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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Trust,Commitment,
Communication, Conflict Handling, dan Shared Value terhadap Loyalitas
Nasabah Tabungan Sutera Mudharabah Bank BPD DIY Syariah. Populasi
penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank BPD DIY Syariah yang menggunakan
Tabungan Sutera Mudharabah. Sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah
100 responden. Metode pengumpulan data dengan menggunakan metode
kuisioner dengan skala likert yang mengukur variabel Trust, Commitment,
Communication, dan Shared Value terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Sutera
Mudharabah Bank BPD DIY Syariah. Analisis data menggunakan analisis regresi
linier berganda. Seluruh data dianalisis dengan menggunakan SPSS versi 23. Dari
hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa variabel trust, commitment,
communication, dan conflict handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah Tabungan Sutera Mudharabah Bank BPD DIY Syariah.
Kemudian variabel shared value tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
Tabungan Sutera Mudharabah Bank BPD DIY Syariah.

Kata Kunci: Trust, Commitment, Communication, Conflict Handling, Shared

Value, Loyalitas Nasabah, Sutera Mudharabah, BPD DIY
Syariah.
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ABSTRAC

The aims of this research is to knows the effect of Trust, Commitment,
Communication, Conflict Handling, and Shared Value on Customer Loyalty of
Sutera Mudharabah Savings BPD DIY Syariah. The population of this research is
all customers who use Sutera Mudharabah Savings on BPD DIY Syariah. The
sample used in this research is 100 respondents. Methods of data collection using
questionnaire method with Likert scale model that measures Trust, Commitment,
Communication, Conflict Handling and Shared Value on Customer Loyalty of
Sutera Mudharabah Savings on BPD DIY Syariah. Data analysis using multiple
linear regression. All data were analyzed using SPSS version 23. From the results
of the study it can be concluded that the variables trust, commitment,
communication, and conflict handling have a positive and significant effect to
customer loyalty of Sutera Mudharabah Savings BPD DIY Syariah. The shared
value variable does not affect the customer loyalty of Sutera Mudharabah BPD
DIY Syariah.

Keywords: Trust, Commitment, Communication, Conflict Handling, Shared
Value, Customer Loyalty, Sutera Mudharabah, BPD DIY Syariah.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Dunia perbankan berkembang dengan pesat sejak dikeluarkannya
kebijakan pemerintah bidang perbankan yang dikenal dengan paket
Oktober 1988, yang berisi tentang diperkenankannya pendirian Bank
Swasta Nasional, Bank Perkreditan Rakyat dan memberi kemudahan
pembukaan kantor baru. Bentuk liberalisasi di sektor perbankan yang
mendorong munculnya bank-bank baru dan masuknya cabang-cabang
bank asing di Indonesia.

Menurut Sutanto (2013) perkembangan bisnis syariah di Indonesia
semakin meningkat. Sejumlah sektor bisnis sudah ditanamkan dengan
konsep islami dan bertujuan untuk membantu kesejahteraan umat. Sudah
banyak bermunculan bisnis perdagangan, perbankan, dan property yang
menggunakan konsep syariah. Dalam prakteknya, prinsip syariah saling
menguntungkan, saling tolong menolong, serta mengutamakan kejujuran
dari pihak penjual dan pembeli.

Bank adalah mitra dalam rangka memenuhi kebutuhan keuangan.
hampir semua sektor yang berhubungan dengan keuangan selalu
membutuhkan jasa perbankan. Menurut Kasmir (2008) Bank dijadikan
sebagai tempat transaksi yang berhubungan dengan keuangan seperti
tempat mengamankan uang, melakukan investasi, pengiriman uang,

melakukan pembayaran, dan melakukan penagihan. Sama halnya dengan



bank syariah yang memegang peranan penting dalam kegiatan
perekonomian.

Perkembangan bank syariah, khususnya di pulau jawa semakin
berkembang pesat. Selain karena kesadaran masyarakat dalam
melaksanakan praktik perbankan yang sesuai dengan prinsip syariah
semakin terlihat jelas. Hal ini dapat dilihat dari jumlah bank syariah serta
jaringan kantornya yang semakin banyak dan meningkatnya dana
masyarakat yang dihimpun serta pembiayaan yang disalurkan dalam
rangka memenuhi kebutuhan yang diinginkan nasabah.

Tabel 1.1 Perkembangan Bank Syariah di Pulau Jawa 2018

Kelompok Bank KPO/KC | KCP/UPS| KK
HOO/BO | SBO/SSU| CO
Bank Umum Syariah
Jawa Barat 61 215 26
Banten 20 63 8
DK Jakarta 73 148 35
Yogyakarta 9 23 13
Jawa Tengah 37 86 15
Jawa Timur 43 132 19

Sumber : www.ojk.go.id

Di era globalisasi, persaingan yang terjadi dalam dunia perbankan
syariah bukan hanya berasal dari persaingan dalam negeri, tetapi juga
pesaing-pesaing luar negeri. Dengan adanya desakan tersebut, harus
mampu membaca keadaan dan tanggap dengan apa yang sedang terjadi.
Salah satu permasalahan terbesar yang harus mampu dikendalikan
bukanlah bagaimana harus mendapatkan nasabah sebanyak-banyaknya

akan tetapi, bagaimana bank harus mampu mempertahankan nasabahnya



agar tidak melirik perusahaan lain. Suatu perusahaan tidak akan mampu
bertahan dalam jangka panjang tanpa ada loyalitas dari pelanggannya,
begitu pula dalam dunia perbankan syariah.

