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Artinya : “Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada
kemudahan. Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.
Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu urusan),
tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya
kepada Tuhanmulah engkau berharap”.

(QS. Al-Insyirah, 5-8)
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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Studi Kasus
pada Bank BNI Syariah Cabang Kusumanegara Yogyakarta.

Jenis penelitian yang dipakai adalah penelitian asosiatif
(hubungan) dengan metode analisis kuantitatif yang bertujuan untuk
mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Penelitian ini
menggunakan teknik probability sampling dengan menggunakan
sampel random atau sampel acak dengan 95 responden nasabah BNI
Syariah Cabang Kusumanegara Yogyakarta.

Hasil Adjust R-Square penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah
karena mempunyai nilai sebesar 0,049 (49%) dari 100%, dan citra
perusahaan juga memiliki berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas nasabah karena mempunyai nilai 0,049 (49%) dari 100%,
sedangkan sisanya sebesar 51% dipengaruhi oleh variabel lain yang

tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, citra perusahaan, loyalitas nasabah
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ABSTRACT

This research was conducted to analyze the effect of service
quality and company image on customer loyalty Case Study at Bank
BNI Syariah Branch Kusumanegara Yogyakarta.

The type of research is associative research (relationships) with
quantitative analysis methods which aims to find out the relationship
between two or more variables. This study uses probability sampling
techniques using random samples with 95 respondents customers BNI
Syariah branch Kusumanegara Yogyakarta.

Adjust R-Square of the research indicate that service significantly
influence customer loyalty with R-Square 0,049 (49%) of 100%, and
the company's image also significantly influence customer loyalty
because it have a value 0,049 (49%) of 100%, while the remaining 51%
is influenced by other variables not explained in this research.

Keywords: service quality, company image, customer loyalty
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PENDAHULUAN

Latar Belakang Penelitian

Pertumbuhan industri perbankan dapat dinilai menjadi
salah satu fakor pertumbuhan ekonomi suatu negara. Semakin
baik perkembangan industri perbankan, maka semakin baik pula
pertumbuhan ekonomi negara itu sendiri. Karena kegiatan
perekonomian erat hubungannya dengan perbankan. Bank
merupakan lembaga keuangan yang menjadi tempat bagi badan-
badan pemerintah, swasta, perusahaan, maupun perseorangan
untuk meyimpan dananya. Dengan demikian bank merupakan
urat nadi atau sebagai pusat dari sistem perekonomian itu
sendiri, karena bank memiliki kegiatan pokok seperti
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya
kembali kepada masyarakat, bank juga memiliki sikap sebagai
intermediary service.

Melalui berbagai macam produk dan jasa perbankan yang
diberikan, bank melayani pembiayaan, serta melancarkan
mekanisme  sistem  pembayaran bagi semua  sektor
perekonomian. Hubungan antara pihak bank dengan pihak
nasabah menyangkut berbagai kebutuhan para nasabah terhadap
jasa-jasa bank dan kesanggupan serta ketersediaan pihak bank
untuk dapat memenuhi berbagai macam kebutuhan nasabah.

Tujuan utama bank adalah  menciptakan dan

mempertahankan nasabahnya. Dengan semakin meningkatnya
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persaingan dalam dunia perbankan, maka menuntut semua bank
untuk selalu berusaha memperhatikan kebutuhan dan keinginan
nasabahnya. Disamping itu semua, bank juga harus berusaha
memenuhi apa yang nasabah harapkan dengan cara-cara yang
lebih memuaskan dari apa yang dilakukan perusahaan (bank)
pesaing.

Indonesia saat ini memiliki beberapa jenis perbankan,
jenis perbankan dapat dilihat melalui cara menentukan harga
jual atau dengan cara mencari keuntungan. Ditinjau dari cara
penentuan harga, saat ini di Indonesia terbagi dalam 2 (dua)
kelompok besar, yaitu bank konvensional dan bank syariah.
Bank kovensional dalam menjalankan roda perputarannya
menggunakan prinsip konvensional (barat), sedangkan bank
syariah menggunakan prinsip syariah Islam yang sesuai dan
berlandaskan pada Al-Qur’an dan Sunnah Rasul.

Seiring perjalanan waktu dan perkembangan zaman, saat
ini perbankan di Indonesia telah menjamur rata di setiap daerah.
Sehingga banyak pilihan nasabah untuk memilih dan
memanfaatkan jasa perbankan. Dengan demikian persaingan
akan tambah sangat ketat.

Selain itu, dapat juga dilihat saat ini banyak bank
konvensional yang mulai membuka bank syariah, karena bank
yang berprinsip syariah kini mulai dilirik oleh para nasabah.
Kelebihan bank yang berprinsip syariah, jika dibandingkan
dengan bank konvensional adalah dimana bank melarang

melakukan transaksi apapun yang mengandung unsur-unsur



riba, maisir, gharar, dan jual beli haram. Dan didukung lagi
dengan mayoritas penduduk Indonesia yang mayoritas beragama
Islam (Muslim). Sehingga memberikan angin segar bagi
pertumbuhan industri perbankan syariah di Indonnesia.

