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“Tumbuh dari lumpur sawah, terbang tinggi menggapai sarjana." 
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ABSTRAK 

AYU WANDIRA 22631012 “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup.” Skripsi, Program 

Studi Perbankan Syariah.  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup, jenis 

penelitian causal comvarative dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Populasi penelitian berjumlah 5.203 nasabah aktif BSI KCP Curup dengan sampel 

sebanyak 97 responden yang ditentukan menggunakan rumus slovin dan teknik 

simple random sampling. Pengumupulan data dilakukan melalui kuesioner skala 

likert, kemudian dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, 

regresi linier, uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan 

nilai t-hitung 6,681 > t-tabel 1,985 dan signifikansi 0,000<0,05. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan BSI KCP 

Curup, maka semakin tinggi loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan 

perbankan syariah. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah, Bank Syariah Indonesia. 
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ABSTRACT 

AYU WANDIRA 22631012 "The Effect of Service Quality on Customer 

Loyalty at Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup." Thesis, Islamic Banking 

Study Program. 

  

 This study aims to determine the effect of service quality on customer 

loyalty at Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup. It employs a causal-

comparative research design using a quantitative approach. The study population 

consists of 5,203 active customers of BSI KCP Curup, with a sample of 97 

respondents determined using the Slovin formula and simple random sampling 

data were collected via Likert-scale questionnaires and analyzed using validity, 

reliability, classical assumption, linear regression, and hypothesis tests. The 

results indicate that service quality has a positive and significant effect on 

customer loyalty, with a calculated t-value of 6.681 1.985 and a significance level 

of 0.000 0.05. The study concludes that the better the service quality provided by 

BSI KCP Curup, the higher the customer loyalty regarding the use of sharia 

banking services. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Bank Syariah Indonesia. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perbankan syariah di Indonesia saat ini menunjukkan perkembangan 

yang semakin pesat, ditandai dengan meningkatnya aset, jumlah nasabah, serta 

inovasi layanan digital yang terus dikembangkan oleh lembaga keuangan 

syariah. Perkembangan tersebut mencerminkan semakin tingginya kepercayaan 

masyarakat terhadap sistem perbankan yang berlandaskan prinsip-prinsip 

syariah salah satu lembaga yang memiliki peran strategis dalam perkembangan 

tersebut adalah Bank Syariah Indonesia (BSI), yang merupakan hasil merger 

BNI Syariah, BRI Syariah, dan Mandiri Syariah.1  

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan Bank hasil marger 

(Penggabungan) anatar PT Bank Syariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri Tbk 

dan PT Bank BNI Syariah. Yang mana izin mengeluarkan marger ketiga usaha 

Bank Syariah Indonesia ini di awasi oleh otoritas Jasa Keuangan (OJK) secara 

resmi pada tanggal 27 januari 2021 melalui surat nomo SR-3/PB.1/2021. 

Penggabungan bank ini menyatukan kelebihan dari ketiga bank tersebut, 

sehingga memunculkan kualitas pelayanan yang lebih lengkap, serta jangkauan 

yang lebih luas, dan memiliki jumlah model yang lebih baik. Didukung dengan 

sinergi perusahaan serta komitmen pemerintah melalui kementrian Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN). 

 
1Bank Syariah Indonesia, “Laporan Tahunan BSI 2024,” (Jakarta: Bank Syariah 

Indonesia, 2025), https://ir.bankbsi.co.id/misc/AR/AR2024-ID/index.html. 

https://ir.bankbsi.co.id/misc/AR/AR2024-ID/index.html
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Bank Syariah Indonesia (BSI) di dorong supaya dapat bersaing di tingkat 

global salah satu tujuan dari adanya Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah 

melaksanakan kegiatan pengoprasionalnya guna mencapai kepuasan nasabah. 

Kepuasan nasabah merupakan hal yang paling penting dalam industri 

perbankan yang merupakan sektor jasa. Kualitas pelayanan sangat berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah  yang pada dasarnya 

Bank memberikan apa yang diharapakan oleh nasabah, nasabah akan dengan 

sangat mudah berpindah ke Bank lain apabila tidak mendapatkan  apa yang 

diharapkan maka kepercayaan nasabah kepada Bannk pun akan hilang  dengan 

begitu juga mudahnya. 

Bank yang kurang memuaskan nasabah dalam hal pelayanan akan 

dihadapkan dengan masalah yang kompleks, masalah tersebut adalah jika 

nasabah tidak puas dengan pelayanan, maka nasabah tersebut akan dengan 

sangat mudahnya menyampaikan ketidakpuasan nya kepada pihak lain 

sehingga hal tersebut dapat merugikan pihak bank.2 

Melalui proses merger tersebut, BSI diharapkan mampu memperluas 

akses masyarakat terhadap layanan keuangan syariah sekaligus meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada nasabah. Salah satu kantor cabang pembantu yang 

berperan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat adalah BSI KCP 

Curup kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam 

menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah. Dalam industri perbankan yang 

semakin kompetitif, kualitas pelayanan menjadi keunggulan kompetitif yang 

 
2Bank Syariah Indonesia, “Sejarah  Perseroan,” (Jakarta: Bank Syariah Indonesia, 2023), 

https://ir.bankbsi.co.id/corporate-history.html. 
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mampu mempertahankan nasabah serta mendorong mereka untuk terus 

menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan.3  

Berdasarkan data dibawah yang menunjukkan pertumbuhan nasabah 

yang ada di Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Curup Periode 2022-2025. 

 

Berdasarkan Gambar (1.1) di atas, dapat dilihat bahwa jumlah nasabah 

BSI KCP. Curup mengalami peningkatan yang signifikan setiap tahun selama 

periode 2022-2025. Pada tahun 2022, jumlah nasabah tercatat sebanyak 1.400 

nasabah. Kemudian pada tahun 2023 mengalami kenaikan menjadi 2.400 

nasabah, atau naik sebesar 71,4% dibanding tahun sebelumnya. Selanjutnya 

pada tahun 2024, jumlah nasabah kembali meningkat menjadi 3.800 nasabah, 

dengan persentase kenaikan 58,3%.  

Peningkatan tertinggi terjadi hingga tahun 2025 dengan total nasabah 

mencapai 5.203 nasabah, atau naik 36,9% dari tahun 2024. Secara keseluruhan, 

 
3Fira Solehatin dan Khusnudin, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, 

dan Manajemen Hubungan Pelanggan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat 

Malang,”  Jurnal Perbank Syariah 10, no. 2 (2023): 62. 
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data tersebut menunjukkan tren pertumbuhan nasabah yang positif dan 

konsisten pada BSI KCP Curup dari tahun 2022 sampai 2025. Hal ini 

mengindikasikan bahwa kinerja dan kepercayaan masyarakat terhadap BSI 

KCP Curup terus meningkat dari tahun ke tahun. Penelitian ini menggunakan 

jenis penelitian kuantitatif dengan 97 responden dengan teknik pengambilan 

sampel menggunakan simple random sampling. 

Pelayanan yang berkualitas akan menimbulkan rasa percaya, kepuasan, 

serta mendorong terbentuknya loyalitas nasabah terhadap bank namun 

demikian, upaya peningkatan kualitas pelayanan di BSI masih menghadapi 

berbagai tantangan. Fenomena yang terjadi di lapangan menunjukkan bahwa 

masih terdapat beberapa keluhan dari masyarakat, seperti antrean pelayanan 

yang cukup panjang, kecepatan pelayanan yang belum stabil, keterbatasan 

jumlah pegawai, kurang responsifnya petugas dalam memenuhi kebutuhan 

nasabah, serta informasi mengenai produk yang belum sepenuhnya dipahami 

oleh nasabah.4  

Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan 

nasabah terhadap kualitas pelayanan dengan pelayanan yang diterima. Apabila 

kondisi tersebut tidak segera diperbaiki, maka berpotensi menurunkan tingkat 

kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap Bank Syariah Indonesia selain 

fenomena tersebut. Ada beberapa perbedaan hasil antar para peneliti terdahulu 

yakni, Fira Solehatin dan Khusnudin menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Muamalat 

Malang. Dalam penelitian tersebut.  

 
4Navilah Laila Wardani, Harun Alrasyid dan Nurhidayah, “Membangun Loyalitas Dalam 

Perbankan Syariah: Bagaimana Kepercayaan Merk Dan Kualitas Perbankan Seluler Mendorong 

Kepuasan Dan Retensi Pelanggan,” Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam 7, no. 4 (2025): 54. 
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Loyalitas nasabah lebih dipengaruhi oleh faktor lain, seperti kualitas 

produk dan customer relationship management (CRM). Berbeda dengan 

penelitian tersebut, Navilah Laila Wardani, Harun Alrasyid, dan Nurhidayah 

menemukan bahwa kualitas layanan mobile banking dan brand trust 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan sebagai variabel 

mediasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

selalu memberikan pengaruh secara langsung terhadap loyalitas.  

Melainkan melalui variabel perantara berupa kepuasan nasabah. Muniaty 

Aisyah menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. Namun, kepuasan nasabah tidak berpengaruh secara langsung 

maupun signifikan terhadap loyalitas pada konteks penelitian tersebut. 

Perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara 

kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah masih belum memiliki kesimpulan 

yang konsisten sehingga perlu dikaji kembali pada objek penelitian yang 

berbeda.5 

Perbedaan hasil penelitian terdahulu tersebut menunjukkan bahwa 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah masih memerlukan 

pembuktian empiris, khususnya pada Bank Syariah Indonesia setelah proses 

merger. Perubahan struktur organisasi, sistem pelayanan, serta integrasi budaya 

kerja pasca merger memungkinkan munculnya kondisi yang berbeda 

dibandingkan penelitian-penelitian sebelumnya. Oleh karena itu, penelitian 

 
5Muniaty Aisyah, “Kualitas Layanan Bank Syariah Dan Dampaknya Terhadap Kepuasan 

Dan Loyalitas Nasabah Di Indonesia,”  Jurnal Ilmu Ekonomi Syariah 10, no. 2 (2023): 84. 
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mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BSI KCP Curup 

menjadi penting untuk dilakukan.6 

Berdasarkan fenomena yang terjadi di lapangan serta adanya perbedaan 

hasil penelitian terdahulu (research gap), maka penelitian mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia 

KCP Curup menjadi penting untuk dilakukan. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan gambaran empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah serta menjadi bahan evaluasi bagi Bank Syariah 

Indonesia KCP Curup dalam meningkatkan kualitas pelayanan sehingga 

mampu mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah.  

Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik melakukan penelitian 

dengan judul "Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup."  

B. Batasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi pada analisis pengaruh kualitas pelayanan yang 

diukur melalui lima dimensi SERVQUAL tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy terhadap loyalitas nasabah yang meliputi niat tetap 

menggunakan layanan, rekomendasi kepada orang lain, serta kecenderungan 

tidak berpindah ke bank lain. Fokus penelitian hanya pada nasabah Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup pada tahun/2022-2025, dengan data yang 

diperoleh melalui penyebaran kuesioner sebagai sumber data primer. 

 

 

 
6Ramadhani dan Yusuf, “Kualitas Layanan dan Loyalitas Nasabah Perbankan Syariah,” 

Jurnal Perbankan 6, no. 5 (2023): 93. 
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan, maka 

rumusan masalah penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup? 

D. Tujuan Penelitan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup? 

E. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian 

ilmu perbankan syariah, khususnya terkait hubungan antara kualitas 

pelayanan dan loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini dapat menjadi 

referensi tambahan bagi peneliti selanjutnya dalam mengembangkan model 

kualitas pelayanan pada lembaga keuangan syariah serta memperkuat teori 

SERVQUAL dan teori loyalitas dalam konteks perbankan syariah di 

Indonesia  

Referensi tambahan bagi penelitian selanjutnya yang ingin mengkaji 

tema serupa, baik dengan pendekatan kualitatif maupun kuantitatif. 
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2. Secara Praktis 

a. Bagi Bank Syariah KCP Curup: hasil penelitian ini dapat menjadi bahan 

evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan kebutuhan 

dan harapan nasabah. 

b. Bagi Nasabah BSI: penelitian ini dapat menyalurkan aspirasi mereka 

terkait pengalaman menggunakan layanan Bank Syariah, sehingga 

harapannya pelayanan bisa lebih sesuai dengan kebutuhan. 

c. Bagi Peneliti: penelitian ini memberikan pengalaman akademis dan 

praktis dalam memahami hubungan antara persepsi nasabah dengan 

pelayanan bank syariah. 

F. Kajian Terdahulu 

Kajian terdahulu bertujuan untuk memberikan gambaran mengenai 

hasil-hasil penelitian yang relevan dengan topik kualitas pelayanan dan 

loyalitas nasabah pada perbankan syariah, berbagai penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diukur melalaui dimensi 

SERVQUAL yaitu bukti fisik, keandaalan, daya tanggap, jaminan dan empati 

memiliki pengaruhterhadap loyalitas nasabah yang tercermin dari penggunaan 

ulang jasa, rekomendasi kepada pihak lain, serta tidak berpindah ke bank lain, 

meskipun demikian terdapat perbedaan temuaan pada penelitian terkait dimensi 

kualitas yang paling dominan memengaruhi loyalitas nasabah.  

Oleh karena itu penelitian ini dilakukan untuk melengkapi dan  

memperkaya kajian empiris mengenai pengaruh  kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah. 
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           Tabel 1.1 

Kajian Terdahulu 

 

No  Topik Sub-Topik Penulis dan 

Tahun 

Penelitian 

1. 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Kualitas pelayanan, Citra 

Perusahaan, Loyalitas 

Nasabah 

Dian Hernita 

(2025) 

Reputasi Bank, Kualitas 

Pelayanan, Loyalitas 

Nasabah  

Popon 

Srisusilawati,Sri 

Devi Irma yulita 

Silviany (2025) 

Kualitas Pelayanan, 

Loyalitas Nasabah 

Didit 

Darmawan, Dila 

istianah (2026) 

Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Nasabah 

 Hendro 

Purnomo, 

Inngamul wafi 

(2025) 

Kualitas Pelayanan dan 

Loyalitas Nasabah 

Sri Devi, Irma 

Yulita 

Silviany(2024) 
 

Berdasarkan tabel diatas (1.1), Berikut diuraikan penjelasan dari masing-

masing penelitian terdahulu yang relevan dengan topik penelitian kualitas 

pelayanan hadap loyalitas nasabah BSI Kcp Curup.  

