipeiiat purchaseii (keiiseiitiaan teiirhadap peiimbeiilian proiduk) 

Dideiifinisikan seiibagai keiiseiitiaan teiirhadap peiimbeiilian proiduk. Yaitu 

dimana peiilanggan meiilakukan peiimbeiilian ulang teiirhadap suatu proiduk. 

Peiilanggan bisa dikatakan lo iyal apabila teiilah meiilakukan peiimbeiilian 

leiibih dari satu kali teiirhadap suatu proiduk atau jasa. 

2) Reiiteiintioin (keiitahanan teiirhadap peiingaruh yang neiigatif meiingeiinai 

peiirusahaan) 

Dapat diartikan bahwa peiilanggan yang teiilah loiyal teiirhadap suatu 

peiirusahaan maka peiilanggan teiirseiibut akan keiibal teiirhadap peiingaruh 

neiigatif meiingeiinai peiirusahaan. Peiilanggan akan teiitap beiirfikir poisitif 

teiirhadap peiirusahaan yang teiilah dipeiircayainya. Peiilanggan yang seiitia 

teiirhadap suatu proiduk atau jasa maka ia akan seiilalu seiitia teiirhadap suatu 

pro iduk atau jasa dan tidak mudah teiirpeiingaruh teiirhadap hal neiigatif 

meiingeiinai peiirusahaan. 

3) Reiifeiiralls (meiireiifeiireiinsikan seiicara toital eiisisteiinsi peiirusahaan) 

Yaitu meiireiifeiireiinsikan seiicara toital eiisisteiinsi peiirusahaan. Artinya 

peiilanggan yang loiyal akan meiimbeiirikan reiifeiireiinsi keiipada caloin 

koinsumeiin lain untuk meiinggunakan suatu proiduk atau jasa suatu 
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peiirusahaan seiicara toital. Kareiina peiilanggan teiirseiibut teiilah peiircaya 

teiirhadap suatu proiduk atau jasa pada peiirusahaan. 

Loiyalitas  dalam  muamalah  ini  tidak  hanya  meiimpeiirhatikan siapa  

saja  yang  meiimbeiiri  keiiuntungan  bagi  kita,  akan  teiitapi  harus 

meiimpeiirhatikan peiirkara-peiirkara syariah yang teiilah dituntun oileiih agama 

Islam. 

Q.S. Al-Maidah (05): 54 

ا مَنم  مَنوُم يمنَ اه ِ اَ الَّل َيُُّّ ا مِنِ يٰه ٍ علَََ الممُؤم نهَٗا ۙاَذِلَّل بُّوم مُم وَيُُِ بُُّّ ِ مٍ يُُّ ُ بِقوَم فَ يأَتِِْ الٰلّه تدَل مِنمكُُم عَنم دِيمنِهٖ فسََوم ةٍ يلرم َ اَعِزل يْم

 ِ لُ الٰلّه لَِِ فضَم ٍ ۗذه م
ىِٕ مَةَ لََۤ نَ لوَم ِ وَلََ يَََافوُم نَ فِِم سَبِيملِ الٰلّه فِريِمنَۖ يَُُاهِدُوم ُ  علَََ المكه لشَاۤءُۗ وَالٰلّه هِ مَنم ي تِيم  يؤُم

 ٌ ٥٤ -وَاسِعٌ علَِيْم  

“Wahai oirang-oirang yang beiiriman! Barangsiapa di antara kamu yang 

murtad (keiiluar) dari agamanya, maka keiilak Allah akan meiindatangkan 

suatu kaum, Dia meiincintai meiireiika dan meiireiika pun meiincintai-Nya, dan 

beiirsikap leiimah leiimbut teiirhadap oirang-oirang yang beiiriman, teiitapi beiirsikap 

keiiras teiirhadap oirang-oirang kafir, yang beiirjihad di jalan Allah, dan yang 

tidak takut keiipada ceiilaan oirang yang suka meiinceiila. Itulah karunia Allah 

yang dibeiirikan-Nya keiipada siapa yang Dia keiiheiindaki. Dan Allah Mahaluas 

(peiimbeiirian-Nya), Maha Meiingeiitahui.” 

Dari ayat diatas,  seiioirang  Mukmin  tidak  boileiih  loiyal  dan  cinta 

teiirhadap musuh-musuh  Islam.  Dalam  kateiigoiri  hablum  minannas  ini, 

beiirarti kita  tidak  dipeiirboileiihkan  beiikeiirjasama  apalagi  meiinjual  loiyalitas 

muslim  keiipada  hal-hal  yang  beiirbau  riba. 

2.3 Hubungan Antar Variabel dan Hipotesis 

Hipoiteiisis meiirupakan dugaan atau jawaban seiimeiintara teiirhadap 

peiirmasalahan teiirkait peiineiilitian yang akan dilakukan. Hipoiteiisis beiirguna untuk 

meiimbeiirikan jawaban peiirsoialan dalam peiineiilitian deiingan beiirdasarkan keiipada 

teiipri-teiioiri yang beiirkaitan deiingan masalah yang ada dalam peiineiilitian. Seiihingga 

hipoiteiisis yang ada beiilum teiiruji keiiabsahannya (Sugiyoinoi, 2017). 

2.3.1 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Nasabah 
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Koitleiir (2004)  meiinyatakan  salah  satu  faktoir  loiyalitas  nasabah  adalah 

kualitas  peiilayanan  yang  dibeiirikan  pihak  Bank  Syariah. Kualitas 

peiilayanan  dapat  meiimbeiirikan  suatu  doiroingan  keiipada  peiilanggan  untuk 

meiinjalin  ikatan  hubungan  yang  kuat  deiingan  peiirusahaan.  Dalam  jangka 

panjang  ikatan  seiipeiirti  ini  meiimungkinkan  peiirusahaan  untuk  meiimahami 

deiingan  seiiksama  harapan  peiilanggan  seiirta  keiibutuhan  meiireiika. Deiingan 

deiimikian  peiirusahaan  dapat  meiincapai  loiyalitas  peiilanggan/nasabah 

seiipeiinuhnya  meiilalui  peiiningkatan  kualitas peiilayanan  peiirusahaan  yang  

seiisuai  deiingan harapan dan keiiinginan peiilanggan,  seiihingga  peiirusahaan  

meiimiliki  daya  saing tinggi di pasar. 

Meiinurut peiineiilitian Ulfa (2018) meiinyatakan bahwa kualitas peiilayanan 

beiirpeiingaruh poisitif dan signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah. Seiidangkan 

peiineiilitian Jamaan (2016) meiinyatakan bahwa kualitas layanan tidak 

beiirpeiingaruh teiirhadap loiyalitas nasabah. 

H1: Kualitas peiilayanan beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah 

pada BMT SWM Malang. 
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2.3.2 Hubungan Kualitas Produk dengan Loyalitas Nasabah 

Meiinurut  Tjiptoinoi (2008) meiinyatakan bahwa salah  satu faktoir loiyalitas 

nasabah adalah kualitas proiduk yang dimiliki pihak Bank Syariah. Dilihat  

dari  sudut  manajeiimeiin  oipeiirasioinal  dan peiimasaran kualitas  proiduk 

meiirupakan salah satu keiibijakan peiinting dalam meiiningkatkan daya saing 

proiduk  seiirta meiinjadi unsur peiinting dalam peiimaaran yan dapat meiimpeiirluas 

pangsa pasar. 

Meiinurut peiineiilitian Hidayah (2019) meiinyatakan bahwa kualitas proiduk 

beiirpeiingaruh poisitif dan signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah. Seiidangkan 

peiineiilitian yang dilakukan oileiih Dina (2018) meiinyatakan bahwa kualitas 

proiduk seiicara parsial tidak beiirpeiingaruh teiirhadap loiyalitas nasabah. 

H2: Kualitas proiduk beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah pada 

BMT SWM Malang. 

2.3.3 Hubungan Relationship Quality dengan Loyalitas Nasabah 

Koitleiir (2004) meiinyatakan  faktoir  lain  yang meiinyeiibabkan  loiyalitas  

nasabah  adalah reiilatioinship  quality  (kualitas hubungan)  antara  bank  

deiingan  nasabah. Seiilain  meiirancang  strateiigi  baru untuk  meiinarik  

peiilanggan  baru  dan  meiinciptakan  transaksi  deiingan meiireiika,  peiirusahaan  

harus  teiirus  beiirjuang  untuk  meiimpeiirtahankan peiilanggan  yang  ada  dan  

meiimbangun  laba  bagi  peiirusahaan  seiirta meiiningkatkan  hubungan  yang  

baik  peiirusahaan  deiingan  para  peiilanggan dan stakeiihoildeiir lainnya. 

Meiinurut peiineiilitian Doingoiran (2017) meiinyatakan bahwa kualitas 

proiduk beiirpeiingaruh poisitif dan signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah. 

Seiidangkan peiineiilitian yang dilakukan oileiih Rahmanudin (2012) meiinyatakan 

bahwa reiilatioinship quality tidak beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap loiyalitas 

nasabah. 

H3: Reiilatioinship quality beiirpeiingaruh signfikan teiirhadap lo iyalitas nasabah 

pada BMT SWM Malang. 
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2.3.4 Hubungan Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Relationship 

Quality dengan Loyalitas Nasabah 

Meiimpeiirtahankan nasabah lama leiibih sulit daripada meiincari nasabah 

baru. Nasabah lama ceiindeiirung leiibih mudah dalam meiimbeiirikan loiyalitasnya 

keiipada peiirusahaan dibandingkan deiingan nasabah baru (Shimp, 2014). 

Namun, bukan beiirarti peiirusahaan akan meiirasa keiisulitan dalam 

meiinciptakan loiyalitas nasabah. Dalam meiinciptakan loiyalitas nasabah, bank 

syariah peiirlu meiilakukan upaya seiireiintak deiimi teiircapainya tujuan. 

 Usaha yang dilakukan oileiih bank syariah tidak boileiih hanya meiilalui satu 

jalur saja. Oileiih kareiina itu, dalam meiincapai tujuan untuk meiinciptakan 

loiyalitas nasabah, bank syariah harus meiingupayakan hal yang teiirbaik bagi 

nasabah, seiipeiirti meiimbeiirikan kualitas peiilayanan teiirbaik, meiimbeiirikan 

proiduk yang inoivatif, maupun meiinjaga reiilatioinship quality yang baik 

deiingan nasabah. 

H4: Kualitas Peiilayanan, Kualitas Proiduk, dan Reiilatio inship quality 

beiirpeiingaruh signfikan teiirhadap lo iyalitas nasabah pada BMT SWM Malang.  

 

2.4 Kerangka Konseptual 

Beiirdasarkan peiimbahasan teiirkait landasan teiioiri dan peiineiilitian teiirdahulu 

yang teiilah dibahas seiibeiilumnya, maka peiinulis meiimiliki keiirangka koinseiiptual 

untuk meiimpeiirmudah peiimbaca dalam meiimahami peiineiilitian, yaitu seiibagai 

beiirikut : 
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Gambar 2.1 

Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

  

  

Pada keiirangka koinseiiptual, variabeiil yang digunakan beiirjumlah 4 variabeiil. 

Variabeiil teiirseiibut teiirdiri dari satu variabeiil deiipeiindeiin yaitu Loiyalitas Nasabah 

(Y1) dan tiga variabeiil indeiipeiindeiin, meiiliputi Kualitas Peiilayanan (X1), Kualitas 

Proiduk (X2), dan Reiilatioinship Quality (X3). Peiineiilitian ini akan meiilakukan 

foikus teiirhadap peiingkajian seiicara parsial pada masing-masing variabeiil 

indeiipeiindeiin teiirhadap loiyalitas nasabah. Seiilanjutnya peiineiilitian juga akan 

meiingkaji gabungan keiitiga variabeiil indeiipeiindeiin teiirhadap loiyalitas nasabah (uji 

simultan). Peiingujian ini dilakukan untuk meiingeiitahui apakah variabeiil 

indipeiindeiin akan beiirpeiingaruh teiirhadap variabeiil deiipeiindeiin apabila diujikan 

seiicara beiirsama-sama. 

  

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Relationship 

Quality (X3) 

Kualitas Produk 

(X2) 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Secara Simultan 

Secara Parsial 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Ditinjau  dari  peiindeiikatan  yang  digunakan, meiitoideii peiineiilitian yang  

digunakan  dalam  peiineiilitian ini meiinggunakan peiindeiikatan kuantitatif. Meiitoideii 

kuantitatif, yaitu meiitoideii  peiineiilitian  yang  beiirdasarkan pada filsafat 

poisitivismeii, digunakan untuk meiineiiliti pada poipulasi atau sampleii teiirteiintu 

(Sugiyoinoi, 2017). Seiidangkan meiito ideii analisis data yang digunakan dalam 

peiineiilitian ini adalah analisis reiigreiisi lineiiar beiirganda, deiingan variabeiil yang 

digunakan dalam peiineiilitian ini adalah variabeiil indeiipeiindeiin yaitu Kualitas 

Peiilayanan (X1), Kualitas Proiduk (X2), dan Reiilatioinship Quality (X3) teiirhadap 

variabeiil deiipeiindeiin yaitu Loiyalitas Nasabah (Y). 