Nasabah masa kini semakin lama semakin sulit untuk dipuaskan.
Cara yang harus ditempuh perusahaan adalah menentukan strategi yang
tepat agar mampu bertahan ditengah persingan dan dapat meningkatkan
profitabilitasnya. Namun, dalam melaksanakan strateginya perusahaan
akan mengalami suatu kegagalan apabila tanpa didukung oleh pihak
internal perusahaan maupun pihak luar perusahaan yaitu para nasabah
yang selalu menuntut kepuasan atas kinerja dari perusahaan perbankan
(Pritchard, 1999: 334).

Menurut Kotler dan Keller (2009) dalam kegiatan perbankan,
kesetiaan nasabah merupakan bukti bahwa bank tersebut telah mampu
memberikan pelayanan prima kepada nasabahnya. Apabila dilihat dari 2
sudut pandang yang berkembang yaitu kinerja keuangan sebagai hasil dari
penjualan produk dan Kkinerja operasional yaitu membangun hubungan
yang baik dengan para nasabahnya. Dua hal tersebut harus seimbang akan
tetapi kebanyakan bank-bank hanya mampu mengunggulkan salah satu
saja. Keunggulan produk hanya mampu mewujudkan jangka pendek,
sedangkan keunggulan dalam hal pelayanan akan mampu mewujudkan
tujuan jangka panjang, yaitu loyalitas nasabah.

Bisnis dalam dunia perbankan adalah di mulai dari nasabah dan

berakhir dinasabah yaitu di awali dari mengidentifikasi kebutuhan nasabah



dan berakhir ketika mampu memuaskan kebutuhan nasabah (Ehigie, 2009:
506). Bank tidak hanya sekedar menciptakan transaksi untuk mencapai
keberhasilan suatu pemasaran. Akan tetapi, berusaha bagaimana menjaga
hubungan yang baik dengan nasabahnya untuk jangka waktu yang panjang
baik secara langsung maupun tidak langsung. Hal ini dilakukan karena
mempertahankan nasabah yang sudah ada menghabiskan biaya yang lebih
murah dibandingkan biaya untuk mencari nasabah baru. (Kotler dan
Keller, 2007: 193).

Loyalitas pelanggan merupakan konsep yang sangat penting dalam
suatu pemasaran, khusunya dalam kondisi pertumbuhan pasar rendah
tetapi tingkat persaingan Kketat. Menurut Tjiptono (2008) loyalitas
merupakan komitmen pelanggan terhadap toko, merek, ataupun pemasok
yang didasarkan pada sikap positif yang tercermin dalam bentuk
pembelian berulang secara konsisten. Nasabah yang loyal merupakan asset
terbesar bagi sebuah perusahaan. Hal tersebut disebabkan karena nasabah
dapat berkomunikasi dengan baik dari mulut ke mulut akan memberikan
keuntungan bagi perusahaan.

Kepercayaan dapat diartikan sebagai keyakinan suatu pihak kepada
pihak lain atau terhadap suatu hubungan. Kepercayaan penting bagi
sebuah perusahaan, karena perusahaan tidak dapat membangun hubungan
yang sebenarnya tanpa ada kepercayaan dari para nasabahnya. Menurut
Morgan dan Hunt (1994) kegagalan terbesar dalam hubungan antara

konsumen dan pemasar adalah kurangnya kepercayaan. Hubungan



konsumen dan perusahaan memerlukan kepercayaan untuk bisa menjadi
suatu hubungan jangka panjang.

Untuk menjaga hubungan baik dengan pihak pelanggan maka
perusahaan harus memiliki komitmen yang kuat. Komitmen merupakan
usaha yang dilakukan perusahaan untuk membangun hubungan erat
dengan pelanggan (Jasfar, 2012: 18). Menurut Ndubisi (2007) menyatakan
bahwa komitmen perusahaan dapat ditujukan dengan terus menerus
melakukan pembelajaran untuk menyediakan kebutuhan pelanggan dan
kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada
akhirnya akan membawa perusahaan pada terciptanya hubungan yang erat
dengan pelanggannya dan menyebabkan loyalitas pelanggan.

Komunikasi merupakan keberhasilan menyampaikan makna
sesuatu kepada orang lain (Sumarni, 1996: 283). Komunikasi adalah suatu
proses yang digunakan oleh perusahaan dan konsumen untuk saling
membagi informasi untuk mencapai kepentingan bersama. Komunikasi
sebagai tahap awal suatu perusahaan untuk mengembangkan prefensi
konsumen. Sehingga konsumen dapat membuat keputusan menggunakan
jasa yang ditawarkan yang nantinya akan berlanjut ke fase merasakan
kepuasan dan membuat konsumen menjadi loyal pada tahap akhir.

Konflik yang terjadi antara konsumen dengan perusahaan
merupakan kesempatan bagi perusahaan untuk membuktikan janji yang
diberikan kepada pelanggan. Kemampuan penanganan konflik mengacu

pada kemampuan perusahaan untuk mencegah atau meminimalkan



dampak dari hal-hal yang potensial dapat menimbulkan konflik, dan
kemampuan menyelesaikan konflik nyata yang sudah terjadi (Samuel,
2012: 35). Menurut Ndubisi (2009) kemampuan pihak perusahaan dalam
menangani konflik dengan baik akan memberikan kepuasan pada
pelanggan dan menyebabkan pelanggan menjadi loyal.