Pertama Dian Hernita dalam penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

BSI KCP Kuala Meulaboh” tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan cita perusahaan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Kuala Meulaboh. Penelitian ini 

menggunakan Pendekatan Kuantitatif dengan sampel sebanyak 100 

responden.7 

 
7Dian  Hernita,  “Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  Dan  Citra  Perusahaan  Terhadap  

Loyalitas  Nasabah  Bank  BSI  KCPKuala  Meulaboh,”  Jurnal  Ekonomi  Dan  Manajemen  2, 

no. 1b (2025): 22. 
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah selain itu, citra perusahaan juga berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah. Secra simultan, kualitas pelayanan dan citra 

perusahaan terbukti mampu meningkatkan loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Kuala Meulobah. 

Perbedan dengan penelitian “Pengaruh Kaulitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia Kcp Curup” terletak pada variabel 

independen yang digunakan, dian hernita menggunakan dua variabel 

independen, yaitu kualitas pelayanan dan citr penelitian shania menggunakan 

dua variabel independen yaitu kualitas pelayanan dan citra perusahaan 

sedangkan penelitian saya hanya berfokus pada pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah. Selain itu terletak pada objek penelitian  

Kedua penelitian Popon Srisusilawati, Sri Devi, dan Irma Yulitas silviany 

dalam penelitian yang berjudul ”Pengaruh Reputasi Bank dan Kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah bank syariah indonesia” tujuan penelitian 

ini untuk menganalisis pengaruh reputasi bank dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah, baik secara parsial maupun simultan, dengan jumlah sampel 

100 responden dengan teknik random sampling.8 

Hasil penelitian menunjukkan uji regresi berganda,reputasi bank dan 

kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Secara 

parsial, reputasi bank tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

dengan nilai t-hitung 1,185< t-tabel 1,6607 dan sig 0,239 > 0,05. Sementara 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Secara 

 
8Popon  Srisusilawati,  Sri  Devi  dan  Irma  Yulita  Silviany,  “Pengaruh  Reputasi  Bank     

dan  Kualitas  Pelayanan  Terhadap  Loyalitas  Nasabah  Bank  Syariah  Indonesia,”  Jurnal  Of  

Sustainable  Community  Develoment  07,  no. 01 (2025): 84. 



 
 

11 
 

simultan reputasi bank dan kualitas pelayanan disandingkan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil persamaan regresi Y= 0,307 + 

0,110X1 + 0,845X2 menunjukkan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

lebih besar dan kuat dibanding reputasi bank dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah.9 

Perbedaan dengan Penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Curup terletak 

pada variabel jurnal terebut menggunakan 2 variabel independen dengan hasil 

reputasi bank tidak signifikan secara parsial. Sedangkan skripsi saya cuman 1 

varaibel independen dan fokus pada kualitas pelayanan dengan 5 dimensi. 

Ketiga penelitian Didit Darmawan dan Dila istianah dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah” 

yang bertujuan untuk mengevaluasi dan mengkaji secara literature review 

sejauh mana kualitas pelayanan berperan sebagai faktor determinan dalam 

mempertahankan nasabah ditengah kompetisi industri perbankan syariah, serta 

memberikan pembuktian konkret mengenai efektivitas strategi layanan yang 

diterapkan bank dalam memelihara kepercayaan serta kesetiaan nasabahnya.10 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan berkualitas tinggi secara 

positif dan signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan dibank syariah. Dalam 

konteks ini loyalitas berarti pelanggan akan terus menggunakan layanan bank, 

merekomendasikan nyakepada orang lain dan memilih bank syariah sebagai 

pilihan mereka. Pelanggan yang puas memberikan kontribusi positif kepada 

 
9Didit  Darmawan  dan  Dila  Istianah,  “Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  Terhadap  

Loyalitas  Nasabah  Bank  Syariah,”  Jurnal  Bisnis  dan  Manajeman  6, no. 1 (2026): 37. 
10Hendro  Purnomo  dan  Inngamul  Wafi,  “Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  Terhada  

Kepuasan  Nasabah  Pada  Bank  Syariah  Indonesia  (BSI)  Kantor  Cabang  Pembantu  Cilacap  

Diponegoro,” Jurnal  Syariah  dan  Hukum  Islam 4, no. 2 (2025): 15-26. 
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bank dalam jangka panjang dengan tetap menjadi pelanggan bank syariah dan 

merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakan layanan mereka. 

Perbedaan dengan penelitian “Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Curup” terletak pada data 

yang digunakan penelitian terdahulu tidak menggunakan data primer 

sedangkan penelitian saya penelitian lapangan langsung ke nasabah BSI KCP 

Curup. 

Keempat penelitian Hendro Purnomo, Inngamul wafi penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pembantu Cilacap Diponegoro” 

yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan menggunakan 

dimensi kehandalan (reliability), jaminan (assurance), bukti fisik (tangible), 

empati (empathy), dan daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan 

nasabah pada bank syariah indonesia KCP Cilacap Diponegoro. 

Hasil penelitian menunjukkan diperoleh melalui uji T(parsial) 

menunjukkan bahwa reliability, assurance, tangible, empathy, dan 

responsiveness berpengaruh signifikan terhadap loayalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Cilacap Diponegoro. Adapun pengujian secara 

simultan (Uji f) secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap kepauasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Cilacap Diponegoro. 

Perbedaan dengan penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup” Perbedaan nya 

terletak pada variabel Y penelitian terdahulu menggunakan kepuasan nasabah 

sebagai variabel Y sedang penelitian saya Loyalitas Nasabah sebagai variabel. 
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Kelima penelitian Sri Devi, Irma Yulita Silviany dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah” dengan tujuan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dan 

juga melihat besaran kontribusi kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

BSI KCP Bandung UNISBA 2 menggunakan koefisien determinasi dengan 

menggunakan metode kauntitatif dengan sampel 100 responden.11 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh secara signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah. Nilai R-

Square menunnjukkan bahwa 90% loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kedua 

variabel tersebut semenatara 10% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

diteliti. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup” 

terletak pada uji yang dilakukan, dari jurnal tersebut hanya menguji kualitas 

pelayanan secara komposit tanpa memecah menjadi dimensi, analisisnya 

terbatas serta terletak pada lokasi penelitian yang kurang jelas dicantumkan. 

 
11Sri  Devi  dan  Irma  Silviany, “Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  Terhadap  Loyalitas  

Nasabah  Bank  Syariah  Indonesia,” Jurnal  Riset  Pebankan  Syariah  4, no. 1 (2025): 39-48. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Pelayanan merupakan kunci keberhasilan dalam berbagai usaha pada 

kegiatan yang sifatnya pemberi jasa. Peranan pelayanan akan lebih besar dan 

menentukan jika pada kegiatan jasa tersebut bersaing dalam upaya merebut 

pangsa pasar atau pelanggan. Salah satu cara agar penjualan jasa lebih unggul 

dibandingkan para pesaing adalah dengan memberikan pelayanan yang 

berkualitas dan bermutu yang memenuhi tingkat kepentingan pelanggan. 

Tingkat kepentingan pelanggan terhadap jasa yang mereka terima dapat 

dibentuk berdasarkan pengalaman dan saran yang mereka peroleh.1  

Pelanggan memilih pemberi jasa berdasarkan peringkat kepentingan. 

Setelah pelanggan menikmati jasa tersebut mereka cenderung akan 

membandingkan nya dengan yang mereka harapkan. Bila jasa yang mereka 

pelanggan nikmati ternyata berada jauh di bawah jasa yang mereka harapkan, 

para pelanggan akan kehilangan minat terhadap pemberi jasa tersebut. 

Sebaliknya, jika jasa yang mereka nikmati sesuai dengan harapan mereka 

akan cenderung memakai kembali produk jasa tersebut.2 Menurut Kotler dan 

Keller jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 

suatu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apa pun. Produksi jasa bisa berkaitan dengan 

 
1Fandi  Tjiptono, “Service management:  mewujudkan  layanan  prima,” (Yogyakarta:  

Andi, 2014),  4. 
2Kotler, Philip, “Prinsip-prinsip  pemasaran,” (Jakarta:  Erlangga, 2008), 88. 
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produk fisik atau tidak. Menurut Tjiptono pelayanan bisa dipandang sebagai 

sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama, yakni service 

operations yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya 

oleh pelanggan dan service delivery yang biasanya tampak (visible) atau 

diketahui pelanggan. 

Menurut Daryanto dan Ismant Ada keterampilan dasar yang dapat 

diterapkan dalam semua strategi pelayanan, yaitu3: 

Pusatkan perhatian pada pelanggan. Cara yang dapat ditempuh adalah 

mendengarkan dengan penuh perhatian dan jangan sekali-kali memotong 

pembicaraan selain itu, menanggapi pembicaraan pelanggan apabila 

pelanggan mengharapkan tanggapan anda. 

1. Memberikan pelayanan yang efisien. Cara yang dapat dilakukan adalah 

Melayani pelanggan berikutnya segera setelah selesai dengan pelanggan 

pertama, merencanakan apa yang selanjutnya akan dilakukan dan 

menindaklanjuti pelayanan sampai tuntas.  

2. Meningkatkan perasaan harga diri pelanggan. Cara yang dapat dilakukan 

adalah mengenali kehadiran pelanggan dengan segera, tidak menggurui 

pelanggan, bagaimanapun pintarnya anda dan memuji dengan tulus serta 

memberikan penghargaan kepada pelanggan. 

3. Membina hubungan baik dengan pelanggan. Cara yang dapat dilakukan 

adalah mendengarkan apa yang disampaikan oleh pelanggan tanpa 

memotong pembicaraannya dan menunjukkan simpati dan berbicara 

dengan penuh perasaan, untuk menunjukkan bahwa anda mengerti dan 

 
3Daryanto dan Ismanto  Setyobudi, "Konsumen  dan  pelayanan  prima,” (Yogyakarta:  

Gava  Media,  2014), 117-118. 
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memahami perasaan pelanggan.  

4. Dapat menentukan keinginan pelanggan. Cara yang dilakukan adalah 

menanyakan kepada pelanggan dan mengulangi kembali apa keinginan 

pelanggan, kemudian menarik inti dari apa yang dikatakan.  

5. Mengalihkan pelayanan ke orang lain. Cara yang dilakukan adalah bila 

seorang pelanggan meminta pelayanan di luar kemampuan anda, cara 

terbaik adalah mengalihkan pelayanan tersebut kepada orang lain yang 

lebih mampu  

Definisi kualitas pelayanan dapat berbeda-beda bagi masing masing 

individu. Banyak pakar di bidang kualitas yang mencoba untuk mendefinisikan 

kualitas berdasarkan sudut pandang masing-masing Konsep kualitas pelayanan 

pada dasarnya bersifat relative, yaitu tergantung dari perspektif yang digunakan 

untuk menentukan ciri-ciri dari spesifikasi. Pada dasarnya terdapat tiga orientasi 

kualitas pelayanan yang seharusnya konsisten satu sama lainnya, yaitu: persepsi 

pelanggan, produk atau pelayanan, dan proses. Untuk berwujud barang, ketiga 

orientasi ini dapat dibedakan dengan jelas bahkan produknya adalah proses itu 

sendiri.4 Definisi kualitas memiliki elemen-elemen sebagai berikut :  

1. Kualitas meliputi usaha memenuhi kebutuhan.  

2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia dan lingkungan.  

3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.  

Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan kunci untuk mencapai kesuksesan. Baik tidak nya kualitas pelayanan 

barang atau jasa tergantung pada kemampuan produsen dalam memenuhi 

 
4Philip Kotler dan kevin Lane keller, “Manajemen  Pemasaran,”  (Jakarta:  Erlangga,  

2009), 36. 
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harapan konsumen secara konsisten. Konsumen yang merasa puas secara tidak 

langsung akan menciptakan loyalitas, dan mendorong terjadinya rekomendasi 

dari mulut kemulut, bahkan dapat memperbaiki citra perusahaan dimata 

konsumen. Oleh karena itu kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama 

perhatian perusahaan. Semua perspektif kualitas layanan ditemukan berkorelasi 

positif.5 

Sementara salah satu faktor yang berempati menunjukkan hubungan 

negatif dengan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dan merupakan saran 

bagi peneliti masa depan untuk tidak meneliti variabel ini. Partisipasi utama dari 

penelitian ini di seluruh dunia adalah bahwa ia mengidentifikasi faktor utama 

kualitas layanan yang  pada akhirnya mempengaruhi kepuasan pelanggan. Buku 

ini akan membantu manajemen puncak organisasi dan lembaga untuk membuat 

strategi yang lebih baik untuk meningkatkan kualitas layanan yang diberikan 

kepada pelanggan sehingga tingkat kepuasan pelanggan dapat ditingkat kan.6 

Hal ini juga diamati jika manajemen organisasi sadar akan kualitas 

layanan sehingga kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan yang mengarah pada 

loyalitas pelanggan dan pada akhirnya pelanggan akan berkomitmen dengan 

organisasi tersebut. Skor yang diberikan menggambarkan bahwa siswa sampai 

batas tertentu puas dengan kualitas layanan yang diberikan oleh perguruan tinggi. 

Jaminan dan berwujud memiliki nilai lebih besar daripada perspektif 

SERVQUAL lainnya sedangkan empati memiliki memiliki skor terendah. Di sisi 

 
5A Parasuraman, Valarie A Zeithaml  dkk, “SERVQUAL:A  Multipleitem  Scalefor  

Measuring  Consumer  Perpection  Of  Service  Quality,” Journal  Of  Retailing 64, no. 1 (1998), 

12. 
6Fandy Tjipono,“Pemasaran  Jasa:  Prinsip,  Penerapan,  dan  Penelitian,” (Yogyakarta:  

Andi, 2014), 157. 
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lain, Korelasi mewakili bahwa empati perspektif SERVQUAL.7 

Termasuk tangibles, responsiveness, assurance dan reliability 

berhubungan positif dengan kepuasan dan satu perspektif yang berempati yang 

dikaitkan secara negatif dengan kepuasan. Jadi di masa depan tidak perlu 

melakukan penelitian tentang Empati Variabel. Semua perspektif SERVQUAL 

memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelanggan. Analisis regresi 

menunjukkan bahwa dalam kepuasan perubahan pelanggan terjadi karena 

kualitas layanan dan perspektif dan perubahan lainnya terjadi karena beberapa 

variabel lainnya. 