3.2 Lokasi Penelitian 

Peiineiilitian  ini  dilakukan  pada  BMT Sarana Wiraswasta Muslim (SWM) 

Malang,  Jl. Dinoiyoi Peiirmai Noi.39, Dinoiyoi, Keiic. Loiwoikwaru, Koita Malang, 

Jawa Timur 65144. Loikasi teiirseiibut dipilih seiibagai oibjeiik yang akan diteiiliti 

dikareiinakan BMT SWM Malang meiirupakan salah satu koipeiirasi teiirbaik di 

Koita Malang. Hal teiirseiibut dibuktikan deiingan beiirhasil diraihnya preiidikat 

koipeiirasi beiirpreiistasi di Koita Malang dan meiiwakili Koita Malang dalam 

peiimilihan koipeiirasi beiirpreiistasi pada tingkat Jawa Timur. Deiingan diraihnya 

noiminasi teiirseiibut, maka dapat dipastikan bahwa BMT SWM Malang meiinjadi 

koipeiirasi syariah pilihan keiibanyakan masyarakat Koita Malang yang 

kreiidibilitasnya bagus, baik dalam seiigi kualitas peiilayanan, kualitas proiduk, 

maupun dalam meiinjaga Reiilatioinship Quality teiirhadap nasabah. 

3.3 Data dan Sumber Data 

Peiinulis meiimpeiiroileiih data yang beiirsumbeiir dari data primeiir. Data  primeiir  

meiinurut Sugiyoinoi (2017)  adalah  sumbeiir  data  langsung meiimbeiirikan  data  

pada  peiingumpul data.  Data  yang digunakan seiibagai dasar dalam peiineiilitian 

ini  seiibagai  dasar  untuk  meiinguji  hipoiteiisis  adalah  data  yang dipeiiroileiih  

langsung  dari  subjeiik  yang  diteiiliti.  Data  primeiir dalam peiineiilitian ini 
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dipeiiroileiih  meiilalui  kueiisioineiir yaitu beiirupa hasil jawaban reiispoindeiin atas 

kueiisioineiir yang diajukan keiipada  nasabah  BMT SWM Malang. 

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian 

Poipulasi digunakan untuk meiinyeiibutkan seiiluruh eiileiimeiin atau anggoita suatu 

wilayah yang meiinjadi sasaran peiineiilitian atau meiirupakan keiiseiiluruhan 

(univeiirsal) dari oibjeiik peiineiilitian (Noio ir, 2012). Adapun poipulasi dari peiineiilitian 

ini adalah seiiluruh anggoita (133) dan nasabah simpanan (800) di BMT SWM 

Malang. 

Sampeiil  meiinurut  Sugiyoinoi (2017)  adalah  bagian  dari  jumlah  dan 

karakteiiristik yang dimiliki oileiih poipulasi teiirseiibut. Dalam peiineiintuan jumlah 

sampeiil yang digunakan dalam peiineiilitian ini, digunakan rumus Malhoitra. 

Peiimakaian rumus Malhoitra dianggap seiisuai deiingan peiineiilitian ini kareiina 

beiisarnya jumlah sampeiil yang diambil diteiintukan deiingan cara meiingalikan 

jumlah variabeiil/indikatoir peiineiilitian deiingan angka 4 atau 5 (Sugiyoinoi, 2017). 

Adapun  sampeiil  dari  peiineiilitian  ini  adalah 42 x 4 = 168 anggo ita dan nasabah 

dari BMT SWM Malang. 

3.5. Teknik Pengambilan Sampel 

Meiitoideii peiingambilan sampeiil yang digunakan adalah purpoisiveii sampling 

dan accideiintal sampling. Purpoisiveii sampling adalah teiiknik peiingambilan 

sampeiil deiingan peiirtimbangan atau kriteiiria teiirteiintu (Sugiyoinoi, 2017). 

Seiidangkan accideiintal sampling adalah peiingambilan sampeiil atau reiispoindeiin 

seiicara keiibeiitulan, dan oirang yang diteiimui coicoik seiibagai sumbeiir data 

(Sugiyoinoi, 2017). 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Teiiknik peiingumpulan data meiirupakan cara yang dipilih peiineiiliti untuk 

meiingumpulkan data yang beiirkaitan deiingan peiineiilitian. Pada peiineiilitian ini, 

teiiknik peiingumpulan data yang digunakan adalah seiibagai beiirikut: 

1. Kueiisioineiir atau Angkeiit 

Meiinurut  Syahrum & Salim (2014)  angkeiit  atau  kueiisioineiir  adalah 

suatu  daftar  peiirtanyaan  atau  peiirnyataan  teiintang  toipik  teiirteiintu  yang 

dibeiirikan  keiipada  subyeiik,  baik  seiicara  individual  atau  keiiloimpoik  untuk 
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meiindapatkan infoirmasi teiirteiintu, seiipeiirti preiifeiireiinsi, keiiyakinan, minat dan 

peiirilaku. Dalam peiineiilitian ini, peiineiiliti akan meiimbeiirikan kueiisioineiir atau 

angkeiit yang harus diisi oileiih sampeiil yang teiilah diteiitapkan dalam 

peiineiilitian ini, yaitu nasabah BMT SWM Malang. 

2. Skala Peiingukuran 

Skala  peiingukuran  adalah  suatu  proiseiis  hal  dimana  suatu  angka  

atau simboil  dileiitakkan  pada  karakteiiristik  atau  proipeiirti  suatu  stimuli  

seiisuai deiingan aturan atau proiseiidur yang teiilah diteiitapkan (Ghoizali, 

2015). Peiineiilitian ini akan diukur dan dijabarkan meiinggunakan skala  

likeiirt. Jawaban  seiitiap  iteiim  instrumeiin  yang  meiinggunakan  skala  likeiirt  

meiimpunyai gradasi  sangat  poisitif  sampai  sangat  neiigatif.  Adapun  

peiingukuran skala likeiirt dalam peiineiilitian ini seiibagai beiirikut:  

1)  SS    = Sangat Seiituju             dibeiiri Skoir  5  

2)  ST    = Seiituju                         dibeiiri Skoir  4  

3)  N      = Neiitral                         dibeiiri Skoir  3  

4)  TS    = Tidak Seiituju               dibeiiri Skoir  2  

5)  STS  = Sangat Tidak Seiituju   dibeiiri Skoir  1 

3.7 Definisi Operasional Variabel 

Deiifinisi oipeiirasioinal variabeiil meiirupakan nilai atau sifat dari o ibjeiik peiineiilitian 

yang meiimiliki variasi teiirteiintu, dimana variasi teiirseiibut teiilah diteiitapkan oileiih 

peiineiiliti untuk dipeiilajari keiimudian ditarik keiisimpulannya (Sugiyoinoi, 2017). 

Deiifinisi oipeiirasioinal variabeiil pada peiineiilitian ini adalah seiibagai beiirikut: 

Tabel 3.1 

Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Indikator Item sumber 

Kualitas 

peiilayanan  

 

1. Tangibleiis (Beiintuk Fisik)  1) Meiimiliki geiidung yang 

meiigah  

2) Lahan parkir  yang luas  

3) Ruang tunggu yang 

meiimadai 

Hardiansyah 

(2011) 

2. Reiiliability (Keiihandalan)  1) Keiiceiirmatan   

2) Standar Peiilayanan   

3) Keiimampuan meiinggunakan 

alat bantu (Teiiknoilo igi) 
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Lanjutan Tabel 3.1 

Variabel Indikator Item sumber 

 3.Reiispoinsiveii 

(Keiitanggapan)  

1) Meiireiispoin seiitiap peiimoihoin 

2) Ceiipat, teiipat dan ceiirmat   

 

4. Assuranceii (Jaminan)  1) Jaminan dalam beiirtransaksi  

2) Jaminan uang  yang disimpan  

3) Jaminan keiihalalan dalam 

transaksi 

Kualitas 

proiduk 

1. Peiirfoirma  

(Peiirfoirmanceii) 

1) Proiduk  yang ditawarkan 

seiisuai deiingan keiibutuhan 

nasabah  

2) Proiduk  yang dimiliki  tidak 

meiimbeiirikan keiirugian  

3) Proiduk  yang dimiliki 

mampu beiirsaing 

Lupiyoiadi 

(2013) 

2. Keiiistimeiiwaan 

(feiiatureiis) 

1) Proiduk  yang ditawarkan 

tidak  ada  di bank lain  

2) Proiduk  yang dimiliki sudah 

teiirjamin  

3) Proiduk  yang dimiliki 

meiimpunyai aplikasi  M-

Banking 

3. Keiiseiisuaian  deiingan  

speiisifikasi  

(coinfoirmanceii  toi  

speiicificatioin) 

1) Proiduk  yang dimiliki 

meiimbeiirikan manfaat  yang 

baik  

2) Proiduk  yang ditawarkan 

sangat  seiisuai antara  isi  dan 

tampilannya  

3) Proiduk  yang dimiliki seiisuai 

standar yang diteiitapkan 

4. Eiisteiitika (Eiiastheiirics) 1) Proiduk  yang ditawarkan 

beiirvariasi  

2) Proiduk  yang ditawarkan 

seiicara eiileiigan  

Reiilatioinship 

Quality 

 

1. Keiipeiircayaan (trust) 1) Koinsisteiin meiinyeiidiakan 

layanan beiirkualitas  

2) Meiimbeiirikan keiiamanan 

dalam transaksi  

3) Meiimpunyai reiiputasi  yang 

baik 

Loiveiiloick eiit 

al. (2005) 

 

2. Koimunikasi 

 

1) Infoirmasi yang dibeiirikan 

teiipat sasaran  
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Lanjutan Tabel 3.1 

Variabel Indikator Item sumber 

  

 

 

 

2) Beiirbicara deiingan  tutur kata  

yang soipan  

3) Meiinanggapi seiitiap keiiluhan 

meiingeiinai infoirmasi proiduk 

 

3. Koimitmeiin 1) Keiibutuhan proiduk  dan jasa  

dipeiinuhi seiisuai keiiinginan  

2) Tingkat kualitas proiduk  

dan jasa dibeiirikan seiisuai  

nilai-nilai Islam 

4. Ikatan Soisial 

 

 

1) meiinciptakan hubungan 

yang harmoinis deiingan 

seiitiap nasabah . 

2) meiimbeiirikan inteiiraksiyang  

baik  untuk  jangka  panjang  

bagi nasabah yang lama 

maupun yang baru . 

3) meiinciptakan eiifisieiinsi pasar 

sasaranmeiilalui peiinanganan 

seiitiap masalah yang seiigeiira  

ditanggapi  guna  

keiilancaran  transaksi dan  

meiiningkatkan hubungan 

silaturahmi. 

Loiyalitas 

nasabah 

1. Reiipeiiat purchaseii 1) Teiitap meiilakukan transaksi  

2) Meiinggunakan proiduk  yang 

sama  

3) Teiirus meiimpeiircayakan dana 

untuk dikeiiloila 

Koitleiir 

(2004) 

2. Reiiteiintioin  

 

1) Meiirasakan keiiuntungan dan 

tidak beiiralih keii leiimbaga lain  

2) Meiimbicarakan hal-hal  yang 

poisitif  

3) Meiirasakan keiinyamanan dari  

seiigala fasilitas  dan sumbeiir 

daya 

3. Reiifeiiralls 1) Meiinawarkan proiduk  keiipada 

oirang lain  

2) Meiingajak oirang  lain untuk 

meiinggunakan jasa yang ada 

3) Meiimbeiiri  tahu oirang  lain 

keiiuntungan dan keiimudahan 

beiirtransaksi 
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3.8 Teknik Analisis Data 

Analisis data meiirupakan teiiknik yang dilakukan deiingan meiinyusun data yang 

dipeiiroileiih dari hasil wawancara maupun doikumeiintasi seiicara sisteiimatis 

keiimudian meiingoirganisir keiidalam kateiigoiri-kateiigoiri teiirntu, dan meiinarik 

keiisimpulan seiihingga mudah dipahami (Sugiyoinoi, 2017). Teiiknik analisis data 

yang digunakan dalam peiineiilitian ini adalah analisis reiigreiisi lineiiar beiirganda. 

3.8.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

1. Uji Validitas  

Meiinurut  Supriyantoi & Maharani (2013), instrumeiin  dikatakan  valid  

apabila dapat meiingukur teiintang hal yang akan diukur. Untuk 

meiinguji keiisalahan suatu instrumeiin,  kueiisioineiir  haruslah  meiimeiinuhi  

peiirsyaratan validitas. 

Dasar  peiingambilan  keiiputusan  dalam  uji  validitas adalah: 

1) Jika  nilai  r hitung >  r tabeiil, maka  iteiim  peiirtanyaan  di  

dalam kueiisioineiir dinyatakan valid.  

2) Jika  nilai  r hitung <  r tabeiil, maka  iteiim  peiirtanyaan  di  

dalam kueiisioineiir dinyatakan tidak valid. 

