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MOTTO 

 

“Jangan takut jatuh, karena yang tidak pernah 

memanjatlah yang tidak pernah jatuh. Yang takut 

gagal, karena yang tidak pernah gagal hanyalah 

orang-orang yang tidak pernah melangkah. Jangan 

takut salah, karena dengan kesalahan yang pertama 

kita dapat menambah pengetahuan untuk mencari 

jalan yang benar pada langkah kedua” 

(Buya Hamka) 

 

 

“terbentur, terbentur, terbentur, terbentuk” 

(Tan Malaka) 
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ABSTRAK 

Kunci keberhasilan relationship marketing adalah implementasinya melalui 

kualitas keterhubungan atau relationship quality yang terdiri dari kepercayaan 

(trust), komitmen (commitment), dan kepuasan (satisfaction). Pada studi ini 

ketiga komponen tersebut digunakan untuk memprediksi loyalitas pelanggan. 

Relationship quality adalah serangkaian interaksi perusahaan yang terjadi 

antara dua belah pihak dengan konsumen dalam jangka waktu tertentu untuk 

menjalin hubungan dengan kualitas yang mencapai tujuan bersama. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari relationship quality terhadap 

loyalitas pelangggan melalui kepuasan pelanggan pada Bank Syariah Mandiri 

KCP Kaliurang Yogyakarta. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh relationship quality terhadap loyalitas dan menganalisis kepuasan 

pelanggan sebagai mediasi dalam mengetahui relationship quality terhadap 

loyalitas pelanggan pada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. 

Dalam penelitian ini digunakan model relationship quality yang 

menggunakan dua variabel independen yaitu: kepercayaan dan komitmen. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik 

purposive sampling. Penentuan responden dalam penelitian ini adalah 

seseorang yang menggunakan jasa dari Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang 

Yogyakarta. Terdapat 80 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

Metode analisis data penelitian ini menggunakan Moderated Regression 

Analysis (MRA) dengan tingkat signifikan sebesar 5%. Berdasarkan hasil 

penelitian dapat dibuat kesimpulan: Terdapat pengaruh positif kepercayaan 

terhadap customer loyalty, hal ini dibuktikan sign  0,011 < 0,05 dengan 

demikian  H1 diterima. Terdapat pengaruh positif komitmen terhadap customer 

loyalty, hal ini dibuktikan dengan sign  0,011 < 0,05 dengan demikian  H2 

diterima. Terdapat pengaruh positif customer satisfaction terhadap customer 

loyalty, hal ini dibuktikan sign 0,047 < 0,05 dengan demikian H3 diterima. Hasil 

uji Moderated Regression Analysis (MRA) H4 dan H5 menunjukkan bahwa 

variabel kepercayaan dan komitmen berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty melalui customer satisfaction sebagai variabel moderasi. 

 

Kata Kunci: relationship quality, kepercayaan, komitmen, kepuasan 

pelanggan, loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

Key relationship marketing success is its implementation through 

connectedness quality or relationship quality Consisting  trust, commitment, 

and satisfaction. The study the three components used to review predicting 

customer loyalty. Relationship quality is a series of interactions company 

between customer term relationships certain to review quality the goals 

together. This study aimed to analyze the influence of relationship quality on 

customer loyalty through customer satisfaction at Bank Syariah Mandiri 

Branch Kaliurang Yogyakarta. This study also aims to analyze the influence of 

relationship quality on customer loyalty and analyze customer satisfaction 

mediates the relationship to relationship quality on customer loyalty at Bank 

Syariah Mandiri Branch Kaliurang Yogyakarta. 

This study used a model of relationship quality of the which uses two 

independent variables items, namely: trust and commitment. The sampling 

technique used in this study is the purposive sampling technique. Determination 

of the respondents in this study were those who had used the services of Bank 

Syariah Mandiri Branch Kaliurang Yogyakarta. there are 80 respondents who 

participate in this research. This method of data analysis study using 

Moderated Regression Analysis (MRA) with 5 % significant. There is positive 

influence of trust of customer loyalty, this is evidenced sign 0,011  < 0,05 

therefore H1 accepted. There is positive influence of commitment of customer 

loyalty, this is evidenced sign 0,011 < 0,05 therefore H2 accepted. There is 

positive influence of customer loyalty, this is evidenced sign 0,047 < 0,05 

therefore H3 accepted. The results of Moderated Regression Analysis (MRA) H4 

and H5 shows that the variable of trust and commitment have a positive 

influence on customer loyalty through customer satisfaction as moderating 

variable. 

 

Keywords: relationship quality, trust, commitment, customer 

satisfaction, customer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perbankan syariah saat ini mengalami peningkatan yang cukup signifikan. 

Tidak hanya terdapat Bank Umum Syariah (BUS) saja tetapi Bank 

konvensional pun mulai membuka Unit Usaha Syariah (UUS), hal ini 

dilakukan bank konvensional untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Perkembangan bank syariah ini dapat dilihat dari statistik perbankan syariah 

yang dikeluarkan oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dari data yang 

dipublikasikan total aset Bank Umum Syariah (BUS) dan Unit Usaha Syariah 

(UUS) mengalami peningkatan yang fluktuatif dari bulan November 2014 

sampai Mei 2016, tetapi jika dilihat dalam tahun total aset BUS dan UUS selalu 

mengalami peningkatan (Otoritas Jasa Keuangan, 2016: 4). 

Kesadaran masyarakat untuk menggunakan produk perbankan yang sesuai 

dengan ajaran Islam pun semakin meningkat. Pemerintah juga mendukung 

perkembangan bank syariah dengan mengeluarkan Undang-undang, 

“Dukungan terhadap perbankan syariah semakin kuat dengan disahkannya 

Undang-Undang No. 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah” (Umam, 2013: 

23). Peningkatan Bank Syariah ini diiringi juga dengan meningkatnya 

persaingan yang terjadi antar bank syariah dalam rangka memenuhi kebutuhan 

nasabahnya. Bank Syariah melakukan berbagai kegiatan pemasaran untuk 

menarik minat calon nasabah. 
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Di dalam lingkup perekonomian yang terus berubah, persaingan antar 

lembaga keuangan khususnya bank tidak dapat dihindari agar suatu lembaga 

keuangan dapat bertahan dengan kondisi perekonomian yang terus berubah 

dibutuhkan strategi dengan berinovasi dengan produk atau jasa yang 

dihasilkan. 

Strategi bisnis berupa relationship marketing melalui relationship quality 

memiliki kaitan yang erat dengan customer satisfaction hingga terciptanya 

customer loyalty. Relationship marketing mengarah kepada pembentukan 

kepuasan nasabah dan loyalitas dalam diri nasabah. Untuk mengantisipasi 

kondisi bisnis yang terus berubah. Maka lembaga keuangan perlu 

memperhatikan dan mengembangkan konsep relationship marketing untuk 

menghadapi persaingan bisnis yang mungkin akan terjadi. Banyak lembaga 

keuangan seperti Bank syariah yang berusaha untuk terus bersaing untuk 

mempertahankan customer loyalty-nya. Dengan memiliki customer loyalty 

bank syariah dapat membangun dan mempertahankan nasabah yang dapat 

menguntungkan bank.  