Kekhawatiran utama nasabah adalah mengenai kerahasiaan data-
data pribadi nasabah dengan adanya pelanggaran kebebasan pribadi dan
kurangnya kerahasiaan, dimana ada penyalahgunaan dan kurangnya
pengendalian terhadap kerahasiaan informasi dalam transaksi. (Mukherjee
dan Nath (2003) Shared value menyimbolkan keyakinan konsumen dan
bank terhadap nilai-nilai seperti ethics, security dan privacy.

Bank BPD DIY adalah salah satu bank yang saat ini banyak
diminati oleh masyarakat Yogyakarta untuk melakukan kegiatan transaksi
perbankan. BPD DIY Syariah merupakan cabang bank dari unit kerja BPD
DIY konvensional. BPD DIY Syariah tumbuh degan cukup baik. Dana
yang dihimpun sudah mencapai Rp 461 miliar ditambah dengan total asset
sekitar Rp 720 miliar. saat ini Bank BPD DIY Syariah telah memiliki 34
kantor pelayanan yang terdiri : 1 Kantor Cabang Syariah, 2 Kantor Cabang
Pembantu Syariah, 5 Kantor Kas Syariah dan 26 Kantor Layanan Syariah
di cabang dan cabang pembantu Bank BPD DIY Syariah yang tersebar di

wilayah Yogyakarta.

! http://www.bpddiy.go.id, diakses pada tanggal 26 September 2018 pukul 11.20 WIB.
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Semenjak 11 tahun berdiri Bank BPD DIY Syariah memiliki
banyak prestasi. Pada awal 2009 memperoleh penghargaan Best Banking
Perfomance Banking dari ABFI Institute PERBANAS kategori Bank
Umum Syariah dan UUS. Pada tahun 2010 mendapatkan peringkat
pertama sebagai “The Most Efficient And The Best Sharia Unit Asset” dari
KARIM Business Consulting. Dan tahun 2012 mendapatkan perdikat
“sangat bagus” dari Infobank Award atas kinerja keuangannya. Awal tahun
2017 BPD DIY Syariah mendapatkan penghargaan sebagai The Best
Performance Sharia Unit Bank. Tanpa jeda Bank BPD DIY Syariah
berhasil mempertahankan Kkinerjanya yang sangat baik dan pada akhir
2017 mampu kembali mendapatkan predikat sangat bagus dari Biro Riset
Infobank (Birl) dengan total skor 90,23 %.2

Melihat fenomena tersebut, membuktikan bahwa BPD DIY
Syariah memiliki kinerja keuangan yang baik. Namun, dengan total
nasabah sebanyak 14.688.000 BPD DIY Syariah harus selalu
meningkatkan Kinerja operasionalnya dengan memberikan pelayanan yang
excellent kepada nasabahnya. Menurut Kotler (2009) dalam perusahaan
antara kinerja keuangan dan Kkinerja operasional haruslah seimbang.
Semakin banyaknya bank syariah di Yogyakarta yang menawarkan
produk-produk unggulan, jumlah total nasabah yang banyak belum tentu
semua nasabah memiliki rasa loyal yang sama terhadap bank tersebut.

Dengan mengambil objek penelitian nasabah Tabungan Sutera

2 http://www.bpddiy.co.id, Diakses pada tanggal 27 September 2018 pukul 11.59 WIB.
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Mudharabah, peneliti tertarik untuk meneliti faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah Tabungan Sutera Mudharabah di Bank
BPD DIY Syariah. Sehingga besar harapan dapat dijadikan masukan untuk
pihak bank dalam menciptakan loyalitas bagi nasabah.

Ellena (2011) dalam penelitiannya bahwa kepercayaan, komitmen,
komunikasi, dan penanganan keluhan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank BRI Cabang Pemalang. Kemudian
didukung penelitian lain oleh Muniroh (2017) yang menyimpulkan bahwa
kepercayaan, komunikasi dan penanganan konflik berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah, variabel komitmen dan kepuasan
nasabah berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah
Bank BRI Cabang Semarang.

Berdasarkan penelitian terdahulu mengenai loyalitas nasabah
penelitian ini bermaksud untuk menganalisis kondisi tersebut dengan
mengambil judul penelitian “Analisis Pengaruh Trust, Commitment,
Communication, Conflict Handling, dan Shared Value Terhadap
Loyalitas Nasabah Tabungan Sutera Mudharabah Bank BPD DIY
Syariah”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasikan
beberapa rumusan masalah, yaitu sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh variabel trust terhadap loyalitas nasabah

tabungan sutera mudharabah Bank BPD DIY Syariah ?



2. Bagaimana pengaruh variabel commitment terhadap loyalitas nasabah
tabungan sutera mudharabah Bank BPD DIY Syariah ?

3. Bagaimana pengaruh variabel communication terhadap loyalitas
nasabah tabungan sutera mudharabah Bank BPD DIY Syariah ?

4. Bagaimana pengaruh variabel Conflict Handling terhadap loyalitas
nasabah tabungan sutera mudharabah Bank BPD DIY Syariah ?