Berdasarkan laporan  Statistik  Perbankan syariah
Desember 2017 vyang dipublikasikan oleh Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) Republik Indonesia, jumlah bank yang
melakukan kegiatan usaha berdasarkan pinsip syariah sampai
dengan Desember 2017 tercatat sebanyak 201 bank, terdiri dari
13 Bank Umum Syariah (BUS), 21 Unit Usaha Syariah (UUS),
dan 167 Badan Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Sedangkan
jumlah kantor dari ketiga jenis bank tersebut terdiri dari 1.825
kantor BUS, 344 kantor UUS, dan 441 kantor BPRS. Jika
dibandingkan tahun-tahun sebelumnya jumlah bank yang
bergerak dibidang syariah terjadi peningkatan pada tahun 2016
naik menjadi 13 BUS yang sebelumnya pada tahun 2015
berjumlah 12 BUS. Sementara pada pada tahun yang sama UUS
mengalami penurunan dari tahun 2015 berjumlah 22 UUS
menjadi 21 UUS pada tahun 2016 karena telah berubah menjadi
BUS. Sedangkan jumlah BPRS terjadi peningkatan pada tahun
2017 beejumlah 167 BPRS yang sebelumnya pada tahun 2016
berjumlah 166 BPRS dan pada tahun 2015 berjumlah 163
BPRS.
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Gambar 1.1 Jumlah Bank yang Bergerak Dibidang
Syariah

Pada Desember 2017 aset Bank Umum Syariah (BUS)
mengalam kenaikan dari Pada
Desember 2014 berada di posisi Rp 204,961 miliar, kemudian

mengalami peningkatan pada Desember 2015 sebesar Rp

tahun-tahun sebelumnya.

213,423 miliar. Pada Desember 2016 mengalami peningkatan
yang signfikan sebesar Rp 254,184 miliar, laju peningkatan
yang baik berlanjut pada Desember 2017 sebesar Rp 288,027
miliar. Sedangkan BNI Syariah, pada Desember 2014 asetny
mencapai Rp 19,492 miliar,
Desember 2015 sebesar Rp 23,018 miliar. Pada Desember 2016

mengalami kenaikan pada

terjadi peningkatan sebesar Rp 28,314 miliar dan terus
mengalami peningkatan hingga Desember 2017 sebesar Rp
34,827 miliar.
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Gambar 1.2 Perbandingan Pertumbuhan Aset Bank Umum
Syariah dengan BNI Syariah

Sejalan dengan semakin tingginya tingkat persaingan antar
bank, maka sudah menjadi suatu kewajiban setiap bank harus
meningkatkan potensi daya saingnya. Salah satu unsur daya
saing yang sangat menjadi unggulan suatu bank sebagai suatu
perusahaan bidang jasa adalah mutu pelayanan. Kualitas pelayan
yang baik dapat mendorong terjadinya kunjungan pelanggan
pada lain kesempatan berikutnya pada badan usaha atau
perusahaan yang bersangkutan Kotler (2002). Menarik
kesimpulan dari pendapat Kotler, bahwa pelayanan yang
berkualitas merupakan determinan yang dapat berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah.

Untuk menciptakan kualitas layanan yang menurut
nasabah baik dan memuaskan, maka pihak perbankan harus

mampu bekerjasama dengan nasabah. Dengan demikian



diharapkan para nasabah akan menimbulkan pembelian ulang
dari nasabah dan timbulnya rasa percaya pada diri nasabah.
Kepercayaan nasabah bisa didefinisikan sebagai refleksi
emosional perdagangan. Namun hal tersebut sangat bergantung
pada tingkat pemenuhan produk yang diharapkan nasabah, serta
tingkat konstitensi harapan nasabah, dan hasil aktual. Apabila
seorang nasabah mengharapkan suatu pelayanan produk atau
tingkat tertentu dan dirasakan pelayanannya diterima lebih
tinggi dari apa yang diharapkannya dan kemudian nasabah tetap
atau kembali menggunakan produk atau pelayanan tersebut,

maka nasabah tersebut dapat dikategorikan percaya dan puas.