Setelah nasabah menggunakan produk yang mereka beli atau 

mengkonsumsi jasa yang telah dibayarkan, maka nasabah akan 

membandingkan kualitas produk yang dibeli atau jasa yang diterima dengan 

harapan yang sudah dibangun sebelumnya. Jika kualitas produk sesuai atau 

melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Kepuasan nasabah 

muncul jika kualitas produk sebanding atau melebihi harapan nasabah. 

Sebaliknya, jika kualitas produk lebih rendah dibandingkan dengan harapan, 
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nasabah akan tidak puas atau kecewa. Apabila nasabah sudah kecewa, 

perusahaan telah melakukan kesalahan yang merusak citranya. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor yang menentukan apakah 

pelanggan akan loyal atau tidak pada suatu produk atau jasa tertentu. Kaitan 

antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan terletak pada proses 

pembentukan loyalitas yang disebabkan pelanggan tersebut telah terpenuhi 

kebutuhan dan keinginannya oleh perusahaan. Kepuasan pelanggan yang tinggi 

akan mengakibatkan loyalitas pelanggan meningkat kepada perusahaan.  

Kesetiaan pelanggan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam jangka 

pendek, tetapi keunggulang bersaing yang berkelanjutan karena kesetiaan 

pelanggan memiliki nilai strategik bagi perusahaan. Kenyataan menunjukkan, 

misalnya suksesnya IBM, Coca Cola, Singapore Airlines, Xerox, dan sejumlah 

merek lain tidak terlepas dari ikatan yang kuat dari pelanggannya, yaitu 

kesetiaan. Kesetiaan pelanggan terhadap merek merupakan salah satu dari aset 

merek. Ini tentunya amat mahal nilainya karena untuk membangunnya, banyak 

tantangan yang harus dihadapi serta membutuhkan biaya yang besar dan waktu 

yang sangat lama (Hasan, 2010: 103). 

Dalam Islam loyalitas digambarkan dengan hubungan silaturahmi yang 

banyak memberi manfaat tidak hanya dalam kehidupan sehari-hari tapi juga 

dalam bisnis. Silaturahmi dapat menjadi salah satu cara penerapan relationship 

quality untuk menjaga hubungan baik antara produsen dan konsumen. Kualitas 

hubungan yang terbentuk tadi merupakan bentuk komunikasi pemasaran yang 
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mempunyai tujuan menguntungkan kedua pihak yang berkaitan untuk orientasi 

jangka panjang. Pentingnya silaturahmi dan menjaganya terdapat dalam Al 

Quran QS. An Nisaa [4] ayat 1. 

هَا يُّ
َ
َٰٓأ وا   ٱلنَّاس   يَ م   ٱتَّق  ِيرَبَّك  ۚٗ وَ  ٱلََّّ ا وَنسَِاءٓا مَا رجَِالٗا كَثيِرا ِن نَّفۡسٖ وََٰحِدَةٖ وخََلَقَ مِنۡهَا زَوجَۡهَا وَبَثَّ مِنۡه  م م  وا  خَلقََك   ٱتَّق 

 َ ِي ٱللَّّ ۚٗ وَ  ۦتسََاءَٓل ونَ بهِِ  ٱلََّّ رحَۡامَ
َ
َ إنَِّ  ٱلۡۡ مۡ رَ  ٱللَّّ  1 ١ قيِبااكََنَ عَليَۡك 

Menurut tafsir Ibnu Katsir, ayat ini menerangkan tentang perintah Allah 

agar makhluk-Nya bertaqwa kepada-Nya. Yaitu beribadah hanya kepada Allah 

yang tidak ada sekutu bagi-Nya. Serta menyadarkan mereka tentang 

kekuasaan-Nya yang telah menciptakan mereka dari satu jiwa, yaitu Adam dan 

darinya Allah menciptakan isterinya yaitu Hawa. Kemudian Allah berfirman 

“Dan bertakwalah kepada Allah yang dengan (mempergunakan) nama-Nya 

kamu saling meminta satu sama lain, dan (peliharalah) hubungan 

silaturrahmi”. Artinya, bertakwalah kalian kepada Allah dengan mentaati-

Nya. Ibrahim, Mujahid dan al-Hasan berkata “Aku meminta kepadamu dengan 

(nama) Allah dan dengan (hubungan) rahim.” Adh-Dhahhak berkata: 

“Bertakwalah kalian kepada Allah yang dengan-Nya kalian saling mengikat 

janji dan persetujuan, serta takutlah kalian memutuskan silaturahmi, namun 

berupayalah untuk berbuat baik dan menyambungnya.” Penafsiran ini adalah 

                                                           
1 Artinya: “Wahai manusia! Bertaqwalah kepada Tuhanmu yang telah menciptakan kamu 

dari diri yang satu (Adam), dan (Allah) menciptakan pasangannya (Hawa) dari (diri)nya; dan dari 
keduanya Allah memperkembangbiakkan laki-laki dan perempuan yang banyak. Bertaqwalah 
kepada Allah yang dengan nama-Nya kamu saling meminta, dan (peliharalah) hubungan 
kekeluargaan. Sesungguhnya Allah selalu menjaga dan mengawasimu”. (Q.S. An Nisaa’ [4] ayat 1). 
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pendapat Ibnu ‘Abbas, ‘Ikhrimah, Mujahid, al-Hasan, adh-Dhahhak, ar-Rabi’ 

dan banyak ulama lainnya (Ghoffar, 2004: 228). 

Dalam Islam, Allah swt. Memberikan garansi bagi hamba-Nya yang mau 

membangun jaringan sesama manusia dalam bentuk silaturrahmi. Kesediaan 

orang bersilaturahmi memberikan empat dampak positif bagi orang yang 

melakukannya dengan sikap yang baik dan santun: (1) membentuk, 

mengukuhkan, memperkuat persaudaraan sesama muslim; (2) akan 

memperluas hubungan dan memperbanyak teman; (3) rezekinya akan 

dilapangkan Allah; (4) usianya dipanjangkan oleh Allah (Hasan, 2010: 210). 

Jika sebuah hubungan didasari dengan kejujuran, saling percaya dan 

profesional maka akan terciptanya kerukunan antara keduanya. Jika dalam 

bisnis keuangan perbankan, dengan silaturahmi nasabah dan bank dapat 

menjalin hubungan yang baik. Bank dapat lebih banyak memanfaatkan 

hubungan yang kuat antara perusahaan dengan nasabah untuk mendapatkan 

informasi tentang bagaimana cara terbaik untuk melayani pelanggan dan 

menjaga mereka agar tidak berpindah ke bank lain. 

Penelitian ini berfokus pada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang 

Yogyakarta. Alasan pemilihan bank ini karena perkembangan Bank Syariah 

Mandiri yang semakin menjanjikan yang melahirkan optimisme nasabah untuk 

menjalin kerjasama dengan Bank Syariah Mandiri. Untuk membina rasa 

percaya nasabah kepada Bank Syariah Mandiri, Bank Syariah Mandiri 

membuktikan komitmennya pada kepuasan nasabah dengan menawarkan 
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berbagai macam pelayanan dan produk perbankan terbaik untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat dengan berbagai produk perbankan yang ditawarkan. 