Wasistiono menamakan abad ini sebagai "abad pelanggan", abad dimana 

para pengguna jasa diposisikan pada tempat yang paling terhormat (putting 

costumers first). Segala upaya peningkatan kualitas pelayanan dilakukan dengan 

menggunakan pendekatan pelanggan. Dari sudut pandang pelanggan, setiap 

dimensi itu penting dalam penyampaian pelayanan berkualitas, untuk itu setiap 

perusahaan penyedia pelayanan perlu menerapkan perspektif pelayanan 

pelanggan sebagaimana dipaparkan oleh Murillo sebagai berikut:8  

1.  Pelanggan adalah raja  

2.  Pelanggan adalah alasan keberadaan kita (perusahaan)  

3. Tanpa pelanggan kita (perusahaan) tak punya apa-apa  

4. Pelanggan kitalah yang menentukan bisnis kita (perusahaan)  

5. Jika kita (perusahaan) tidak memahami pelanggan kita (perusahaan), maka 

berarti kita (perusahaan) tidak memahami bisnis kita (perusahaan).  

 
7A Parasuraman, Valarie A Zeithaml  dkk,  “SERVQUAL: A Multipleitem  Scalefor  

Measuring  Consumer  Perpection  Of  Service  Quality,” Journal  Of  Retailing 64, no 1 (1998): 

55. 
8 Wasistiono Sadu, “Kapita  Selekta  manajemen  pemerintahan  daerah,” (Bandung: 

Fokusmedia,  2003), 69. 
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Perspektif pelayanan pelanggan di atas, mencerminkan orientasi terhadap 

pelanggan sebagai penentu puncak sifat dan keberhasilan organisasi seseorang, 

suatu pandangan yang memutarbalikkan pandang tradisional tentang organisasi. 

Perspektif ini adalah perspekstif pelayanan pelanggan. Menurut Warella 

mengatakan ada tiga karakteristik utama tentang pelayanan, yaitu:9 

1. Intangibility, bahwa pelayanan pada dasarnya bersifat perfomance dan hasil 

pengelaman dan bukannya objek. Kebanyakan pelayanan tidak dapat dihitung, 

diukur, diraba atau dites sebelum disampaikan untuk menjamin kualitas. 

Berbeda dengan barang yang di hasilkan oleh suatu pabrik yang dapat dites 

kualitasnya sebelum disampaikan pada pelanggan.  

2. Heterogeinity, berarti pemakai jasa atau atau klien atau pelanggan memiliki 

kebutuhan yang sangat heterogen. Pelanggan dengan pelayanan yang sama 

mungkin mempunyai prioritas berbeda. Demikian pula performence sering 

bervariasi dari suatu prosedur ke prosedur lainnya bahkan dari waktu ke 

waktu. 

3. Inseparability, bahwa produksi dan konsumsi suatu pelayanan tidak 

terpisahkan Konsekuensinya di dalam industri pelayanan kualitas tidak 

direkayasa ke dalam produksi disektor pabrik dan kemudian disampaikan 

kepada pelannggan. Kualitas terjadi selama interaksi antara klien dan 

penyedia jasa. Mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu 

organisasi penting karena dapat memberikan manfaat bagi organisasi yang 

bersangkutan. Kalau ini dilakukan paling tidak organisasi atau instansi yang 

bersangkutan sudah punya "Concern" pada pelangganya. 

 
9Philip Kotler dan kevin  Lane  keller, “Manajemen  Pemasaran,” (Jakarta:  Erlangga,  

2009), 53. 
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Pelayanan berkualitas atau pelayanan prima yang berorientasi pada 

pelanggan sangat tergantung pada kepuasan pelanggan. Salah satu ukuran 

keberhasilan menyajikan pelayanan yang berkualitas sangat tergantung pada 

tingkat kepuasan pelanggan yang dilayani. Pendapat tersebut berorientasi kepada 

pelayanan eksternal, dari perspektif pelanggan, lebih utama atau lebih di 

dahulukan apabila ingin mencapai kinerja pelayanan yang berkualitas. Pada 

dimensi lain, Tjiptono mengatakan bahwa ada tiga kunci memberikan pelayanan 

yang unggul, yaitu:  

1. Kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan, termasuk di 

dalamnya memahami tipe pelanggan  

2. Pengembangkan database yang lebih akurat dari pada peaing (mengcakup data 

kebutuhan dan keinginan setiap segmen pelanggan dan perubahan kondisi 

persaingan).  

3.  Pemanfaatan informasi yang diperoleh dari riset dalam suatu kerangka 

strategik.  

Untuk membuat pengukuran kualitas lebih berarti dan sesuai, 

”tanyakan” kepada pelanggan apa yang mereka inginkan, yang bisa memuaskan 

mereka. Pendapat tersebut kata lain bisa diartikan bahwa kedua sudut 

pandanmg tentang pelayanan itu penting, karena bagaimanapun pelayanan 

internal adalah langkah awal dilakukannya. Dalam artian bahwa bagaimana 

upaya untuk memperbaiki kinerja internal harus mengarah atau merujuk pada 

apa yang diinginkan pelanggan (eskternal). Kalau tidak demikian 

bagaimanapun performa suatu organisasi tetapi tidak sesusi dengan keinginan 

pelanggan atau tidak memuaskan, citra kinerja organisasi tersebut akan dinilai 
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tidak efektif.10 

Menurut Zeithaml, keputusan sesorang konsumen untuk mengkomsumsi 

atau tidak mengkomsumsi suatu barang atau jasa dipengaruhi oleh berbagai 

faktor antara lain adalah persepsinya terhadap kualitas pelayanan. Dengan kata 

lain, baik burknya kualitas pelayanan yang diberikan provider (penyedia 

layanan) tergantung persepsi konsumen atau pelayanan yang diberikan. 

Pernyataan ini menunjukkan adanya interkasi yang kuat antara ”kepuasan 

konsumen” dengan “kualitas pelayanan.” Kualitas pelayanan merupakan 

tindakan seseorang kepada pihak lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai 

dengan selera.11 

Harapan dan kebutuhan konsumen. Perusahaan dapat memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan keinginan yang diharapkan konsumen maka 

kualitas pelayanan perusahaan tersebut baik. Pelayanan yang baik tersebut akan 

memberikan dorongan kepada konsumen untuk melakukan pembelian ulang di 

perusahaan tersebut. Parasuraman mengemukakan konsep kualitas pelayanan 

yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal 

dengan istilah kualitas pelayanan “RATER” (responsiveness, assurance, 

tangible, empathy dan reliability). 

 Inti dari konsep kualitas pelayanan adalah menunjukkan segala bentuk 

aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang menerima 

pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsiveness), menumbuhkan adanya 

jaminan (assurance), menunjukkan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihatnya, 

 
10A Parasuraman, Valarie A Zeithaml dkk, “SERVQUAL: A Multipleitem Scalefor  

Measuring  Consumer  Perpection  Of  Service  Quality,” Journal  Of  Retailing 64,  no. 1 (1998): 

58. 
11Kotler  dan  Keller, “Manajemen  Pemasaran”,  (Jakarta:  Erlangga,  2009), 82. 
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menurut empati (empathy) dari orangorang yang memberikan pelayanan sesuai 

dengan kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan yang 

diberikan secara konsekuensi untuk memuaskan yang menerima pelayanan.12 

Berdasarkan inti dari konsep kualitas pelayanan “RATER” kebanyakan 

organisasi kerja yang menjadikan konsep ini sebagai acuan dalam menerapkan 

aktualisasi pelayanan dalam organisasi kerjanya, dalam memecahkan berbagai 

bentuk kesenjangan (gap) atas berbagai pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

dalam memenuhi tuntutan pelayanan masyarakat.13 Aktualisasi konsep 

“RATER” juga diterapkan dalam penerapan kualitas pelayanan pegawai, baik 

pegawai pemerintah maupun non pemerintah dalam meningkatkan prestasi 

kerjanya. Lebih jelasnya dapat diuraikan mengenai bentuk-bentuk aplikasi 

kualitas pelayanan dengan menerapkan konsep “RATER” yang dikemukakan 

oleh Sadiartha dan Suartina sebagai berikut: 

1. Ketanggapan (Responsiveness): 

Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 

cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian 

informasi yang jelas membiarkan konsumen menunggu persepsi yang 

negatif dalam kualitas pelayanan. berkenaan dengan kesediaan dan 

kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan 

merespon permintaan mereka dengan segera setiap pegawai dalam 

memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan 

yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan, 

 
12Tjiptono,  “Pemasaran  Jasa:  Prinsip,  Penerapan,  dan  Penelitian,” (Yogyakarta:  

Andi,  2014), 67. 
13Ketut Sadiartha dan I Wayan Suartina, Manajemen Kualitas Pelayanan (Denpasar: 

Udayana University Press, 2020), 45 
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sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk 

melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, 

ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak 

diketahuinya.14 

2. Jaminan dan kepastian (Assurance): 

Pengetahuan kesopanan santunan dan kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, 

kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun menurut Tjiptono 

berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya (trust) dan 

keyakinan pelanggan (confidence). Setiap bentuk pelayanan memerlukan 

adanya kepastian atas pelayanan yang diberikan.  

Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh 

jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang 

menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan 

pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan 

kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang 

diberikan Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai sangat 

ditentukan oleh performance atau kinerja pelayanan, sehingga diyakini 

bahwa pegawai tersebut mampu memberikan pelayanan yang handal, 

mandiri dan profesional yang berdampak pada kepuasan pelayanan yang 

diterima. 

 
14Fandy Tjiptono, “Service Management: Mewujudkan Layanan Prima,” (Yogyakarta: 

Andi, 2014), 282. 
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3. Bukti fisik (Tangible): 

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya 

kepada pihak eksternal. Penampilan dan kempampuan sarana dan 

prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalakan keadaan lingkungan 

sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 

pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan 

lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta 

penampilan pegawainya.berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas 

layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia dan materi 

komunikasi perusahaan. 15 

Pengertian bukti fisik dalam kualitas pelayanan adalah bentuk 

aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai 

sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan 

membantu pelayanan yang diterima oleh orang yang menginginkan 

pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus 

menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan. 

Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang menginginkan 

pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik yang ditunjukkan oleh 

pengembang pelayanan, sehingga pelayanan yang diberikan memberikan 

kepuasan. 

Bentuk pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana 

pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, 

performance pemberi pelayanan yang sesuai dengan karakteristik 

 
15Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Andi, 

2014), 286–288. 
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pelayanan yang diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat 

diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat. 

4. Perhatian (Empathy): 

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 

kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoprasian 

yang nyaman bagi pelanggan menurut Tjiptono, perusahaan memahami 

masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, 

serta memberikan personal kepada para pelanggan dan memiliki jam 

operasi yang nyaman.16 

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya 

pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan 

terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan 

berjalan dengan lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang 

berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati atau 

perhatian (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki 

komitmen yang sama terhadap pelayanan Empati dalam suatu pelayanan 

adalah adanya suatu perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan 

keterlibatan.  

Pihak-pihak yang berkepentingan dengan pelayanan untuk 

mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan 

 
16Fandy Tjiptono, “Pemasaran Jasa: Prinsip, Penerapan, dan Penelitian,” (Yogyakarta: 

Andi, 2014), 286–289. 
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tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak tersebut. 

Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki empati memahami 

masalah dari pihak yang ingin dilayani pihak yang dilayani seyogyanya 

memahami keterbatasan dan kemampuan orang yang melayani, sehingga 

keterpaduan antara pihak yang melayani dan mendapat pelayanan 

memiliki perasaan yang sama.  

Berarti empati dalam suatu organisasi kerja menjadi sangat 

penting dalam memberikan suatu kualitas pelayanan sesuai prestasi kerja 

yang ditunjukkan oleh seorang pegawai. Empati tersebut mempunyai inti 

yaitu mampu memahami orang yang dilayani dengan penuh perhatian, 

keseriusan, simpatik, pengertian dan adanya keterlibatan dalam berbagai 

permasalahan yang dihadapi orang yang dilayani 

5. Keandalan (Realibility): 

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 

sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan 

dengan akurasi yang tinggi kemampuan perusahaan untuk menyampaikan 

layanan yang dijanjikan secara akurat sejak pertama kali, contohnya 

sebuah perusahaan barangkali memilih konsultan semata-mata 

berdasarkan reputasi apabila konsultan tersebut mampu memberikan apa 

yang diinginkan responden, responden tersebut bakal puas dan membayar 

fee konsultasi. Namun, bila konsultan mewujudkan apa yang diharapkan 
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klien, fee konsultasi tidak akan dibayar penuh.17 

B. Loyalitas Nasabah 

1. Loyalitas Nasabah Secara Umum 

Loyalitas merupakan sikap konsumen yang berkomtmen bertahan 

dalam memperoleh ketentuan untuk tetap merekomendasikan dalam 

menggunakan jasa secara berulang kali. Oliver mengatakan loyalitas adalah 

komitmen pelanggan yang kuat untuk berlangganan kembali atau membeli 

produk atau jasa tertentu secara teratur di masa mendatang, meskipun 

perubahan lingkungan dan upaya pemasaran dapat mengubah perilaku.18 

Menurut Tjiptono mengatakan bahwa loyalitas nasabah adalah 

komitmen nasabah terhadap suatu merek, toko, atau pemasok yang 

didasarkan pada sikap yang positif dan tercermin dalam pembelian ulang 

yang berulang Sedangkan menurut Kotler dan Keller mengatakan bahwa 

nasabah yang loyal memiliki beberapa keuntungan bagi perusahaan. 

