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ABSTRAK

Kunci keberhasilan pemasaran jasa adalah implementasinya melalui kualitas
promosi produk, kepercayaan, dan penanganan keluhan dan kepuasan nasabah. Pada
studi ini keempat komponen tersebut digunakan untuk memprediksi loyalitas nasabah.
Loyalitas nasabah 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 promosi produk, kepercayaan, dan penanganan keluhan
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening
pada nasabah BNI Syariah KCP Bantul. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh promosi produk, kepercayaan, dan penanganan keluhan terhadap loyalitas
nasabah dan menganalisis kepuasan nasabah sebagai variabel intervening pada
nasabah BNI Syariah KCP Bantul.

Dalam penelitian ini digunakan teknik pengambilan sampel menggunakan
teknik purposive sampling. Penentuan responden dalam penelitian ini adalah
seseorang yang menggunakan jasa dari BNI Syariah KCP Bantul. Terdapat 50
responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. Metode analisis data penelitian ini
menggunakan analisis regresi linier berganda dan path analysis dengan tingkat
signifikan 5%. Dari penelitian ini dapat diambil kesimpulan bahwa penanganan
keluhan berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah, kepercayaan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan kepercayaan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening.

Kata Kunci: Promosi Produk, Kepercayaan, Penanganan Keluhan, Kepuasan Nasabah,
Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

The key to the success of service marketing is its implementation through the
quality of product promotion, trust, and handling complaints and customer satisfaction.
In this study the four components are used to predict customer loyalty. Customer
loyalty is a series of company interactions that occur between two parties with
consumers in a certain period of time to establish a relationship with the quality that
reaches a common goal. This study aims to analyze the effect of product promotion,
trust, and handling complaints against customer loyalty through customer satisfaction
as an intervening variable for BNI Syariah KCP Bantul customers. This study aims to
determine the effect of product promotion, trust, and complaint handling on customer
loyalty and analyze customer satisfaction as an intervening variable for BNI Syariah
KCP Bantul customers.

In this study used sampling techniques using purposive sampling technique.
Determination of respondents in this study is someone who uses services from BNI
Syariah KCP Bantul. There were 50 respondents who participated in this study. The
method of data analysis in this study used multiple linear regression analysis and path
analysis with a significant level of 5%. From this study it can be concluded that
handling complaints affects customer satisfaction and loyalty, trust influences
customer satisfaction, and trust influences customer loyalty with customer satisfaction
as an intervening variable.

Keywords: Product Promotion, Trust, Complaint Handling, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia 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. Untuk itu, kesadaran masyarakat dalam
menggunakan produk perbankan yang sesuai dengan ajaran Islam yang
semakin meningkat pula. Pemerintah juga mendukung perkembangan bank
syariah dengan mengeluarkan Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 tentang
Perbankan Syariah (Otoritas Jasa Keuangan, 2016: 4).

Perubahan dalam dunia usaha yang semakin cepat mengharuskan
perusahaan untuk merespon perubahan yang terjadi. Problem sentral yang
dihadapi perusahaan-perusahaan saat ini adalah bagaimana perusahaan
dapat menarik pelanggan dan mempertahankannya agar perusahaan dapat
bertahan dan berkembang. Perbankan syariah perlu juga memperhatikan
kepuasan dan loyalitas nasabah agar perbankan dalam jangka panjang akan
mendapatkan laba. Karena apabila perbankan syariah kurang
memperhatikan dua indikator tersebut, perbankan syariah sudah pasti akan

tergeser lagi oleh perbankan



konvensional. Didalam 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 berinovasi dengan produk atau jasa
yang dihasilkan agar dapat menarik dan mempertahankan nasabah yang
dapat menguntungkan bank. Beberapa indikator yang perlu diperhatikan
dalam hal loyalitas nasabah adalah kepuasan nasabah, promosi produk,
kepercayaan nasabah terhadap perbankan dan penanganan keluhan yang
efektif.