Bank Syariah Mandiri juga mendapat dukungan modal yang berasal dari PT. 

Bank Mandiri sehingga Bank Syariah Mandiri tidak kesulitan dalam 

permodalan untuk mengembangkan perusahaan. 

Alasan lain pemilihan Bank Syariah Mandiri adalah karena Bank Syariah 

Mandiri banyak memperoleh penghargaan dalam berbagai ajang. Menurut 

website resmi Bank Syariah Mandiri mendapat penghargaan Customer Loyalty 

Award yang diberikan oleh Majalah SWA bekerja sama dengan lembaga riset 

Hachiko atas prestasi kategori The Net Promoter Score (NPS) Leader for 

Sharia Banking pada tanggal 9 Februari 2017. Pada tanggal 19 Desember 2016 

mendapat penghargaan Good Corporate Governance Award 2016 atas 

penghargaan untuk Most Trusted Company Based on Corporate Governance 

Perception index (CGPI). Pada tanggal 16 Desember 2016 memperoleh 

penghargaan Indonesia Best Banking brand Award 2016 yang diberikan oleh 

Majalah Warta Ekonomi untuk peringkat pertama kategori Bank Syariah untuk 

title Customer Choice, Best Reputation, Best Digital, Best Service & Most 

Efficient. Selanjutnya memperoleh penghargaan Islamic Retail Banking 

Awards 2016 pada tanggal 28 November 2016 yang diberikan oleh Cambridge 

Analytica Islamic Finance atas prestasi The Strongest Islamic Retail Bank in 

Indonesia 2016.2 

                                                           
2 http://www.syariahmandiri.co.id/category/penghargaan/ diakses pada tanggal 20 

Februari 2017 pukul 16.30 WIB. 

http://www.syariahmandiri.co.id/category/penghargaan/
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Dari uraian di atas, dapat dilihat bahwa sangatlah penting bagi lembaga 

keuangan khususnya Bank untuk memenangkan persaingan dalam rangka 

memberikan perhatian penuh dan pelayanan yang baik terhadap nasabahnya. 

Sebagai salah satu bank yang memberikan dalam bentuk jasa kepada 

masyarakat, Bank Syariah Mandiri harus dapat meningkatkan fasilitas dan 

kualitas pelayanan kepada nasabah guna menjaga hubungan baik dengan 

nasabah untuk ke depannya. Dengan adanya hubungan baik dengan nasabah 

diharapkan dapat membangun dan menjaga loyalitas nasabah. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis bermaksud mengadakan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Relationship Quality  Terhadap 

Customer Loyalty  Melalui Customer Satisfaction  Pada  Bank Syariah 

Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang yang diutarakan diatas, maka perumusan 

masalah penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap customer loyalty pada Bank 

Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta? 

2. Apakah komitmen berpengaruh terhadap customer loyalty pada Bank 

Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta? 

3. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada 

Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta? 
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4. Apakah customer satisfaction berperan sebagai variabel moderasi dalam 

pengaruh antara kepercayaan terhadap customer loyalty pada Bank 

Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta? 

5. Apakah customer satisfaction berperan sebagai variabel moderasi dalam 

pengaruh antara komitmen terhadap customer loyalty pada Bank Syariah 

Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian yang ingin dicapai 

adalah untuk mengetahui: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh kepercayaan terhadap customer loyalty pada 

Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. 

2. Untuk menjelaskan pengaruh komitmen terhadap customer loyalty pada 

Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. 

3. Untuk menjelaskan pengaruh customer satisfaction terhadap customer 

loyalty pada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. 

4. Untuk menjelaskan pengaruh customer satisfaction berperan sebagai 

variabel moderasi antara kepercayaan terhadap customer loyalty pada Bank 

Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. 

5. Untuk menjelaskan pengaruh customer satisfaction berperan sebagai 

variabel moderasi antara komitmen terhadap customer loyalty pada Bank 

Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. 
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D. Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi: 

1. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan 

tentang kualitas hubungan yang dapat mempengaruhi peningkatan jumlah 

nasabah sehingga dapat menentukan kebijakan selanjutnya. 

2. Bagi Peneliti  

Penelitian ini merupakan suatu kesempatan bagi peneliti untuk 

menerapkan teori-teori dan literatur yang diperoleh di bangku kuliah, serta 

memperdalam pengetahuan dan memperluas cakrawala berfikir ilmiah 

dalam bidang manajemen. 

3. Bagi Peneliti Lain 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai perbandingan dan referensi 

bagi peneliti lain dalam melakukan penelitian terhadap objek atau masalah 

yang sama di masa yang akan datang. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan penelitian ini terbagi menjadi lima bab. Adapun 

masing-masing bab dijelaskan secara singkat sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan. Berisi penjelasan mengenai latar belakang masalah 

penyusun melakukan penelitian tentang relationship quality dan customer 

loyalty, pokok masalah, tujuan dan kegunaan dari penelitian mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah berdasarkan kualitas hubungan 
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yang tercipta. Di akhir bab terdapat sistematika pembahasan yang berisi 

sistematika isi dari keseluruhan penelitian. 

Bab II Landasan Teori dan Pengembangan Hipotesis. Bab ini merupakan 

kelanjutan dari bagian pendahuluan yang didalamnya menguraikan dasar-dasar 

asumsi yang digunakan dalam penelitian yang mengacu pada pokok 

permasalah yang telah diuraikan sebelumnya, dalam bab ini diuraikan beberapa 

penelitian terdahulu dan teori-teori yang terkait dengan pokok masalah 

penelitian yaitu Pemasaran Jasa, Pemasaran dalam Islam, Relationship Quality, 

Customer Satisfaction, Customer Loyalty dan Hipotesis Penelitian. 

Bab III Metode Penelitian. Bab ini merupakan langkah-langkah teknis 

penelitian yaitu mengenai cara dan teknik yang akan digunakan dalam 

penelitian ini, meliputi jenis dan teknik pengumpulan data, instrumen 

penelitian, dan teknik analisis data. 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan. Bab ini merupakan pembahasan 

pokok masalah utama yang memuat secara lebih mendalam tentang uraian 

penelitian yang berisi hasil dari analisis data yang telah dilakukan.  

Bab V Penutup. Merupakan bab terakhir dalam penulisan penelitian. 