5. Bagaimana pengaruh variabel Shared Value terhadap loyalitas nasabah

tabungan sutera mudharabah Bank BPD DIY Syariah ?

. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan uraian di atas, maka tujuan penelitian adalah

menganalisis pengaruh trust, commitment, communication, conflict

handling, dan shared value terhadap loyalitas nasabah tabungan sutera

mudharabah Bank BPD DIY Syariah sebagai berikut:

1. Menganalisis pengaruh variabel trust terhadap loyalitas tabungan
Sutera mudharabah Bank BPD DIY Syariah.

2. Menganalisis pengaruh variabel commitment terhadap loyalitas
tabungan Sutera mudharabah Bank BPD DIY Syariah.

3. Menganalisis pengaruh variabel communication terhadap loyalitas
tabungan Sutera mudharabah Bank BPD DI1Y Syariah.

4. Menganalisis pengaruh variabel Conflict Hadling terhadap loyalitas
tabungan Sutera mudharabah Bank BPD DI1Y Syariah.

5. Menganalisis pengaruh variabel Shared Value terhadap loyalitas

tabungan Sutera mudharabah Bank BPD DI1Y Syariah.
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D. Manfaat Penelitian
Adapun kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi penulis
Penelitian ini dapat memberikan tambahan wawasan
tentang studi loyalitas nasabah dan dapat menambah pengalaman
penulis di bidang penelitian. Selain itu, penulis dapat
mengaplikasikan teori-teori yang didapatkan saat perkuliahan
untuk memecahkan masalah secara sistematis.
2. Bagi bank
Penelitian ini khususnya BPD DIY Syariah Yogyakarta
diharapkan dapat dijadikan bahan masukan agar dapat untuk
menyusun kebijakan yang dapat meningkatkan loyalitas nasabah
yang menggunakan Tabungan Sutera mudharabah .
3. Bagi perguruan tinggi
Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan
perbendaharaan kepustakaan Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.
4. Bagi khasanah ilmu pengetahuan
penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi
untuk penelitian selanjutnya berkaitan dengan loyalitas nasabah.
E. Sistematika Pembahasan
Dalam penelitian ini dibagi menjadi 5 bab dimana setiap bab terdiri

dari sub-sub bab tersendiri, hal tersebut bertujuan untuk mengarahkan
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penelitian ke tujuan awal dari penelitian ini serta agar penelitian dapat
tersusun sistematis.

Bab | Pendahuluan. Dalam bab ini menjelaskan tentang latar
belakang penelitian dengan menggunakan gambaran isu atau fenomena
yang sedang terjadi tentang loyalitas nasabah dalam menggunakan
tabungan sutera mudharabah. Selain itu dijelaskan rumusan masalah,
tujuan, dan manfaat penulisan. Dan diakhir bab terdapat sistematika
pembahasan yang berisi sistematika keseluruhan penelitian.

Bab Il Landasan Teori. Dalam bab ini menjelaskan tiga bagian.
Pertama, teori yang digunakan untuk mendukung rumusan masalah yang
digunakan dan mendukung rumusan masalah penelitian. Kedua, uraian
telaah pustaka dari penelitian terdahulu dan yang berkaitan dengan
penelitian ini. ketiga, kerangka pemikiran yang berisis kesimpulan dari
telaah literature dan penyususnan hipotesis.

Bab 111 Metode Penelitian menjelaskan tentang metode yang akan
dilakukan oleh peneliti. Penjelasan tersebut meliputi sumber-sumber data
yang digunakan dalam penelitian dan analisis yang akan dilakukan untuk
menjawab rumusan masalah yang ada dalam penelitian dengan
menggunakan metode yang sesuai.

Bab IV Analisis dan Pembahasan. Bab ini menjelaskan tentang
deskripsi objek penelitian, hasil analisis data serta pembahasan secara
mendalam mengenai hasil penelitian disertai dengan implikasinya.

Penjelasan dalam bab ini merupakan jawaban dari rumusan masalah.
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Bab V Penutup. Bab ini berisi simpulan yang merupakan jawaban
dari rumuasan masalah dari hasil penelitian yang telah dilakukan oleh
peneliti. Bab ini juga berisi masukan dan saran dari pihak-pihak yang
berkepentingan dengan penelitian ini. Keterbatasan penelitian juga
diuraikan dalam bab ini, serta saran yang diberikan oleh peneliti terkai

penelitian yang dilakukan.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) menyatakan bahwa variabel trust
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, Hal ini dapat dilihat di lihat dari
uji t pada variabel trust (X1) terhadap nilai sig 0,000. Nilai sig lebih kecil
dari nilai signifikansi 0.05, atau 0.000<0.05 yang maka H1 diterima dan
HO ditolak.

2. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) menyatakan bahwa variabel
commitment berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, Hal ini dapat dilihat
di lihat dari uji t pada variabel commitment (X2) terhadap nilai sig 0,000.
Nilai sig lebih kecil dari nilai signifikansi 0.05, atau 0.000<0.05 yang
maka H2 diterima dan HO ditolak.

3. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) menyatakan bahwa variabel
communication berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, Hal ini dapat
dilihat di lihat dari uji t pada variabel communication (X3) terhadap nilai
sig 0,035. Nilai sig lebih kecil dari nilai signifikansi 0.05, atau 0.035<0.05
yang maka H3 diterima dan HO ditolak.

4. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) menyatakan bahwa variabel conflict

handling berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, Hal ini dapat dilihat di
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5. lihat dari uji t pada variabel conflict handling (X4) terhadap nilai sig
0,025. Nilai sig lebih kecil dari nilai signifikansi 0.05, atau 0.025<0.05
yang maka H4 diterima dan HO ditolak.

6. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) menyatakan bahwa variabel shared
value tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, Hal ini dapat dilihat di
lihat dari uji t pada variabel shared value (X5) terhadap nilai sig 0,000.
Nilai sig lebih besar dari nilai signifikansi 0.05, atau 0.362<0.05 yang
maka H5 ditolak dan HO diterima.

B. Saran
Dari beberapa hasil penelitian diatas maka saran yang dapat peneliti
sampaikan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Diharapkan untuk BPD DIY Syariah agar tetap dapat memberikan
pelayanan yang baik dan selalu ditingkatkan kualitasnya terkhusus bagi
nasabah tabungan sutera mudharabah yang menjadi produk pilihan
sebagian besar bagi nasabah di BPD DIY Syariah. Sehingga, sesuai
dengan apa yang diingikan oleh nasabah dengan tetap memperhatikan
kritik dan saran yang membangun bagi BPD DIY Syariah yang akan
membuat nasabah ini tetap loyal terhadap BPD DIY Syariah.

2. Dalam penelitian ini uji determinasi nilai Adjusted R Square belum
mencapai 100 % atau hanya mencapai 66,7 %. Maka diharapkan untuk
penelitian selanjutnya menambah variabel lagi yang lebih berkaitan

dengan loyalitas nasabah misalnya citra perusahaan, kualitas jasa,
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complain management. Selain itu, diharapkan penelitian selanjutnya lebih
menyempurnakan alat ukur suapaya dapat menjawab apa yang akan dicari
dan juga memperluas jangkauan penelitian di seluruh kantor cabang dan

kantor kas BPD DIY Syariah.
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LAMPIRAN 1

KUESIONER PENELITIAN
Yth,
Bapak/Ibu/Saudara/l Nasabah Bank BPD DIY Syariah
Di Yogyakarta
Assalamu’alaikum Wr. Wb
Yang mengajukan permohonan untuk pengisian kuesioner ini :
Nama : Winda Hayu Lestari
Nim :15820121
Status : Mahasiswa Program Strata Satu (S1) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Program Studi Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.
Dengan Hormat,

Kuesioner ini diberikan dalam rangka penyusunan skripsi jurusan Perbankan
Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.
Kuesioner ini dilakukan bertujuan untuk penelitian. Oleh karena itu, saya meminta
kesediaan Bapak/ Ibu/ Sdr./ Sdri. nasabah pengguna tabungan sutera mudharabah
Bank BPD DIY Syariah di Yogyakarta untuk mengisi angket penelitian saya yang
berjudul “Analisis Pengaruh Trust, Commitment, Communication, Conflict
Handiling, dan Shared Value Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Sutera
Mudharabah Bank BPD DIY Syariah”. Untuk itu sangat diharapkan kesediaan
Bapak/ Ibu/ Sdr./ Sdri. Mengisis kuesioner yang tersedia. Seluruh data yang diperoleh
akan dijaga kerahasiaanya dan digunakan semata-mata untuk kepentingan akademik
serta tidak dipublikasikan secara umum. Atas partisipasi Bapak/ lbu/ Sdr./ Sdri. saya
ucapkan terimakasih.

Yogyakarta, 07 Oktober 2018

Hormat saya,

Winda Hayu Lestari
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Identitas Responden
Nama

. Jenis Kelamin : a. Laki-Laki b. Perempuan

. Usia
a. <20th d. 41th—50th
b. 21th-30th e. >51th
c. 31th-40th
. Pendidikan terakhir
a. SLTP/SMP d. Sl
b. SLTA/SMA e. lain-lain, sebutkan.......
c. Diploma
. Pekerjaan
a. Pegawai negeri d. pelajar/mahasiswa
b. Pegawai swasta e. lain-lain, sebutkan......

c. Wiraswasta

. Pendapatan perbulan :

a. <Rp 1.000.000,- d. Rp 3.000.000 — Rp 4.000.000
b. Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000 e. > Rp 4.000.000,-

c. Rp2.000.000 — Rp 3.000.000

Rata-rata menggunakan produk tabungan sutera mudharabah dalam 1 bulan :

a. Tidak pernah d. 7-10 kali
b. 1-3 kali e. >10 kalo
c. 4-6kali

Lama menjadi nasabah tabungan sutera mudharabah Bank BPD DIY Syariah
a. <1th d.5th—-10th

b. 1th—3th e. >10th
c. 3th—-5th
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Petunjuk Pengisian Kuesioner
1. Tulislah terlebih dahulu identitas pada kolom yang sudah disediakan.
2. lIsilah dengan jawaban yang paling sesuai dengan keadaan anda dengan
memberi tanda ceklis (V) dari pertanyaan/pernyataan dibawah ini
SS : Sangat Setuju
S : Setuju
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
3. Dalam satu nomor tidak boleh ada tanda ceklis (V) lebih dari satu.