Terdapat dua hal pokok yang sangat berkaitan dengan
kepuasan nasabah, yaitu kualitas pelayanan dan persepsi
nasabah terhadap kualitas pelayanan. Pada kenyataannya,
nasabah seringkali menilai pelayanan yang diberikan oleh pihak
perbankan, dibandingkan dengan membeli atau menilai produk
dan jasa yang ditawarkan oleh pihak perbankan. Disisi lain
kepuasan nasabah harus disertai dengan loyalitas nasabah.
Dimana kepuasan nasabah menyangkut dengan apa yang
diungkapkan nasabah tentang persepsi dan harapannya terhadap
pelayanan perbankan yang diterimanya. Sedangkan loyalitas
nasabah berkaitan berkaitan dengan apa yang dilakukan nasabah
setelah bertransksi atau berinteraksi dalam suatu proses layanan
perbankan. Sikap loyal seorang nasabah tidak kalah relevan

untuk dianalisis, karena sikap loyal seorang nasabah akan timbul



atau muncul ketika seorang nasabah merasakan puas atau tidak
puas terhadap pelayanan atau apa pun itu yang diterimanya dari

pihak perbankan.

Pada industri perbankan, kesetiaan dan kepuasan nasabah
merupakan suatu bukti bahwa bank tersebut telah mampu
bersaing dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada
nasabahnya. Kualitas pelayanan dan kepuasan sangatlah erat
berkaitan. Kualitass pelayanan memberikan suatu dorongan
kepada nasabah untuk menjalin ikatan yang kuat dengan pihak
perbankan. Beberapa metode telah ditawarkan untuk mengukur
tingkat kepuasan nasabah, salah satunya menurut Farida Jasfar
(2009: 17) mengukur kualitas pelayanan dengan lima dimensi,
yaitu metode RATER, responsiveness (tanggap), assurance
(Jjaminan), tangible (bukti fisik), empathy (empati), dan
reliability (keandalan).

Seiring berjalannya waktu, persaingan demi persaingan
pun tak bisa dihindari. Tentunya persaingan antar satu
perusahaan bank syariah dengan bank syariah lain. Hal ini pun
sangat wajar, karena akan memunculkan semangat untuk saling
menjadi yang terbaik dalam melakukan pelayanan dan melayani
nasabah. Sehingga akan terbentuk citra pebankan syariah yang
baik di mata masyarakat. Karena citra mempunyai peran penting
untuk mengetahui persepsi nasabah baik atau buruk, yang
nantinya akan mempengaruhi dampak secara langsung maupun

tidak langsung bagi perbankan.



Penelitian ini dilakukan di Bank BNI Syariah, karena
Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah merupakan bank syariah
yang cukup banyak nasabahnya. Terbukti dengan sejumlah
prestasi dan penghargaan yang pernah diraih oleh BNI Syariah.
Berdasarkan laporan keuangan yang disajikan Bank BNI
Syariah pada Tahun 2017, BNI Syariah mendapatkan
penghargaan Customer Loyalty Award dengan predikat Good
pada tanggal 25 Februari 2015, Service Quality Award dengan
predikat Diamond yang diberikan oleh Service Excellence pada
24 mei 2015, dan ditahun yang sama pada tanggal 19 Agustus
2015 mendapatkan penghargaan dari majalah investor Best
Syariah Award 2015 dengan predikat Good. Kemudian pada 27
Juli 2017 mendapatkan penghargaan Gold Champion of Solo
WOW Service Excellence Awards 2017 yang diselenggarakan
oleh Markplus Inc, kemudian pada 03 Agustus 2017 Exceptional
Total Service Quality Satisfaction Based on Customer
Perception Survey SQINdex 2017 pada acara Service Quality
Diamond Award 2017, sebelumnya pada 12 April 2017 juga
meraih penghargaan Excellent Service Performance in the
category of Regular Banking yang diberikan oleh Service
Excellence & Carre .

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti ingin
memahami, mengukur, dan mempertimbangkan kualitas
pelayanan, citra perusahaan, dan kepuasaan yang dirasakan oleh

nasabah Bank BNI Syariah. Mencermati fenomena tersebut,



khususnya yang terjadi pada BNI Syariah Cabang
Kusumanegara Yogyakarta, perlu kiranya untuk melakukan
sebuah eksplorasi yang terkait dengan kontruksi strategi efektif
digunakan oleh pihak bank, serta dalam upaya meningkatkan
Service Quality yang diharapkan mampu menciptakan kepuasan
nasabah. Berdasarkan uraian tersebut, peneliti lebih lanjut akan
mengangkat dalam penelitian yang berjudul : “Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas
Nasabah (Studi Kasus Pada Bank BNI Syariah Cabang

Kusumanegara Yogyakarta)”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah penulis
jabarkan di atas, maka pokok rumusan masalah dalam penelitian
ini sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang
Kusumanegara Yogyakarta ?
2. Bagaimana pengaruh citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang
Kusumanegara Yogyakarta ?
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan
masalah, dan judul penelitian, maka dapat dirumuskan

tujuan penelitian sebagai berikut :



10

a. Untuk menjelaskan  kualitas  pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada

BNI Syariah Kantor Cabang Kusumanegara

Yogyakarta.

b. Untuk  menjelaskan  citra  perusahaan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada

BNI Syariah Kantor Cabang Kusumanegara

Yogyakarta.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat
bagi pihak bank BNI Syariah, perguruan tinggi, dan para
intansi atau lembaga terkait dengan kegunaan sebagai
berikut :

a.  Manfaat teoritis

1)  Hasil penelitian ini diharapkan dapat
menambah wawasan dan
mengembangkan khasanah keilmuan
khususnya terkait manajemen perbankan
syariah.