Penutup menyimpulkan secara singkat hasil pembahasan dan rekomendasi 

yang telah dibahas secara mendalam pada bab sebelumnya sebagai penutup 

atau hasil akhir.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan hasil hipotesis mengenai 

pengaruh relationship quality terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction, maka dapat diambil kesimpulan sebgai berikut: 

a. Hasil pengujian hipotesis yang pertama variabel kepercayaan berdasarkan 

hasil uji t pada variabel X1 terdapat nilai nilai sig lebih kecil dari 

probabilitas 0,05 atau nilai 0,011 < 0,05. Jadi, kepercayaan secara parsial 

berpengaruh terhadap Customer Loyalty. 

b. Hasil pengujian hipotesis yang kedua variabel komitmen berdasarkan hasil 

uji t pada variabel X2 terdapat nilai sig lebih kecil dari probabilitas 0,05 

atau nilai 0,011 < 0,05. Jadi, komitmen secara parsial berpengaruh 

terhadap Customer Loyalty.  

c. Hasil pengujian hipotesis ketiga variabel customer satisfaction 

berdasarkan hasil uji t pada variabel X3 terdapat nilai sig lebih kecil dari 

probabilitas 0,05 atau nilai 0,047 < 0,05. Jadi, customer satisfaction secara 

parsial berpengaruh terhadap Customer Loyalty. 

d. Hasil pengujian hipotesis keempat pengaruh kepercayaan terhadap 

customer loyalty melalui customer satisfaction adalah terdapat nilai sig 

lebih kecil dari probabilitas 0,05 atau nilai 0,006 < 0,05. Dengan demikian, 

pengaruh kepercayaan terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
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e. Hasil pengujian hipotesis kelima pengaruh komitmen terhadap customer 

loyalty melalui customer satisfaction adalah terdapat nilai sig lebih kecil 

dari probabilitas 0,05 atau nilai 0,011 < 0,05. Dengan demikian, pengaruh 

komitmen terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

B. Keterbatasan dan Saran  

Berdasarkan kesimpulan diatas terdapat beberapa saran yaitu: 

1. Meskipun hasil penelitian dari uji Moderated Regression Analysis (MRA) 

terbukti positif dan signifikan tetapi Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang 

Yogyakarta tidak boleh cepat puas dan lebih meningkatkan pelayanan. 

Relationship quality dan customer satisfaction merupakan hal penting 

dalam pemasaran jasa karena dapat memberikan manfaat seperti hubungan 

antara bank syariah dengan nasabah menjadi harmonis, memberikan dasar 

yang baik pada pembelian ulang dan terciptanya customer loyalty. 

2. Untuk penelitian selanjutnya, dapat menjadikan variabel moderasi dalam 

penelitian ini menjadi variabel intervening yaitu customer satisfaction untuk 

melihat pengaruh secara langsung dan tidak langsung antara variabel 

independen dan variabel dependen.  
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LAMPIRAN 1 

No. Halaman Nama Surat dan Ayat Terjemahan 

1. 4 Q.S. An Nisaa’ [4] ayat 1 “Wahai manusia! Bertaqwalah 

kepada Tuhanmu yang telah 

menciptakan kamu dari diri yang satu 

(Adam), dan (Allah) menciptakan 

pasangannya (Hawa) dari (diri)nya; 

dan dari keduanya Allah 

memperkembangbiakkan laki-laki 

dan perempuan yang banyak. 

Bertaqwalah kepada Allah yang 

dengan nama-Nya kamu saling 

meminta, dan (peliharalah) hubungan 

kekeluargaan. Sesungguhnya Allah 

selalu menjaga dan mengawasimu” 

2. 20 Q.S. An Nisaa’ [4] ayat 29 “Wahai orang-orang yang beriman! 

Janganlah kamu saling memakan 

harta sesamamu dengan jalan yang 

batil (tidak benar), kecuali dalam 

perdagangan yang berlaku atas dasar 

suka sama suka di antara kamu. Dan 

janganlah kamu membunuh dirimu. 

Sungguh, Allah Maha Penyayang 

kepadamu” 

3. 26 Q.S. Al Anfal [8] ayat 27 “Wahai orang-orang yang beriman! 

Janganlah kamu mengkhianati Allah 

dan Rasul dan (juga) janganlah 

kamu mengkhianati amanat yang 

dipercayakan kepadamu, sedang 

kamu mengetahui” 
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LAMPIRAN 2 

Kepada  

Yth. Bpk/ Ibu/ Saudara/I Responden 

Di tempat 

Assalamualaikum Wr. Wb. 

 Syukur Alhamdulillah, atas segala nikmat dan karunia-Nya kepada kita 

semua, shalawat serta salam senantiasa kita haturkan kepada Nabi kita Muhammad 

SAW, yang telah memberikan pencerahan kepada kita semua. 

Saya bermaksud melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Relationship 

Quality  Terhadap Customer Loyalty  Melalui Customer Satisfaction  Pada  Bank 

Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta”. Dalam rangka pengumpulan data, 

kami mohon kesediaan dan waktunya untuk mengisi daftar pertanyaan sebagaimana 

terlampir. 

Data yang diperoleh hanya untuk tujuan penelitian semata, dan tidak ada 

konsekuensi terhadap diri dan pribadi anda. Atas partisipasinya, kami ucapkan 

terima kasih. 

Wassalamualaikum Wr. Wb. 

Peneliti 

 

 

Nofriani 
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I. Karateristik Responden      

No. Responden :  

1. Nama    : 

2. Jenis Kelamin  :  Laki-laki   Perempuan 

3. Usia anda saat ini  : 

a. 16-25 tahun 

b. 26-35 tahun 

c. 36-45 tahun 

d. >45 tahun 

 

4. Pendidikan terakhir : 

a. SD 

b. SMP 

c. SMA 

d. Diploma 

e. Sarjana 

f. Magister 

 

5. Pekerjaan anda saat ini : 

a. Pelajar/ Mahasiswa 

b. Pegawai Negeri Sipil 

c. Karyawan Swasta 

d. Wiraswasta 

e. Petani  

f. Lain-lain, sebutkan.................... 

 

6. Pendapatan perbulan : 

a. < 1.000.000 

b. 1.000.000 – 2.000.000 

c. 2.000.100 – 3.000.000 

d. 3.000.100 – 4.000.000 

e. ≥ 4.000.100 

 

7. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri 

Yogyakarta? 

a. 1 tahun 

b. 1 s/d 2 tahun 

c. 2 s/d 3 tahun 

d. >3 tahun 
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8. Selain Bank Syariah Mandiri apakah anda menggunakan jasa perbankan 

lainnya? 

a. Ya 

b. Tidak  

 

II. Petunjuk Pengisian 

Berikan penilaian berkenaan dengan hal-hal yang Bpk/ Ibu/ Sdr/I rasakan. 

Pilihlah dan berikan tanda (√) pada kolom yang telah disediakan. Alternatif 

jawaban terdiri dari: 

  Sangat Setuju  : SS 

  Setuju   : S 

  Kurang Setuju  : KS 

  Tidak Setuju  : TS 

  Sangat Tidak Setuju : STS 

 

Variabel Kepercayaan (Trust) 

No. Variabel Kepercayaan SS S KS TS STS 

1. Bank Syariah Mandiri mempunyai 

reputasi yang baik  

     

2. Bank Syariah Mandiri konsisten 

dalam menyediakan layanan 

berkualitas 

     

3. Bank Syariah Mandiri memenuhi 

kewajiban terhadap nasabah 

     

4. Bank Syariah Mandiri memperhatikan 

keamanan dalam transaksi yang 

dilakukan nasabah 

     

5. Nasabah memiliki kepercayaan 

terhadap pelayanan dari Bank Syariah 

Mandiri 
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Variabel Komitmen (Commitment) 

No. Variabel Komitmen SS S KS TS STS 

1. Bank Syariah Mandiri menawarkan 

produk yang sesuai untuk memenuhi 

kebutuhan nasabah 

     

2. Bank Syariah Mandiri menawarkan 

pelayanan pribadi untuk memenuhi 

kebutuhan nasabah 

     