Loyalitas nasabah di kenal sebagai faktor yang signifikan dalam
bisnis organisasi yang sukses. Kepuasan nasabah merupakan salah satu
faktor yang dapat menentukan apakah nasabah akan loyal atau tidak
terhadap produk atau jasa yang dalam perbankan syariah. Menurut Tjiptono
(2014: 358) pada hakikatnya kepuasan pelanggan merupakan strategi
jangka panjang, karena dibutuhkan waktu cukup lama sebelum ia bisa
membangun dan mendapatkan reputasi atas layanan prima, dan kerapkali
juga dituntut investasi besar pada serangkaian aktivitas yang ditujukan
untuk membahagiakan pelanggan saat ini dan masa depan. Program
kepuasan pelanggan relatif mahal dan tidak mendatangkan laba dalam
jangka pendek. Akan tetapi, hasilnya bisa dituai dalam jangka panjang dan
manfaat tersebut dapat bertahan lama. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan

merupakan indikator kesuksesan bisnis di masa yang akan datang. Dalam



hal ini, kepuasan nasabah yang tinggi akan berdampak pula pada loyalitas
nasabah yang tinggi.

Promosi produk dilakukan tidak hanya berfokus kepada calon
nasabah saja, akan tetapi juga kepada nasabah didalam perbankan syariah.
Nasabah perlu juga diberikan promosi agar selalu teringat akan produk yang
ditawarkan oleh pihak perbankan syariah dan merekomendasikan produk
tersebut kepada orang-orang disekitar lingkungan nasabah. Promosi dapat
berfungsi sebagai pengingat nasabah akan produk, promosi juga
memengaruhi nasabah untuk membeli barang/jasa yang ditawarkan oleh
perbankan. Kepuasan nasabah muncul jika kualitas produk sebanding atau
melebihi ekspektasi ketika perbankan syariah mempromosikan produk yang
dimilikinya.

Dalam hal menjaga loyalitas nasabah juga diperlukan kepercayaan.
Kepercayaan didefinisikan sebagai kemauan untuk menyandarkan diri pada
hubungan dengan partnernya berlandaskan atas keyakinan. Jika sebuah
hubungan dilandasi dengan kejujuran, saling percaya dan profesional maka
terciptalah kerukunan antar keduanya. Perbankan syariah perlu sekali
menjaga kepercayaan nasabah agar nasabah merasa puas dan loyal terhadap
produk atau jasa yang ditawarkan perbankan syariah.

Jika sebuah lembaga bank sudah dipercaya nasabah, bank juga perlu
menjaga hubungan dengan nasabah baik nasabah lama ataupun nasabah
baru. Salah satu cara untuk menjaga hubungan dengan nasabah lama adalah

dengan penanganan keluhan yang terjadi dalam perusahaan jasa. Kesalahan,



kegagalan, dan keluhan tak terelakkan dalam bisnis jasa. Komplain adalah
sebuah kata yang sering berkonotasi negatif bagi kedua belah pihak, baik
bagi perusahaan maupun bagi konsumen. Konsep manajemen keluhan
(complaint management) merupakan sebuah sarana yang dapat digunakan
untuk membangun komunikasi dengan pelanggan dan memperoleh umpan
balik tentang tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan bank (Tjiptono,
2007: 47). Penanganan keluhan yang baik dan efektif akan membuat
nasabah merasa dipriotitaskan dan dihargai. Jika perbankan syariah mampu
menangani keluhan nasabah dengan baik, kecil kemungkinan nasabah akan
mengadukan hal-hal negatif dalam perbankan syariah kepada orang-orang
disekitar nasabah.

Penelitian yang dilakukan Waskita dan Yuniati (2016) menunjukkan
bahwa promosi berpengaruh  terhadap loyalitas nasabah. Hal ini
menunjukkan bahwa promosi produk sangat penting dilakukan oleh
perbankan, khususnya perbankan syariah. Promosi produk tidak semata-
mata dilakukan untuk menarik calon nasabah, akan tetapi juga sebagai
sarana pengingat produk/jasa dalam perbankan untuk nasabah. Promosi
produk juga dapat memengaruhi nasabah untuk melakukan pembelian ulang
produk/jasa dan menjadikan nasabah loyal terhadap perbankan.

Penelitian yang dilakukan oleh Herdian dan Widyastuti (2018)
mendapatkan kesimpulan bahwa kepercayaan dan penanganan keluhan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Perbankan syariah perlu sekali menjaga kepercayaan nasabah agar nasabah



merasa puas dan menjadi loyal. Jika sebuah lembaga perbankan sudah
dipercaya nasabah, bank juga perlu menjaga hubungan dengan nasabah
melalui penanganan keluhan yang efektif.