NO Pertanyaan Penilaian
SS| S | TS| STS

Kepercayaan (X1)

1 | Bank BPD DIY Syariah memiliki karyawan-

karyawan yang menguasai tugas dengan baik

2 | Bank BPD DIY Syariah memberikan pelayanan

yang jujur sesuai janji

3 | Karyawan Bank BPD DIY Syariah sangat

peduli dengan keamanan bertransaksi nasabah

4 | Bank BPD DIY Syariah selalu memberikan

pelayanan yang berkualitas

Komitmen (X2)

5 | Bank BPD DIY Syariah menawarkan produk

yang sesuai dengan kebutuhan nasabah

6 |Bank BPD DIY Syariah memiliki sifat

kerjasama yang tinggi terhadap nasabah

7 | Bank BPD DIY Syariah memberikan banyak
layanan perbankan yang bermanfaat bagi
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nasabah

Bank BPD DIY Syariah memberikan
kemudahaan  saat  layanan  perbankan

mengalami perubahan

Komunikasi (X3)

9 | Bank BPD DIY Syariah memberikan informasi
yang jelas dan mudah dipahami melalui brosur,
majalah, Koran, dan media elektronik (internet)

10 | Bank BPD DIY Syariah menyediakan
informasi layanan perbankan yang baru

11 | Bank BPD DIY Syariah memberikan informasi
layanan yang tepat waktu dan sesuai janji

12 | Bank BPD DIY Syariah memberikan informasi

perbankan yang akurat

Penanganan Masalah (X4)

13

Bank BPD DIY Syariah menyediakan customer
service yang singap dalam menangani keluhan

nasabah

14

Bank BPD DIY Syariah segera menyelesaikan
konflik yang terjadi serta tidak menghindar

apabila terjadi masalah

15

Bank BPD DIY Syariah bersedia secara
terbuka mendiskusikan masalah yang terjadi

dan terkait dengan jasa perbankan

Shared Value (X5)

16 | Bank BPD DIY Syariah sangat menjaga
kerahasian nasabah
17 | Bank BPD DIY Syariah tidak menjual data
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nasabah

18 | Bank BPD DIY Syariah menjamin tidak

adanya bocoran data nasabah

Tingkat Loyalitas ()

19 | Saya memilih Bank BPD DIY Syariah sebagai
pilihan pertama ketika melakukan transaksi

perbankan

20 | Saya selalu menggunakan produk atau layanan
yang ditawarkan oleh Bank BPD DIY Syariah

21 | Saya merekomendasikan Bank BPD DIY
Syariah sebagai tempat untuk melakukan
transaksi keuangan kepada kerabat, teman, dan

rekan bisnis

22 | Saya tidak tertarik untuk berpindah ke bank
yang lain untuk melakukan kegiatan transaksi