Keuntungan tersebut diantaranya nasabah yang loyal kurang sensitif 

terhadap harga, tetap berlangganan atau membeli produk perusahaan untuk 

periode yang lama.19 

Serta menyebarkan informasi yang positif tentang perusahaan dan 

produk yang ditawarkan. Loyalitas nasabah sangat penting untuk 

kelangsungan suatu usaha. Nasabah yang setia adalah mereka yang sangat 

puas dengan produk dan layanan yang diberikan, sehingga mereka ingin 

 
17A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry, "SERVQUAL: A 

Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality," Journal of 

Retailing 64, no. 1 (1988): 12–40. 
18Selamet  Riyadi,  “Strategi  Manajemen  Bank  Syariah  Dalam  Meningkatkan  

Loyalitas  Nasabah,”  (Malang:  CV.  Literasi  Nusantara  Abadi,  2022), 53-54. 
19Fandy  Tjiptono,  “Strategi  Pemasaran,” (Jakarta:Andi,  2015), 111. 
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memperkenalkannya kepada orang lain. Mereka juga akan menjadi lebih 

setia pada produk lain dari perusahaan yang sama yang mereka percaya. Jadi 

pada akhirnya, mereka menjadi pelanggan yang setia untuk perusahaan 

tertentu.20 

Kesetian konsumen tidak terbentuk dalam waktu yang cepat, akan 

tetapi melewati proses belajar dari pengalaman konsumen itu sendiri dari 

pembelian atau penggunaan jasa yang digunakan. Bila yang diperoleh sesuai 

dengan apa yang diharapkan, maka proses pembelian atau peinggunaan jasa 

akan terus berulang, seihingga hal ini bisa dikatakan bahwa telah adanya 

sikap kesetiaan dari seorang konsumen. Bila dari pengalamannya, 

konsumein tidak menemukan produk atau jasa yang memuaskan dirinya, 

maka ia tidak akan berhenti untuk mencoba produk atau jasa dari manapun 

sampai ia menemukan produk atau jasa yang sesuai dengan apa yang 

diinginkan.21 

2. Loyalitas Nasabah Menurut Perpektif Islam 

Loyalitas dalam Islam disebut dengan Al-Wala’. Seiacara etimologi, 

Al-Wala’ memiliki beberapa makna, yaitu mencintai, menolong, mengikuti 

dan mendekat kepada sesuatu. Sedangkan secara terminologi, Al-Wala’ 

berarti penyesuaian diri seseorang hamba terhadap apa yang dicintai dan 

diridhai Allah SWT berupa perkataan, perbuatan, kepercayaan dan orang 

yang melakukannya. Konsep loyalitas dalam Islam adalah sepenuhnya. 

Loyalitas nasabah dalam Islam terjadi apabila aktivitas muamalah itu dapat 

 
20Philip kotler dan  Kevin  lane  keller,  “Manajemen  Pemasaran,” (Jakarta:Erlangga,  

2009), 55. 
21 Richard L Oliver, “Satisfaction:  A  behavioral  perspective  on  the  consumer,” (New  

York: McGraw-Hill, 1997), 234. 
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memberi manfaat yang saling menguntungkan kedua belah pihak, karena 

terpenuhinya kewajiban serta hak masing-masing melalui penerapan nilai-

nilai Islam.22 

Seperti halnya umat Islam yang beriman, mereka mengenal hakikat 

iman dan hakikat agama. Inilah maksa kesetiaan atau loyalitas seorang 

hamba kepada Allah SWT.  

  وَانَْفسُِهِمَْ بِامَْوَالِهِمَْ وَجَاهَدوُْا يرَْتاَبوُْا لَمَْ ثمََُّ وَرَسُوْلِهَ  بِالٰلَِّ اٰمَنوُْا الَّذِيْنََ الْمُؤْمِنوُْنََ انَِّمَا

ىِٕكََ اٰللِهَ سَبيِْلَِ فيَِْ
ٰۤ
۝١٥ الصٰدِقوُْنََ هُمَُ اوُلٰ  

Artinya:“Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah orang-

orang yang percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Nya, 

kemudian mereka tidak ragu-ragu dan mereka berjuang (berjihad) 

dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah. Mereka itulah 

orang-orang yang benar.” (QS. Al-Hujurat ayat 15).23 

Berdasarkan ayat diatas dapat kita kaitkan dengan loyalitas nasabah, 

dimana jika nasabah sudah setia dan percaya pada suatu perusahaan atau 

merek maka ia akan menjadi loyal tak peduli dengan harga produk tersebut. 

Salah satu faktor yang berpotensi dalam menghasilkan keuntungan dari 

nasabah yang bertahan lama adalah mereka yang tidak peduli akan harga. Hal 

ini dikarenakan loyalitas adalah perilaku yang terbentuk dari kepuasan 

nasabah serta ikatan emosional yang terbentuk dari kualitas pelayanan, yang 

mengarah pada perasaan atau keadaan yang konsisten pada satu pilihan.24 

 

 

 
22Jill Grifin, “Customer Loyality:Menumbuhkan  dan  mempertahankan  kestiaan  

pelangga,” (Jakarta:  Erlangga,  2005), 31. 
23Kementerian Agama RI, “Mushaf Al-Qur’an Tajwid dan Terjemahan,” (Solo: Abyan, 

2014), 517. 
24Annas Syams Rizal Fahmi, Faridl  Noor  Hilal,  “Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  

Terhadap  Kepuasan  dan  Loyalitas  Nasabah  Di  Bank  Muamalat  Indonesia  Kantor  Cabang  

Yogyakarta,” Jurnal  Ekonomi  Islam  dan  Bisnis  2,  no. 1 (2022): 146. 
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3. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalita Nasabah 

Menghadapi tingkat persaingan usaha yang semakin tajam, maka 

kemampuan bank untuk mempertahankan nasabahnya yang sudah ada 

merupakan suatu hal yang terpenting.25 Ada lima faktor utama yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah, yaitu: 

1. Kualitas Produk 

  Kualitas produk yang baik secara langsung akan mempengaruhi 

tingkat kepuasan nasabah dan apabila hal tersebut berlangsung secara 

terus-menerus maka akan mengakibatkan nasabah yang selalu setia 

menggunakan produk tersebut. 

2. Kualitas Pelayanan 

  Jika pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, 

jika jasa yang diterima melampaui harapan nasabah, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaiknya jika jasa 

yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan buruk. 

3. Emosional 

Emosional diartikan sebagai keyakinan penjual atau pemberi jasa 

itu sendiri agar lebih maju dalam usahanya keyakinan tersebut nantinya 

akan mendatangkan ide-ide yang dapat meningkatkan usahanya. 

  

 
25Christoper Lovelock dan Jochen Wirtz, “Services Marketing: People, Technology,  

Strategi,”  (New  Jersey:  Pearson,  2011), 37. 
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4. Harga 

 Harga lebih diartikan sebagai akibat atau dengan kata lain harga 

yang tinggi adalah akibat dari kualitas produk tersebut yang bagus atau 

harga yang tinggi sebagai akibat dari kualitas layanan yang bagus. 

5. Biaya 

Orang yang berfikir bahwa bank yang berani mengeluarkan biaya 

yang banyak dalam sebuah promosi atas produksi, pasti produk yang 

dihasilkan bagus dan berkualitas, sehingga nasabah lebih loyal terhadap 

produk tersebut. 

4. Karakteristik Loyalitas Nasabah 

Menurut Fandy Tjiptono mengatakan bahwa nasabah yang loyal 

adalah mereka yang sangat puas dengan produk atau jasa sehingga memiliki 

antusiasme untuk memperkenalkannya pada siapapun yang mereka kenal.26 

Karakteristik loyalitas nasabah adalah. 

a. Melakukan pembelian ulang secara teratur 

b. Menolak produk atau jasa dari bank lain. 

c. Kebal terhadap daya tarik pesaing 

d. Menarik nasabah baru untuk bank 

5. Tahap Pertumbuhan Loyalitas Nasabah 

Konsumen yang loyal tentu tidak terbentuk begitu saja, tetapi 

meliputi beberapa tahapan, Tahap pertumbuhan loyalitas nasabah yaitu 

sebagai.27 berikut: 

 

 
26Fandy  Tjiptono, “ Strategi  Pemasaran,”  (Jakarta:Andi,  2015),  214. 
27Jill Griffin, “Customer Loyality:Menumbuhkan dan  mempertahankan  kestiaan  

pelangga,” (Jakarta:  Erlangga, 2005), 63. 
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a. Suspect, meliputi semua orang yang diyakini akan membeili 

(membutuhkan) barang/jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang 

barang/jasa perusahaan. 

b. Prospect, meliputi orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa 

terteintu dan mempunyai kemampuan untuk membeilinya. Pada tahap ini 

meskipun mereika belum melakukan pembeilian, tetapi telah mengetahui 

keberadaan perusahaan dan jasa yang ditawarkan melalui rekomendasi 

pihak lain. 

c. Customer, pada tahap ini nasabah sudah meilakukan hubungan transaksi 

dengan perusahaan, teitapi tidak mempunyai perasaan positif terhadap 

perusahaan. Loyalitas pada tahap ini belum terlihat. 

d. Clients, meliputi seimua nasabah yang teilah membeili barang/jasa yang 

dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara teratur. Hubungan ini 

berlangsung lama dan mereka telah memiliki sifat reteintion. 

e. Advocateis, pada tahap ini kliein secara aktif mendukung perusahaan 

dengan memberikan rekomendasi kepada orang lain agar mau membeili 

barang/jasa di perusahaan tersebut. 

f. Patneirs, pada tahap ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling 

menguntungkan antara penyedia jasa dengan nasabah. Pada tahap ini pula 

nasabah berani menolak produk/jasa dari perusahaan lain. 

6. Indikator Loyalitas Nasabah 

Menurut Tjiptono loyalitas adalah perilaku pembeilian ulang semata-

mata menyangkut pembeilian merek tertentu yang sama seacra berulang kali 

ada tiga indikator yang bisa untuk mengukur loyalitas konsumen yaitu 
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sebagai  berikut: 

1. Penggunaan Ulang 

2. Rekomendasi 

3. Tidak berpindah kebank lain 

C. Kerangka Berpikir 

Menurut Kotler dan keller Hubungan antara kualitas pelayanan dan 

loyalitas nasabah. Kualitas pelayanan dipandang sebagai faktor penting yang 

memengaruhi keputusan nasabah untuk tetap menggunakan layanan Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup. Kualitas pelayanan di ukur melalui lima 

dimensi SERVQUAL, yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Apabila 

kelima dimensi tersebut dirasakan baik oleh nasabah, maka nasabah akan 

merasa nyaman, percaya, dan puas terhadap pelayanan bank.28 

Persepsi positif tersebut mendorong nasabah untuk tetap menggunakan 

layanan BSI, tidak berpindah ke bank lain, serta merekomendasikan BSI 

kepada orang lain, yang mencerminkan loyalitas nasabah. Oleh karena itu, 

penelitian ini mengasumsikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan BSI KCP Curup, maka semakin tinggi loyalitas nasabahnya. 

 

 

 

 

 

 
28 Philip kotler dan  Kevin  lane  keller,  “Manajemen  Pemasaran,” (Jakarta:Erlangga,  

2009), 63. 
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Gambar 2.1 Kerangka Berpikir. 

 
D. Hipotesis 

Hipotesis dalam penelitian ini didasarkan pada teori kualitas pelayanan 

(Service Quality/SERVQUAL) yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, 

dan Berry. Teori tersebut menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan 

kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan atau 

melebihi harapan nasabah. Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan 

persepsi positif terhadap perusahaan, sehingga meningkatkan kepercayaan dan 

mendorong terbentuknya loyalitas nasabah.  

Oleh karena itu, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah. Hubungan tersebut didukung oleh 

studi empiris yang dilakukan oleh Devi dan Silviany yang menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu 
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tersebut, dapat diduga bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah. 29 

H1:Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas   nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Curup.30  

 

 
29A Parasuraman, Valarie A Zeithaml dkk, “SERVQUAL: A Multipleitem Scalefor  

Measuring  Consumer  Perpection  Of  Service  Quality,” Journal  Of  Retailing 64,  no. 1 (1998): 

89. 
30 Devi dan Silviany, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Syariah Indonesia,” Jurnal Riset PerbankanSyariah 4, no. 1(2024): 56. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 

kuantitatif. Pendekatan kuantitatif bertujuan untuk menguji teori, membangun 

fakta, menunjukkan hubungan antar variabel, memberikan deskripsi statistic, 

menaksir dan meramalkan hasilnya. Penelitian kuantitatif merupakan 

penelitian yang dalam penyajian datanya berupa angka-angka, dan dalam 

analisis menggunakan uji statistika.1 

Jenis penelitian yang digunakan peneliti adalah causalitas comparative 

atau hubungan sebab akibat. Pendekatan dasar kausal causalitas comparative 

melibatkan kegiatan peneliti yang diawali dari mengidenfikasi pengaruh 

variabel satu terhadap variabel lainnya, kemudian mencari kemungkinan 

variabel penyebabnya. Dalam penelitian causalitas comparative, peneliti 

berusaha mengidentifikasi hubungan seab akibat, dan dalam hubungan variabel 

yang kompleks mereka membedakan antara variabel bebas dan variabel terikat 

data yang diperoleh merupakan data ilmiah seperti apa adanya. 

Menggambarkan dan menjelaskan tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah Bank BSI Kcp Curup.2 

 

 

 
1Syahran  Jailani  Hasan  Syahrizal  dan  M,  “Jenis  –Jenis  Penelitian  Dalam  Penelitian  

Kuantitatif  dan  Kualitatif,”  Jurnal  Pendidikan,  Sosial  dan  Humaniora 3, no. 5  (2023): 76. 
2Sukardi, “Metode  Penelitian  Pendidikan:  Kompetensi  Dan  Praktiknya,” (Jakarta: 

Erlangga, 2017), 56. 
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B. Populasi dan Sampel  

1. Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah aktif Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup yang telah memiliki rekening dan 

pernah melakukan transaksi di kantor tersebut, dengan jumlah sebanyak 

5.203 nasabah. Populasi ini dipilih karena nasabah dianggap memiliki 

pengalaman yang cukup untuk memberikan penilaian terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh bank serta loyalitas mereka terhadap Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup. 

2. Sampel 

Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin 

apabila jumlah populasi diketahui. Rumus ini digunakan karena 

memberikan perkiraan jumlah sampel yang proporsional dengan tingkat 

kesalahan yang dapat diterima oleh peneliti. Namun apabila penelitian 

diarahkan pada analisis multivariat, jumlah sampel mengikuti ketentuan 

minimal lima hingga sepuluh kali jumlah indikator sebagaimana disarankan 

dengan mempertimbangkan indikator pada variabel kualitas pelayanan dan 

loyalitas, jumlah sampel yang direkomendasikan berada pada kisaran 97 

responden agar hasil analisis lebih stabil.3 

 
3Sevilla, “Research  Methods.  Rex  Printing  Company,”  (Bandung: Alfabeta, 2007), 55. 
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𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)

𝑛 =
3.102

1 + 5.203 (0,1)

𝑛 =
3.102

1 + 5.203(0,01)

𝑛 =
5.203

1 + 52,03

𝑛 =
5.203
53,03

𝑛 = 97

 

Maka dapat di ketahui sampel yang diambil dalam penelitian adalah 

berjumlah 97 orang. 

a. Teknik pengambilan sampel  

Simple Random Sampling dikatakan simple (sederhana) karena 

pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa 

memperlihatkan stara yang ada dalam populasi itu sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini berupa simple random sampling yaitu 

teknik pengambilan anggota sampel dari populasi secara acak. 