Alasan pemilihan BNI Syariah adalah BNI Syariah pada tahun 2018
meraih penghargaan sebagai The Best Islamic Finance Commercial Bank in
Indonesia di Alpha Southeast Asia Award 2018 di wilayah Asia Tenggara
dalam acara 12" Annual Best Financial Institution Awards dan 8" Annual
Corporate Awards 2018. Apresiasi yang diterima merupakan wujud nyata
komitmen BNI Syariah untuk terus meningkatkan kinerja yang optimal dan
berkelanjutan. Dalam hal pelayanan, BNI Syariah tidak hanya menyediakan
fasilitas layanan untuk individual saja, akan tetapi BNI Syariah juga
menyediakan berbagai fasilitas layanan untuk korporasi dan institusi,
diantaranya layanan cash management melalui platform BNI Direct,virtual
account, e-collection management, liquidity management, dan payment
management. Cash Management merupakan layanan kepada nasabah
perusahaan/institusi untuk mengelola aktivitas keuangan by system
sehingga lebih efisien.! Pada tahun 2019 mendapatkan penghargaan
Peringkat | Satisfication (Fisik, ATM, dan Satpam), Peringkat Il Loyalty,
Peringkat 1l Satisfication pada Infobank 2" Satisfication Loyalty

Enagement Awards 2019. Dan, mendapatkan penghargaan BNI Syariah in

L https://www.bnisyariah.co.id/id-id/beranda/berita/siaranpers/Articlel D/1392/bni-syariah-raih-
penghargaan diakses pada tanggal 16 Januari 2019 pukul 09:36 WIB.
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Recognotion of Outstanding Achievement in Building the Top Brand pada
Top Brand Award 2019.2

Alasan lain pemilihan BNI Syariah adalah kinerja BNI Syariah
tahun 2018 mengalami pertumbuhan yang positif. Per Desember 2018, Laba
bersih mencapai Rp416,08 Miliar atau naik 35,67 persen dibanding tahun
2017. Per Desember 2018, Aset BNI Syariah mencapai Rp41,05 Triliun atau
tumbuh sebesar 17,88% dibandingkan periode yang sama tahun
sebelumnya. Dari sisi bisnis khususnya penghimpunan dana, Dana Pihak
Ketiga (DPK) BNI Syariah mencapai Rp 35,50 Triliun atau tumbuh 20,82%
dengan jumlah nasabah mencapai lebih dari 3 juta. Komposisi DPK tersebut
didominasi oleh dana murah (Giro dan Tabungan) yang mencapai 55,82%.
Komposisi dana murah ini juga meningkat jika dibanding tahun sebelumnya
(51,60%). Dari sisi penyaluran dana, BNI Syariah telah menyalurkan
Pembiayaan sebesar Rp28,30 Triliun atau naik 19,93%. Dalam
menyalurkan pembiayaan BNI Syariah terus menjaga kualitas pembiayaan,
dimana pada tahun 2018 berhasil menjaga rasio Non Performing Financing
(NPF) dibawah 3% yaitu sebesar 2,93%. Direktur Utama BNI Syariah
Abdullah Firman Wibowo menyatakan bahwa setelah menerapkan
digitalisasi, perseroan mampu mengakuisisi sekitar 42.000 nasabah setiap
bulan. Kenaikan jumlah nasabah yang signifikan, menurutnya, terjadi

setelah perseroan mendirikan Divisi Digital Banking dan Divisi

2 https://www.bnisyariah.co.id/id-id/perusahaan/tentangbnisyariah/penghargaan diakses pada
tanggal 17 April 2019 pukul 19:21 WIB.
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Transactional Banking pada tahun lalu, yang mendukung pengembangan

digitalisasi layanan di BNI Syariah.®

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis bermaksud

mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Promosi Produk,

Kepercayaan, Dan Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah

Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus

Pada BNI Syariah KCP Bantul)”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan Latar Belakang yang diutarakan di atas, maka perumusan

masalah penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagaimana pengaruh promosi produk terhadap loyalitas nasabah pada
BNI Syariah KCP Bantul?

Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah BNI
Syariah KCP Bantul?

Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah KCP Bantul?

Bagaimana pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah KCP Bantul?

Bagaimana pengaruh promosi produk terhadap loyalitas nasabah pada

BNI Syariah KCP Bantul?

3 https://www.bnisyariah.co.id/id-id/beranda/berita/siaranpers/Articlel D/1564/Kinerja-BNI-

Syariah-Tumbuh-Positif-di-Tahun-2018 diakses pada 07 Mei 2019 pukul 21:03 WIB.
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10.

Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada BNI
Syariah KCP Bantul?

Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah KCP Bantul?

Bagaimana pengaruh promosi produk terhadap loyalitas nasabah pada
BNI Syariah KCP Bantul melalui kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening?

Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada BNI
Syariah KCP Bantul melalui kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening?

Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah KCP Bantul melalui kepuasan nasabah sebagai

variabel intervening?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian yang ingin

dicapai adalah untuk mengetahui:

1.

Untuk mengetahui pengaruh promosi produk terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah KCP Bantul.
Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah KCP Bantul.
Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas

nasabah pada BNI Syariah KCP Bantul.



4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah pada BNI Syariah KCP Bantul.

5. Untuk mengetahui pengaruh promosi produk terhadap kepuasan
nasabah pada BNI Syariah KCP Bantul.

6. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah
pada BNI Syariah KCP Bantul.

7. Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan terhadap kepuasan
nasabah pada BNI Syariah KCP Bantul.

8. Untuk mengetahui pengaruh promosi produk terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah KCP Bantul melalui kepuasan nasabah sebagai
variabel intervening.

9. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
pada BNI Syariah KCP Bantul melalui kepuasan nasabah sebagai
variabel intervening.

10. Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas
nasabah pada BNI Syariah KCP Bantul melalui kepuasan nasabah
sebagai variabel intervening.

D. Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi:
1. Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan
mengenai pengambilan kebijakan yang berkaitan dengan promosi

produk, kepercayaan, dan penanganan keluhan dengan nasabah
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sehingga diharapkan dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas
nasabah.
2. Bagi Peneliti
Penelitian ini merupakan suatu kesempatan bagi peneliti untuk
menerapkan teori-teori dan literatur yang diperoleh dibangku kuliah,
serta memperdalam pengetahuan dan memperluas cakrawala berfikir
ilmiah dalam bidang pemasaran.
3. Bagi Peneliti Lain
Penelitian ini dapat digunakan sebagai perbandingan dan referensi
bagi penelitian-penelitian selanjutnya terhadap objek atau masalah yang
sama di masa yang akan datang.
E. Sistematika Pembahasan

Sistematika dalam penelitian ini terbagi menjadi lima bab. Adapun
masing-masing bab dijelaskan secara singkat sebagai berikut:

Bab | Pendahuluan. Berisi penjelasan mengenai latar belakang,
rumusan masalah, tujuan dan manfaat dari penelitian. Di akhir bab terdapat
sistematika pembahasan yang berisi sistematika isi dari keseluruhan
penelitian.

Bab Il 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 permasalahan yang telah diuraikan sebelumnya.
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Dalam bab ini diuraikan telaah pustaka, teori yang relevan dengan pokok
permasalahan, pengembangan hipotesis dan kerangka berpiKkir.

Bab Il Metode Penelitian. Bab ini merupakan langkah-langkah
teknis 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 secara lebih mendalam tentang uraian
penelitian yang berisi hasil dari analisis data yang telah dilakukan.

Bab V Penutup. Merupakan bab terakhir dalam penelitian. Penutup
menyimpulkan secara singkat hasil pembahasan yang telah dibahas

mendalam pada bab sebelumnya sebagai penutup atau hasil akhir.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada

penelitian ini, maka kesimpulan yang dapat diperoleh adalah sebagai

berikut:

1. Tidak terdapat pengaruh secara langsung antara promosi produk
terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

2. Tidak terdapat pengaruh secara langsung antara kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

3. Terdapat pengaruh secara langsung antara penanganan keluhan terhadap
loyalitas nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

4. Tidak terdapat pengaruh secara langsung antara kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

5. Tidak terdapat pengaruh secara langsung antara promosi produk
terhadap kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

6. Terdapat pengaruh secara langsung antara kepercayaan terhadap
kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

7. Terdapat pengaruh secara langsung antara penanganan keluhan terhadap

kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

114



115

8. Tidak terdapat pengaruh antara promosi produk terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI
Syariah KCP Bantul.