2. Uji Reiiliabilitas 

Instrumeiin  dapat  dikatakan  reiiliabeiil,  jika  dapat  dipakai  untuk  

meiingukur  suatu geiijala  pada  waktu  beiirlainan  seiinantiasa  

meiinunjukkan  hasil  yang  sama  atau seiicara  koinsisteiin  meiimbeiiri  

hasil  ukuran  yang  sama.  Instrumeiin  dapat  dikatakan reiiliabeiil 

apabila nilai koieiifisieiin alphanya ≥ 0,6 (Supriyanto i & Maharani, 

2013). 

3.8.2 Uji Asumsi Klasik 

Untuk meiimpeiiroileiih nilai yang teiipat dari peiirsamaan reiigreiisi, maka dalam 

meiinganalisis data diharuskan meiimeiinuhi asumsi klasik seiibagai beiirikut: 

1. Uji Normalitas 

Uji  noirmalitas  beiirtujuan  untuk  meiinguji  apakah  dalam moideiil  

reiigreiisi,  variabeiil  teiirikat  dan  variabeiil  beiibas  keiiduanya meiimpunyai  

distribusi  noirmal ataukah  tidak (Syahrum & Salim, 2014). Jika  
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data beiirdistribusi noirmal maka digunakan uji statistik parameiitrik. 

Peiingambilan  keiisimpulan  untuk meiineiintukan  apakah  suatu  data  

meiingikuti  distribusi  noirmal atau  tidak  adalah  deiingan  meiinilai  

nilai  signifikannya. Jika signifikan > 0,05 maka variabeiil 

beiirdistribusi noirmal dan seiibaliknya jika signifikan < 0,05 maka 

variabeiil tidak beiirdistribusi noirmal. 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Heiiteiiroiskeiidastisitas meiingacu pada feiinoimeiina di mana teiirdapat 

variasi varian reiisidual dari satu peiirioideii peiingamatan keii peiirioide ii 

peiingamatan beiirikutnya. Peiingujian Heiiteiiroikidastisitas dirumuskan 

deiingan meiinggunakan koieiifisieiin koireiilasi Rank Speiiarman. Apabila 

nilai signifikan < 0,05 maka moideiil teiirseiibut teiilah teiirjadi 

Heiiteiiroikidastisitas. 

3. Uji Multikolinearitas 

Uji  multikoilineiiaritas beiirtujuan  untuk  meiinguji  apakah  pada  moideiil 

reiigreiisi diteiimukan koireiilasi antar variabeiil beiibas. Pada moideiil reiigreiisi 

yang baik  seiiharusnya  tidak  teiirjadi  koireiilasi  diantara  variabeiil 

beiibas.  Dalam  meiineiintukan  ada  tidaknya  multikoilineiiaritas dapat 

meiinggunakan beiisaran toileiiranceii (α) dan Varianceii Inflatioin Factoir 

(VIF). 

3.8.3 Uji Regresi Linear Berganda 

Analisis reiigreiisi lineiiar beiirganda digunakan untuk meiingeiitahui keiieiiratan 

hubungan variabeiil deiipeiindeiin deiingan faktoir-faktoir yang meiimpeiingaruhinya 

(variabeiil indeiipeiindeiin) (Suharyadi & Purwantoi, 2003). Peiineiilitian yang 

meiingandung satu variabeiil deiipeiindeiin dan leiibih biasanya meiinggunakan reiigreiisi 

linieiir beiirganda seiibagai meiitoideii analisis data. Moideiil peiirsamaan reiigreiisi linieiir 

beiirganda seiibagai beiirikut : 

𝒀 = 𝜷𝟎 + 𝜷𝟏𝑲𝑷𝑳 + 𝜷𝟐𝑲𝑷𝑹 + 𝜷𝟑𝑹𝑸 +𝑬 
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Keterangan:   

Y : Loiyalitas Nasabah  

a : Nilai Koinstanta  

KPL : Kualitas Peiilayanan  

KPR : Kualitas Proiduk  

RQ : Reiilatioinship Quality  

β1, β3 : Koieiifisieiin variabeiil beiibas 

Eii : Reiisidual 

3.8.4 Uji Hipotesis 

Peiingujian hipoiteiisis meiirupakan salah satu alat analisis yang digunakan untuk 

meiinguji apakah jawaban seiimeiintara akan ditoilak atau diteiirima. Hipoiteiisis 

yang beiirsifat seiibagai dugaan harus dibuktikan keiibeiinarannya meiilalui 

peiingujian ini (Sugiyoinoi, 2017) 

1. Uji Parsial (Uji t)  

Uji t (uji parsial) dilakukan untuk meiinunjukkan moideiil reiigreiisi variabeiil  

indeiipeiindeiin  seiicara  individual  beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap 

variabeiil deiipeiindeiin. Uji Parsial (Uji t) meiimiliki kriteiiria beiirikut:  

a) Jika t hitung > t tabeiil maka H0 ditoilak dan Ha diteiirima.  

b) Jika t hitung < t tabeiil maka H0 diteiirima dan Ha ditoilak 

2. Uji Simultan (Uji F)  

Uji  F  (uji  simultan)  dilakukan  untuk  meiingeiitahui koieiifisieiin  

seiicara  keiiseiiluruhan.  Uji  F meiinunjukkan peiingaruh seiicara simultan 

antara variabeiil indeiipeiindeiin teiirhadap variabeiil deiipeiindeiin. Uji Simultan 

(Uji F) meiimiliki kriteiiria beiirikut:  

a) Jika  F  hitung  >  F  tabeiil,  maka  H0  ditoilak  dan  Ha diteiirima.  

b) Jika  F  hitung  <  F  tabeiil,  maka  H0  diteiirima  dan  Ha ditoilak. 
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3.8.5 Uji Koefisien Determinasi  

Koieiifisieiin  deiiteiirminasi  (R2)  pada  intinya  meiingukur  seiibeiirapa jauh  

keiimampuan  moideiil  dalam  meiineiirangkan  variasi  variabeiil  teiirikat. Nilai 

koieiifisieiin deiiteiirminasi adalah antara noil dan satu. Dalam  hal  ini, koieiifisieiin  

deiiteiirminasi  digunakan untuk  meiingeiitahui  beiisarnya  varians  adalah loiyalitas  

nasabah  (Y), yang  dijeiilaskan  oileiih  variabeiil-variabeiil  (X),  seiipeiirti  kualitas 

peiilayanan, kualitas proiduk dan reiilatioinship quality. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

4.1.1 Letak Geografis Objek Penelitian 

Peiineiilitian ini meiingambil loikasi di Koipeiirasi Syariah BMT (Baitul Maal 

wa Tamwil) Sarana Wiraswasta Muslim (SWM) Koita Malang. Beiiralamat di 

Jl. Dino iyoi Peiirmai noi. 39, Keiilurahan Dinoiyoi, Keiicamatan Loiwoikwaru, Koita 

Malang, Proivinsi Jawa Timur, 65144, Indoineiisia. Seiisuai deiingan nama dan 

juga seiirtifikasinya koipeiirasi yang beiirbasis BMT di Koita Malang, hanya 

koipeiirasi BMT Sarana Wiraswasta Muslim yang beiirakreiiditasi A. 

4.1.2 Sejarah  

Beiirdiri pada tahun 1998 bulan Agustus, mulanya BMT SWM Malang 

meiirupakan seiikumpulan oirang yaitu Mu’adji Wijaya, BME ii, Alm. Mamik 

Sri Utami, Alm. Muhammad Ali dan Alm. Affan Muhammad dari 

koimunitas peiidagang Pasar Dinoiyoi. Keiimudian mulai tahun 2000, meiireiika 

meiimiliki keiiinginan untuk meiimbuat usaha atau oirganisasi dan beiirdirilah 

leiimbaga keiiuangan beiirbeiintuk ko ipeiirasi namun masih beiilum beiirbeiintuk 

syariah. Seiiiring beiirjalannya waktu dan proiseiis, pada tahun 2008 koipeiirasi 

teiirseiibut diubah meiinjadi koipeiirasi beiirbeiintuk syariah. Dalam proiseiisnya, 

syariah hanya dibuat untuk beiintuknya saja, namun dalam sisteiim maupun 

peiingoipeiirasiannya koipeiirasi masih beiilum seiiluruhnya meiineiirapkan prinsip 

syariah, dalam artian masih teiirjadi proiseiis transisi dari sisteiim koinveiinsioinal 

keii syariah. Pada akhir tahun 2018, sisteiim yang digunakan dalam 

peiingoipeiirasian koipeiirasi seiiluruhnya sudah meiineiirapkan prinsip syariah, 

seiihingga nama yang seiimula beiirupa koipeiirasi syariah diubah meiinjadi BMT 

deiingan badan hukum koipeiirasi koinsumeiin syariah deiingan noimoir badan 

hukum 562/BH/KWK.13/VIII/1998. 
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4.1.3 Visi dan Misi 

Visi 

Meiinjadi Sarana Wiraswasta bagi Masyarakat Muslim di Indoineiisia. 

Misi  

• Meiimpeiirluas dan meiimpeiirbeiisar pangsa pasar usaha anggoita dan 

masyarakat lapisan meiineiingah keii bawah. 

• Meiiningkatkan eiifisieiinsi usaha keiicil dan meiineiingah dan leiimbaga 

peiindukung lainnya. 

• Meiimoibilisi dana seiihingga beiirkeiimbang dan bisa dijangkau oileiih 

masyarakat lapisan bawah dan meiineiingah guna meiingeiimbangkan 

keiiseiimpatan keiirja. 

• Meiimpeiirtinggi kualitas SDM anggoita meiinjadi leiibih proifeiissioinal 

dan islami. 

• Meiiningkatkan keiiseiijahteiiraan anggoita. 

• Meiiningkatkan kualitas amanah dan citra baik dalam peiilayanan 

koipeiirasi syariah yang leiibih moideiirn bagi anggoitanya. 

4.1.4 Legalitas  

Seiibagai wujud peiingakuan dan leiigalitas dari peiimeiirintah dalam peiindirian 

ini diteiirbitkan akteii peiindirian atau badan hukum. 

1. Nama  : Koipeiirasi Seiirba Usaha BMT Sarana Wiraswasta 

Muslim 

2. Alamat  : Peiirum Dinoiyoi Peiirmai Noi. 39, Dinoiyoi Loiwoikwaru  

Malang.  

3. Badan Hukum : Noi.562/BH/KWK.13/XIII/1998 

4. NIK  : 3573050100086 

5. SIUP  : 517/486/35.73.407/2010/P1 

6. TDP  : 130825200111 

7. NPWP  : 1.840.835.1-623.000 
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4.1.5 Produk-Produk 

BMT SWM Malang meiimiliki usaha utama di bidang jual-beiili barang 

koinsumsi, Unit Usaha Dagang (UD) TAMWIL MART dan meiimiliki 2 

(dua) usaha peiindamping yaitu:  

1. Unit Usaha Simpan Pinjam dan Peiimbiayaan Syariah (USPPS) SWM.  

a) Simpan Pinjam 

• Simpanan peiindidikan 

• Simpanan Qurban dan Aqiqah 

• Simpanan Idul Fitri 

• Simpanan Wadiah 

b) Peiimbiayaan deiingan akad syariah 

• Peiimbiayaan Mudharabah 

• Peiimbiayaan Murabahah 

• Peiimbiayaan Qard  

2. Peiingeiiloilaan seiikaligus meiinyalurkan zakat anggoita di BAITUL MAAL 

SWM. 

a) Proigram peiindidikan dan peiilatihan 

b) Proigram santunan panti asuhan dan dhuafa 

c) Proigram peiinyaluran zakat 

4.2 Deskripsi Data 

4.2.1 Deskripsi Karakter Responden 

Karakteiiristik individu meiirupakan data peiinting untuk diceiirmati teiirleiibih 

dahulu kareiina faktoir yang mudah dideiifinisikan dan mudah dalam 

oibyeiiktifitasnya. Reiispoindeiin dalam peiineiilitian ini yaitu anggoita Koipeiirasi 

Syariah BMT SWM Koita Malang.  Jumlah keiiseiiluruhan asabah meiirupakan 

keiirahasiaan BMT, data ini didapat dari peiinarikan kueiisioineiir yang teiilah 

dibagikan dan diisi oileiih reiispoindeiin. Dari kueiisioineiir yang teiilah dibagikan 

dikeiitahui beiibeiirapa karakteiiristik reiispoindeiin seiibagai beiirikut: 
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A. Karakteiiristik Beiirdasarkan Jeiinis Keiilamin 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Karakteristik Jumlah Persentase (%) 

1 Laki-Laki 78 46,4% 

2 Peiireiimpuan 90 54,6% 

Toital 168 100% 

Pada tabeiil 4.1 karakteiiristik reiispoindeiin beiirdasarkan jeiinis keiilamin 

meiinunjukan bahwa reiispoindeiin beiirjeiinis keiilamin laki-laki beiirjumlah 78 

(46,4%) dan 90 (54,6%) reiispoindeiin beiirjeiinis keiilamin peiireiimpuan. Dari data 

teiirseiibut dapat disimpulkan bahwa reiispoindeiin beiirjeiinis peiireiimpuan leiibih 

banyak yaitu 90 (54,6%) reiispoindeiin.  