C. Jenis Data dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif, yaitu data berbentuk 

angka yang diperoleh dari hasil pengisian kuesioner dengan skala Likert. 

Data kuantitatif ini digunakan untuk mengukur variabel kualitas pelayanan 

dan loyalitas nasabah secara objektif. Selain itu, terdapat data kualitatif 

pendukung berupa deskripsi singkat kondisi lapangan yang diperoleh dari 
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observasi selama penelitian.4 

Sumber data disini yang peneliti butuhkan dalam menggarap penelitian 

ini menggunakan data primer dan sekunder, dimana data tersebut yaitu: 

a. Data Primer 

Data primer diperoleh secara langsung dari responden melalui 

penyebaran kuesioner kepada nasabah aktif BSI KCP Curup. Data primer 

ini berisi tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan dan tingkat 

loyalitas mereka terhadap bank. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder diperoleh dari dokumen-dokumen pendukung seperti 

laporan OJK, publikasi BSI, jurnal ilmiah, serta literatur-literatur yang 

relevan sebagai dasar teoritis dan pembanding.5 

D. Instrumen/Teknik Pengumpulan Data 

Instrumen penelitian adalah alat yang digunakan untuk mengumpulkan 

data dalam penlitian kuantitatif, penelitian kuantitatif adalah penelitian yang 

menggunkan pendekatan ilmiah dan metode statistik untuk mengukur 

variabel-variabel tertentu dalam suatu populasi sehingga diperoleh hasil 

yang objektif dan dapat di pertanggung jawabkan secara ilmiah instrumen 

penelitian kuantitatif yang umum digunakan antara lain adalah kuesioner.6 

 

 

 
4Syahran  Jailani  Hasan  Syahrizal  dan  M,  “Jenis  –Jenis  Penelitian  Dalam  Penelitian  

Kuantitatif  dan  Kualitatif,”  Jurnal  Pendidikan,  Sosial  dan  Humaniora 4, no. 6 (2023): 25. 
5‘Data  Dan  Sumber  Data  Kualitatif”  Mls-Spada  Indonesia  Data  Dan  Sumber  

Kualitatif,  Indoneisa’. 
6Sulistri  dan  Desti, “Perbandingan  Teknik  Pengumpulan  Data  dan  Instrumen  

Penelitian  Tesis  Pada  Pendekatan  Kualitatif  dan  Kuantitatif,”  Jurnal  Of  Social  Science  

Research 4, no. 6 (2024): 45. 
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a. Kuesioner  

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. 

Kuesioner (angket) yaitu pengumpulan data yang melalui beberapa 

pertanyaan yang diajukan kepada responden dalam bentuk angket dengan 

menggunakan daftar pertanyaan yang akan dibagikan kepada responden 

dengan memberikan daftar pertanyaan berupa formulir-formulir yang 

diajukan secara tertulis kepada sejumlah subjek untuk mendapatkan 

jawaban atau respon Dan pengukuran yang digunakan menggunakan 

pengukuran likert dengan lima tingkat atau pilihan jawaban dengan skala 

adapun skla skor jawaban yang diberikan adalah sebagai berikut:7 

Tabel 3.1 Skala Likert 

Pernyataan Keterangan Skor 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

RR Ragu-ragu 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

 

E.  Teknik Pengolaan dan Analisis Data  

1. Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan melalui beberapa tahap. Pertama, data yang 

telah terkumpul ditabulasi dan diperiksa kelengkapannya. Selanjutnya 

dilakukan analisis deskriptif untuk memberikan gambaran umum 

mengenai karakteristik responden dan pemetaan skor pada setiap variabel. 

Sebelum analisis utama dilakukan, instrumen diuji melalui uji validitas 

 
7Silvia  Senja  Junista  dan  Ahmad  Gunawan  Siti  Romdana,  “Teknik  Pengumpulan  

Data:  Observasi,  Wawancara  Data  Kuesioner,”  Jurnal  Ilmu  Sosial  Ekonomi  Dan  Politik 3,  

no. 1 (2025). 
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dan reliabilitas. Uji validitas digunakan untuk melihat apakah setiap item 

pertanyaan mampu mengukur indikator yang dimaksud, sementara 

reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi instrumen adapun 

teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier sederhana, 

dengan skala pengukuran menggunakan skala Likert. 

1. Uji Instrumen Penelitian 

Sebelum dilakukan analisis regresi, instrumen penelitian diuji 

untuk memastikan validitas dan reliabilitasnya.8 

a. Uji Validitas  

Uji validitas dilakukan menggunakan korelasi Pearson 

Product Moment antara skor item dengan total skor variabel. Suatu 

item dinyatakan valid apabila nilai r-hitung > r-tabel pada taraf 

signifikansi 5%. 

b. Uji Reliabilitas  

Reliabilitas diuji menggunakan koefisien Cronbach Alpha. 

Suatu konstruk dinyatakan reliabel apabila nilai α ≥ 0,70, yang 

menunjukkan konsistensi internal yang baik. 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik diperlukan untuk memastikan bahwa model 

regresi memenuhi persyaratan statistika sehingga hasil estimasi dapat 

dipercaya.9 

 

 
8Ghozali, imam, “Aplikasi Analisis Multivariate dengan program  IBM SPSS 27,” (Edisi 

10. Semarang,  2021), 45. 
9 Widarjono dan Agus, “Analisis Statistika Multivariat Terapan,”(Yogyakarta: UPP 

STIM YKPN, 2021), 25. 
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a. Uji Normalitas  

Uji normalitas dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-

Smirnov atau melihat grafik P-P Plot. Data dikatakan berdistribusi 

normal apabila nilai signifikansi > 0,05. 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah 

terdapat korelasi antarvariabel independen. Indikator tidak terjadi 

multikolinearitas adalah nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji dilakukan menggunakan metode Glejser atau melihat 

pola scatterplot. Model dikatakan bebas heteroskedastisitas apabila 

nilai signifikansi > 0,05 atau pola titik tidak membentuk pola 

tertentu. 

3. Analisis Regresi Linier  

Karena penelitian ini menguji pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah, maka digunakan analisis regresi linier 

sederhana. Model Regresi Linier Sederhana, (Y = a + bX + e) 

Keterangan: Y = Loyalitas nasabah X = Kualitas pelayanan a = 

Konstantab = Koefisien regresi e = Error.10 

 

 

 

 

 
10 Damodar Gujaratidan, “Dasar-dasar Ekonometrika”, Buku 1, Edisi 5 (Jakarta: 

Salemba Empat, 2012), 78. 
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4. Uji Hipotesis.11  

a.  Uji t (Uji Parsial) 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel kualitas 

pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. 

 t-hitung > t-tabel atau sig < 0,05 → variabel berpengaruh 

signifikan 

 t-hitung ≤ t-tabel atau sig ≥ 0,05 → variabel tidak berpengaruh 

signifikan 

 H₁: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah 

b. Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi digunakan untuk melihat seberapa 

besar kemampuan variabel kualitas pelayanan dalam menjelaskan 

variasi loyalitas nasabah.12 

Nilai R² mendekati 1 → kemampuan prediksi model sangat kuat 

 Nilai R² mendekati 0 → kemampuan prediksi lemah Nilai 

Adjusted R² digunakan untuk regresi berganda karena 

menyesuaikan jumlah variabel dan sampel. 

 

 

 

 

 
11 Sugiyono, “Statistika untuk Penelitian,” (Bandung: Alfabeta, 2019), 264. 
12Riko Prasetyo dan Dewi Fitriani, “Pengujian Instrumen Penelitian Validitas dan 

Reliabilitas Pada Kuesioner Kuantitatif,” Jurnal Statistika dan Aplikasi  5, no. 2 (2021): 123 
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BAB IV 

TEMUAN PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

 

A. Temuan Hasil Penelitian 

1. Demografi Responden 

Pembahasan berikut membahas hasil penelitian. Responden dari 

penelitian adalah Nasabah Bank Syariah Indonesia Syariah Kantor Cabang 

Pembantu Curup. Kuesioner Penelitian ini terdiri dari dua bagian 

pertanyaan: pertanyaan yang berkaitan dengan identitas responden dan 

pernyataan yang berkaitan dengan variabel penelitian.Variabel independn 

dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan X sedangkan variabel 

dependen dalam penelitian Loyalitas Nasabah Y.  

Kuesioner penelitian di sebarkan melalui formulir-formulir yang 

berisi daftar pernyataan kepada Nasabah Bank Syariah Indonesia Syariah 

Kantor Cabang Pembantu Curup. Pada penelitian ini sampel yang diambil 

yakni nasabah BSI secara random sampling berdasarkan rumus slovin 

dengan melibatkan 97 nasabah. Nasabah yang menjadi responden adalah 

nasabah yang menggunakan dan juga menabung di Bank Syariah 

Indonesia Syariah Kantor Cabang Pembantu Curup. Adapun profil 

responden dalam penelitian ini berdasarkan nama, jenis kelamin, usia 

nasabah, alamat nasabah dan lama menjadi nasabah dari responden 

tersebut. 
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Tabel 4.1 

Profil Responden Berdasrkan jenis kelamin  

Jenis Kelamis  Jumlah Responden Presentase 

Laki-laki 45 46,39% 

Perempuan 52 53,61% 

Total 97 100 % 

                 Sumber:Data diolah SPSS 22 (2026) 

Berdasarkan tabel di atas (4.1) dapat diketahui bahwa jumlah 

responden laki-laki sebanyak 45 orang (46,39%), sedangkan responden 

perempuan sebanyak 52 orang (53,61%). Hal ini menunjukkan bahwa 

sebagian besar responden dalam penelitian ini adalah perempuan. 

Tabel 4.2 

Profil Responden Berdasrkan Usia 

Usia Jumlah Presentase 

17-15 Tahun 28 28,87% 

26-35 Tahun 32 32,99% 

36-45 Tahun 21 21,65% 

46-55 Tahun 10 10,31% 

55 Tahun 6 6,18% 

 Total 97 100% 

                    Sumber: Data diolah SPSS 22, (2026) 

 Berdasarkan tabel di atas (4.2) dapat diketahui bahwa 

responden dengan usia/6–35 tahun merupakan jumlah terbanyak yaitu 

32 orang (32,99%). Selanjutnya usia 17–25 tahun sebanyak/8 orang 

(28,87%), usia 36–45 tahun sebanyak/1 orang (21,65%), usia 46–55 

tahun sebanyak 10 orang (10,31%), dan usia di atas 55 tahun sebanyak 

6 orang (6,18%). Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas nasabah yang 
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menjadi responden dalam penelitian ini berada pada kelompok usia 

produktif. 

Tabel 4.3 

         Lama Menjadi Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Curup 

No  Lama Menjad 

Nasabah 

Jumlah  Presentase  

1 < 1 Tahun 15 15,55% 

2 1-3 Tahun 35 36,1 % 

3 3-5 Tahun 32 33,0% 

4 5 tahun 15 15,4% 

Total   97 100% 
 Sumber: Data diolah 22, (2026) 

Berdasarkan tabel di atas (4.3) dari total 97 responden, sebagian 

besar responden telah menjadi nasabah dalam rentang waktu 1-3 tahun 

yaitu sebanyak 35 orang (36,1%), diikuti oleh nasabah yang bergabung 

selama 3-5 tahun sebanyak 32 orang (33,0%). Ini menunjukkan bahwa 

mayoritas responden adalah nasabah aktif yang sudah cukup lama 

menggunakan layanan perbankan tersebut. 

2. Pengujian Instrumen Penelitian  

a. Uji Validatas  

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui tingkat ketepatan 

instrumen penelitian dalam mengukur variabel yang diteliti. Instrumen 

penelitian dapat dikatakan valid apabila setiap item pernyataan mampu 

mengukur variabel penelitian secara tepat. Pengujian validitas dalam 

penelitian ini dilakukan dengan membandingkan nilai r-hitung dengan r-

tabel. Suatu item pernyataan dinyatakan valid apabila nilai r-hitung > r-

tabel pada tingkat signifikansi 51%. 
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Hasil r-hitung dibandigkan dengan r-tabel dimana df=n-2 dengan 

sig 5% maka (df)= 97-2= 95 di dapat r-table sebesar 0,199 Jika r-hitung> 

r-tabel maka suatu pernyataan dinyatakan valid dan sebaliknya. Untuk 

mengetahui hasil uji validitas dapat dilihat pada gambar sebagai berikut: 

Gambar 4.1 

Distribusi nilai rtabel signifikasi 51% dan 100% 

94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 

95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 

96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 

97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2565 0.3258 

           Sumbera:Data diolah SPSS 22, (2026). 

Berdasarkan tabel r-Product Moment pada taraf signifikansi 51%, 

nilai r-tabel ditentukan berdasarkan derajat kebebasan (df) dengan rumus 

df = n–2 Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 97 responden, 

sehingga diperoleh df = 97 – 2 = 95. Nilai df tersebut berada pada 

rentang df 51–100, sehingga diperoleh nilai r-tabel sebesar 0,199. Nilai r-

tabel ini digunakan sebagai dasar dalam pengujian validitas instrumen 

penelitian dengan membandingkan nilai r-hitung pada setiap item 

pernyataan. Apabila nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel (0,199).  

Maka item pernyataan dinyatakan valid, sedangkan apabila nilai r-

hitung lebih kecil dari r-tabel maka item pernyataan dinyatakan tidak 

valid. 
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1. Uji Validitas Untuk variabel Kualitas Pelayanan (X) 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana item-item 

pernyataan dalam kuesioner mampu mengukur variabel yang diteliti 

secara tepat dan akurat. Pengujian validitas pada penelitian ini 

menggunakan metode Pearson Product Moment dengan cara 

membandingkan nilai r-hitung dengan r-tabel pada taraf signifikansi 

51%. Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 97 responden 

sehingga diperoleh nilai r-tabel sebesar 0,199. Suatu item pernyataan 

dinyatakan valid apabila nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel.  