9. Terdapat pengaruh antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI Syariah
KCP Bantul.

10. Tidak terdapat pengaruh antara penanganan keluhan terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI
Syariah KCP Bantul.

B. Keterbatasan Penelitian dan Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas terdapat beberapa saran yaitu:

1. BNI Syariah KCP Bantul harus mampu meningkatkan promosi produk
yang sesuai dengan kenyataan produk/ jasa yang ditawarkan oleh pihak
perbankan agar nasabah selalu dapat mempercayakan keuangannya di
BNI Syariah KCP Bantul. Selain itu, BNI Syariah KCP Bantul juga
diharapkan mampu memberikan penanganan keluhan yang efektif serta
cepat tanggap agar menjadikan nasabah menjadi puas serta loyal.

2. Untuk peneliti selanjutnya, peneliti menyarankan untuk menambahkan
variabel independen agar bisa mengetahui faktor-faktor lain yang dapat
memengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah. Serta, dapat menjadikan
variabel intervening dalam penelitian ini menjadi variabel moderasi
yaitu kepuasan nasabah untuk melihat variabel yang memperkuat atau

memperlemah hubungan antara satu variabel dengan variabel lain.
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LAMPIRAN 1

TERJIEMAHAN AL-QUR’AN

Nama Surat dan

No. | Halaman | Ayat Terjemahan
Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah
kamu mengkhianati Allah dan Rasul dan (juga)
janganlah kamu mengkhianati amanat yang
QS. Al Anfal [8] dipercayakan kepadamu, sedang kamu
1. 29 | ayat 27 mengetahui




LAMPIRAN 2

KUESIONER PENELITIAN

Kepada

Yth. Bpk/ Ibu/ Saudara/l Responden
Ditempat

Assalamu’alaikum 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 Promosi Produk,
Kepercayaan dan Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Nasabah dengan
Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada BNI
Syariah KCP Bantul)”. 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, saya ucapkan

terima kasih.
Wassalamu alaikum Wr. Wb.
Peneliti

Kuni Latifah



Karakteristik Responden

1 Nama

2 Jenis Kelamin

3 Usia anda saat ini
a. 16-25 tahun

b. 26-35 tahun

4 Pendidikan Terakhir
a. SD
b. SMP

c. SMA

5 Pekerjaan anda saat ini
a. Pelajar/Mahasiswa
b. Pegawai Negeri
Sipil

c. Karyawan Swasta

6 Pendapatan perbulan

a. <1.000.000

No. Responden:

Laki-laki Perempuan

€.36-45 tahun

d.>45 tahun

d.Diploma
e.Sarjana

f.Magister

d.Wiraswasta

e.Petani

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

d. 3.000.100-4.000.000



b. 1.000.000- e. >4.000.100
2.000.000

c. 2.000.100-
3.000.000

7 Sudah berapa lama anda menjadi nasabah BRI Syariah KCP

Bantul?
a. 1tahun c. 2 s/d 3 tahun
b. 1s/d2tahun d.>3 tahun

8 Selain BNI Syariah KCP Bantul apakah anda menggunakan jasa
perbankan lainnya?
a. Ya

b. Tidak

Petunjuk Pengisian
Berikan penilaian berkenaan dengan hal-hal yang Bpk/ lbu/ Sdr/I
rasakan. Pilihlah dan berikan tanda (V) 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 Promosi

Variabel Promosi Produk

SS

KS

TS

STS

Iklan yang dilakukan BNI
Syariah KCP Bantul sangat
menarik saya untuk tetap
penggunakan produk dan jasa
BNI Syariah KCP Bantul.

Informasi yang diberikan
dalam iklan BNI Syariah KCP
Bantul lengkap serta
persuasif.

Informasi  yang diberikan
dalam iklan BNI Syariah KCP
Bantul sesuai dengan
kenyataan yang ada.

Promosi yang dilakukan BNI
Syariah KCP Bantul
dilakukan secara berulang-
ulang.