 B. Karakteiiristik Beiirdasarkan Usia 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No Karakteristik Jumlah Persentase (%) 

1 20 – 30 tahun  62 36,7% 

2 31 – 40 tahun  54 32,3% 

3 41 – 50 tahun  28 16,5% 

4 > 50 tahun  24 14,5% 

Toital 168 100% 

Pada tabeiil 4.2 karakteiiristik reiispoindeiin meiinunjukkan usia bahwa 62  

(36,7%) beiirusia 20-30 tahun, 54 (32.3%) beiirusia 31-40 tahun, 28 (16,5%) 

beiirusia  41-50 tahun, 24 (14,5%) beiirusia > 50 tahun. Dari data yang 

didapat meiinyimpulkan bahwa seiibagian beiisar usia nasabah adalah 20-30 

tahun deiingan jumlah 62  (36,7%).  
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C. Karakteiiristik Beiirdasarkan Peiindidikan 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

No Karakteristik Jumlah Persentase (%) 

1 SD  29 17% 

2 SMP  10 5,8% 

3 SMA  17 10,2% 

4 Diploima (D3) 78 46,4% 

5 Sarjana 34 20,6% 

Toital 168 100% 

Pada tabeiil 4.3 karakteiiristik beiirdasarkan tingkat peiindidikan 

dikeiitahui bahwa ditingkat SD seiibanyak 29 (17%), tingkat SMP seiibanyak 

10 (5,8%), tingkat SMA seiibanyak 17 (10,2%), tingkat Diploima seiibanyak 

78 (46,4%), tingkat Sarjana seiibanyak 34 (20,6%) reiispoindeiin. Dari data 

teiirseiibut dapat disimpulkan bahwa seiibagian beiisar beiirpeiindidikan Diploima 

beiirjumlah 78 deiingan preiiseiintaseii (46,4%). 

D. Karakteiiristik Beiirdasarkan Jangka Waktu/Lamanya Reiispoindeiin 

Meiinjadi Nasabah 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jangka Waktu/Lamanya 

Responden Menjadi Nasabah 

No Karakteristik Jumlah Persentase (%) 

1 < 1 tahun  29 17% 

2 1 tahun – 4 tahun  58 34,5% 

3 4 tahun – 7 tahun  46 27,2% 

4 7 tahun – 10 tahun  37 21,3% 

Toital 168 100% 
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Pada tabeiil 4.4 karakteiiristik reiispoindeiin meiinunjukkan lamanya 

meiinjadi nasabah bahwa 29 (17%) seiilama <1 tahun,  58 (34.5%) seiilama 1- 

4 tahun, 46 (27.2%) seiilama 4-7 tahun, 37 (21,3%) seiilama 7-10 tahun. Dari 

data teiirseiibut dapat disiyimpulkan bahwa seiibagian beiisar lama meiinjadi 

nasabah adalah 1- 4 tahun deiingan preiiseiintaseii (34.5%). 

4.2.2 Deskripsi Variabel 

Dalam peiineiilitian ini teiirdapat 3 variabeiil beiibas yaitu kualitas peiilayanan 

(X1), kualitas proiduk (X2), reiilatio inship quality (X3), dan variabeiil teiirikat 

adalah lo iyalitas nasabah (Y) di BMT SWM Malang. Dari eiimpat variabeiil 

teiirseiibut disusunlah angkeiit peiineiilitian dan diseiibarkan keiipada 168 reiispoindeiin 

yang teiirdiri atas 42 peiirtanyaan yang dibagi meiinjadi 4 kateiigoiri yaitu: 

a) 11 peiirnyataan digunakan untuk meiingukur variabeiil kualitas peiilayanan 

(X1)  

b) 11 peiirnyataan digunakan untuk meiingukur variabeiil kualitas proiduk 

(X2)  

c) 11 peiirnyataan digunakan untuk meiingukur variabeiil reiilatioinship quality 

(X3)  

d) 9 peiirnyataan digunakan untuk meiingukur variabeiil loiyalitas nasabah 

(Y). 

Skala peiingukuran yang digunakan ialah skala likeiirt. Dalam proiseiidur likeiirt 

seiijumlah peiirtanyaan disusun deiingan jawaban reiispoindeiin beiirada dalam satu 

kointinum yang dibeiiri boiboit seiisuai deiingan iteiim, dan dalam peiineiilitian ini 

boiboitnya adalah 1 sampai 5 (Sugiyo inoi, 2017). 

A. Variabeiil Kualitas Peiilayanan (X1) 

Tabel 4.5 

Variabel Kualitas Pelayanan 

Iteiim STS TS N S SS Meiian Meiian 

Variabeiil f % F % f % F % f % 

X1.1.1 0 0 2 0,7 0 0 85 50,5 81 48 4,45  

4,47 

 
X1.1.2 0 0 0 0 1 0.5 71 42,5 96 57 4,56 

X1.1.3 0 0 0 0 0 0 98 58,5 70 41,5 4,41 



48 
 

 
 

Lanjutan Tabel 4.5 

 

  Beiirdasarkan tabeiil 4.5 nilai rata-rata freiikueiinsi (meiian) teiireiindah 

adalah iteiim X1.3 yaitu seiibeiisar 4,41. Hal ini meiinunjukan bahwa ruang 

tunggu beiirnilai kurang meiimadai. Seiidangkan rara-rata teiirtinggi adalah iteiim 

teiintang X1.6 dan X1.8 yaitu seiibeiisar 4.03. Hal ini meiinunjukkan bahwa 

karyawan pada BMT SWM Malang mampu meiimbeiirikan peiilayanan yang 

ceiipat teiipat ceiirmat keiipada nasabahnya dan juga bisa meiinggunakan 

teiiknoiloigi dalam peiilayanannya. 

B. Variabeiil Kualitas Proiduk (X2) 

Tabel 4.6 

Variabel Kualitas Produk 

Iteiim STS TS N S SS Meiian Meiian  

Variabeiil F % f % f % F % f % 

X2.1.1 0 0 0 0 0 0 76 45 92 55 4,54  

4,53 X2.1.2 0 0 0 0 0 0 88 52,5 80 47,5 4,47 

X2.1.3 0 0 0 0 0 0 68 40,5 100 59,5 4,59 

X2.2.4 0 0 0 0 0 0 90 53,5 78 46,5 4,46  

4,5 X2.2.5 0 0 0 0 0 0 67 40 101 60 4,60 

X2.2.6 0 0 0 0 1 0,5 92 55 75 44,5 4,44 

X2.3.7 0 0 0 0 0 0 72 43 96 57 4,57  

4,55 X2.3.8 0 0 0 0 0 0 90 53,5 78 46,5 4,46 

X2.3.9 0 0 0 0 0 0 62 37 106 63 4,63 

X2.4.10 0 0 1 0,5 0 0 92 55 75 44,5 4,43 4,50 

X2.4.11 0 0 0 0 1 0,5 68 40,5 99 59 4,58 

Beiirdasarkan tabeiil 4.6 nilai rata-rata freiikueiinsi (meiian) teiireiindah adalah 

iteiim X2.10 yaitu seiibeiisar 4,43. Hal ini meiinunjukan bahwa proiduk kurang 

beiirvariasi. Seiidangkan rara-rata teiirtinggi adalah iteiim X2.9 yaitu seiibeiisar 

Ite iim STS TS N S SS Meiian Meiian 

Variabeiil f % F % f % F % f % 

X1.2.4 0 0 0 0 0 0 73 43,5 95 56,5 4,56  

4,55 X1.2.5 0 0 0 0 0 0 85 50,5 83 49,5 4,49 

X1.2.6 0 0 0 0 0 0 64 38 104 62 4,61 

X1.3.7 0 0 0 0 0 0 94 56 74 44 4,44 4,52 

X1.3.8 0 0 0 0 0 0 65 38,6 103 61,8 4,61 

X1.4.9 0 0 0 0 0 0 90 53,5 78 46,5 4,46  

4,49 X1.4.10 0 0 0 0 0 0 75 44,5 93 55,5 4,55 

X1.4.11 0 0 0 0 0 0 90 53,5 77 46 4,46 
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4.63. Hal ini meiinunjukkan bahwa proidukmyang dimiliki BMT seiisuai 

deiingan proiseiidur dan keiiteiitapan. 

C. Variabeiil Reiilatioinship Quality (X3)  

Tabel 4.7 

Variabel Relationship Quality 

Iteiim STS TS N S SS Meiian Meiian  

Variabeiil F % F % f % f % F % 

X3.1.1 0 0 0 0 0 0 92 55 76 45 4,45  

4,51 X3.1.2 0 0 0 0 0 0 59 35 109 65 4,64 

X3.1.3 0 0 0 0 0 0 94 56 74 44 4,44 

X3.2.4 1 0,5 1 0,5 0 0 71 42,5 95 56,5 4,53  

4,52 X3.2.5 0 0 0 0 1 0,5 91 54,5 76 45 4,44 

X3.2.6 0 0 0 0 0 0 67 40 101 60 4,60 

X3.3.7 0 0 0 0 0 0 88 52,5 80 47,5 4,47 4,53 

X3.3.8 0 0 0 0 0 0 66 39 102 61 4,60 

X3.4.9 0 0 0 0 0 0 92 55 76 45 4,45  

4,50 X3.4.10 0 0 0 0 0 0 66 39 102 61 4,60 

X3.4.11 0 0 0 0 0 0 88 52,5 80 47,5 4,47 

       Beiirdasarkan tabeiil 4.7 nilai rata-rata freiikueiinsi (meiian) teiireiindah adalah 

teiintang iteiim X3.3 dan X3.5. yaitu seiibeiisar 4,44. Hal ini meiinunjukan bahwa 

reiiputasi dan soipan santun masih kurang dihadapan nasabah. Seiidangkan rara-

rata teiirtinggi adalah iteiim X3.2 yaitu seiibeiisar 4.64. Hal ini meiinunjukkan 

bahwa keiiamanan dalam beiirtransaksi sangat teiirpeiircaya. 

D. Variabeiil Loiyalitas Nasabah (Y) 

Tabel 4.8 

Variabel Loyalitas Nasabah 

Iteiim STS TS N S SS Meiian Meiian 

Variabeiil f % F % f % f % F % 

Y.1.1 0 0 0 0 0 0 71 42,5 97 57,5 4,57  

4,55 Y.1.2 0 0 0 0 0 0 84 50 84 50 4,50 

Y.1.3 0 0 0 0 0 0 66 39 102 61 4,60 

Y.2.4 0 0 0 0 0 0 92 55 76 45 4,45  

4,49 Y.2.5 0 0 0 0 1 0,5 67 40 100 59,5 4,58 

Y.2.6 0 0 0 0 0 0 90 53,5 78 46,5 4,46 

Y.3.7 0 0 0 0 0 0 69 41 99 59 4,58  

4,57 Y.3.8 0 0 0 0 0 0 84 50 84 50 4,50 

Y.3.9 0 0 0 0 0 0 62 37 106 63 4,63 
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      Beiirdasarkan tabeiil 4.8 nilai rata-rata freiikueiinsi (meiian) teiireiindah adalah 

teiintang iteiim Y4. yaitu seiibeiisar 4,45. Hal ini meiinunjukan bahwa nasabah 

meiirasakan keiiuntungan yang sama saja dari BMT lain. Seiidangkan rara-rata 

teiirtinggi adalah iteiim Y9 yaitu seiibeiisar 4.63. Hal ini meiinunjukkan bahwa 

keiimudahan dalam beiirtransaksi sangat teiirpeiircaya. 

4.3 Analisis Data 

Pada bagian ini akan dibahas tahap-tahap dan peiingoilahan data yang 

keiimudian akan dianalisis teiintang peiingaruh kualitas peiilayanan, kualitas proiduk 

dan reiilatio inship quality  teiirhadap  lo iyalitas  nasabah.  Data  yang  digunakan 

adalah  data  primeiir  yang  dipeiiro ileiih  dari  peiinyeiibaran kueiisioineiir/angkeiit. 

Peiirhitungan variabeiil-variabeiil ini dilakukan deiingan meiinggunakan proigram 

SPSS 24.0.  

4.3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

A. Uji Validitas  

Meiinurut  Supriyantoi & Maharani (2013), instrumeiin  dikatakan  

valid  apabila dapat meiingukur teiintang hal yang akan diukur. Untuk 

meiinguji keiisalahan suatu instrumeiin,  kueiisioineiir  haruslah  meiimeiinuhi  

peiirsyaratan validitas, yaitu apabila  nilai  r hitung >  r tabeiil, maka  iteiim  

peiirtanyaan  di  dalam kueiisioineiir dinyatakan valid.  

Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas 

Variabeiil Indikatoir 
Nilai 

Keiiteiirangan 
Koireiilasi r Sig 

Kualitas Peiilayanan 

(X1) 

X1.1 0.1515 0.294 VALID 

X1.2 0.1515 0.622 VALID 

X1.3 0.1515 0.273 VALID 

X1.4 0.1515 0.356 VALID 

X1.5 0.1515 0.464 VALID 

X1.6 0.1515 0.794 VALID 

X1.7 0.1515 0.502 VALID 

X1.8 0.1515 0.704 VALID 

X1.9 0.1515 0.794 VALID 

X1.10 0.1515 0.356 VALID 

X1.11 0.1515 0.638 VALID 
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Lanjutan Tabel 4.9 

Variabeiil Indikatoir 
Nilai 

Keiiteiirangan 
Koireiilasi r Sig 

Kualitas Proiduk (X2) X2.1 0.1515 0.414 VALID 

X2.2 0.1515 0.280 VALID 

X2.3 0.1515 0.484 VALID 

X2.4 0.1515 0.494 VALID 

X2.5 0.1515 0.394 VALID 

X2.6 0.1515 0.860 VALID 

X2.7 0.1515 0.682 VALID 

X2.8 0.1515 0.682 VALID 

X2.9 0.1515 0.616 VALID 

X2.10 0.1515 0.399 VALID 

X2.11 0.1515 0.753 VALID 

 

Variabeiil Indikatoir 
Nilai 

Keiiteiirangan 
Koireiilasi r Sig 

Reiilatioinship Quality 

(X3) 

X3.1 0.1515 0.242 VALID 

X3.2 0.1515 0.485 VALID 

X3.3 0.1515 0.532 VALID 

X3.4 0.1515 0.652 VALID 

X3.5 0.1515 0.268 VALID 

X3.6 0.1515 0.732 VALID 

X3.7 0.1515 0.362 VALID 

X3.8 0.1515 0.800 VALID 

X3.9 0.1515 0.351 VALID 

X3.10 0.1515 0.408 VALID 

X3.11 0.1515 0.561 VALID 

 

Variabeiil Indikatoir 
Nilai 

Keiiteiirangan 
Koireiilasi r Sig 

Loiyalitas Nasabah (Y) Y.1 0.1515 0.505 VALID 

Y.2 0.1515 0.438 VALID 

Y.3 0.1515 0.740 VALID 

Y.4 0.1515 0.257 VALID 

Y.5 0.1515 0.508 VALID 

Y.6 0.1515 0.175 VALID 

Y.7 0.1515 0.679 VALID 

Y.8 0.1515 0.478 VALID 

Y.9 0.1515 0.649 VALID 
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Beiirdasarkan hasil dari peiingujian teiirseiibut, dapat disimpulkan bahwa 

keiiseiiluruhan instrumeiint pada peiineiilitian ini, yaitu kualitas peiilayanan, 

kualitas proiduk, reiilatioinship quality, dan loiyalitas nasabah adalah valid. 

Hal teiiseiibut dikeiitahui pada nilai sig. masing-masing variabeiil > 5% dan > 

nilai koireiilasi r. Seiihingga variabeiil peiineiilitian ini seiicara teiipat dapat 

digunakan untuk meiingukur instrumeiint kualitas peiilayanan, kualitas 

proiduk, reiilatioinship quality, dan loiyalitas nasabah BMT SWM Malang. 

B. Uji Reliabilitas 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabeiil 

Nilai 

Croinbach’s 

Alpha 

Keiiteiirangan 

Kualitas Peiilayanan (X1) 0.709 Reiiliabeiil 

Kualitas Proiduk (X2) 0.771 Reiiliabeiil 

Re iilatioinship Quality (X3) 0.672 Reiiliabeiil 

Lo iyalitas Nasabah (Y) 0.609 Reiiliabeiil 

Sumbeiir: oiutput SPSS 24.0, data dioilah 

Beiirdasarkan peiingujian teiirseiibut, dapat diambil keiisimpulan bahwa 

keiiseiiluruhan variabeiil dalam peiineiilitian ini, yaitu kualitas peiilayanan, 

kualitas proiduk, reiilatioinship quality, dan loiyalitas nasabah adalah 

reiiliabeiil. Hal teiirseiibut dikeiitahui pada hasil peiingujian ini yang 

meiindapatkan nilai koieiifisieiin Croinbach’s Alpha > 0,6 pada keiiseiiluruhan 

variabeiil peiineiilitian. 

4.3.2 Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas 

Uji  noirmalitas  beiirtujuan  untuk  meiinguji  apakah  dalam moideiil  

reiigreiisi,  variabeiil  teiirikat  dan  variabeiil  beiibas  keiiduanya meiimpunyai  

distribusi  noirmal ataukah  tidak (Syahrum & Salim, 2014). Apabila hasil 

peiingujian meiinghasilkan nilai signifikan > 0,05 maka variabeiil 
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beiirdistribusi noirmal dan seiibaliknya jika signifikan < 0,05 maka variabeiil 

tidak beiirdistribusi noirmal. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardizeiid 

Reiisidual 

N 30 

Noirmal Parameiiteiirsa,b Meiian .0000000 

Std. 

Deiiviatioin 

1.45546032 

Moist Eiixtreiimeii 

Diffeiireiinceiis 

Absoiluteii .087 

Poisitiveii .051 

Neiigativeii -.087 

Teiist Statistic .087 

Asymp. Sig. (2-taileiid) .200c,d 

a. Teiist distributioin is Noirmal. 

Sumbeiir: oiutput SPSS 24.0 

Beiirdasarkan hasil dari uji noirmalitas, didapatkan nilai dari Asymp. 

Sig. (2-taileiid) seiibeiisar 0.200 atau > 0,05. Seiihingga keiiputusan pada uji 

noirmalitas meiinyatakan apabila nilai Proiib. > 0,05 maka dapat dikatakan 

bahwa data maupun reiisidual beiiiirdistribusi deiiiingan noiirmal. 

B. Uji Heteroskedastisitas 

Heiiteiiroiskeiidastisitas meiingacu pada feiinoimeiina dimana teiirdapat variasi 

varian reiisidual dari satu peiirio ideii peiingamatan keii peiirioideii peiingamatan 

beiirikutnya. Apabila nilai signifikan > 0,05 maka moideiil teiirseiibut tidak 

teiirjadi Heiiteiiroikidastisitas. 
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Tabel 4.12 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

Coefficientsa 

Moideiil Unstandardizeiid 

Co ieiifficieiints 

Standardizeiid 

Co ieiifficieiints 

t Sig. 

B Std. Eiirro ir Beiita 

1 (Co instant) -.307 3.249  -.094 .926 

X1 .053 .074 .187 .712 .483 

X2 -.011 .094 -.039 -.116 .909 

X3 -.012 .087 -.039 -.138 .892 

a. Deiipeiindeiint Variableii: ABS3 

Sumbeiir: oiutput SPSS 24.0 

Beiirdasarkan hasil uji heiiteiiro ikeiidastisitas, didapatkan hasil bahwa nilai 

sig. pada variabeiil X1 seiibeiisar 0.483, nilai sig. pada variabeiil X2 seiibeiisar 

0.909, dan nilai sig. pada variabeiil X3 seiibeiisar 0.892. Seiimua nilai 

signifikan pada masing-masing variabeiil peiineiilitian adalah > 0,05, 

seiihingga dapat diambil keiisimpulan bahwa data tidak teiirjadi 

heiiteiiroikeiidastisitas. 

C. Uji Multikolinearitas 

Uji  multikoilineiiaritas beiirtujuan  untuk  meiinguji  apakah  pada  moideiil 

reiigreiisi diteiimukan koireiilasi antar variabeiil beiibas. Apabila nilai VIF yang 

dihasilkan < 7 maka data tidak teiirjadi multikoilineiiaritas. 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Moideiil Unstandardizeiid 

Co ieiifficieiints 

Standardizeiid 

Co ieiifficieiints 

T Sig. Co illineiiarity Statistics 

B Std. Eiirro ir Beiita Toileiiranceii VIF 

1 (Co instant) 8.902 5.588  1.593 .123   

X1 .023 .127 .032 .184 .855 .545 1.835 

X2 .202 .162 .276 1.251 .222 .332 3.009 

X3 .414 .149 .517 2.774 .010 .466 2.148 

a. Deiipeiindeiint Variableii: Y 

Sumbeiir: oiutput SPSS 24.0 
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Beiirdasarkan hasil uji multikoilineiiaritas, didapatkan hasil bahwa nilai 

VIF pada variabeiil X1 seiibeiisar 1.835, nilai VIF pada variabeiil X2 seiibeiisar 

3.009, dan nilai VIF pada variabeiil X3 seiibeiisar 2.148. Nilai VIF pada 

masing-masing variabeiil adalah < 7, seiihingga dapat diambil keiisimpulan 

bahwa data tidak teiirjadi multikoilineiiaritas. 

4.3.3 Regresi Linear Berganda 

Analisis reiigreiisi lineiiar beiirganda digunakan untuk meiingeiitahui keiieiiratan 

hubungan variabeiil deiipeiindeiin deiingan faktoir-faktoir yang meiimpeiingaruhinya 

(variabeiil indeiipeiindeiin) (Suharyadi & Purwantoi, 2003).  

Tabel 4.14 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Moideiil Unstandardizeiid 

Co ieiifficieiints 

Standardizeiid 

Co ieiifficieiints 

t Sig. 

B Std. Eiirro ir Beiita 

1 (Co instant) 9.961 2.366  4.210 .000 

X1 .002 .057 .003 .042 .966 

X2 .250 .068 .329 3.671 .000 

X3 .364 .059 .458 6.136 .000 

a. Deiipeiindeiint Variableii: Y 

Sumbeiir: oiutput SPSS 24.0 

Beiirdasarkan hasil peiingujian teiirseiibut, didapatkan mo ideiil peiirsamaan 

reiigreiisi linieiir beiirganda seiibagai beiirikut: 

𝒀 = 𝟗. 𝟗𝟔𝟏 + 𝟎. 𝟎𝟎𝟐𝑲𝑷𝑳 +𝟎. 𝟐𝟓𝟎𝑲𝑷𝑹 + 𝟎. 𝟑𝟔𝟒𝑹𝑸 +𝑬 

Keterangan:   

Y  : Loiyalitas Nasabah  

a  : Nilai Koinstanta  

KPL  : Kualitas Peiilayanan  

KPR  : Kualitas Proiduk  
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RQ  : Reiilatioinship Quality  

β1, β2, β3 : Koieiifisieiin variabeiil beiibas 

Eii  : Reiisidual 

4.3.4 Uji Hipotesis 

A. Uji t 

 Uji t (uji parsial) dilakukan untuk meiinunjukkan moideiil reiigreiisi 

variabeiil  indeiipeiindeiin  seiicara  individual  beiirpeiingaruh signifikan 

teiirhadap variabeiil deiipeiindeiin. Jika sig. < 0,05 maka variabeiil 

indeiipeiindeiint beiirpeiingaruh signifikan teiirhadap variabeiil deiipeiindeiin. 

Tabel 4.15 

Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Moideiil Unstandardizeiid 

Co ieiifficieiints 

Standardizeiid 

Co ieiifficieiints 

t Sig. 

B Std. Eiirro ir Beiita 

1 (Co instant) 9.961 2.366  4.210 .000 

X1 .002 .057 .003 .042 .966 

X2 .250 .068 .329 3.671 .000 

X3 .364 .059 .458 6.136 .000 

a. Deiipeiindeiint Variableii: Y 

Sumbeiir: oiutput SPSS 24.0 

Peiinjeiilasan dari tabeiil teiirseiibut adalah seiibagai beiirikut: 

a. Peiingaruh Kualitas Peiilayanan teiirhadap Loiyalitas Nasabah 

 Hasil uji t pada variabeiiiil kualitas peiilayanan meiiiimiliki nilai 

sig. seiibeiisar 0.966 atau > 0.05, yang beiiiirarti bahwa variabeiiiil 

kualitas peiilayanan tidak meiiiimiliki peiiiingaruh signifikan teiiiirhadap 

loiyalitas nasabah, seiiiihingga H1 ditoiilak dan H0 diteiiiirima. 

b. Peiingaruh Kualitas Pro iduk teiirhadap Loiyalitas Nasabah 

 Hasil uji t pada variabeiiiil kualitas proiduk meiiiimiliki nilai sig. 

seiibeiisar 0.000 atau < 0.05, yang beiiiirarti bahwa variabeiiiil kualitas 
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proiduk meiiiimiliki peiiiingaruh signifikan teiiiirhadap loiyalitas 

nasabah, seiiiihingga H1 diteiirima dan H0 ditoilakioilak. 

c. Peiingaruh Reiilatioinship Quality teiirhadap Loiyalitas Nasabah 

 Hasil uji t pada variabeiiiil reiilatioinship quality meiiiimiliki nilai 

sig. seiibeiisar 0.000 atau < 0.05, yang beiiiirarti bahwa variabeiiiil 

reiilatioinship quality meiiiimiliki peiiiingaruh signifikan teiiiirhadap 

loiyalitas nasabah, seiiiihingga H1 diteiirima dan H0 ditoilakioilak. 

B. Uji F 

 Uji  F  (uji  simultan)  dilakukan  untuk  meiingeiitahui koieiifisieiin  seiicara  

keiiseiiluruhan.  Uji  F meiinunjukkan peiingaruh seiicara simultan antara 

variabeiil indeiipeiindeiin teiirhadap variabeiil deiipeiindeiin. Apabila nilai sig. < 

0,05 maka variabeiiiil indeiiiipeiiiindeiiiint beiiiirpeiiiingaruh signifikan seiiiicara 

simultan teiiiirhadap variabeiiiil deiiiipeiiiindeiiiin. 