Adapun hasil uji validitas untuk masing-masing variabel dapat 

dilihat pada tabel berikut : 

 

Tabel 4.4 Uji Validitas X  
Correlations 

NO RHITUNG RTABEL KETERANGAN 

X.1 0.717 0.199 Valid 

X.2 0.689 0.199 Valid 

X.3 0.484 0.199 Valid 

X.4 0.58 0.199 Valid 

X.5 0.542 0.199 Valid 

X.6 0.573 0.199 Valid 

X.7 0.554 0.199 Valid 

X.8 0.570 0.199 Valid 

X.9 0.526 0.199 Valid 

X.10 0.604 0.199 Valid 

X.11 0.484 0.199 Valid 

X.12 0.571 0.199 Valid 

X.13 0.438 0.199 Valid 

X.14 0.472 0.199 Valid 

X.15 0.564 0.199 Valid 

X.16 0.311 0.199 Valid 

X.17 0.408 0.199 Valid 

X.18 0.370 0.199 Valid 

X.19 0.494 0.199 Valid 

X.20 0.464 0.199 Valid 
 Sumber: data diolah SPSS 22, 2026 



 
 

49 
 

 Berdasarkan tabel (4.4) di atas hasil pengujian validitas kualitas 

pelayanan (X) kuisioner menunjukkan bahwa 20 item dari variabel adalah 

valid dari uji validitas kuisioner. Setelah melalui proses data statistic 

melalui spss/22 sig < 0,05 dan nilai dari 97 responden sebagai uji validitas 

> 0,199 sehingga untuk nilai r-hitung > r-tabel telah terpenuhi. 

2. Uji Validitas untuk variabel Loyalitas nasabah (Y) 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana item-item 

pernyataan dalam kuesioner mampu mengukur variabel yang diteliti secara 

tepat dan akurat. Pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan 

metode Pearson Product Moment dengan cara membandingkan nilai r-

hitung dengan r-tabel pada taraf signifikansi 51%. Jumlah responden 

dalam penelitian ini sebanyak 97 responden sehingga diperoleh nilai r-

tabel sebesar 0,199. Suatu item pernyataan dinyatakan valid apabila nilai r-

hitung lebih besar dari r-tabel. Adapun hasil uji validitas untuk masing-

masing variabel dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 4.5 Uji Validitas Y  
Correlations 

NO RHITUNG RTABEL KETERANGAN 

Y.1 0.423 0.199 Valid 

Y.2 0.591 0.199 Valid 

Y.3 0.647 0.199 Valid 

Y.4 0.655 0.199 Valid 

Y.5 0.670 0.199 Valid 

Y.6 0.612 0.199 Valid 

Y.7 0.678 0.199 Valid 

Y.8 0.493 0.199 Valid 

Y.9 0.306 0.199 Valid 

Y.10 0.373 0.199 Valid 

Y.11 0.346 0.199 Valid 

Y.12 0.496 0.199 Valid 
                           Sumber:Data diolah SPSS 22, 2026 
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Berdasarkan tabel diatas (4.5) dapat disimpulkan bahwa seluruh 12 

item dari variabel Loyalitas Nasabah adalah valid dari uji validitas 

kuisioner. Setelah melalui proses data statistic mealui spss/22, dengan sig 

< 0,05 dan nilai dari 97 responden sebagai uji validitas > 0,199 sehingga 

untuk nilai r-hitung > r-tabel telah terpenuhi. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat konsistensi 

instrumen penelitian dalam mengukur variabel penelitian. Instrumen 

dikatakan reliabel apabila memberikan hasil pengukuran yang konsisten 

ketika digunakan dalam kondisi yang berbeda. Pengujian reliabilitas pada 

penelitian ini menggunakan metode Cronbach's Alpha. Suatu variabel 

dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha >70. 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Reliabilitas X  
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Koefisien 

Cronbach's 

Alpha 

Ket 

0.861 α ≥ 0,70 Reliabel 

                          Sumber: Data diolah spss 22, 2026 

Berdasarkan tabel (4.6) di atas, hasil pengujian reliabilitas untuk 

variabel X menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,861. Angka ini 

diperoleh dari hasil pengolahan data statistik terhadap butir-butir pernyataan 

dalam instrumen penelitian. Untuk menentukan apakah instrumen tersebut 

reliabel atau konstisten, nilai Cronbach’s Alpha yang diperoleh 

dibandingkan dengan nilai standar (koefisien) minimum, yaitu α ≥ 0,70. 
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Karena nilai Crobach’s Alpha penelitian 0,861 lebih besar dari nilai standar 

yang ditetapkan 0,70, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa intrumen 

variabel X dinyatakan reliabel. Hal ini menunjukan bahwa kuesioner yang 

digunakan memiliki tingkat konsistensi yang sangat baik dan dapat 

diandalkan sebagai alat ukur dalam penelitian ini meskipun dilakukan secara 

berulang. 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Reliabilitas Y  
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Koefisien 

Cronbach's 

Alpha 

Ket 

0.760 α ≥ 0,70 Reliabel 

                               Sumber: Data diolah spss 22, (2026) 

Berdasarkan tabel (4.6) diatas hasil pengujian reliabilitas variabel 

Loyalitas Nasabah (Y) diperoleh Cronbach’s Alpa sebesar 0,760. Hasil 

tersebut menunjukan bahwa nilai Cronbach’s Alpha yang di dapat lebih besar 

dari pada standar koefisien yang ditetapkan, yaitu α ≥ 0,70. Dengan demikian, 

dapat di simpulkan bahwa instrumen penelitian untuk variabel loyalitas 

dinyatakan reliabela atau konsisten, Hal ini berarti alat ukur yang digunakan 

dalam penelitian ini memeliki keandalan yang baik dan dapat dipercaya untuk 

mengukur variabel tersebut secara berulang.  

c. Uji Asumsi Klasik  

1.  Uji Normalitas  

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data dalam 

model regresi berdistribusi normal atau tidak. Pengujian normalitas 

dalam penelitian ini dilakukan menggunakan analisis grafik histogram, 
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Normal Probability Plot (P-Plot), dan One Sample Kolmogorov-Smirnov 

Test. Model regresi dikatakan memenuhi asumsi normalitas apabila data 

menyebar mengikuti pola distribusi normal serta nilai signifikansi lebih 

besar dari 0,05. 

Gambar 4.3 

Uji Normalitas Metode Grafik Histogram 

 

 Sumber: Data diolah SPSS 22, (2026) 

Berdasarkan hasil grafik histogram, pola distribusi residual 

membentuk kurva menyerupai lonceng (bell shaped) dan bersifat 

simetris. Nilai mean residual mendekati angka 0 yaitu sebesar −8,20 × 

10⁻¹⁶ dan standar deviasi sebesar 0,995 atau mendekati angka 1. Hal 

ini menunjukkan bahwa residual dalam model regresi berdistribusi 

normal. Selanjutnya pada grafik Normal P-Plot terlihat titik-titik data 

menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, 

sehingga model regresi memenuhi asumsi normalitas 

Untuk memastikan apakah model regresi yang digunakan 
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memenuhi asumsi normalitas, dilakukan uji normalitas terhadap nilai 

residual. Salah satu metode yang digunakan adalah analisis grafik 

melalui Normal Probability Plot (P-Plot). Uji ini bertujuan untuk 

melihat apakah distribusi data residual mendekati garis diagonal, yang 

merupakan indikator bahwa data terdistribusi secara normal.  

Gambar 4.4 Uji Normalitas Metode Normal P-Plot 

 Sumber: Data diolah SPSS 22, 2026 

 Berdasarkan Gambar (4.4) diatas mengenai hasil uji normalitas 

menggunakan metode Normal P-Plot, terlihat bahwa titik-titik data 

menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis tersebut. 

Sesuai dengan kriteria pengambilan keputusan dalam uji 

normalitas P-Plot, apabila data menyebar di sekitar garis diagonal 

dan mengikuti arah garis diagonalnya, maka model regresi memenuhi 

asumsi normalitas. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

residual dari model regresi dalam penelitian ini berdistribusi normal, 

sehingga model layak digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

Tabel 4.7 
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Hasil Uji Normalitas  
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  

Unstandardized 

Residual 

N 97 

Normal 

Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. 

Deviation 
3.52182495 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .059 

Positive .041 

Negative -.059 

Test Statistic .059 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
                                 Sumber: Data diolah SPSS 22,(2026) 

Berdasarkan tabel (4.7) di atas pengujian dilakukan terhadap 97 

sampel (N) data untuk melihat apakah nialai unstandrdized residual 

berdistribusi normal atau tidak. Hasil perhitungan menunjukan nilai rata-

rata (Mean) dari residual adalah sebesar 0,0000 dengan standar deviasi 

sebesar 3,52182495. Poin paling krusial dalam tabel ini adalah Asymp. 

Sig, (2-tailed) yang berada pada baris terakhir, yaitu sebesar 0,200. 

Nilai signifikansi 0,200 tersebut diperoleh dari pembandingan nilai 

statistik uji 0,059 terhadap tabel distribusi normal. Dalam kaidah 

pengambilan keputusan statistik jika nilai signifikansi (p-value) lebih besar 

dari 0,05, maka data dinyatakan berdistribusi normal. Karena nilai 0,200 > 

0,05, maka dapat disimpulkan bawa nilai residual atau nilai kesalahan 

dalam penelitian telah berdistribusi secara normal.  

2. Uji Multikoleniaritas  

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat 

hubungan atau korelasi yang tinggi antar variabel independen dalam 



 
 

55 
 

model regresi. Model regresi dikatakan bebas dari multikolinearitas 

apabila memiliki nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. 

Tabel 4.8 

Uji Multikolinearitas  
Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)     

TOTALX 1.000 1.000 
             Sumber:Data diolah SPSS, 22, 2026 

Berdasarkan tabel (4.8) di atas, diketahui bahwa variabel TOTAL X 

memiliki nilai Tolerance sebesar 1,000 dan nilai VIF variance inflation 

factor sebesar 1,000. Mengacu pada kriteria pengambilan keputusan dimana 

model regresi dinyatakan bebas dari multikoleniaritas jika nilai Tolerance > 

0,01 dan nilai VIF< 10, maka hasil ini menunjukan bahwa tidak terjadi 

gejala multikoleniaritas dalam model regresi.Dengan demikian, variabel 

independen tersebut bersifat reliabel dan dapat digunkan untuk menjelaskan 

pengaruhnya terhadap varaibel dependen dalam tahap analisis selanjutnya 

tanpa adanya korelasi antar varaibel independen yang mengganggu. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya ketidaksamaan varians residual pada model regresi. Dalam 

penelitian ini pengujian heteroskedastisitas dilakukan menggunakan 

metode scatterplot Model regresi dikatakan tidak mengalami 

heteroskedasitas apabila titik-titik residual menyebar secara acak, baik 

diatas maupun dibawah angka nol, serta tidak membentuk pola tertentu.  
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Gambar 4.5 

Hasil Uji Heteroskedastistas 

 

Sumber:Data diolah spss 22, 2026 

Berdasarkan hasil pengujian scatterplot, terlihat bahwa titik-titik 

residual menyebar secara tidak beraturan, tidak membentuk pola tertentu, 

serta menyebar di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa model regresi tidak mengalami gejala 

heteroskedastisitas atau bersifat homoskedastisitas dengan demikian, model 

regresi dalam penelitian ini telah memenuhi asumsi heteroskedastisitas dan 

dapat digunakan untuk analisis selanjutnya. 

Tabel 4.9  

Hasil Uji Heteroskedastisitas Metode Glejser 

Variabel Sig Keterangan 

X 0,942 > 0,05 
Tidakterjadi 

heterokedasitas 
                 Sumber: Data diolah SPSS 22, 2026 

Berdasarkan dari keterangan tabel (4.9) diatas hasil uji Heteroskeda

stisitas dengan menggunakan Metode Glejser menunjukkan bahwa nilai 

variabel independen X memiliki ilai signifikansi Sig sebesar 0,942, Nilai 



 
 

57 
 

signifikansi tersebut lebih besra dari taraf siginifikansi yang ditetapkan, 

yaitu 0,05. (0,942).  

Demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskeda

stisitas pada model regsi ini. Hal ini memenuhi salah satu syarat uji asumsi 

klasik, sehingga model regresi layak untuk digunakan dalam penelitian. 

d. Uji Hipotesis 

1. Regresi Linier Sederhana  

Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk mengetahui 

besarnya pengaruh variabel independen yaitu kualitas pelayanan terhadap 

variabel dependen yaitu loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) 

KCP Curup. Analisis ini dilakukan untuk melihat arah hubungan antar 

variabel serta mengetahui perubahan yang terjadi pada loyalitas nasabah 

apabila kualitas pelayanan mengalami peningkatan atau penurunan. 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan program SPSS diperoleh 

persamaan regresi linear sederhana sebagai berikut: 

Tabel 4.9 

Uji Regresi Linear Sederhana  
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 
(Constant) 20.755 4.611  4.501 .000 

TOTALX .356 .053 .565 6.681 .000 
                   Sumber: Data diolah spss 22, 2026 

Berdasarkan hasil uji regresi linear sederhana pada tabel di atas, 

diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = 0,755+ 0,356X 
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Berdasarkan persamaan regresi tersebut, maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut:  

1. Nilai konstanta sebesar 0,755 memiliki arti bahwa apabila variabel 

kualitas pelayanan (X) dianggap konstan atau bernilai nol, maka nilai 

loyalitas nasabah (Y) sebesar 0,755. 

2. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,356 

bernilai positif. Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan 

positif antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Artinya, 

setiap peningkatan satuan kualitas pelayanan akan meningkatkan 

loyalitas nasabah sebesar 0,356 satuan, dengan asumsi variabel lain 

dianggap tetap. 

2. Uji t (Parsial) 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 

secara parsial berpengaruh terhadap variabel dependen. Pengujian 

dilakukan dengan membandingkan nilai thitung dengan ttabel serta 

melihat tingkat signifikansi penelitian. Apabila nilai thitung > ttabel dan 

nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis penelitian dinyatakan 

diterima. 