Promosi yang dilakukan BNI
Syariah KCP Bantul membuat
saya selalu mengingat produk
dan jasa yang ditawarkan.

Variabel Kepercayaan

Variabel Kepercayaan

SS

KS

TS

STS

BNI Syariah KCP Bantul
mempunyai  reputasi yang
baik.

BNI Syariah KCP Bantul
konsisten dalam menyediakan
layanan berkualitas.

BNI Syariah KCP Bantul
memenuhi kewajiban terhadap
nasabah.

BNI Syariah KCP Bantul
memperhatikan keamanan
dalam transaksi yang
dilakukan nasabah.

Saya memiliki kepercayaan
terhadap pelayanan dari BNI
Syariah KCP Bantul.




Variabel Penanganan Keluhan

vi

Variabel Penanganan Keluhan

SS

KS

TS

STS

BNI Syariah KCP Bantul
menyediakan fasilitas
penyampaian dan penanganan
keluhan.

BNI Syariah KCP Bantul
memberikan respon yang baik
apabila nasabah
menyampaikan keluhannya.

BNI Syariah KCP Bantul
berusaha untuk menyelesaikan
masalah yang terjadi dalam
proses pelayanan.

BNI Syariah KCP Bantul
selalu  siap  menghadapi
kemungkinan masalah yang
akan terjadi.

BNI Syariah KCP Bantul
memiliki kemampuan untuk
secara terbuka mendiskusikan
solusi Ketika terjadi masalah.

Variabel Kepuasan Nasabah

Variabel Kepuasan Nasabah

SS

KS

TS

STS

Saya puas dengan performa
dan kinerja BNI Syariah KCP
Bantul.

Saya selalu menggunakan jasa
di BNI Syariah KCP Bantul
karena merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan.

Karyawan BNI Syariah KCP
Bantul melayani nasabah
dengan baik dan cepat
sehingga nasabah merasa
puas.

Biaya administrasi  yang
dikeluarkan sesuai dengan
harapan nasabah.




vii

Saya puas dengan kemudahan
dalam setiap  melakukan
transaksi.

Variabel Loyalitas Nasabah

Variabel Loyalitas Nasabah

SS

KS

TS

STS

Saya mempertimbangkan BNI
Syariah KCP Bantul sebagai
pilihan pertama dalam
melakukan transaksi
perbankan.

Saya menyampaikan informasi
yang diketahui tentang BNI
Syariah KCP Bantul kepada
orang dekat.

Saya merekomendasikan
kepada pihak lain untuk
menggunakan  jasa  BNI
Syariah  KCP Bantul untuk
transaksi perbankan.

Saya mengatakan  hal-hal
positif kepada orang lain
tentang BNI Syariah KCP
Bantul kepada teman, sahabat,
dan rekan bisnis.

Saya tetap melakukan kegiatan
transaksi (menabung, menarik
uang, pembayaran, dil) di BNI
Syariah KCP Bantul.




viii

LAMPIRAN 3

TRANSKIP WAWANCARA

Narasumber : Nasabah A.

Tanggal : 06 Mei 2019.

Jam :10:30 WIB.

Tempat : Perpustakaan Daerah Bantul.
P/N Hasil

P | Assalamu’alaikum mbak, saya Kuni Latifah mahasiswa UIN Sunan
Kalijaga ingin menanyakan terkait promosi produk, kepercayaan,
penanganan keluhan dan kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

N Wa’alaikumsalam mbak Kuni. Baik. Silakan dimulai mbak.

P Baik mbak. Menurut mbak, bagaimana promosi produk yang dilakukan
oleh BNI Syariah KCP Bantul?

N Menurut saya, promosi yang dilakukan oleh BNI Syariah KCP Bantul
kurang gencar dilakukan yang membuat nasabah kurang mengetahui
produk atau jasa baru apa yang dikeluarkan.

P Oh seperti itu, lalu promosi produk seperti apa yang mbak harapkan agar
mbak merasa puas terhadap promosi produk yang dilakukan oleh BNI
Syariah KCP Bantul?

N Menurut saya, promosi produk dilakukan dengan gencar dan menarik
seperti dengan melakukan promosi melalui media cetak, media
elektronik dan melalui baliho dan spanduk yang terletak didepan gedung
BNI Syariah KCP Bantul. Agar nasabah seperti saya tidak lagi tertarik
dengan promosi produk yang dilakukan oleh lembaga perbankan lain.