2)  Memberikan informasi mengenali
kualitas pelayanan, dan citra perusahaan
dai bank BNI Syariah Kantor Cabang
Kusumanegara Yogyakarta serta
loyalitas nasabah.

b.  Manfaat praktis



1)

2)

3)

4)
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Bagi peneliti, penelitian ini bermanfaat
sebagai sarana menuangkan ide atau
gagasan ke dalam bentuk tulisan dan
melatih  berfikir dalam menganalisis
kualitas pelayan dan citra persahaan
terhadap loyalitas nasabah bank BNI
Syariah Kantor Cabang Kusumanegara
Yogyakarta.

Bagi pihak bank BNI Syariah Kantor
Cabang Kusumanegara Yogyakarta,
penelitian dapat dijadikan  sebagai
masukan dan sumbangan piikiran dalam
pengembangan kualitas dari instansi
terkait.

Bagi perguruan tinggi, penelitian ini
dapat menambahkan informasi kepada
perguruan tinggi dan menambah koleksi
kepustakaan di bidang perbankan syariah
sehingga dapat dijadikan sebagai suatu
bahan bacaan yang berisikan studi
bersifat karya ilmiah.

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini
sebagai sumbangan informasi dan
tinjauan pustaka yang akan melakukan
penelitian selanjutnya dengan tema yang

sama.
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Sistematika Pembahasan

Secara  garis besar, sistematika ~ pembahasan

menggambarkan alur pemikiran peneliti dari awal hingga

kesimpulan akhir. Masing-masing uraian secara garis besar

dapat dijelaskan sebagai berikut :

1.  Bagian Awal

Pada bagian awal ini meliputi: halaman sampul,

halaman judul, halaman pengesahan skripsi, halaman

persetujuan skripsi, halaman pernyataan keaslian, halaman

persetujuan publikasi karya ilmiah, halaman motto dan

persembahan, pedoman transliterasi, kata pengantar, daftar

isi, daftar tabel dan daftar gambar, serta abstrak.

2.  Bagianlsi

a.

Bab I. Pada bagian ini membahas latar belakang
penelitian yaitu uraian tentang masalah yang akan
diteliti, urgensi atau pentingnya penelitian, dan
kontribusi penelitian, selanjutnya membahas tentang
rumusan masalah yang akan diteliti, tujuan
penelitian serta kegunaan penelitian, dan sistematika
pembahasan.

Bab Il. Pada bab ini membahas tentang landasan
teori yang digunakan dan relevan dengan penelitian
ini, telaah pustaka penelitian terdahulu yang serupa
dan relevan, serta kerangka teoritik dan
pengembangan hipotesis berupa pemaparan dugaan

sementara terhadap penelitian ini.
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c. Bab Ill. Bab ini membahas tentang rencana dan
prosedur penelitian yang dilakukan peneliti untuk
menjawab hipotesis penelitian meliputi penjelasan
tentang jenis penelitian, data dan teknik
perolehannya, variable penelitian, dan metode
pengujian penelitian.

d. Bab IV. Bagian ini membahas tentang deskripsi data
penelitian yang meliputi populasi serta sampel data
penelitian, hasil analisis dan pembahasan. Dimana
peneliti  memfokuskan pada hasil uji statistic
deskriptif dan regresi logistic pada program SPSS
20.0 terhadap data yang dijadikan sampel pada
penelitian ini.

e. Bab V. Pada bab ini membahas tentang kesimpulan
penelitian, keterbatasan yang dimiliki dalam
penelitian ini, dan saran terhadap penelitian
selanjutnya.

Bagian Akhir
Pada bab akhir ini membahas tentang daftar pustaka

yaitu acuan yang digunakan dalam penelitian, dan

lampiran berisi informasi tentang sampel yang digunakan

dalam penelitian.



BAB V
PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis terhadap variabel-variabel

Kualitas Pelayanan, citra perusahaan dan loyalitas nasabah studi

kasus pada Bank BNI Syariah Kantor Cabang Kusumanegara

Yogyakarta, penelitian ini memiliki beberapa kesimpulan

sebagai berikut :

1. Nilai Fning sebesar 3,172 lebih besar dari Ftaber 3,09 atau
Signifikan F sebesar 0,020 yang lebih kecil dari nilai a
sebesar 0,05 yang berarti Ho ditolak dan Ha diterima.