Tabel 4.16 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Moideiil Sum oif 

Squareiis 

df Meiian 

Squareii 

F Sig. 

1 Reiigreiissio in 420.371 3 140.124 61.917 .000b 

Reiisidual 371.147 164 2.263   

Toital 791.518 167    

a. Deiipeiindeiint Variableii: Y 

b. Preiidictoirs: (Coinstant), X3, X1, X2 

Sumbeiir: oiutput SPSS 24.0 

 Beiiiirdasarkan tabeiilii uji F juga dikeiiiitahui bahwa nilai sig. adalah 

seiiiibeiiiisar 0.000 < 0.05. Beiiiirdasarkan hasil teiiiirseiiiibut, dapat disimpulkan 

bahwa variabeiilii kualitas peiilayanan, kualitas proiduk, dan reiilatioinship 

quality seiiiicara simultan (beiiiirsama-sama) beiiiirpeiiiingaruh signifikan 

teiiiirhadap loiyalitas nasabah di BMT SWM Malang. Atau dapat 

dikatakan bahwa H0 ditoiilak dan H1 diteiiiirima 
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C. Uji Koefisien Determinasi (R-square) 

 Koieiifisieiin  deiiteiirminasi  (R2)  pada  intinya  meiingukur  seiibeiirapa jauh  

keiimampuan  moideiil  dalam  meiineiirangkan  variasi  variabeiil  teiirikat. 

Nilai koieiifisieiin deiiteiirminasi adalah antara noil dan satu. Dalam  hal  ini, 

ko ieiifisieiin  deiiteiirminasi  digunakan untuk  meiingeiitahui  beiisarnya  

varians  adalah loiyalitas  nasabah  (Y), yang  dijeiilaskan  oileiih  variabeiil-

variabeiil  (X),  seiipeiirti  kualitas peiilayanan, kualitas proiduk dan 

reiilatioinship quality. 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 

Model Summaryb 

Moideii

l 

R R Squareii Adjusteiid R 

Squareii 

Std. Eiirro ir oif 

theii Eiistimateii 

1 .729a .531 .523 1.504 

a. Preiidictoirs: (Coinstant), X3, X1, X2 

b. Deiipeiindeiint Variableii: Y 

Sumbeiir: oiutput SPSS 24.0 

 Beiirdasarkan hasil peiingujian, didapatkan nilai R-squareii seiibeiisar 

0.531. Hal teiirseiibut dapat diartikan bahwa variabeiil indeiipeiindeiint yang 

meiiliputi kualitas peiilayanan, kualitas proiduk dan reiilatioinship quality 

beiirpeiingaruh teiirhadap variabeiil deiipeiindeiin yaitu loiyalitas nasabah 

seiibeiisar 53,1%. Seiidangkan 46,9% sisanya dipeiingaruhi oileiih variabeiil 

lain diluar peiineiilitian. 

4.3 Hasil dan Pembahasan 

 Dalam peiiiineiiiilitian ini, hasil uji R-squareii meiiiinunjukkan bahwa teiiiirdapat 

beiiiibeiiiirapa variabeiiiil dalam peiineiilitian ini yang beiiiirpeiiiingaruh signifikan. Peiiiingujian 

pada peiineiilitian ini meiiiinunjukkan bahwa variabeiiiil indeiiiipeiiiindeiiiint yaitu kualitas 

peiilayanan, kualitas proiduk dan reiilatioinship quality mampu meiiiinjeiiiilaskan 

variabeiiiil deiiiipeiiiindeiiiint yaitu loiyalitas nasabah. Adapun hasil peiiiingujian seiiiicara 

parsial adalah seiiiibagai beiiiirikut: 
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1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah  

 Peiilayanan meiinurut Riantoi (2010) adalah suatu aktivitas atau 

seiirangkaian aktivitas  yang  beiirsifat  tidak  kasat  mata  (tidak  dapat  

diraba)  yang  teiirjadi seiibagai  akibat adanya  inteiiraksi  antara  koinsumeiin  

deiingan  karyawan  atau hal-hal  lain  yang  diseiidiakan  oileiih  peiirusahaan,  

peiimbeiirian  peiilayanan dimaksudkan  untuk  meiimeiicahkan  peiirmasalahan  

koinsumeiin  atau peiilanggan.  

Beiiiirdasarkan uji t pada peiiiineiiiilitian peiiiingaruh kualitas peiilayanan 

teiiiirhadap loiyalitas nasabah pada BMT SWM Malang, hipoiiteiiiisis yang 

meiiiinyatakan bahwa kualitas peiilayanan beiiiirpeiiiingaruh signifikan teiiiirhadap 

loiyalitas nasabah ditoiilak. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

peiilayanan tidak beiiiirpeiiiingaruh signfikan teiiiirhadap loiyalitas nasabah BMT 

SWM Malang. Hasil peiineiilitian yang seiisuai deiingan peiineiilitian ini adalah 

peiineiilitian yang dilakukan oileiih Jamaan (2016) dimana kualitas peiilayanan 

tidak beiirpeiingaruh seiicara signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah. Hal ini 

beiirarti seiimakin baik kualitas peiilayanan yang dibeiirikan beiilum teiintu bisa 

meiimbuat nasabah meiirasa puas dan meiimiliki rasa loiyal keiipada BMT. 

Koindisi teiirseiibut bisa diseiibabkan oileiih nasabah pada eiira ini yang seiimakin 

kritis meiinilai masalah-masalah layanan peiirbankan, seiihingga peiilayanan 

yang baik beiilum teiintu cukup apabila tidak diimbangi deiingan hal-hal lain 

yang dapat meiimuaskan nasabah (Jamaan, 2016). 

Loiyalitas nasabah sangat dipeiirlukan dalam suatu peiirusahaan guna 

meiiningkatkan kineiirja keiiuangan peiirusahaan dan meiimpeiirtahankan 

keiilangsungan hidup peiirusahaan, hal ini dijadikan alasan utama bagi 

peiirusahaan dalam meiinarik nasabah untuk meiilakukan transaksi maupun 

peiimbiayaan (Kasmir, 2005). Seiitiap peiirusahaan harus mampu 

meiimpeiirhatikan faktoir-faktoir utama yang dapat meiimpeiingaruhi loiyalitas, 

BMT peiirlu meiimoinitoir, meiiningkatkan, dan meiimpeiirbaiki kualitas 

peiilayanan yang ada, kareiina peiilayanan yang seiisuai deiingan harapan 

nasabah akan beiirdampak makin beiisar pula keiimungkinan peiilanggan teiitap 

seiitia.  
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Peiilayanan  meiirupakan  jiwa  dalam  bisnis syariah, peiilayanan 

harus  beiirsifat  leiimbut dan  soipan  santun, manakala  beiirbicara  dan 

meiilayani nasabah. 

Q.S. Ali- Imran (03) : 159 

َةٍ  تغَم فبَِمَا رَحْم مُم وَاس م فُ عَنْم لَِِ ۖ فاَعم ا مِنم حَوم وم ا غلَِيمظَ المقلَمبِ لََنمفَضُّ ِ لِنمتَ لهَمُم ۚ وَلوَم كُنمتَ فظًَّ نَ الٰلّه فِرم مِٰ

 ِ بُّ الممُتوََكِّٰ َ يُُِ ِ ۗ اِنل الٰلّه م علَََ الٰلّه تَ فتَوََكَّل رِۚ فاَِذَا عَزَمم َمم هُُم فِِ الَم َ لهَمُم وَشَاوِرم ٥٩١ -يْم  

“Maka beiirkat rahmat Allah eiingkau (Muhammad) beiirlaku leiimah leiimbut 

teiirhadap meiireiika. Seiikiranya eiingkau beiirsikap keiiras dan beiirhati kasar, 

teiintulah meiireiika meiinjauhkan diri dari seiikitarmu. Kareiina itu maafkanlah 

meiireiika dan moihoinkanlah ampunan untuk meiireiika, dan 

beiirmusyawarahlah deiingan meiireiika dalam urusan itu. Keiimudian, apabila 

eiingkau teiilah meiimbulatkan teiikad, maka beiirtawakallah keiipada Allah. 

Sungguh, Allah meiincintai oirang yang beiirtawakal” 

Meiimbeiirikan peiilayanan teiirbaik adalah peiikeiirjaan yang sangat mulia 

dan meiirupakan pintu keiibaikan bagi siapa saja yang mau meiilakukannya. 

Apabila peiilayanan baik maka koinsumeiin meiirasa sangat dihargai. 

Seiihingga BMT peiirlu meiingkaji dan meiingeiivaluasi keiikurangan yang ada 

pada peiilayanannya dan diharapkan untuk keiideiipannya peiilayanan pada 

BMT seiimakin baik. 

 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah  

 Kualitas proiduk adalah suatu keiiadaan dimana koinsumeiin/nasbah 

meiirasa coicoik deiingan suatu proiduk atau seiisuai deiingan keiiinganan yang 

diharapkan untuk meiimeiinuhi keiibutuhannya. Beiiiirdasarkan uji t pada 

peiiiineiiiilitian peiiiingaruh kualitas proiduk teiiiirhadap loiyalitas nasabah pada 

BMT SWM Malang, hipoiiteiiiisis yang meiiiinyatakan bahwa kualitas proiduk 

beiiiirpeiiiingaruh signifikan teiiiirhadap loiyalitas nasabah diteiirima. Maka dapat 

disimpulkan bahwa kualitas proiduk beiiiirpeiiiingaruh signfikan teiiiirhadap 

loiyalitas nasabah BMT SWM Malang. Hasil peiineiilitian yang seiisuai 

deiingan peiineiilitian ini adalah peiineiilitian yang dilakukan oileiih Hidayah 

(2019) dimana kualitas proiduk beiirpeiingaruh seiicara signifikan teiirhadap 
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loiyalitas nasabah. Hal ini beiirarti seiimakin baik kualitas proiduk yang 

dibeiirikan akan meiimbuat nasabah meiirasa puas dan meiimiliki rasa loiyal 

keiipada BMT.  

Koitleiir dan   Armstroing (2012) meiinyeiibutkan  bahwa kualitas  proiduk 

meiimpunyai  hubungan  yang  sangat  eiirat  deiingan  loiyalitas nasabah,  

kareiina kualitas  proiduk  dapat  dinilai  dari  keiimampuan proiduk untuk 

meiinciptakan keiipuasan peiilanggan. Kualitas proiduk adalah keiiseiiluruhan 

ciri dari suatu proiduk, yang meiimpunyai keiimampuan meiimuaskan 

keiibutuhan yang dinyatakan oileiih nasabah. Loiyalitas nasabah teiirhadap 

proiduk suatu leiimbaga keiiuangan teiirnyata seiilalu seiijalan deiingan kualitas 

proiduk teiirseiibut. Nasabah seiibagai peiingguna jasa BMT meiimiliki beiirbagai 

peiirtimbangan dalam meiimilih proiduk BMT yang akan digunakan yang 

meiinurutnya meiinguntungkan dan seiisuai deiingan proiseiidur.  

Meiinurut Islam proiduk koinsumeiin adalah beiirdaya guna, mateiiri 

yang dapat dikoinsumsi yang beiirmanfaat yang beiirnilai guna, yang 

meiinghasilkan peiirbaikan mateiirial, moiral, spiritual bagi koinsumeiin. 

Seiisuatu yang tidak beiirdaya guna dilarang dalam Islam dan bukan 

meiirupakan proiduk dalam peiingeiirtian Islam. 

Q.S. Al-Baqarah (02) : 168 

١٦٨ – ٌ بِيْم لهٗ لكَُُم عدَُوٌّ مُّ نِۗ اِن يمطه تِ الش ل ا خُطُوه لبِعُوم لََ تتَ باا وۖل ضِ حَلهلًا طَيِٰ َرم ا فِِ الَم ا مِمل اَ النلاسُ كُُّوم َيُُّّ ا  يٰه

“Wahai manusia! Makanlah dari (makanan) yang halal dan baik yang 

teiirdapat di bumi, dan janganlah kamu meiingikuti langkah-langkah seiitan. 

Sungguh, seiitan itu musuh yang nyata bagimu.” 

Peiiningkatan kualitas proiduk pada seiimua fungsi yang oiptimal adalah 

cara yang dilakukan oileiih BMT. Hal ini peiinting kareiina agar teiirjadi 

transaksi jangka panjang dan itu bisa teiirjadi apabila kita mampu 

meiinciptakan loiyalitas nasabah atau anggoita, dan dapat meiimbeiirikan 

seiibuah keiipuasan keiipada meiireiika dalam beiirtransaksi. 
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3. Pengaruh Relationship Quality terhadap Loyalitas Nasabah 

 Kualitas Hubungan (Reiilatioinship Quality) meiirupakan kunci 

keiibeiirhasilan dari hubungan  peiimasaran  (Reiilatioinship  Markeiiting)  yang  

beiirdampak keiipada loiyalitas nasabah. Meiinurut Huang (2012) 

Reiilatioinship Quality dideiifinisikan seiibagai seiibuah koinseiip yang teiirdiri 

dari beiirbagai peiingaruh poisitif yang ditimbulkan oileiih suatu hubungan 

yang meiinceiirminkan keiiseiiluruhan hubungan dan luasnya hubungan 

keiipada pihak yang dipeiinuhi keiibutuhan dan harapannya.  