perbankan
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LAMPIRAN 2

DATA KARATERISTIK RESPONDEN

_ Lama

Respo Jenls_ Usia Pendidikan Pekerjaan Pendapatan penggunaan | menjadi

nden | Kelamin

Nasabah

1 Laki-laki 31-40TH Sl pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali 3-5th
2 Laki-laki | 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 1-3 th
3 Laki-laki 31-40TH S1 pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 5-10 th
4 Laki-laki 31-40TH | SLTA/SMA wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 1-3 kali 3-5th
5 Perempuan | 21-30TH Sl pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 3-5th
6 Perempuan | 31-40TH | SLTA/SMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
7 Laki-laki >51TH S1 lain-lain Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali >10th
8 Perempuan | 41-50 TH | SLTA/SMA lain-lain Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 3-5th
9 Perempuan | 31-40TH S1 wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 1-3 kali 1-3 th
10 Laki-laki | 41-50TH | LAIN-LAIN pegawai negeri Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali >10th
11 Laki-laki | 31-40TH S1 pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
12 Laki-laki | 41-50TH | LAIN-LAIN pegawai negeri Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali >10th
13 Laki-laki | 41-50TH | SLTP/SMP | pelajar/mahasiswa | Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 7-10 kali 5-10 th
14 Laki-laki >51TH LAIN-LAIN pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 Kkali >10th
15 Perempuan | 31-40TH | DIPLOMA pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali >10th
16 Perempuan | 31-40TH S1 pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali 5-10 th
17 Perempuan | 41-50 TH S1 pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 3-5th
18 Perempuan | 31-40TH | SLTA/SMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
19 Perempuan | 41-50TH S1 pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 5-10 th
20 Laki-laki | 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 3-5th
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21 Laki-laki | 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 1-3 th
22 Laki-laki | 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 Kali 3-5th
23 Laki-laki <20 TH SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 Kali 3-5th
24 Laki-laki 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 1-3th
25 Perempuan <20 TH SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 4-6 kali 3-5th
26 Perempuan <20 TH SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 1-3th
27 Perempuan | 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 4-6 kali 5-10 th
28 Perempuan <20TH SLTP/SMP | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 1-3 th
29 Perempuan | 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 3-5th
30 Perempuan | 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 1-3th
31 Perempuan | 31-40TH | SLTA/SMA wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 1-3 kali 5-10 th
32 Perempuan | 41-50TH | DIPLOMA pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 3-5th
33 Perempuan | 31-40TH | SLTA/SMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
34 Perempuan | 41-50 TH | SLTA/SMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 7-10 kali 5-10 th
35 Perempuan | 31-40TH | SLTA/SMA wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 4-6 kali 3-5th
36 Perempuan | 31-40TH S1 pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 7-10 kali 5-10 th
37 Perempuan | 41-50TH S1 pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
38 Perempuan | 31-40TH Sl pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 5-10 th
39 Perempuan | 21-30TH | SLTA/SMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 5-10 th
40 Perempuan | 31-40TH | DIPLOMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
41 Laki-laki | 41-50TH S1 pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
42 Laki-laki 31-40TH | DIPLOMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 5-10 th
43 Laki-laki >51TH LAIN-LAIN pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali >10th
44 Laki-laki | 41-50TH S1 pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 5-10 th
45 Laki-laki 31-40TH S1 wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 1-3th
46 Perempuan | 21-30 TH | LAIN-LAIN pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
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47 Laki-laki | 21-30TH | SLTA/SMA pegawai swasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 7-10 kali 5-10 th
48 Laki-laki | 41-50TH Sl pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali 5-10 th
49 Laki-laki >51TH LAIN-LAIN pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 Kali >10 th
50 Perempuan | 41-50TH | LAIN-LAIN pegawai negeri > Rp 4.000.000 1-3 kali >10th
51 Laki-laki | 41-50TH Sl pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali >10th
52 Laki-laki | 41-50TH | DIPLOMA pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 7-10 kali 5-10 th
53 Perempuan | 41-50TH | DIPLOMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 7-10 kali 3-5th
54 Perempuan | 31-40TH Sl pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 5-10 th
55 Perempuan >51TH Sl lain-lain Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali >10 th
56 Perempuan | 41-50TH | LAIN-LAIN pegawai negeri > Rp 4.000.000 4-6 kali 5-10 th
57 Perempuan | 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 1-3th
58 Perempuan | 41-50 TH Sl pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali 5-10 th
59 Perempuan | 31-40TH | DIPLOMA pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 3-5th
60 Perempuan | 31-40TH Sl wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 3-5th
61 Perempuan | 41-50 TH | LAIN-LAIN pegawai negeri Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali >10th
62 Perempuan | 21-30TH S1 wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 1-3 th
63 Perempuan | 21-30TH S1 wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 5-10 th
64 Perempuan | 41-50 TH Sl pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 3-5th
65 Perempuan | 41-50TH Sl pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 5-10 th
66 Perempuan | 41-50TH | SLTA/SMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
67 Laki-laki 31-40TH | SLTA/SMA pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 5-10 th
68 Perempuan | 21-30TH Sl pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
69 Perempuan >51TH SLTA/SMA wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 1-3th
70 Perempuan | 41-50 TH S1 wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
71 Laki-laki >51TH LAIN-LAIN lain-lain Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 4-6 kali >10 th
72 Laki-laki 21-30TH S1 pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 3-5th
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73 Perempuan >51TH Sl wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 >10 kali 5-10 th
74 Perempuan | 31-40TH | SLTA/SMA pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 1-3th
75 Perempuan | 31-40TH | DIPLOMA pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 1-3th
76 Laki-laki 31-40TH | SLTA/SMA pegawai swasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 1-3 kali 1-3th
77 Laki-laki 21-30TH Sl pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 1-3th
78 Perempuan >51TH LAIN-LAIN pegawai negeri > Rp 4.000.000 1-3 kali >10th
79 Laki-laki 21-30TH | SLTA/SMA | pelajar/mahasiswa < Rp 1.000.000 1-3 kali 1-3th
80 Perempuan | 31-40TH | SLTA/SMA pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 3-5th
81 Perempuan >51TH LAIN-LAIN pegawai negeri Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali >10 th
82 Laki-laki >51TH S1 lain-lain Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 5-10 th
83 Perempuan | 21-30TH Sl pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 5-10 th
84 Laki-laki >51TH LAIN-LAIN pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 Kali >10 th
85 Perempuan >51TH Sl pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali >10th
86 Laki-laki | 41-50TH | LAIN-LAIN pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 5-10 th
87 Perempuan | 41-50TH | DIPLOMA pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 5-10 th
88 Laki-laki | 41-50TH | LAIN-LAIN pegawai swasta > Rp 4.000.000 1-3 Kali 5-10 th
89 Perempuan | 41-50TH S1 pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 5-10 th
90 Perempuan | 21-30TH Sl pegawai swasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 1-3 kali 5-10 th
91 Laki-laki | 41-50TH | LAIN-LAIN pegawai swasta > Rp 4.000.000 1-3 kali 3-5th
92 Perempuan | 41-50TH | LAIN-LAIN lain-lain > Rp 4.000.000 7-10 kali >10 th
93 Laki-laki 31-40TH Sl pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 1-3 kali 5-10 th
94 Laki-laki 21-30TH Sl pegawai swasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 4-6 kali 3-5th
95 Laki-laki >51TH LAIN-LAIN pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 7-10 kali 5-10 th
96 Perempuan >51TH S1 lain-lain Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 Kali 5-10 th
97 Laki-laki 31-40TH | SLTA/SMA pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 1-3th
98 Laki-laki 41-50TH S1 pegawai swasta Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 1-3 kali 5-10 th
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99