Sehingga dapat disimpullkan bahwa secara simultan
terdapat pengaruh signifikan antara variabel terdapat
pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan Citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada Bank BNI

Syariah Cabang Kusumanegara Yogyakarta

2. Berdasarkan uji t (secara parsial) dapat disimpulkan
bahwa:

a.  Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai t hitung
2,676 >t wber 1,66, maka berpengaruh dan memiliki
hubungan positif terhadap loyalitas nasabah, dan
nilai signifikan kualitas pelayanan = 0,021 < 0,05
maka signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Artinya secara parsial terdapat pengaruh yang

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
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loyalitas nasabah.

b.  Variabel Citra perusahaan memiliki nilai t hitung
2,082 > tupel 1,66, maka berpengaruh dan memliki
hubungan positif terhadap loyalitas nasabah dan
nilai signifikan Citra perusahaan = 0,040 < 0,05
maka signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Artinya secara parsial terdapat pengaruh yang
signifikan antara Citra perusahaan terhadap loyalitas

nasabah.

Implikasi

1.

Penelitian ini memiliki kesimpulan bahwa loyalitas
nasabah pada Bank BNI Syariah Cabang Kusumanegara
Yogyakarta dipengaruhi oleh kualitas pelayanan secara
langsung terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini
pada gilirannya berimplikasi terhadap industri perbankan,
terutama terkait dengan pengembangan dan pelayanan
nasabah perbankan. Loyalitas merupakan suatu hal yang
sangat penting dalam kehidupan suatu perusahaan. Sebuah
Bank bisa berkembang atau tidak tergantung dari besar
kecilnya jumlah nasabah, khususnya nasabah yang loyal.
Nasabah yang loyal merupakan asset yang harus terus
menerus dipertahankan Dalam perbankan, persaingan
yang ketat merupakan suatu hal yang perlu diwaspadai
oleh seorang manajer, sehingga loyalitas nasabah harus
dipertahankan dengan sebaik-baiknya. Usaha menciptakan

loyalitas nasabah sangat beragam. Perbankan harus
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mempunyai strategi yang tepat dalam menciptakan
loyalitas nasabahnya.

Dalam penelitian ini, terbukti loyalitas dipengaruhi

secara langsung oleh kualitas pelayanan. Hal ini membawa
pada implikasi manajerial bahwa untuk meningkatkan
loyalitas nasabah, dapat dibangun melalui pelayanan yang
prima (excellence service). Baik buruknya kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perbankan mempunyai
pengaruh terhadap pembentukan kepercayaan dan
komitment nasabah yang akan mempengaruhi juga
terhadap loyalitas nasabah.
Hasil pengujian menunjukkan bahwa hipotesis variabel
citra perusahaan yang diteliti berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Citra perusahaan adalah hal
penting dalam mencapai loyalitas nasabah. Oleh karena itu
pihak BNI Syariah Cabang Kusumanegara Yogyakarta
dapat meningkatkan citra perusahaan melalui Personality,
Reputation, Value, dan Corporate Identity.

Citra perusahaan yang kuat mampu membendung
pengaruh negatif terhadap perusahaan sehingga dapat
menjaga nasabah agar tidak berpaling ke perbankan lain.

Loyalitas nasabah didapatkan melalui kepuasan,
sehingga pihak BNI Syariah Cabang Kusumanegara dapat
meningkatkan kepuasan nasabahnya melalui peningkatan
kinerja secara keseluruhan, sehingga dapat memberikan

kepuasan dan loyalitas bagi nasabahnya.
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C. Keterbatasan Penelitian

1.

Periode waktu penelitian yang terbatas yaitu pada bulan
oktober sampai november 2018 terkait penyebaran
kuesioner di Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Kusumanegara Y ogyakarta.

Dalam penelitian ini, peneliti tidak dapat mengontrol
jawaban responden untuk memberikan jawaban yang
sesuai dengan kondisi yang sesungguhnya. Sehingga
diperlukan kecermatan dalam memilih responden untuk

dapat mewakili jawaban yang sesungguhnya.

D. Saran

1.

Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi dan
dokumentasi bagi pihak kampus sebagai bahan acuan
penelitian selanjutnya selain jurnal dan buku yang sudah
ada

Penelitain ini dapat menjadi bahan pertimbangan bagi
peneliti lainnya untuk melakukan penyempurnaan
penelitian setema dengan memperluas ruang lingkup
terkait variabel dan jumlahnya maupun teknik analisis data
yang dilakukan. Adapun upaya penyempurnaan penelitian
setema dapat menambah beberapa pendukung faktor
antara lain, kepuasan nasabah, islamic marketing mix,
nilai nasabah, komitmen, religiusitas, produk, penetapan
harga, dan lain sebagainya.