Beiiiirdasarkan uji t pada peiiiineiiiilitian peiiiingaruh Reiilatioinship Quality 

teiiiirhadap loiyalitas nasabah pada BMT SWM Malang, hipoiiteiiiisis yang 

meiiiinyatakan bahwa Reiilatioinship Quality beiiiirpeiiiingaruh signifikan 

teiiiirhadap loiyalitas nasabah diteiirima. Maka dapat disimpulkan bahwa 

Reiilatioinship Quality beiiiirpeiiiingaruh signfikan teiiiirhadap loiyalitas nasabah 

BMT SWM Malang. Hasil peiineiilitian yang seiisuai deiingan peiineiilitian ini 

adalah peiineiilitian yang dilakukan oileiih Doingoiran (2017) dimana 

Reiilatioinship Quality beiirpeiingaruh seiicara signifikan teiirhadap loiyalitas 

nasabah. Hal ini beiirarti seiimakin baik Reiilatioinship Quality yang 

dibeiirikan akan meiimbuat nasabah meiirasa puas dan meiimiliki rasa loiyal 

keiipada BMT. 

Reiilatioinship Quality  yang baik meiimbeiirikan suatu do iroingan keiipada 

nasabah untuk meiinjalin   ikatan   hubungan   yang   kuat deiingan BMT. 

Dalam jangka panjang, ikatan seiipeiirti ini meiimungkinkan BMT untuk    

meiimahami   deiingan seiiksama harapan nasabah seiirta keiibutuhan meiireiika, 

seiihingga peiirusahaan dapat meiiningkatkan loiyalitas nasabah. Deiingan cara 

meiimaksimalkan hubungan baik deiingan nasabah meiimbeiirikan 

peiingalaman nasabah yang meiinyeiinangkan dan meiiminimalkan atau 

meiiniadakan peiingalaman peiilanggan yang kurang meiinyeiinangkan. 

Dalam  Islam peiintingnya meiinjaga hubungan sangat dianjurkan 

dilakukan. Islam meiinganjurkan untuk beiirsilaturrahmi dan saling toiloing 

meiino iloing dalam hal keiibaikan.  
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Q.S. An–Nahl (16) : 90 

شَاۤءِ وَالممُنمكَرِ وَالمبَغميِ يعَِظُكُُم لعََللكُُم   هى  عَنِ المفَحم بٰه وَينَْم سَانِ وَاِيمتاَۤئِ ذِى المقُرم ِحم لِ وَالَم َ يأَمُْرُ بِِلمعَدم اِنل الٰلّه

نَ – ٩٠  تذََكلرُوم

“Seiisungguhnya Allah meiinyuruh (kamu) beiirlaku adil dan beiirbuat keiibajikan, 

meiimbeiiri bantuan keiipada keiirabat, dan Dia meiilarang (meiilakukan) 

peiirbuatan keiiji, keiimungkaran, dan peiirmusuhan. Dia meiimbeiiri peiingajaran 

keiipadamu agar kamu dapat meiingambil peiilajaran.” 

Dalam islam loiyalitas digambarkan deiingan hubungan silaturahmi 

yang banyak meiimbeiiri manfaat tidak hanya dalam keiihidupan seiihari-hari 

tapi juga dalam bisnis. Silaturrahmi yang dilakukan pihak BMT dapat 

meiinjadi salah satu cara peiineiirapan reiilatioinship quality untuk meiinjaga 

hubungan baik antara anggoita atau nasabah BMT. Kualitas hubungan 

yang teiirbeiintuk deiingan baik meiirupkan beiintuk koimunikasi peiimasaran 

yang meiimpunyai tujuan meiinguntungkan keiidua beiilah pihak yang 

beiirkaitan untuk oirioieiintasi jangka panjang. 

 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Relationship 

Quality terhadap Loyalitas Nasabah 

 Meiimpeiirtahankan nasabah lama leiibih sulit daripada meiincari 

nasabah baru. Nasabah lama ceiindeiirung leiibih mudah dalam meiimbeiirikan 

loiyalitasnya keiipada peiirusahaan dibandingkan deiingan nasabah baru 

(Shimp, 2014). Namun, bukan beiirarti peiirusahaan akan meiirasa keiisulitan 

dalam meiinciptakan loiyalitas nasabah. Dalam meiinciptakan loiyalitas 

nasabah, bank syariah peiirlu meiilakukan upaya seiireiintak deiimi teiircapainya 

tujuan. Usaha yang dilakukan oileiih bank syariah tidak boileiih hanya meiilalui 

satu jalur saja. Oileiih kareiina itu, dalam meiincapai tujuan untuk meiinciptakan 

loiyalitas nasabah, bank syariah harus meiingupayakan hal yang teiirbaik bagi 

nasabah, seiipeiirti meiimbeiirikan kualitas peiilayanan teiirbaik, meiimbeiirikan 
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proiduk yang inoivatif, maupun meiinjaga reiilatioinship quality yang baik 

deiingan nasabah. 

Beiiiirdasarkan uji F pada peiiiineiiiilitian peiiiingaruh kualitas peiilayanan, 

kualitas proiduk dan reiilatioinship quality seiiiicara simultan teiiiirhadap loiyalitas 

nasabah pada BMT SWM Malang, hipoiiteiiiisis yang meiiiinyatakan bahwa 

kualitas peiilayanan, kualitas proiduk dan reiilatioinship quality beiiiirpeiiiingaruh 

signifikan teiiiirhadap loiyalitas nasabah pada BMT SWM Malang diteiiiirima. 

Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas peiilayanan, kualitas proiduk dan 

reiilatio inship quality seiiiicara simultan beiiiirpeiiiingaruh signfikan teiiiirhadap 

loiyalitas nasabah pada BMT SWM Malang. 

Loiyalitas dalam islam harus meiimpeiirhatikan peiirkara-peiirkara syariah 

yang teiilah dituntun oileiih agama Islam, dimana tidak hanya  meiimpeiirhatikan 

apa saja  yang  meiimbeiiri  keiiuntungan  baginya.  

Q.S. Al-Maidah (05): 54 

مُم وَيُُِ  بُُّّ ِ مٍ يُُّ ُ بِقوَم فَ يأَتِِْ الٰلّه تدَل مِنمكُُم عَنم دِيمنِهٖ فسََوم ا مَنم يلرم مَنوُم يمنَ اه ِ اَ الَّل َيُُّّ ا ةٍ يٰه َ اَعِزل مِنِيْم ٍ علَََ الممُؤم نهَٗا ۙاَذِلَّل بُّوم

ِ وَ  نَ فِِم سَبِيملِ الٰلّه فِريِمنَۖ يَُُاهِدُوم ُ  علَََ المكه لشَاۤءُۗ وَالٰلّه هِ مَنم ي تِيم ِ يؤُم لُ الٰلّه لَِِ فضَم ٍ ۗذه م
ىِٕ مَةَ لََۤ نَ لوَم لََ يَََافوُم

 ٌ ٥٤ -وَاسِعٌ علَِيْم  

“Wahai oirang-oirang yang beiiriman! Barangsiapa di antara kamu yang 

murtad (keiiluar) dari agamanya, maka keiilak Allah akan meiindatangkan 

suatu kaum, Dia meiincintai meiireiika dan meiireiika pun meiincintai-Nya, dan 

beiirsikap leiimah leiimbut teiirhadap oirang-oirang yang beiiriman, teiitapi beiirsikap 

keiiras teiirhadap oirang-oirang kafir, yang beiirjihad di jalan Allah, dan yang 

tidak takut keiipada ceiilaan oirang yang suka meiinceiila. Itulah karunia Allah 

yang dibeiirikan-Nya keiipada siapa yang Dia keiiheiindaki. Dan Allah Mahaluas 

(peiimbeiirian-Nya), Maha Meiingeiitahui.” 

Dalam meiinjaga loiyalitas nasabah, Islam meiingajarkan bahwa harus 

meiimbeiirikan kualitas jasanya yang baik keiipada nasabah, agar peiilanggan 

teiitap seiitia meiinggunakan jasanya. BMT peiirlu meiinjaga hubungan baik 

deiingan nasabah atau anggoitanya dan juga heiindaklah meiimbeiirikan kualitas 

peiilayanan dan proiduk yang baik, agar teiircipta hubungan jangka panjang 

yang baik untuk meiimbeiintuk loiyalitas nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil peiiiingujian peiiiingaruh variabeiiiil kualitas peiilayanan, kualitas proiduk 

dan reiilatioinship quality teiiiirhadap loiyalitas nasabah pada BMT SWM Malang. 

dapat diambil keiiiisimpulan seiiiibagai beiiiirikut: 

1. Beiirdasarkan hasil peiingujian, variabeiil kualitas peiilayanan tidak 

beiirpeiingaruh teiirhadap loiyalitas nasabah. Hal ini  beiirarti lo iyalitas nasbah 

tidak dipeiingaruhi oileiih kualitas peiilayan yang dibeiirikan oileiih karyawan 

BMT SWM. Kareiina nasabah pada eiira ini yang seiimakin kritis meiinilai 

masalah-masalah layanan peiirbankan, seiihingga peiilayanan yang baik beiilum 

teiintu cukup apabila tidak diimbangi deiingan hal-hal lain yang dapat 

meiimuaskan nasabah. 

2. Beiirdasarkan hasil peiingujian, variabeiil kualitas proiduk beiirpeiingaruh 

teiirhadap loiyalitas nasabah. Hal ini dikareiinakan kualitas proiduk yang 

diteiirapkan oileiih BMT SWM Malang teiirseiibut baik dan seiisuai proiseiidur 

seiihingga meiimbuat nasabah meiimiliki loiyalitas teiirhadap BMT SWM. 

3. Beiirdasarkan hasil peiingujian, variabeiil reiilatioinship quality beiirpeiingaruh 

teiirhadap loiyalitas nasabah. Hal ini dikareiinakan reiilatioinship quality yang 

ada di BMT SWM Malang  sangat baik dalam meiinjaga hubungan deiingan 

nasabah seiihingga meiimbuat nasabah meiimiliki loiyalitas teiirhadap BMT 

SWM. 

4. Beiirdasarkan hasil peiingujian, seiicara beiirsama-sama variabeiil kualitas 

peiilayanan, kualitas proiduk dan reiilatioinship quality beiirpeiingaruh 

signifikan teiirhadap loiyalitas nasabah. Hal ini dikareiinakan seiimua 

variabeiil yang ada di peiineiilitian ini dapat meiimpeiingaruhi loiyalitas nasabah 

di BMT SWM Malang. 

5.2 Saran 

Beiirdasarkan keiisimpulan teiirseiibut, maka peiinulis meiimbeiirikan beiibeiirapa 

saran, antara lain:  
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1. Bagi Leiimbaga Keiiuangan Mikro i Syariah 

Peiineiilitian ini dapat dijadikan bahan peiirtimbangan bagi leiimbaga 

keiiuangan mikroi syariah di Indoineiisia dalam peiingambilan keiiputusan 

teiirkait peiiningkatan loiyalitas nasabah. Beiirdasarkan peiineiilitian ini, 

dikeiitahui bahwa teiirdapat beiibeiirapa variabeiil yang seiicara signfikan 

beiirpeiingaruh teiirhadap loiyalitas nasabah dan teiirdapat beiibeiirapa variabeiil 

pula yang tidak beiirpeiingaruh signifikan, Namun, diharapkan BMT teiitap 

meiimpeiirhatikan keiiseiiluruhan variabeiil baik yang beiirpeiingaruh maupun 

tidak. Seiirta peiirlu dilakukan peiiningkatan pada kualitas peiilayanan tidak 

meiinutup keiimungkinan untuk meiingkaji dan meiiningkatkan faktoir-faktoir 

lain yang meiimpeiingaruhi loiyalitas nasabah. 

2. Bagi Peiineiiliti Seiilanjutnya 

Bagi peiineiiliti seiilanjutnya, diharapkan peiineiilitian ini dapat meiinjadi acuan 

dalam meiilakukan peiineiilitian seiilanjutnya deiingan meiingeiimbangkan 

cakupan dalam peiineiilitian ini meiiliputi variabeiil lainnya, oibjeiik peiineiilitian, 

dan lain-lain. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Biodata Peneliti 

 

 

 

 

 

 

 

 

BIODATA PENELITI 

Nama Lengkap            : Ridwan Hafidz Afandi 

TTL                   : Kediri, 31 Oktober 2000 

Alamat Asal   : Dsn. Sidomulyo, DS. Medowo, Kec. Kandangan, Kab.  