Tabel 4.10 Uji Hipotesis Uji T 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 
(Constant) 20.755 4.611  4.501 .000 

TOTALX .356 .053 .565 6.681 .000 
            Sumber: Data diolah spss 22, 2026 
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis diperoleh nilai thitung 

sebesar 6.681 sedangkan nilai ttabel sebesar 1,985 dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000. Hasil tersebut menunjukkan bahwa thitung 

lebih besar daripada ttabel (6,681 > 1,985) dan nilai signifikansi lebih 

kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Dengan demikian, hipotesis alternatif (Ha1) 

diterima dan hipotesis nol (H0) ditolak.  

3. Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui seberapa 

besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel 

dependen dalam model penelitian nilai koefisien determinasi menunjukkan 

besarnya kontribusi kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. 

Tabel 4.11 

Uji Koefisien Determinasi  

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

1 .565a .320 .312 3.540 

 Sumber:Data diolah spss 22, (2026) 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel (4.11) diatas diperole nilai R 

sebesar 0,656, yang menunjukkan bahwa hubungan antara variabel 

independen dengan variabel dependen memiliki tingkat korelasi yang 

cukup kuat. Sementara itu, nilai R Square (R2) yang di peroleh adalah 

sebesar 0,320 atau setara dengan 32%. Hal ini memberikan penegrtian 

bahwa variabel independen dalam penelitian ini (Kualitas pelayanan) 

mampu menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel dependen yaitu 
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loyalitas nasabah, sebesar 32% sedangkan sisanya sebesar 68%, 

dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel-variabel lain diluar model 

penelitian ini yang tidak masuk dalam pengamatan. Selain itu nilai 

Standad Error of the estimate sebesar 3,540 menunjukkan tingkat 

ketetapan prediksi modal regresi tersebut. 

B. Pembahasan 

a. Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 

Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup? 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, yaitu "Apakah kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) 

KCP Curup?", hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KCP Curup. Hasil uji statistik menunjukkan nilai t-hitung sebesar 

6,681 lebih besar daripada t-tabel sebesar 1,985, dengan nilai signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05. Dengan demikian, hipotesis alternatif (H1) diterima dan hipotesis 

nol (H0) ditolak.  

Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup, maka semakin tinggi 

pula loyalitas nasabah dalam menggunakan produk dan layanan perbankan 

syariah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi 

faktor penting dalam membentuk loyalitas nasabah. Pelayanan yang cepat, ramah, 

akurat, serta mampu memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah akan 

menimbulkan rasa percaya, nyaman, dan puas. Perasaan tersebut kemudian 

mendorong nasabah untuk tetap menggunakan layanan BSI, melakukan transaksi 
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secara berulang, merekomendasikan BSI kepada orang lain, serta tidak mudah 

berpindah ke bank lain.13 

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian Dian Hernita (2025) yang 

menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Kuala Meulaboh. 

Penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan, semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini juga 

didukung oleh penelitian Popon Srisusilawati, Sri Devi, dan Irma Yulita Silviany 

(2025) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah dan memiliki pengaruh yang lebih dominan 

dibandingkan reputasi bank.14 

Selain itu, penelitian Didit Darmawan dan Dila Istianah (2026) juga 

menyimpulkan bahwa pelayanan yang berkualitas mampu mendorong nasabah 

untuk terus menggunakan jasa bank serta bersedia merekomendasikannya kepada 

orang lain. Kesamaan hasil penelitian tersebut memperkuat bahwa kualitas 

pelayanan merupakan faktor utama dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada 

lembaga keuangan syariah. Secara teoritis, hasil penelitian ini mendukung teori 

SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1998). 

Teori tersebut menjelaskan bahwa kualitas pelayanan diukur melalui lima 

dimensi, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Apabila kelima dimensi 

 
13Didit  Darmawan  dan  Dila  Istianah,  “Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  Terhadap  

Loyalitas  Nasabah  Bank  Syariah,” Jurnal  Bisnis  dan  Manajeman  6, no. 1 (2026): 37. 
14Dian  Hernita, “Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  Dan  Citra  Perusahaan  Terhadap  

Loyalitas  Nasabah  Bank  BSI  KCPKuala  Meulaboh,” Jurnal  Ekonomi  Dan  Manajemen 2, no. 

1b (2025): 22. 
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tersebut mampu memenuhi harapan nasabah, maka akan tercipta persepsi positif 

terhadap pelayanan bank sehingga meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Hasil penelitian ini juga mendukung teori loyalitas yang dikemukakan oleh 

Richard L. Oliver (1997) yang menyatakan bahwa loyalitas merupakan komitmen 

yang kuat dari pelanggan untuk tetap menggunakan suatu produk atau jasa secara 

berkelanjutan sebagai akibat dari pengalaman yang memuaskan.15  

Ketika nasabah memperoleh pelayanan yang sesuai bahkan melebihi 

harapannya, maka akan terbentuk komitmen untuk tetap menjadi nasabah serta 

tidak mudah berpindah kepada bank lain. Dalam perspektif Islam, hasil penelitian 

ini juga sesuai dengan konsep Al-Wala' (loyalitas atau kesetiaan), yaitu sikap setia 

yang dibangun atas dasar kepercayaan, manfaat, dan nilai-nilai syariah. Loyalitas 

nasabah tidak hanya muncul karena kualitas pelayanan yang profesional, tetapi 

juga karena keyakinan bahwa pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan 

prinsip-prinsip syariah, seperti kejujuran, amanah, keadilan, dan tanggung jawab. 

Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang baik dalam perbankan syariah 

tidak hanya memberikan kepuasan secara material, tetapi juga memberikan 

kenyamanan secara spiritual bagi nasabah. Berdasarkan kondisi di lapangan, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah BSI KCP Curup menilai 

pelayanan yang diberikan sudah baik. Hal tersebut terlihat dari tersedianya 

fasilitas yang memadai, proses pelayanan yang cukup cepat dan akurat, sikap 

pegawai yang ramah, sopan, responsif, serta mampu memberikan rasa aman 

kepada nasabah.  

 
15A. Parasuraman,  Valarie  A.  Zeithaml  dkk,  “SERVQUAL:  A  Multipleitem  Scalefor  

Measuring  Consumer  Perpection  Of  Service  Quality,”  Journal  Of  Retailing  64,  no.1 (1998): 

12-40. 
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Pelayanan tersebut membuat nasabah merasa nyaman sehingga tetap 

menggunakan layanan BSI, bersedia merekomendasikannya kepada orang lain, 

dan tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke bank lain. Meskipun masih 

terdapat beberapa kendala, seperti antrean yang cukup panjang pada jam-jam 

tertentu, kondisi tersebut belum mengurangi loyalitas nasabah secara keseluruhan. 

Menurut pandangan peneliti, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan salah satu faktor yang sangat menentukan keberhasilan 

Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Curup dalam mempertahankan loyalitas 

nasabah.16  

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin kuat pula 

hubungan emosional dan kepercayaan yang terjalin antara bank dengan nasabah. 

Namun demikian, berdasarkan hasil koefisien determinasi diketahui bahwa 

kualitas pelayanan hanya memberikan kontribusi sebesar 32% terhadap loyalitas 

nasabah, sedangkan 68% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti, 

seperti kualitas produk, citra bank, kepercayaan, kepuasan, kemudahan layanan 

digital, promosi, maupun faktor lainnya. Oleh karena itu, Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KCP Curup tetap perlu meningkatkan kualitas pelayanan secara 

berkelanjutan sekaligus memperhatikan faktor-faktor lain yang dapat memperkuat 

loyalitas nasabah agar mampu bersaing dan mempertahankan keberlangsungan 

usahanya. 

 
16Richard L Oliver, “Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer,” (New 

York: McGraw-Hill, 1997), 234. 

 



 
 

64 
 

 BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp  Curup” dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengharuh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Hasil uji hipotesis menunjukkan  nilai t-hitung 

6,681 > t-tabel 1,985 dengan signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga hipotesis 

alternatif diterima. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan bank, maka semakin tinggi loyalitas nasabah dalam menggukan 

layanan BSI Kcp Curup. 

B. Saran 

1. Bagi Bank Syariah Indonesia KCP Curup: Diharapkan terus meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada nasabah, baik dari segi kecepatan pelayanan, 

keramahan pegawai, kemampuan memberikan informasi, maupun 

kenyamanan fasilitas yang tersedia. Peningkatan secara konsisten diharapkan 

dapat mempertahankan bahkan meningkatkan loyalitas nasabah. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya: Disarankan untuk menambah variabel lain selain 

kualitas pelayanan, seperti citra perusahaan atau kepuasan nasabah, agar 

hasil penelitian lebih komprehensif. Serta memperluas objek penelitian ke 

KCP lain.
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PEDOMAN KUESIONER 

Responden Yth,  

Assalamu”alaikum Wr.Wb.  

Saya Ayu Wandira (22631012) mahasiswi jurusan Perbankan Syariah 

Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam institut Agama Isalam Negeri Curup. 

Kuesioner ini disusun dalam rangka penelitian sebagai syarat kelulusan. Penelitian 

ini tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Kcp Curup”  

Mengingat Pentingnya data ini, saya mengharapkan kepada saudara/I 

untuk dapat mengisi dengan lengkap sesuai dengan kondisi yang sebenarnya. 

Jawaban yang Saudara/i berikut hanya digunakan untuk penelitian dan dijamin 

kerahasiannya. Atas perhatian Sudara/i saya mengucapkan terimakasih.  

Wassalamu”alaikum Wr.Wb.  

 Hormat saya 

 

 Ayu Wandira 

                                                                                                  22631012 

  

 

 



 
 

 
 

1. Data Diri Responden  

Nama Nasabah  

Jenis Kelamin  

Usia Nasabah  

Lama Menjadi Nasabah  

2.  Petunjuk Pengisian Angket/Kuesioner  

a. Isilah data diri anda sebelum melakukan pengisian angket/kuesioner.  

b. Beri tanda checklist (✓) pada pilihan jawaban yang ganda.  

c. Berikut ini keterangan alternatif pilihan jawaban yang tersedia yaitu. 

 

Pernyataan Keterangan Skor 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

RR Ragu-ragu 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

3. Angket/Kuesioner 

Variabel X1 (Kualitas Pelayanan) 

 

NO Pernyataan SS S RR TS STS 

Bukti Fisik (Tangibles) 

1 Gedung dan lingkungan Bank Syariah 

Indonesia Kcp Curup terlihat bersih dan nyaman 

     

2 Fasilitas Pelayanan seperti ruang tunggu dan 

tempat duduk sudah memadai 

     

3 Peralatan pelayanan dan teknologi (ATM, mesin 

antrean komputer) berfungsi dengan baik 

     

4 Karyawan Bank Syariah Indonesia Kcp Curup 

berpenampilan rapi dan profesional 

     

Keandalan (Reliability) 

1 Sayamenilai karyawan Bank Syariah Indonesia 

Kcp Curup selalu handal dalam menyelesaikan 

tugasnya 

     

2 Saya percaya terhadap informasi atau saran 

 

yang diberikan oleh staf pelayanan 

     

3 Saya menilai karyawan Bank Syariah Indonesia      

 



 
 

 
 

 Kcp Curup dapat menjamin kerahasian 

 

informasi nasabah 

     

4 Staf pelayanan berkomunikasi dengan saya 

 

secara baik 

     

Daya Tanggap (Responsiveness) 

1 Saya menilai karyawan memiliki pengetahuan 

dan pengalaman dalam melayani nasabah 

Bank Syariah Indonesia (BSI) 

     

2 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp 

Curup merespon baik setiap permasalahan 

nasabah 

     

3 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp 

Curup sangat teliti dalam melakukan layanan 

transaksi kepada nasabah 

     

4 Cepat dalam melayani kepentingan nasabah      

Jaminan (Assurance) 

1 Bank Syariah Indonesia Kcp Curup menjaga 

 

dan menjamin kerahasian data nasabah 

     

2 Karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp 

Curup bersikap sopan dan santun kepada 

nasabah 

     

3 Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Curup      

 sudah melakukan standar operasional yang      



 
 

 
 

 

sudah ada di tetapkan 

4 Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Curup 

menjamin keamanan dan kenyamanan nasabah 

pada transaksi 

     

Empati (Empathy) 

1 Karyawan Bnak Syariah Indonesia (BSI) Kcp 

Curup memberikan pelayanan dengan 

ramah,senyum dan salam 

     

2 Kemampuan staf pelayanan untuk membangun 

hubungan yang solid dan saling percaya antara 

pihak bank dengan nasabah sudah baik 

     

3 Saya menilai karyawan Bank Syariah Indonesia 

Kcp Curup memiliki empati yang tinggi, seperti 

meminta maaf jika melakukan 

kesalahan 

     

4 Saya menilai karyawan Bank Syariah Indonesia 

Kcp Curup cepat dan ligat dalam 

menangani masalah 

     

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Variabel Y (Loyalitas Nasabah) 

No Pernyataan SS S RR TS STS 

Penggunaan Ulang 

1 Saya berencana untuk terus menggunakan produk 

dan layanan Bank Syariah Indonesia 

Kcp Curup inidalam jangka panjang 

     

2 Bank syariah Indonesia Kcp Curu[ ini menjadi 

pilihan utama saya dalam melakukan transaksi 

keuangan 

     

3 Produk Bank Syariah Indonesia Kcp Curup ini 

sesuai dengan kebutuhan keuangan dan prinsip 

syariah 

     

4 Saya merasa nyaman dan aman menggunakan 

layanan Bank Syariah Indonesia Kcp Curup ini 

     

Rekomendasi 

1 Saya bersedia merekomendasikanBank Syariah 

Indonesia Kcp Curup ini kepada keluarga dan teman 

     

2 Saya menyarankan orang lain untuk memilih 

Bank Syariah Indonesia Kcp Curup dibandingkan 

bank lain 

     

3 Menurut saya, Bank Syariah Indoesia Kcp 

Curup ini layak di percaya dan di rekomendasikan 

     

4 Saya sering menceritakan pengalam positif 

saya menggukan Bank Syariah Indonesia Kcp Curup 

ini kepda orang lain 

     

Tidak berpindah ke bank lain 

1 Saya tidak tertarik berpindah kebank lain 

meskipun ada penawaran yang lebih menarik 

     

2 Saya tetap setiap pada Bank Syariah Indonesia Kcp 

Curup ini meskipun bank lain menawarkan 

biaya yang lebih rendah 

     



 
 

 
 