Hasil penelitian ini yang menyebut bahwa variabel

kualitas pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh
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langsung secara signifikan terhadap loyalitas nasabah,
Bank BNI Syariah Kantor Cabang Kusumanegara
Yogyakarta tetap memperhatikan dan meningkatkan kedua
variabel tersebut guna meningkatkan dan mengembangkan

prestasinya.
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LAMPIRAN 1

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA

PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH

(Studi Kasus Pada BNI Syariah Cabang Kusumanegara
Yogyakarta)

Responden yang terhormat,

Terima kasih atas waktu yang Anda berikan untuk menjawab
kuesioner ini. Kuesioner penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah pada nasabah Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah

Cabang Kusumanegara Yogyakarta.

Nama : Dafid Ferman Ambas
NIM : 12820060

Jurusan : Perbankan Syariah
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Saya hendak melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah
(Studi Kasus Pada BNI Syariah Cabang Kusumanegara
Yogyakarta)”. Untuk itu saya mohon bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i
agar sudi kiranya meluangkan waktunya untuk mengisi angket ini.
Tidak ada jawaban benar dan salah dalam kuesioner ini, sehingga
Saudara/i diminta untuk mengisi dengan yang paling sesuai dengan

diri Saudara/i alami.



Data yang diambil akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan
untuk kepentingan penelitian. Atas kesediaannya, saya ucapkan

terimakasih.

Hormat Saya,

Dafid Ferman Ambas

(Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta)



Profil Responden

1.
2.

Nama Lengkap

Jenis Kelamin

a. Laki-laki b. Perempuan
Usia

a. 17 —25Tahun d. 35-40 Tahun
b. 26 —30 Tahun e. >40 Tahun

c. 31-35Tahun

Pendidikan Terakhir

a. SD/MI d. Diploma

b. SMP/MTS e. Strata 1 (S1)/Magister (S2)

c. SMA/MA f. Lain-lain (sebutkan) ...............
Pekerjaaan

a. Pelajar/Mahasiswa d. Wiraswasta

b. Pegawai Negeri Sipil (PNS) e. Lain-lain (sebutkan)
c. Pegawai Swasta

Pendapatan per bulan

a. <Rp 2.000.000 d. Rp5.000.001 -Rp

6.500.000
b. Rp 2.000.001 — Rp 3.500.000 e. >Rp 6.500.001
c. Rp3.500.001 - Rp 5.000.000
Kurun waktu menjadi nasabah BNI Syariah
a. <1 Tahun d. 3—4Tahun
b. 1-2 Tahun e. >4 Tahun
c. 2—3Tahun



Petunjuk Pengisian

e Responden dimohon mengisi kolom profil responden sebelum

menjawab pertanyaan dalam kuesioner

e Pilihlah satu jawaban yang menurut saudara/i paling tepat

dengan memberi tanda [ \ ] sesuai dengan kondisi yang

sebenarnya sesuai pendapat anda.

Predikat Keterangan Bobot
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4
N Netral 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju 1
Daftar Pertanyaan
No. KUALITAS PELAYANAN
Compliance (Kepatuhan) SS| S| N |TSISTS
1. | BNI Syariah beroperasi sesuai prinsip Islam

Produk tabungan BNI Syariah tidak menerapkan

sistem bunga

Produk Tabungan BNI Syariah terjamin

Kehalalannya

Assurance ( Jaminan )

Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta

sopan dalam melayani nasabah

Nasabah merasa aman menyimpan dana di Bank




BNI Syariah KC Kusumanegara Y ogyakarta

6. | Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta
dapat menjaga kredibilitas perusahaannya

7. | Staff BNI Syariah menjamin kerahasiaan
transaksi para nasabah

8. | Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta
memberikan solusi yang tepat dalam mengatasi
keluhaan nasabah

Reliability ( Kehandalan )

9. | Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta
memberikan pelayanan tepat waktu, cepat, dan
akurat

10.| Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta
memberikan informasi kepada nasabah dengan
jelas

11.| BNI Syariah menyediakan fasilitas mobile ATM,
sehingga tarik tunai tidak perlu ke kantor

Tangible ( Wujud Fisik )

12.| Kantor BNI Syariah KC Kusumanegara
Yogyakarta rapih, bersih, dan nyaman

13.| Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta
berpenampilan menarik

14.| Peralatan teknologi yang digunakan BNI Syariah
modern

15.| Slip transaksi yang disediakan BNI Syariah KC
Kusumanegara Yogyakarta mudah dipahami

16.| BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta




memiliki fasilitas parkir yang memadai

Empathy ( Empati )

17.

Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta
mampu memberikan pelayanan tanpa

membedakan kondisi ekonomi nasabah

18.

Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta
selalu memberikan salam ketika selesai melayani

transaksi

19.

Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta
memperhatikan kepentingan nasabah dengan

sungguh-sungguh

20.

Staff BNI KC Kusumanegara Yogyakarta Syariah
selalu melayani nasabah dengan penuh rasa

kekeluargaan

Responsiveness ( Daya Tangga

21.