3. Bank Syariah Mandiri memiliki sifat 

cooperative (kerjasama) yang tinggi 

terhadap nasabah 

     

4. Bank Syariah Mandiri fleksibel dalam 

memberikan pelayanan untuk 

kebutuhan pelanggan 

     

5. Nasabah tetap melakukan transaksi 

perbankan karena merasa senang 

mempunyai hubungan dengan Bank 

Syariah Mandiri  

     

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

No. Variabel Kepuasan SS S KS TS STS 

1. Nasabah puas dengan performa dan 

kinerja Bank Syariah Mandiri 

     

2. Nasabah selalu menggunakan jasa di 

Bank Syariah Mandiri karena merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan 

     

3. Karyawan Bank Syariah Mandiri 

melayani nasabah dengan baik dan 

cepat sehingga nasabah merasa puas 
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4. Biaya administrasi yang dikeluarkan 

sesuai dengan harapan nasabah 

     

5. Nasabah puas dengan kemudahan 

dalam setiap melakukan transaksi 

     

 

Variabel Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 

No. Variabel Loyalitas SS S KS TS STS 

1. Nasabah mempertimbangkan Bank 

Syariah Mandiri sebagai pilihan 

pertama dalam melakukan transaksi 

perbankan 

     

2. Nasabah menyampaikan informasi 

yang diketahui tentang Bank Syariah 

Mandiri kepada orang dekat 

     

3. Nasabah merekomendasikan kepada 

pihak lain untuk menggunakan jasa 

Bank Syariah Mandiri untuk transaksi 

perbankan 

     

4. Nasabah mengatakan hal-hal positif 

kepada orang lain tentang Bank 

Syariah Mandiri kepada teman, 

kerabat, dan rekan bisnis 

     

5. Nasabah tetap melakukan kegiatan 

transaksi (menabung, menarik uang, 

pembayaran, dll) di Bank Syariah 

Mandiri 
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LAMPIRAN 3 

Hasil Penghitungan SPSS 

 

1. Karateristik Responden 

a. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

 

 

b. Responden Berdasarkan Usia 

Usia 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16-25 tahun 39 48,8 48,8 48,8 

26-35 tahun 23 28,8 28,8 77,5 

36-45 tahun 11 13,8 13,8 91,3 

>45 tahun 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

c.  Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

 

 

 

 

jenis_kelamin 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 36 45,0 45,0 45,0 

Perempuan 44 55,0 55,0 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

pendidikan_terakhir 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMA 33 23,9 41,3 41,3 

Diploma 5 3,6 6,3 47,5 

Sarjana 37 26,8 46,3 93,8 

Magister 5 3,6 6,3 100,0 

Total 80 58,0 100,0  

Missing System 58 42,0   

Total 138 100,0   
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d.  Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e. Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan 

 

tingkat_pendapatan 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 4 5,0 5,0 5,0 

<1.000.000 25 31,3 31,3 36,3 

1.000.000-2.000.000 24 30,0 30,0 66,3 

2.000.100-3.000.000 7 8,8 8,8 75,0 

3.000.100-4.000.000 8 10,0 10,0 85,0 

>4.000.000 12 15,0 15,0 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

f. Responden Berdasarkan Tingkat Lama Menjadi Nasabah 

 

tingkat_lama_menjadi_nasabah 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 tahun 29 36,3 36,3 36,3 

1 s/d 2 tahun 15 18,8 18,8 55,0 

2 s/d 3 tahun 10 12,5 12,5 67,5 

>3 tahun 26 32,5 32,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

Pekerjaan 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pelajar/Mahasiswa 28 35,0 35,0 35,0 

Pegawai Negeri Sipil 1 1,3 1,3 36,3 

Karyawan Swasta 22 27,5 27,5 63,8 

Wiraswasta 17 21,3 21,3 85,0 

Lain-lain 12 15,0 15,0 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
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g. Responden Berdasarkan Tingkat Menggunakan Jasa Perbankan Lain 

 

tingkat_menggunakan_jasa_perbankan_lain 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ya 60 75,0 75,0 75,0 

Tidak 20 25,0 25,0 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 

2. Karateristik Responden 

Karateristik Responden  

responde

n 

jenis 

kelami

n 

usi

a 
pendidik

an 

pekerjaa

n 

tingkat 

pendapat

an 

lama 

menja

di 

nasaba

h 

jasa 

perbanka

n lain 

1 2 4 3 6 4 4 1 

2 2 3 5 6 5 3 1 

3 1 1 3 1 1 1 1 

4 2 3 5 3 5 4 1 

5 2 4 3 6 2 1 1 

6 2 1 3 1 2 1 1 

7 1 4 4 3 5 4 1 

8 1 1 3 1 2 1 1 

9 2 3 6 6  4 2 

10 1 2 5 1 3 1 1 

11 2 2 5 1 2 1 1 

12 2 1 4 3 2 4 1 

13 1 3 5 4 3 4 2 

14 1 4 6 2 5 2 1 

15 1 3 5 4 4 1 1 

16 2 2 5 4 3 4 1 

17 1 4 6 6 5 4 1 

18 1 1 5 4 1 1 1 

19 1 4 6 4 5 2 1 

20 2 1 5 4 2 3 1 

21 2 2 3 4 1 1 2 

22 1 1 5 6 2 3 2 
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23 2 3 3 6  4 1 

24 2 2 3 4 5 1 1 

25 1 1 3 1 2 3 1 

26 1 1 3 3 3 4 2 

27 2 1 3 1 2 4 2 

28 1 3 5 3 4 1 1 

29 1 1 3 1 2 4 1 

30 1 2 5 4 5 4 1 

31 2 1 4 3 2 1 1 

32 2 1 3 1 1 1 1 

33 2 1 5 1 1 4 1 

34 2 4 3 6 1 1 1 

35 2 1 3 1 1 1 1 

36 1 2 5 3 1 2 2 

37 2 3 3 6 2 2 1 

38 2 1 5 1 1 2 1 

39 2 1 5 1 1 1 2 

40 2 1 3 1 1 1 2 

41 2 1 4 3 4 4 1 

42 2 1 3 1 1 2 1 

43 1 1 3 3 2 1 1 

44 1 1 5 3 2 1 2 

45 1 2 5 3 5 4 1 

46 1 2 5 4 3 4 2 

47 1 1 3 1 1 4 1 

48 2 1 5 1  4 1 

49 1 1 3 3 2 2 1 

50 1 2 5 3 4 4 1 

51 1 2 5 3 5 4 1 

52 2 1 3 1 1 1 1 

53 2 1 3 1 1 1 1 

54 2 1 5 4 2 4 1 

55 2 3 5 4 4 4 1 

56 1 2 3 4 1 4 2 

57 2 2 5 4 5 4 1 

58 2 1 5 1 1 1 1 

59 1 3 3 4 4 2 1 

60 1 1 3 1 1 3 2 

61 1 2 3 6  2 2 

62 2 3 5 6 4 3 1 

63 1 2 5 4 5 4 1 
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64 1 1 3 1 1 2 1 