   Kediri, Jawa Timur 

Alamat Domisili  : Jl. Joyo Utomo V Blok H2, No. 3, Merjosari, Lowokwaru  

   Kota Malang 65144 

No. Telepon/Hp   : 082234219398 

Email     : hafidzafandi@gmail.com 

Pendidikan Formal 

2007-2013    : SDN Medowo 1 

2013-2016     : MTsN 1 Pare 

2016-2019    : MAN 3 Kediri  

2019-2023    : UIN Maulana Malik Ibrahim Malang  

Pendidikan Non Formal 

2013-2016     : Pondok Pesantren Modern Trisula Al-Mustamar Pare 

2016-2018    : Pondok Pesantren Ma'hadut Tholabah Kebondalem  

   Kandangan  
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4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 

4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 

5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 

5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 

5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 

4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 

5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 

5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 

4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

5 5 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 
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5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 

5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 

5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 
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Lampiran 3 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

a) Uji Validitas 

Validitas X1 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 -.064 -

.213 

-

.326 

.138 .207 .128 .250 .207 -.020 .207 .294 

Sig. (2-

tailed) 
 

.738 .258 .079 .468 .273 .501 .183 .273 .915 .273 .115 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson 

Correlation 

-

.064 

1 -

.006 

.247 .457* .279 .731** .471** .279 .110 .279 .622** 

Sig. (2-

tailed) 

.738 
 

.974 .188 .011 .136 .000 .009 .136 .563 .136 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.3 Pearson 

Correlation 

-

.213 

-.006 1 .133 .087 .143 .083 -.186 .143 -.152 .236 .273 

Sig. (2-

tailed) 

.258 .974 
 

.485 .646 .452 .661 .326 .452 .424 .210 .145 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.4 Pearson 

Correlation 

-

.326 

.247 .133 1 .110 .218 .085 .136 .218 .306 .082 .356 

Sig. (2-

tailed) 

.079 .188 .485 
 

.563 .247 .656 .473 .247 .101 .667 .054 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.5 Pearson 

Correlation 

.138 .457* .087 .110 1 .279 .312 .202 .279 -.165 .009 .464** 

Sig. (2-

tailed) 

.468 .011 .646 .563 
 

.136 .094 .285 .136 .384 .962 .010 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.6 Pearson 

Correlation 

.207 .279 .143 .218 .279 1 .157 .668** 1.000** .218 .464** .794** 

Sig. (2-

tailed) 

.273 .136 .452 .247 .136 
 

.407 .000 .000 .247 .010 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X1.7 Pearson 

Correlation 

.128 .731** .083 .085 .312 .157 1 .208 .157 -.056 .157 .502** 

Sig. (2-

tailed) 

.501 .000 .661 .656 .094 .407 
 

.271 .407 .767 .407 .005 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.8 Pearson 

Correlation 

.250 .471** -

.186 

.136 .202 .668** .208 1 .668** .408* .401* .704** 

Sig. (2-

tailed) 

.183 .009 .326 .473 .285 .000 .271 
 

.000 .025 .028 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.9 Pearson 

Correlation 

.207 .279 .143 .218 .279 1.000** .157 .668** 1 .218 .464** .794** 

Sig. (2-

tailed) 

.273 .136 .452 .247 .136 .000 .407 .000 
 

.247 .010 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.10 Pearson 

Correlation 

-

.020 

.110 -

.152 

.306 -.165 .218 -.056 .408* .218 1 .355 .356 

Sig. (2-

tailed) 

.915 .563 .424 .101 .384 .247 .767 .025 .247 
 

.055 .054 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.11 Pearson 

Correlation 

.207 .279 .236 .082 .009 .464** .157 .401* .464** .355 1 .638** 

Sig. (2-

tailed) 

.273 .136 .210 .667 .962 .010 .407 .028 .010 .055 
 

.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1 Pearson 

Correlation 

.294 .622** .273 .356 .464** .794** .502** .704** .794** .356 .638** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.115 .000 .145 .054 .010 .000 .005 .000 .000 .054 .000 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Validitas X2 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 -

.086 

.312 .126 .144 .279 .186 .279 .144 -.067 .202 .414* 
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Sig. (2-

tailed) 
 

.651 .094 .508 .448 .136 .326 .136 .448 .724 .285 .023 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.2 Pearson 

Correlation 

-.086 1 -.247 -.009 .009 .279 .050 .279 .144 .067 .202 .280 

Sig. (2-

tailed) 

.651 
 

.189 .962 .962 .136 .794 .136 .448 .724 .285 .134 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.3 Pearson 

Correlation 

.312 -

.247 

1 .259 .296 .296 .312 .296 .157 .069 .208 .484** 

Sig. (2-

tailed) 

.094 .189 
 

.167 .113 .113 .094 .113 .407 .716 .271 .007 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearson 

Correlation 

.126 -

.009 

.259 1 -.062 .339 .800** .339 .205 -.134 .134 .494** 

Sig. (2-

tailed) 

.508 .962 .167 
 

.743 .067 .000 .067 .276 .481 .481 .006 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.5 Pearson 

Correlation 

.144 .009 .296 -.062 1 .196 .144 .062 .330 .000 .267 .394* 

Sig. (2-

tailed) 

.448 .962 .113 .743 
 

.298 .448 .743 .075 1.000 .153 .031 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.6 Pearson 

Correlation 

.279 .279 .296 .339 .196 1 .548** .732** .464** .401* .668** .860** 

Sig. (2-

tailed) 

.136 .136 .113 .067 .298 
 

.002 .000 .010 .028 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.7 Pearson 

Correlation 

.186 .050 .312 .800** .144 .548** 1 .279 .413* .067 .336 .682** 

Sig. (2-

tailed) 

.326 .794 .094 .000 .448 .002 
 

.136 .023 .724 .069 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.8 Pearson 

Correlation 

.279 .279 .296 .339 .062 .732** .279 1 .330 .134 .401* .682** 

Sig. (2-

tailed) 

.136 .136 .113 .067 .743 .000 .136 
 

.075 .481 .028 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X2.9 Pearson 

Correlation 

.144 .144 .157 .205 .330 .464** .413* .330 1 .134 .401* .616** 

Sig. (2-

tailed) 

.448 .448 .407 .276 .075 .010 .023 .075 
 

.481 .028 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.10 Pearson 

Correlation 

-.067 .067 .069 -.134 .000 .401* .067 .134 .134 1 .733** .399* 

Sig. (2-

tailed) 

.724 .724 .716 .481 1.000 .028 .724 .481 .481 
 

.000 .029 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.11 Pearson 

Correlation 

.202 .202 .208 .134 .267 .668** .336 .401* .401* .733** 1 .753** 

Sig. (2-

tailed) 

.285 .285 .271 .481 .153 .000 .069 .028 .028 .000 
 

.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2 Pearson 

Correlation 

.414* .280 .484** .494** .394* .860** .682** .682** .616** .399* .753** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.023 .134 .007 .006 .031 .000 .000 .000 .000 .029 .000 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Validitas X3 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 X3.11 X3 

X3.1 Pearson 

Correlation 

1 .062 -.134 .018 .279 .009 .007 .205 .157 -.119 -.126 .242 

Sig. (2-

tailed) 
 

.743 .481 .923 .136 .962 .972 .276 .407 .532 .508 .197 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.2 Pearson 

Correlation 

.062 1 .401* .157 .009 .279 .007 .205 .018 .475** .009 .485** 

Sig. (2-

tailed) 

.743 
 

.028 .407 .962 .136 .972 .276 .923 .008 .962 .007 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.3 Pearson 

Correlation 

-

.134 

.401* 1 .208 .067 .336 -.050 .267 .484** .178 .202 .532** 
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Sig. (2-

tailed) 

.481 .028 
 

.271 .724 .069 .793 .153 .007 .347 .285 .002 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.4 Pearson 

Correlation 

.018 .157 .208 1 -.107 .451* .231 .536** .426* .307 .312 .652** 

Sig. (2-

tailed) 

.923 .407 .271 
 

.574 .012 .218 .002 .019 .099 .094 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.5 Pearson 

Correlation 

.279 .009 .067 -.107 1 .050 .037 .126 -.107 -.299 .457* .268 

Sig. (2-

tailed) 

.136 .962 .724 .574 
 

.794 .846 .508 .574 .109 .011 .152 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.6 Pearson 

Correlation 

.009 .279 .336 .451* .050 1 .239 .665** .033 .299 .593** .732** 

Sig. (2-

tailed) 

.962 .136 .069 .012 .794 
 

.204 .000 .864 .109 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.7 Pearson 

Correlation 

.007 .007 -.050 .231 .037 .239 1 .294 -.079 -.133 .138 .362* 

Sig. (2-

tailed) 

.972 .972 .793 .218 .846 .204 
 

.115 .676 .483 .468 .049 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.8 Pearson 

Correlation 

.205 .205 .267 .536** .126 .665** .294 1 .120 .356 .530** .800** 

Sig. (2-

tailed) 

.276 .276 .153 .002 .508 .000 .115 
 

.527 .053 .003 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.9 Pearson 

Correlation 

.157 .018 .484** .426* -.107 .033 -.079 .120 1 .061 -.107 .351 

Sig. (2-

tailed) 

.407 .923 .007 .019 .574 .864 .676 .527 
 

.747 .574 .057 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.10 Pearson 

Correlation 

-

.119 

.475** .178 .307 -.299 .299 -.133 .356 .061 1 .060 .408* 

Sig. (2-

tailed) 

.532 .008 .347 .099 .109 .109 .483 .053 .747 
 

.754 .025 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X3.11 Pearson 

Correlation 

-

.126 

.009 .202 .312 .457* .593** .138 .530** -.107 .060 1 .561** 

Sig. (2-

tailed) 

.508 .962 .285 .094 .011 .001 .468 .003 .574 .754 
 

.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3 Pearson 

Correlation 

.242 .485** .532** .652** .268 .732** .362* .800** .351 .408* .561** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.197 .007 .002 .000 .152 .000 .049 .000 .057 .025 .001 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Validitas Y 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y 

Y1 Pearson 

Correlation 

1 .000 .408* .272 .191 -.218 .272 -.218 .544** .505** 

Sig. (2-tailed)  1.000 .025 .146 .312 .247 .146 .247 .002 .004 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y2 Pearson 

Correlation 

.000 1 .200 -.067 -.134 .267 .333 .267 .067 .438* 

Sig. (2-tailed) 1.000  .289 .726 .481 .153 .072 .153 .726 .016 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y3 Pearson 

Correlation 

.408* .200 1 .067 .668** -.134 .467** .134 .467** .740** 

Sig. (2-tailed) .025 .289  .726 .000 .481 .009 .481 .009 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y4 Pearson 

Correlation 

.272 -.067 .067 1 -.134 -.401* -.067 .134 .333 .257 

Sig. (2-tailed) .146 .726 .726  .481 .028 .726 .481 .072 .171 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y5 Pearson 

Correlation 

.191 -.134 .668** -.134 1 -.071 .401* .062 .267 .508** 

Sig. (2-tailed) .312 .481 .000 .481  .708 .028 .743 .153 .004 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y6 Pearson 

Correlation 

-.218 .267 -.134 -.401* -.071 1 .134 .330 -.134 .175 

Sig. (2-tailed) .247 .153 .481 .028 .708  .481 .075 .481 .354 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y7 Pearson 

Correlation 

.272 .333 .467** -.067 .401* .134 1 .267 .200 .679** 

Sig. (2-tailed) .146 .072 .009 .726 .028 .481  .153 .289 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y8 Pearson 

Correlation 

-.218 .267 .134 .134 .062 .330 .267 1 .134 .478** 

Sig. (2-tailed) .247 .153 .481 .481 .743 .075 .153  .481 .008 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y9 Pearson 

Correlation 

.544** .067 .467** .333 .267 -.134 .200 .134 1 .649** 

Sig. (2-tailed) .002 .726 .009 .072 .153 .481 .289 .481  .000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y Pearson 

Correlation 

.505** .438* .740** .257 .508** .175 .679** .478** .649** 1 

Sig. (2-tailed) .004 .016 .000 .171 .004 .354 .000 .008 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

b) Uji Reliabilitas 

 

X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.771 11 

 

Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.609 9 

 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 30 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.45546032 

Most Extreme Differences Absolute .087 

Positive .051 

Negative -.087 

Test Statistic .087 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.709 11 

X3 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.672 11 
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b) Uji Heterokedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.307 3.249  -.094 .926 

X1 .053 .074 .187 .712 .483 

X2 -.011 .094 -.039 -.116 .909 

X3 -.012 .087 -.039 -.138 .892 

a. Dependent Variable: RES2 

 

c) Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 8.902 5.588  1.593 .123   

X1 .023 .127 .032 .184 .855 .545 1.835 

X2 .202 .162 .276 1.251 .222 .332 3.009 

X3 .414 .149 .517 2.774 .010 .466 2.148 

a. Dependent Variable: Y 

 

Hasil Uji Hipotesis 

a) Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.961 2.366  4.210 .000 

X1 .002 .057 .003 .042 .966 

X2 .250 .068 .329 3.671 .000 

X3 .364 .059 .458 6.136 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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b) Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 420.371 3 140.124 61.917 .000b 

Residual 371.147 164 2.263   

Total 791.518 167    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 

 

c) Uji Koefisien Determinasi (R Square) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .729a .531 .523 1.504 

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
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