Call center BNI Syariah mudah dihubungi

22.

Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta
merespon permintaan transaksi dan memberikan

informasi kepada saya dengan baik dan cepat

23.

Staff BNI Syariah KC Kusumanegara Y ogyakarta
memberikan pelayanan dengan jelas, sopan,

ramah,dan senyum dalam melayani nasabah

CITRA PERUSAHAAN

Personality (Kepribadian)

SS

TS

STS

24,

Saya merasa bahwa saya dapat mempercayai BNI

Syariah seutuhnya

25.

Saya akan tetap menjadi nasabah BNI Syariah

Vi




26.

Saya tidak akan berpaling ke perusahaan

perbankan syariah lainnya

Reputation (Reputasi)

27.

Nama besar BNI Syariah membuat anda percaya

untuk menabung di BNI Syariah

28.

Anda yakin BNI Syariah dapat menjaga

konsistensinya dalam jangka panjang

29.

BNI Syariah selalu memberikan hadiah/reward

kepada nasabahnya yang loyal

Value (Nilai)

30.

Karyawan BNI Syariah KC Kusumanegara
Yogyakarta selalu memberikan pelayanan yang

terbaik untuk para nasabahnya

31.

Karyawan BNI Syariah KC Kusumanegara
Yogyakarta memberikan suatu informasi sesuai

dengan keadaan sesungguhnya

32.

Manfaat tabungan yang diberikan BNI Syariah

sesuai harapan nasabah

Corporate Identity (Identitas Perusahaan)

33.

Kesan/penilaian anda terhadap BNI Syariah KC

Kusumanegara Yogyakarta

34.

Bagaimanakah menurut anda perkembangan BNI

Syariah saat ini

35

Apakah anda puas dengan pelayanan yang
diberikan BNI syariah KC Kusumanegara

Yogyakarta sebagai perusahaan perbankan syariah

LOYALITAS NASABAH

SS

TS

STS

Vii



36.

Saya akan merekomendasikan BNI Syariah

kepada saudara/ teman

37.

Saya akan memberitahukan keunggulan produk
BNI Syariah kepada orang lain

38.

Ketika memilih tabungan, pilihan pertama saya
BNI Syariah

39.

Saya terus menerus bertransaksi menggunakan
produk BNI Syariah

40.

Saya akan menggunakan produk perbankan lain
yang ditawarkan BNI Syariah

viii




LAMPIRAN 2
Data Jawaban Responden Kualitas Pelayanan
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Data Jawaban Responden Citra Perusahaan
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Data Jawaban Responden Loyalitas Nasabah
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LAMPIRAN 3
Hasil Output Olah Data SPSS 20
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Pertanyaan Pearson’s r Tabel Keterangan
Correlation
KP1 0,572 0,202 Valid
KP2 0,614 0,202 Valid
KP3 0,522 0,202 Valid
KP4 0,283 0,202 Valid
KP5 0,665 0,202 Valid
KP6 0,684 0,202 Valid
KP7 0,749 0,202 Valid
KP8 0,639 0,202 Valid
KP9 0,413 0,202 Valid
KP10 0,561 0,202 Valid
KP11 0,648 0,202 Valid
KP12 0,662 0,202 Valid
KP13 0,678 0,202 Valid
KP14 0,630 0,202 Valid
KP15 0,713 0,202 Valid
KP16 0,487 0,202 Valid
KP17 0,656 0,202 Valid
KP18 0,557 0,202 Valid
KP19 0,650 0,202 Valid
KP20 0,458 0,202 Valid

XXViii




KP21 0,635 0,202 Valid
KP22 0,648 0,202 Valid
KP23 0,610 0,202 Valid
Hasil Uji Validitas Citra Perusahaan
Pertanyaan Pearson’s r Tabel Keterangan
Correlation
CP1 0,446 0,202 Valid
CP2 0,506 0,202 Valid
CP3 0,532 0,202 Valid
CP4 0,500 0,202 Valid
CP5 0,421 0,202 Valid
CP6 0,532 0,202 Valid
CP7 0,456 0,202 Valid
CP8 0,499 0,202 Valid
CP9 0,448 0,202 Valid
CP10 0,471 0,202 Valid
CP11 0,463 0,202 Valid
CP12 0,304 0,202 Valid
Hasil Uji Validitas Loyalitas Nasabah
Pertanyaan Pearson’s r Tabel Keterangan
Correlation
LN1 0,823 0,202 Valid
LN2 0,854 0,202 Valid

XXIX




LN3 0,759 0,202 Valid
LN4 0,822 0,202 Valid
LN5 0,602 0,202 Valid
Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan
Variabel Cronbach’s N of Keterangan
Alpha Item
Kualitas 0,750 24 Reliabel
Pelayanan
Hasil Uji Reliabilitas Citra Perusahaan
Variabel Cronbach’s N of Keterangan
Alpha Item
Citra 0,707 13 Reliabel
Perusahaan
Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Nasabah
Variabel Cronbach’s N of Keterangan
Alpha Item
Kepercayaan 0,800 6 Reliabel
Nasabah