65 2 2 5 3 1 1 1 

66 2 1 5 3 2 2 1 

67 2 2 5 3 2 2 2 

68 2 2 5 3 2 2 1 

69 2 2 5 6 2 2 2 

70 2 2 5 3 2 3 2 

71 2 2 6 3 2 1 1 

72 2 1 5 3 2 1 1 

73 2 1 3 1 1 1 2 

74 1 2 4 3 3 3 1 

75 1 1 3 1 2 3 2 

76 1 2 5 4 3 3 1 

77 2 1 3 1 1 1 1 

78 2 1 3 1 1 1 1 

79 1 1 3 1 1 2 2 

80 1 1 5 1 1 1 1 

 

3. Variabel Kepercayaan 

Respoden  Pernyataan 
1.1 

Pernyataan 
1.2 

Pernyataan 
1.3 

Pernyataan 
1.4 

Pernyataan 
1.5 

Total 

1 5 5 5 5 5 25 

2 5 5 5 5 5 25 

3 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 4 4 20 

5 4 4 4 4 4 20 

6 4 4 4 5 5 22 

7 4 4 4 4 4 20 

8 4 4 4 4 5 21 

9 4 4 4 4 4 20 

10 4 4 4 4 4 20 

11 4 4 4 4 4 20 

12 4 4 4 4 4 20 

13 4 4 4 4 4 20 

14 5 5 5 5 5 25 

15 4 4 4 4 4 20 

16 4 4 4 4 4 20 

17 4 4 4 5 5 22 

18 4 3 4 4 4 19 

19 5 4 5 5 4 23 
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20 4 4 4 4 4 20 

21 4 4 4 4 4 20 

22 4 4 4 4 4 20 

23 5 5 5 5 5 25 

24 4 4 4 4 4 20 

25 4 4 4 4 4 20 

26 4 4 4 4 4 20 

27 4 4 4 4 4 20 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 4 4 4 4 20 

30 5 5 5 5 5 25 

31 5 4 4 5 4 22 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 3 4 4 4 19 

34 4 4 4 4 4 20 

35 4 4 4 4 4 20 

36 4 4 4 5 4 21 

37 5 5 5 5 5 25 

38 4 4 4 4 5 21 

39 4 4 4 4 5 21 

40 4 4 4 4 4 20 

41 4 4 4 4 5 21 

42 5 4 4 5 5 23 

43 4 4 4 5 4 21 

44 4 3 4 4 4 19 

45 5 4 5 4 5 23 

46 4 4 4 4 4 20 

47 4 3 5 5 4 21 

48 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 4 4 4 20 

50 5 5 5 5 5 25 

51 4 4 4 4 4 20 

52 4 4 4 4 4 20 

53 4 4 4 4 4 20 

54 4 5 4 5 4 22 

55 4 4 4 4 4 20 

56 5 5 5 5 5 25 

57 4 4 4 3 4 19 

58 4 4 4 4 4 20 

59 5 5 5 4 4 23 

60 4 4 5 4 4 21 
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61 5 5 4 4 4 22 

62 4 4 4 4 4 20 

63 3 3 2 3 3 14 

64 3 3 3 3 4 16 

65 4 4 4 4 4 20 

66 4 4 4 4 3 19 

67 4 3 4 4 4 19 

68 5 5 5 4 4 23 

69 4 4 5 5 4 22 

70 4 5 5 4 4 22 

71 4 4 4 4 4 20 

72 4 5 4 5 4 22 

73 4 4 5 5 4 22 

74 4 4 4 3 4 19 

75 4 4 3 4 3 18 

76 4 4 3 3 4 18 

77 5 4 4 5 4 22 

78 5 5 5 5 5 25 

79 4 4 4 4 4 20 

80 4 5 5 4 4 22 

 

4. Variabel Komitmen 

Respoden  Pernyataan 
2.1 

Pernyataan 
2.2 

Pernyataan 
2.3 

Pernyataan 
2.4 

Pernyataan 
2.5 

Total 

1 5 5 5 5 5 25 

2 4 4 4 4 4 20 

3 4 2 4 4 4 18 

4 4 4 4 4 4 20 

5 4 4 4 4 4 20 

6 4 4 4 4 5 21 

7 4 4 3 4 4 19 

8 4 5 4 4 4 21 

9 4 4 4 4 4 20 

10 4 4 4 4 4 20 

11 4 4 4 4 4 20 

12 4 4 4 4 4 20 

13 4 4 4 4 4 20 

14 4 3 4 4 4 19 

15 4 4 4 4 4 20 

16 4 4 4 3 3 18 
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17 4 4 5 4 3 20 

18 4 3 3 4 4 18 

19 4 4 5 4 5 22 

20 4 4 4 4 4 20 

21 4 4 2 4 4 18 

22 4 3 4 4 4 19 

23 5 3 5 5 5 23 

24 4 4 4 4 4 20 

25 4 3 3 4 3 17 

26 4 4 4 4 4 20 

27 4 4 3 4 4 19 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 2 2 3 3 14 

30 5 5 5 5 5 25 

31 4 4 4 4 5 21 

32 4 4 5 4 4 21 

33 4 4 5 3 4 20 

34 4 4 4 4 4 20 

35 5 4 4 4 4 21 

36 4 5 4 4 4 21 

37 4 4 5 5 4 22 

38 4 3 3 4 4 18 

39 4 5 5 4 5 23 

40 4 3 4 4 4 19 

41 5 4 4 5 5 23 

42 4 4 4 4 5 21 

43 4 4 4 4 5 21 

44 4 4 5 3 3 19 

45 4 4 5 5 5 23 

46 4 4 3 3 4 18 

47 5 3 5 5 3 21 

48 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 4 4 4 20 

50 5 5 5 5 5 25 

51 3 3 3 3 3 15 

52 4 4 3 4 4 19 

53 4 4 4 4 4 20 

54 4 4 2 2 3 15 

55 4 4 3 4 4 19 

56 5 4 4 4 5 22 

57 4 4 4 3 4 19 
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58 4 4 4 4 4 20 

59 4 4 4 4 4 20 

60 4 4 4 4 4 20 

61 5 4 4 4 4 21 

62 3 4 3 3 3 16 

63 3 4 3 2 4 16 

64 4 4 4 4 4 20 

65 4 4 4 4 4 20 

66 4 3 3 3 4 17 

67 3 3 3 3 3 15 

68 3 3 3 3 3 15 

69 3 3 3 4 3 16 

70 4 3 3 2 4 16 

71 4 4 2 4 3 17 

72 4 4 3 5 4 20 

73 5 4 3 4 5 21 

74 5 4 4 5 4 22 

75 4 4 4 4 4 20 

76 4 5 5 4 4 22 

77 4 4 4 4 4 20 

78 5 5 5 5 5 25 

79 4 4 4 4 4 20 

80 4 4 4 3 4 19 

 

5. Variabel Customer Satisfaction 

Respoden  Pernyataan 
3.1 

Pernyataan 
3.2 

Pernyataan 
3.3 

Pernyataan 
3.4 

Pernyataan 
3.5 

Total 

1 5 4 5 5 5 24 

2 5 4 4 5 5 23 

3 4 3 4 4 4 19 

4 4 4 4 4 4 20 

5 4 3 4 4 4 19 

6 4 4 5 4 4 21 

7 4 4 4 4 4 20 

8 5 4 4 5 5 23 

9 4 4 4 4 4 20 

10 4 4 4 4 4 20 

11 4 4 4 4 4 20 

12 4 4 3 4 4 19 

13 4 4 4 4 4 20 
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14 5 3 4 4 4 20 