3 Komitmen Bank Syariah Indonesia Kcp Curup ini 

terhadap prinsip syariah memnbuat saya 

tetap menjadi nasabah 

     

4 Saya merasa rugi jika berpindah kebank lain      

 

DATA KARAKTERISTIK RESPONDEN PENELITIAN 

 

Nama 

Nasabah 

Jenis Kelamin Usia Nasabah Alamat Nasabah Lama 

Menjadi 

Nasabah 

Syahrul Laki-laki 46-55 Tahun Sukaraja 5 Tahun 

Maulun  Laki-laki 46-55 Tahun Kampong melayu 5 Tahun 

Melati Sukma Perempuan  17-25 Tahun Dusun Curup 1-3 Tahun 

Ita  Perempuan 55 Tahun Pasar Baru 3-5 Tahun 

Sofiyan  Laki-laki 55 Tahun  Tl. Rimbo lama 5 Tahun 

Washil 

Tlibatulla 

Laki-laki 17-25 Tahun Cawang Lama 1-3 Tahun 

Murtini  Perempuan 17-25 Tahun Temel Rejo 5 Tahun 

M.Syahid  Laki-laki 26-35 Tahun Adirejo 5 Tahun 

Nurul Aminah Perempuan  46-55 Tahun Tl. Rimbo baru 5 Tahun 

Navia 

Fransiske 

Perempuan 26-35 Tahun Talang Ulu 3-5 Tahun 

Nike Oktaviani Perempuan 26-35 Tahun Jl. Sonpoyono 3-5 Tahun 

Nengsi Tlantati Perempuan 46-55 Tahun Batu Ampar 5 Tahun 

Ismet Agoes Laki-laki 55 Tahun Tl.Rimbo Lama 5 Tahun 

Wildan Shaun Laki-laki 26-35 Tahun  Tempel Rejo 3-5 Tahun 

Iqlima 

Maharani 

Perempuan 26-35 Tahun Karang Anyar 5 Tahun 

Rahmanda S Perempuan 17-25 Tahun Sindang Jati 1-3 Tahun 

Rahmi 

Amanda 

Perempuan 17-25 Tahun Air Meles Bawah 3-5 Tahun 



 
 

 
 

Fasha Dian Perempuan 17-25 Tahun Air Bang 3-5 Tahun 

M. Gusti Laki-laki 46-55 Tahun  Talang Ulu 5 Tahun 

Ranti 

Oktaviana 

Perempuan 17-25 Tahun Jl. Jaiml 5 Tahun 

Aditia Utomo Laki-laki 26-35 Tahun  Tempel Rejo 5 Tahun 

Rani Aprianti Perempuan 36-45 Tahun Air Bang 1-3 Tahun 

Armaja Dinata Laki-laki 36-45 Tahun Jl. DI Panjaitan 3-5 Tahun 

Sri Anisa Perempuan 17-25 Tahun Lahat 1-3 Tahun 

Wahyudi 

Dinata 

Laki-laki 36-45 Tahun Dwitunggal 5 Tahun 

Heri Pratama Laki-laki 36-45 Tahun  Tebat Tenong Luar 3-5 Tahun 

Khasbayal 

Zikri 

Laki-laki 17-25 Tahun Air Bang 1-3 Tahun 

M. Al-haq’aniz Laki-laki 17-25 Tahun Sidorejo 1-3 Tahun 

Marta Dinata Laki-laki 36-45 tahun Sukarajo 5 Tahun 

M.Hasan 

Aspari 

Laki-laki 26-35 Tahun Pasar Tengah 5 Tahun 

Ulfa Fauziyah Perempuan 26-35 Tahun Batu Panco 3-5 Tahun 

Marshanda 

Aulia 

Perempuan 55 Tahun Tempel Rejo 3-5 Tahun 

Dytha 

Saraswati 

Perempuan 26-35 Tahun Teladan 1-3 Tahun 

Entri Kartini Perempuan 46-55 Tahun Karang Anyar 5 Tahun 

Firmansyah Laki-laki 55 Tahun Sp. Nangka  5 Tahun 

Mulyana Perempuan 46-55 Tahun Adirejo 1-3 Tahun 

Citra Yusantri Perempuan 17-25 Tahun Palak Siring 1 Tahun 

Febbi Lestari Perempuan 17-25 Tahun Tl. Benih 3-5 Tahun 

Riski Saputra Laki-laki 26-35 Tahun Air Meles Bawah 3-5 Tahun 

Septa 

Ramadhan 

Laki-laki  17-25 Tahun Cawang Lama 1-3 Tahun 

Aryo Laki-laki 26-35 Tahun Pasar Tengah 5 Tahun 



 
 

 
 

Marpindo 

Raviko 

Ronaldo 

Laki-laki 36-45 Tahun Duku Ulu 3-5 Tahun 

Sakut Perempuan 46-55 Tahun Air Sengak 3-5 Tahun 

Jumiah Perempuan 46-55 Tahun Dataran Tapus 3-5 Tahun 

Amrul Hasani Laki-laki 36-45 Tahun Suka Bumi 3-5 Tahun 

Sunti  Perempuan 46-55 Tahun Ujan Mas 3-5 Tahun 

Angget  Perempuan 36-45 Tahun Sambe Baru 1 Tahun 

Yur yana Perempuan 36-45 Tahun Dusun Curup 1 Tahun 

Rusmala Dewi Perempuan 55 Tahun Embong Uram 5 Tahun 

Redo Saputra Laki-laki 26-35 Tahun Rimbo Pengadang 3-5 Tahun 

Khani Alvianto Laki-laki 26-35 Tahun Pasar Tengah 3-5 Tahun 

Ria Andeska Perempuan 26-35 Tahun Cawang Lama 1 Tahun 

Susilawati Perempuan 36-45 Tahun Merigi 3-5 Tahun 

Lilis Tia Perempuan 17-25 Tahun Dwi Tunggal 3-5 Tahun 

Yulis Utami Perempuan 36-45 Tahun Pal 8 1-3 Tahun 

Ririn  Perempuan 36-45 Tahun Sukarajo 1-3 Tahun 

Peri Irawan Laki-laki 26-35 Tahun Pasar Atas 1 Tahun 

M. Gilang Laki-laki 17-25 Tahun Air Dingin 1-3 Tahun 

Ilal Laki-laki 26-35 Tahun Lubuk Ubar 3-5 Tahun 

Surdin Laki-laki 36-55 Tahun Lebong Tambang 1-3 Tahun 

Imron  Laki-laki 36-55 Tahun Pall 100 1-3 Tahun 

Riadi Saputra Laki-laki 26-35 Tahun  Pal Batu 3-5 Tahun 

Bayu Nugroho Laki-laki 17-25 Tahun Sukaraja 3-5 Tahun 

Sinta Aprilia Perempuan 26-35 Tahun Ujan Mas 3-5 Tahun 

Cici melati Perempuan 26-35 Tahun Tebat Tenong  3-5 Tahun 

Bintang 

Nugroho 

Laki-laki 46-55 Tahun Talang Ulu 3-5 Tahun  

Dinda Azhari Perempuan 36-45 Tahun Tes 1 Tahun 

Megawati Perempuan 36-45 Tahun Ujan Mas 3-5 Tahun 

Novi Susanti Perempuan 36-45 Tahun Tapus 3-5 Tahun 



 
 

 
 

Reki Saputra Laki-laki 36-45 Tahun Batu Panco 3-5 Tahun 

Reko Irawan Laki-laki 26-35 Tahun Batu Dewa 1 Tahun 

Deri Wance Laki-laki 26-35 Tahun Daspeta 3-5 Tahun 

M.Rere Laki-laki 26-35 Tahun Tebat Monok 3-5 Tahun 

Asep Dinata Laki-laki 46-55 Tahun Kepahiang 1-3 Tahun 

Aziz Hamzah Laki-laki 17-25 Tahun Batu Panco 1-3 Tahun 

Dea Widarti Perempuan 17-25 Tahun Kepahiang 3-5 Tahun 

Edi Kurniawan Laki-laki 26-35 Tahun Talang Ratu 3-5 Tahun 

Heni  Perempuan 26-35 Tahun Talang Gambir 3-5 Tahun 

Amran  Laki-laki 26-35 Tahun Talang Karet 3-5 Tahun 

Irwan Musri Laki-laki 26-35 Tahun Air Sengak 1-3 Tahun 

Erlansyah Laki-laki 26-35 Tahun Air Bang 1-3 Tahun 

Siman Irawan Laki-laki 46-55 Tahun Merigi 3-5 Tahun 

Selvi Ulandari Perempuan 26-35 Tahun Ujan Mas 3-5 Tahun 

Emi Susanti Perempuan 26-35 Tahun Karang Anyar 1-3 Tahun 

Doni Laki-laki 17-25 Tahun Dwi Tunggal 1-3 Tahun 

Eta Perempuan 26-35 Tahun Talang Ulu 3-5 Tahun 

M. Fauzan Laki-laki 26-35 Tahun Talang Gambir 3-5 Tahum 

Midawati Perempuan 26-35 Tahun Dusun Curup 3-5 Tahun 

Rita Perempuan 36-45 Tahun Karang Anyar 3-5 Tahun 

Ersi Perempuan 26-35 Tahun Adirejo 3-5 Tahun 

Kurnia Lestari Perempuan 26-35 Tahun PasarTengah 3-5 Tahun 

Juliyanti Perempuan 26-35 Tahun Tl.Benih 3-5 Tahun 

Mita Perempuan 26-35 Tahun Batu Panco 3-5 Tahun 

Pipit Utari Perempuan 46-55 Tahun Tl.Rimbo Baru 1-3 Tahun 

Wise Perempuan 46-55 Tahun Dusun Curup 1-3 Tahun 

Wiwis Perempuan 17-25 Tahun Tunas Harapan 3-5 Tahun 

Kumala Dewi Perempuan 36-45 Tahun Talang Ratu 3-5 Tahun 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

Lampiran: Variabel X1: Kualitas Pelayanan  

 

 



 
 

 
 

 Lampiran Variabel Y: Loyalitas Nasabah 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Hasil Uji Validitas X Kualitas Pelayanan 

Correlations 

NO RHITUNG RTABEL KETERANGAN 

 X.1 0,717 0,199 Valid 

X.2 0,689 0,199 Valid 

X.3 0,484 0,199 Valid 

X.4 0,58 0,199 Valid 

X.5 0,542 0,199 Valid 

X.6 0,573 0,199 Valid 

X.7 0,554 0,199 Valid 

X.8 0,570 0,199 Valid 

X.9 0,526 0,199 Valid 

X.10 0,604 0,199 Valid 

X.11 0,484 0,199 Valid 

X.12 0,571 0,199 Valid 

X.13 0,438 0,199 Valid 

X.14 0,472 0,199 Valid 

X.15 0,564 0,199 Valid 

X.16 0,311 0,199 Valid 

X.17 0,408 0,199 Valid 

X.18 0,370 0,199 Valid 

X.19 0,494 0,199 Valid 

X.20 0,464 0,199 Valid 

  

Hasil Uji Validitas Y Loyalitas Nasabah 

Correlations 

NO RHITUNG RTABEL KETERANGAN 

Y.1 0,423 0,199 Valid 

Y.2 0,591 0,199 Valid 

Y.3 0,647 0,199 Valid 

Y.4 0,655 0,199 Valid 

Y.5 0,670 0,199 Valid 

Y.6 0,612 0,199 Valid 

Y.7 0,678 0,199 Valid 

Y.8 0,493 0,199 Valid 

Y.9 0,306 0,199 Valid 

Y.10 0,373 0,199 Valid 

Y.11 0,346 0,199 Valid 

Y.12 0,496 0,199 Valid 



 
 

 
 

Hasil Uji Normalitas Histogram 

 

 

Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardized 

Residual 

N 97 

Normal 
Parametersa,b 

Mean ,0000000 

Std. Deviation 3,52182495 

Most Extreme 
Differences 

Absolute ,059 

Positive ,041 

Negative -,059 

Test Statistic ,059 

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. 

   
 

 

 



 
 

 
 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)     

TOTALX 1,000 1,000 

 

Hasil Uji Heterokedastistas 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas : X Kualitas Pelayanan 

Reliabilitas X 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Koefisien 
Cronbach's Alpha 

Ket 

0,861 α ≥ 0,70 Reliabel 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Hasil Uji Reliabilitas : Y Loyalitas Nasabah 

Reliabilitas Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Koefisien 
Cronbach's 

Alpha 
Ket 

0,760 α ≥ 0,70 Reliabel 

 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

1 .565a ,320 ,312 3,540 

a. Predictors: (Constant), TOTALX 

b. Dependent Variable: TOTALY 

 

Hasil Uji t (Parsial) 

Uji Hipotesis 

Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 
20,755 4,611   4,501 ,000 

TOTALX ,356 ,053 ,565 6,681 ,000 

t hitung > t tabel = 6,681 > 1,985    
 

 

 

 



 
 

 
 

Hasil Normalitas Metode Normal P-Plot 

 

 

Hasil Uji Regresi Sederhana 

Uji Regresi Linear Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 
20,755 4,611   4,501 ,000 

TOTALX ,356 ,053 ,565 6,681 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALLY 
Y= a+bx Y= 20,755+0,356 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

rtabel 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Tabel Uji T 

Distribusi Nilai T-tabel 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Dokumentasi 
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tercinta, penulis dibesarkan dengan nilai-nilai 

kemandirian dan kerja keras hingga mampu 

menyelesaikan tahapan pendidikan tinggi ini. 

Pendidikan formal pertama kali ditempuh 

penulis di SD Negeri 05 Uram Jaya pada tahun 2011 dan berhasil lulus 

pada tahun 2016. Penulis kemudian melanjutkan pendidikan ke jenjang 

sekolah menengah pertama di SMP Negeri 12 Lebong dari tahun 2016 

hingga lulus pada tahun 2019. Setelah itu, penulis menempuh pendidikan 

menengah atas di MAN Negeri 02 Lebong pada tahun 2019 dan 

menyelesaikan studi pada tahun 2022, sebelum akhirnya melangkah ke 

jenjang perguruan tinggi untuk menyusun karya akhir ini. 

Karya kecil ini dipersembahkan dengan penuh rasa hormat, cinta, 

dan takzim kepada Ayahanda Agus Farizal dan Ibunda Lijawati Sitinjak. 

Terima kasih atas setiap peluh keringat yang menjadi fondasi, serta 
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