XXX




Normal Probability Plot

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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00 0.2 0.4 0,6 08 1,0
Observed Cum Prob
Uji Normalitas
N Asymp Sig. (2-tailed) Keterangan
95 0,505 Berdistribusi Normal
Hasil Uji Multikolinearitas Data
Coefficients?
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
Kualitas Pelayanan 0,999 1,001
Citra Perusahaan 0,999 1,001

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah
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Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
(=]
1

Regression Standardized Predicted Value

Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?
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Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 5,407 2,905 1,861 | ,066

Kualitas ,001 ,019 ,007| ,071(,943
1 pelayanan

Citra -,066 ,049 -,138 -1,184

perusahaan 1,340
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Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8,983 4,813 1,866 | ,013
KP ,009 ,032 ,029 12,676 | ,021
CP ,162 ,078 ,22212,082 | ,040

a. Dependent Variable: LN

Uji koefisien determinasi (R?)

Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 2222 ,069 ,049 2,68359
Hasil Uji Simultan (Uji F)
ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 31,289 2 15,644 3,172] 0202
Residual 604,941 | 84 7,202
Total 636,230 | 86

a. Predictors: (Constant), CP, KP
b. Dependent Variable: LN
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Uji T (T-test)

Coefficients?

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients

B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 8,983 4,813 1,866 | ,013
KP ,009 ,032 ,029| 2,676 | ,021
CP ,162 ,078 ,222| 2,082 | ,040

a. Dependent Variable: LN
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LAMPIRAN 4

Dokumentasi Penelitian

i
NBNI]
Yogyakarta, 2 0 DEC 2018 Syariah
No.  :YGS/01/199¢6
Lamp -
Kepada Yth.

Ketua Jurusan Perbankan Syariah
UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta

Perihal : Perijinan Penelitian

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Surat _Saudara Nomor B-2591/UN.02/DEB.12PN.01.1/10/2018 tanggal 04 Oktober 2018 perihal

permohonan penelitian

“Semoga Bapak/Ibu beserta seluruh staff dalam keadaan sehat dan selalu dalam lindungan Allah SWT"

Menu
berikut :

1

n

juk perinal pada pokok surat tersebut diatas, dengan ini kami sampaikan beberapa hal sebagai
t

Melalui surat Saudara disampaikan permohonan penelitan mahasiswa UIN Sunan Kalijaga

Yogyakarta dengan informasi berikut :
NO Nama ] NIM

[

|
1_| Dafid Ferman Ambas | 12820060

Berdasarkan keputusan Pemimpin, maka secara prinsip kami menyetujui dan memberikan ijin
penelitian dengan ketentuan sebagai berikut :

b.

Bagi calon peneliti diwajibkan menjadi nasabah Bank BNI Syariah dan mempunyai tabungan

BNI IB Hasanah sebesar minimal syarat pembukaan rekening.

Data yang dapat diberikan untuk keperluan penelitian adalah sebagai berikut :

- Harus ftidak melanggar/bertentangan dengan rahasia bank dan rahasia jabatan
sebagaimana yang diatur dalam instruksi-instruksi dan BP Rahasia Bank dan Rahasia
Jabatan.

- Data bersifat kualitatif berupa praktek/prosedur secara umum.

- Data yang bersifat kuantitatif berupa data yang telah dipublikasikan Bank BNI Syariah.

Calon peserta peneliti wajib menandatangani surat pernyataan diatas materai Rp. 6.000,- yang

diketahui oleh pihak Universitas yang berisikan :

- Kesanggupan calon peserta untuk menjaga kerahasiaan Bank dalam arti keadaan keuangan
dan lain-lain dari nasabah yang wajib dirahasiakan oleh bank. z

- Kesanggupan calon peserta untuk menyampaikan hasil laporan skripsi yang telah disetujui
oleh pihak Universitas.

Laporan hasil skripsi diteliti terlebih dahulu oleh BNI Syariah sebelum disahkan oleh

Universitas.

Demikianlah atas perhatian serta kerjasamanya, kami ucapkan terima kasih.

‘alail Warah hi Wabarakatuh

ator Cgbang Yogyakarta X

PT. Bank BN Syariah, Kantor Cabang Yogyakarta, |I. Kusumanegara No. 112 Yogyakarta 55165, Indonesia
Tel +62 274 417222, Fax +62 274 417111, www.bnisyariah.co.id
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Risalah Lirboyo Kediri
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Sekretaris OSIS SMA Darul ‘Ulum 1 Unggulan BPPT
Pergerakan Mahasiswa Islam Indonesia (PMII) UIN Sunan
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