15 4 4 3 4 3 18 

16 3 3 3 4 3 16 

17 5 5 5 5 5 25 

18 4 3 4 4 4 19 

19 4 3 4 4 4 19 

20 3 4 4 4 4 19 

21 4 3 4 4 4 19 

22 4 4 4 4 4 20 

23 5 5 5 5 5 25 

24 4 4 4 4 4 20 

25 4 3 4 3 4 18 

26 4 4 4 4 3 19 

27 4 4 3 4 4 19 

28 4 3 4 3 4 18 

29 4 3 3 3 3 16 

30 5 5 5 5 5 25 

31 5 4 4 4 4 21 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 4 4 4 20 

35 4 4 5 5 5 23 

36 4 4 3 4 3 18 

37 5 4 5 4 5 23 

38 4 4 3 4 4 19 

39 4 4 5 4 4 21 

40 4 3 3 4 4 18 

41 4 4 4 5 4 21 

42 4 4 4 4 4 20 

43 4 4 4 4 4 20 

44 4 4 3 4 4 19 

45 4 4 5 4 4 21 

46 4 4 4 3 4 19 

47 4 4 4 3 3 18 

48 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 4 4 4 20 

50 5 4 5 5 5 24 

51 4 4 4 4 4 20 

52 4 4 4 4 4 20 

53 5 5 5 5 5 25 

54 5 3 4 3 5 20 
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55 5 4 4 4 5 22 

56 5 5 5 5 5 25 

57 5 4 3 4 4 20 

58 5 4 4 4 5 22 

59 5 5 5 5 5 25 

60 5 4 4 3 4 20 

61 5 5 5 5 5 25 

62 5 4 3 3 5 20 

63 5 5 4 5 5 24 

64 5 5 4 4 5 23 

65 4 4 4 4 4 20 

66 5 4 4 3 5 21 

67 5 4 4 3 5 21 

68 5 4 5 5 4 23 

69 5 5 4 4 4 22 

70 5 5 5 4 4 23 

71 5 4 3 3 5 20 

72 4 5 3 3 4 19 

73 5 4 2 3 4 18 

74 3 3 3 3 3 15 

75 4 3 3 4 4 18 

76 5 5 4 3 5 22 

77 4 4 4 3 4 19 

78 5 5 5 5 5 25 

79 4 4 3 3 4 18 

80 4 4 4 3 3 18 

 

 

6. Variabel Customer Loyalty 

Respoden  Pernyataan 
4.1 

Pernyataan 
4.2 

Pernyataan 
4.3 

Pernyataan 
4.4 

Pernyataan 
4.5 

Total 

1 4 5 4 5 4 22 

2 4 4 5 5 4 22 

3 2 2 2 3 4 13 

4 4 4 4 4 4 20 

5 4 4 4 4 4 20 

6 3 4 3 4 4 18 

7 4 3 3 4 4 18 

8 4 4 5 4 5 22 

9 4 3 3 4 4 18 
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10 4 4 4 4 4 20 

11 4 4 4 4 4 20 

12 4 3 3 4 4 18 

13 4 4 4 4 4 20 

14 2 4 3 4 4 17 

15 3 3 3 5 3 17 

16 3 4 3 4 4 18 

17 5 3 3 4 5 20 

18 3 4 4 3 4 18 

19 4 4 4 4 4 20 

20 3 2 4 4 4 17 

21 4 4 4 4 4 20 

22 3 3 3 4 4 17 

23 5 5 4 5 5 24 

24 4 4 4 4 4 20 

25 5 3 3 4 4 19 

26 4 4 5 5 5 23 

27 4 3 3 4 4 18 

28 3 4 3 4 3 17 

29 2 2 2 3 4 13 

30 5 5 5 5 5 25 

31 4 4 4 4 4 20 

32 4 4 4 4 4 20 

33 3 4 4 4 4 19 

34 4 4 4 4 4 20 

35 4 4 4 3 5 20 

36 4 4 3 4 4 19 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 4 4 4 4 20 

39 4 4 4 4 5 21 

40 4 3 3 4 4 18 

41 4 5 5 4 5 23 

42 3 3 3 4 4 17 

43 4 4 4 5 4 21 

44 4 3 3 4 4 18 

45 4 4 5 5 5 23 

46 4 3 4 3 4 18 

47 2 2 2 2 3 11 

48 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 3 4 4 19 

50 5 5 5 5 5 25 
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51 4 4 4 4 4 20 

52 4 4 4 4 4 20 

53 4 4 4 4 4 20 

54 4 4 5 4 4 21 

55 4 4 4 4 4 20 

56 5 5 5 5 5 25 

57 5 5 5 5 5 25 

58 4 4 4 4 4 20 

59 5 5 4 5 4 23 

60 4 5 4 4 4 21 

61 5 4 4 4 4 21 

62 4 4 4 4 4 20 

63 4 4 5 4 4 21 

64 3 3 3 3 3 15 

65 4 4 4 4 4 20 

66 4 4 4 4 4 20 

67 4 4 4 4 4 20 

68 5 5 4 5 4 23 

69 4 4 5 5 5 23 

70 5 5 4 5 5 24 

71 5 5 4 5 5 24 

72 4 5 5 4 5 23 

73 5 5 4 4 5 23 

74 4 5 5 4 4 22 

75 4 4 4 4 4 20 

76 4 4 4 3 4 19 

77 4 4 3 4 3 18 

78 5 5 5 5 5 25 

79 4 4 4 4 4 20 

80 3 4 3 4 4 18 
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LAMPIRAN 4 

Output Hasil SPSS 19.00 

A. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

a. Kepercayaan 

Correlations 

 item_1 item_2 item_3 item_4 item_5 skor_total 

item_1 Pearson Correlation 1 ,653** ,685** ,607** ,556** ,863** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_2 Pearson Correlation ,653** 1 ,590** ,445** ,429** ,778** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_3 Pearson Correlation ,685** ,590** 1 ,598** ,519** ,851** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_4 Pearson Correlation ,607** ,445** ,598** 1 ,495** ,790** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_5 Pearson Correlation ,556** ,429** ,519** ,495** 1 ,735** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

skor_total Pearson Correlation ,863** ,778** ,851** ,790** ,735** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

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

Correlations 

 item_1 item_2 item_3 item_4 item_5 skor_total 

item_1 Pearson Correlation 1 ,301** ,410** ,591** ,535** ,725** 

Sig. (2-tailed)  ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_2 Pearson Correlation ,301** 1 ,423** ,290** ,432** ,657** 

Sig. (2-tailed) ,007  ,000 ,009 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_3 Pearson Correlation ,410** ,423** 1 ,496** ,447** ,785** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_4 Pearson Correlation ,591** ,290** ,496** 1 ,489** ,773** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_5 Pearson Correlation ,535** ,432** ,447** ,489** 1 ,768** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

skor_total Pearson Correlation ,725** ,657** ,785** ,773** ,768** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