Perempuan

31-40TH

SLTA/SMA

pegawai swasta

Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000

1-3 kali

5-10th

100

Laki-laki

31-40TH

S1

pegawai swasta

Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000

1-3 kali

3-5th
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LAMPIRAN 3

DATA TABULASI
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LAMPIRAN 4

HASIL OLAH DATA SPSS

1. Uji statistik deskriptif

N Range [ Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Statistic | Statistic | Statistic Statistic Statistic Statistic
Trust 100 8 8 16 12.54 1.866
Commitment 100 8 8 16 12.62 1.427
Communication 100 8 8 16 12.08 1.716
Conflict Handling 100 6 6 12 9.91 1.596
Shared Value 100 6 6 12 9.65 1.329
Loyalitas Nasabah 100 8 8 16 13.95 1.654
Valid N (listwise) 100
2. Uji validitas
Trust (X1)
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X1.1 9.45 2.048 .753 773
X1.2 9.38 2.056 .623 .830
X1.3 9.40 2.000 .687 .800
X1.4 9.39 2.139 .668 .808
Commitment (X2)
Iltem-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Iltem- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X2.1 9.35 1.260 .359 .674
X2.2 9.52 1.343 450 .604
X2.3 9.60 1.232 .604 511
X2.4 9.39 1.250 427 .619

xlix




Communication (X3)

ltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X3.1 9.05 1.846 517 .659
X3.2 9.19 1.873 .365 .759
X3.3 9.00 1.758 .582 .620
X3.4 9.00 1.758 .616 .603
Conflict Handling (X4)
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X4.1 6.55 1.301 .626 791
X4.2 6.65 1.199 .690 726
X4.3 6.62 1.208 .692 724
Shared Value (X5)
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X5.1 6.37 .862 547 .638
X5.2 6.45 .876 .568 .610
X5.3 6.48 .939 .525 .663
Loyalitas ()
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
Y1.1 10.56 1.744 476 .642
Y1.2 10.40 1.616 .539 .602
Y1.3 10.45 1.745 .430 671




I Y1.4 |

10.44

.630

3. Uji realiabilitas

Trust (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.845

Commitment (Xz)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.669

Communication (Xs)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.723

Conflict Handling (X4)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.817

Shared Value (Xs)



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.725

Loyalitas Nasabah (YY)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.700

4. Uji normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parametersab Mo i G
Std. Deviation .93007072
Absolute 114
Most Extreme Differences  Positive .078
Negative -.114
Kolmogorov-Smirnov Z 1.141
Asymp. Sig. (2-tailed) .148

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.




MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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5. Uji heteroskedasitas

Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Uji Heteroskedastisitas Metode Glejser

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1.701 .617 2.756 .007
Trust -.046 .047 -.134 -.970 .334
Commitment -.053 .061 -.120 -.869 .387
' Communication .001 .045 .004 .032 .974
Conflict Handling -.080 .048 -.201 -1.685 .095
Shared Value .103 .059 215 1.750 .083
a. Dependent Variable: RES_2
6. Uji multikolinearitas
Coefficients?
Model Unstandardized Standardized T Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 1.206 .945 1.276 .205
Trust 272 .072 307 3.783 .000 b511| 1.958
Commitment 404 .094 349 4.301 .000 512 1.952
1 Communication .148 .069 154 2.144 .035 .653 1.532
Conflict .166 .073 .160 2.271 .025 .678 1.475
Handling
Shared Value .083 .090 .066 916 .362 .639 1.565

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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7. Uji analisis regresi berganda

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1.206 .945 1.276 .205
Trust 272 .072 .307 3.783 .000
Commitment 404 .094 .349 4.301 .000
! Communication .148 .069 .154 2.144 .035
Conflict Handling .166 .073 .160 2.271 .025
Shared Value .083 .090 .066 .916 .362
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
8. Uji parsial (uji t)
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1.206 .945 1.276 .205
Trust 272 .072 .307 3.783 .000
Commitment 404 .094 .349 4.301 .000
! Communication .148 .069 154 2.144 .035
Conflict Handling .166 .073 .160 2.271 .025
Shared Value .083 .090 .066 916 .362

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah




9. Uji simultan (uji F)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 185.112 5 37.022 40.637 .00Qv
1 Residual 85.638 94 911
Total 270.750 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

b. Predictors: (Constant), Shared Value, Communication, Conflict Handling, Commitment, Trust

10. Uji koefisien determinasi

Model Summary®

Model

R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1

.8272

.684 .667

.954

a. Predictors: (Constant), Shared Value, Communication, Conflict

Handling, Commitment, Trust

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Vi




LAMPIRAN 5

TERJEMAHAN

Artinya:  “Wahai orag-orang yang beriman! Janganlah kamu menjadikan orang-
orang kafir sebagai pemimpin selain dari orang-orang mukmin. Apakah kamu ingin
memberi alasan yang jelas bagi Allah (untuk menghukummu)”.(Q.S. An-Nisa
[4]:144)
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FOTO DOKUMENTASI
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!
Nama © Winda Hayu Lestari

NIM : 15820121
Jurusan : Perbankan Syariah
Asal Perguruan Tingei @ Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Universitas Islam

Negeri Sunan kalijaga

[elah melakukan penelitian di Bank BPD DIY Cabang Syariah Cik dalam rangka
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mestinya.
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Hasib Sunarso
Pemimpin Bidang Pelayanan dan Operasional

|
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