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

Correlations 

 item_1 item_2 item_3 item_4 item_5 skor_total 

item_1 Pearson Correlation 1 ,499** ,346** ,269* ,735** ,737** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,002 ,016 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_2 Pearson Correlation ,499** 1 ,404** ,389** ,458** ,725** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_3 Pearson Correlation ,346** ,404** 1 ,564** ,466** ,763** 

Sig. (2-tailed) ,002 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_4 Pearson Correlation ,269* ,389** ,564** 1 ,397** ,717** 

Sig. (2-tailed) ,016 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_5 Pearson Correlation ,735** ,458** ,466** ,397** 1 ,804** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

skor_total Pearson Correlation ,737** ,725** ,763** ,717** ,804** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

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

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

 

Correlations 

 item_1 item_2 item_3 item_4 item_5 skor_total 

item_1 Pearson Correlation 1 ,626** ,565** ,586** ,542** ,828** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_2 Pearson Correlation ,626** 1 ,695** ,588** ,485** ,859** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_3 Pearson Correlation ,565** ,695** 1 ,515** ,577** ,845** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_4 Pearson Correlation ,586** ,588** ,515** 1 ,449** ,766** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

item_5 Pearson Correlation ,542** ,485** ,577** ,449** 1 ,728** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

skor_total Pearson Correlation ,828** ,859** ,845** ,766** ,728** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 

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

a. Kepercayaan 

  

 

 

 

 

b. Komitmen 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,789 5 

 

 

c. Customer Satisfaction 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,802 5 

 

d. Customer Loyalty 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,861 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,863 5 
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B. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 80 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,25259250 

Most Extreme Differences Absolute ,106 

Positive ,090 

Negative -,106 

Kolmogorov-Smirnov Z ,945 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,333 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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2. Uji Multikolinearitas 

 

 

3. Uji Heteroskedastisitas 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 3,120 3,116  1,001 ,320   

kepercayaan ,271 ,149 ,205 1,821 ,073 ,722 1,385 

Komitmen ,074 ,127 ,064 ,588 ,558 ,776 1,288 

customer 

satisfaction 

,475 ,123 ,407 3,855 ,000 ,818 1,223 

a. Dependent Variable: customer loyalty 
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C. Uji Hipotesis 

1. Moderated Regression Analysis (MRA) 

a. Uji Statistik F 

 

 

 

b. Uji t 

 

 

 

 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 224,115 4 56,029 11,874 ,000a 

Residual 353,885 75 4,718   

Total 578,000 79    

a. Predictors: (Constant), Komitmen x Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, Komitmen, 

Kepercayaan x Kepuasan Pelanggan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 35,399 28,446  1,244 ,217 

Kepercayaan 3,705 1,424 2,797 2,601 ,011 

Komitmen 2,595 ,997 2,220 2,603 ,011 

customer_satisfaction 1,877 1,256 1,751 1,698 ,047 

KepercayaanXcustomer

satisfaction 

,183 ,064 5,372 2,858 ,006 

KomitmenXcustomersat

isfaction 

,123 ,048 3,574 2,594 ,011 

a. Dependent Variable: customer_loyalty 
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c. Koefisien Determinasi 

 

  

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,623a ,388 ,355 2,172 

a. Predictors: (Constant), Komitmen x Customer Satisfaction, Kepercayaan, 

Komitmen, Kepercayaan x Customer Satisfaction 
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LAMPIRAN 5 

 
KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA  

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA 
YOGYAKARTA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 
Alamat : Jl. Marsda Adisucipto, Telp (274) 589621, 512474, Fax. (274) 586117 

E-mail: febi@uin-suka.ac.id Yogyakarta 55281 

 

Nomor  : B-733 /Un.02/DEB.1/PN.01.1//2016         28 Februari 2017  

Sifat  : Penting 

Lamp.  : 3 bendel 

Hal   : Permohonan Izin Penelitian 

 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu Pimpinan 

Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta 

di Jl. Kaliurang Km. 6,4 No. B 6-A, Yogyakarta  

 

Assalamu’alaikum Wr.Wb. 

 

Dalam rangka memenuhi tugas akhir/skripsi yang berjudul 

“PENGARUH RELATIONSHIP QUALITY TERHADAP 

CUSTOMER LOYALTY  MELALUI CUSTOMER SATISFACTION 

PADA BANK SYARIAH MANDIRI KCP KALIURANG 

YOGYAKARTA”, dengan Dosen Pembimbing Joko Setyono,SE.,M.Si, 

diperlukan penelitian. 

Oleh karena itu kami mengajukan permohonan izin kepada Bapak/Ibu 

Pimpinan Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta bagi 

mahasiswa kami : 

Nama  : Nofriani 

NIM  :13820176 

Program Studi : Perbankan Syariah 

Alamat : Jl. By Pass Koto Dalam RT/RW 002/005 

Bukittinggi, Sumatera Barat 

untuk melakukan penelitian di lembaga yang Bapak/Ibu pimpin. Sebagai 

bahan pertimbangan bersama ini kami lampirkan : 

1. Proposal Skripsi  

2. Fotocopy Kartu Tanda Mahasiswa (KTM) 

3. Fotocopy Kartu Rencana Studi (KRS) 

Demikian surat permohonan ini disampaikan, atas diperkenankannya 

diucapkan terimakasih. 
 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 

a.n. Dekan, 

Wakil Dekan Bidang 

Akademik, 

mailto:febi@uin-suka.ac.id
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LAMPIRAN 6 

 
SURAT KETERANGAN PENELITIAN 

No: 19/0411-3/094 

 

Assalamualaikum wr. wb 

Yang bertanda tangan di bawah ini saya, 

Nama   : Arif Triyono Supriyadi 
Jabatan   Branch Operation Manager 
Unit Kerja  : PT Bank Syariah Mandiri Branch Kaliurang 

Memberikan keterangan bahwa 

Nama    Nofriani 
NIM   : 13820176 

Universitas                    :           Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga 
Yogyakarta 

Program studi  : Perbankan Syariah 

Telah selesai melakukan penelitian selama 4 hari mulai 20 Maret s.d. 23 Maret 
2017 di Bank Syariah Mandiri Branch Kaliurang.  

Demikian surat keterangan ini dibuat dengan sebenar-benarnya dan dapat 
digunakan sebagaimana mestinya 

Wassalamualaikum Wr. Wb 

PT BANK SYARIAH MANDIRI 

BRANCH OFFICE KAI-WRANG 
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LAMPIRAN 7 

Lampiran Foto Responden 
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Curriculum Vitae 

 

A. Data Pribadi 

Nama    : Nofriani                            

Tempat, tanggal lahir  : Bukittinggi, 30 November 1994 

Alamat : Jl. By Pass Koto Dalam RT/RW 002/005, Kota 

Bukittinggi, Sumatera Barat  

Nama Ayah   : Suroto 

Nama Ibu    : Sri Chudsiyati 

Nomor HP    : 085669100898 

Email    : nofriani89@gmail.com 

 

B. Pendidikan Formal 

 

1. SD Jamiyyatul Hujjaj (2001-2007) 

2. MTsN 1 Model Bukittinggi (2007-2010) 

3. SMAN 3 Teladan Bukittinggi (2010-2013) 

4. UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta (2013-2017) 
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