P Oh seperti itu. Lalu mengenai kepercayaan. Bagaimana pendapat mbak
mengenai kepercayaan dalam BNI Syariah KCP Bantul?

Dalam hal kepercayaan, BNI Syariah KCP Bantul dapat diandalkan.
Lalu, apakah mbak menggunakan produk atau jasa dari lembaga
perbankan lain?

N | Alhamdulillah tidak, sudah 3 tahun lebih saya menggunakan produk dan
jasa dari BNI Syariah KCP Bantul dan tidak kepincut dengan lembaga
perbankan lain.

P Alhamdulillah semoga istigomah ya mbak hehe. Dan mengenai
penanganan keluhan, apakah mbak pernah mengadukan keluhan ke BNI
Syariah KCP Bantul terkait dengan masalah yang mbak hadapi?

0|z




N | Yasaya pernah mengadukan keluhan karena suatu hal.

P Lalu, bagaimana respon pihak BNI Syariah KCP Bantul terkait dengan
keluhan yang mbak adukan?

N Respon dari BNI Syariah KCP Bantul sangat baik yaitu saya sebagai
nasabah dan pihak BNI Syariah KCP Bantul mencari solusi bersama-
sama terkait dengan keluhan saya.

P Oh seperti itu, lalu mengenai kepuasan. Apakah mbak puas terhadap BNI
Syariah KCP Bantul?

N Menurut saya, saya puas terhadap pelayanan, produk dan jasa yang
ditawarkan di BNI Syariah KCP Bantul.

P Oke terima kasih mbak atas bantuannya, semoga sehat selalu. Aamiin.

Narasumber : Nasabah B.

Tanggal : 06 Mei 2019.
Jam :11:00 WIB.
Tempat : Perpustakaan Daerah Bantul.

P/N Hasil

P Assalamu’alaikum bapak, saya Kuni Latifah mahasiswa UIN Sunan
Kalijaga ingin menanyakan terkait promosi produk, kepercayaan,
penanganan keluhan dan kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

N Wa’alaikumsalam mbak Kuni. Baik. Silakan.

P Baik Pak. Menurut Bapak, bagaimana promosi produk yang dilakukan
oleh BNI Syariah KCP Bantul?

N Menurut saya, promosi produk yang dilakukan kurang gencar dan tidak
terlalu detail dalam menjelaskan produk dan jasa yang ditawarkan, detail
produk baru dapat diketahui apabila bertanya kepada customer service.

P Oh berarti nasabah sendiri yang harus menggali informasi mengenai
produk dan jasa yang ditawarkan ya Pak. Lalu, dalam hal kepercayaan.
Bagaimana pendapat Bapak mengenai kepercayaan dalam BNI Syariah
KCP Bantul?

N | Menurut saya, BNI Syariah KCP Bantul perlu membangun dan
mengoptimalkan kepercayaan nasabah apabila menginginkan nasabah
loyal. Dalam hal kepercayaan, saya lebih memprioritaskan melakukan
transaksi keuangan di BNI Syariah KCP Bantul daripada di lembaga
perbankan lain.

P Lalu, apakah bapak menggunakan produk atau jasa dari lembaga
perbankan lain?




N lya mbak saya punya rekening di Bank lain.

P Oh seperti itu Pak. Dan mengenai penanganan keluhan, apakah bapak
pernah mengadukan keluhan ke BNI Syariah KCP Bantul terkait dengan
masalah yang bapak hadapi?

N | Alhamdulillah saya belum pernah mengalami keluhan meskipun sudah
lebih dari 5 tahun menjadi nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

P Alhamdulillah berarti aman ya Pak? Hehe. Lalu mengenai kepuasan.
Apakah bapak puas terhadap BNI Syariah KCP Bantul?

N | Alhamdulillah saya puas terhadap pelayanan, produk dan jasa yang
ditawarkan di BNI Syariah KCP Bantul namun terkadang masih memakai
produk dan jasa lembaga perbankan lain jikalau mendesak.

P Ya Pak, terima kasih atas bantuan dan waktunya, semoga lancar rezekinya

dan ditambahkan kesehatannya. Aamiin.

Narasumber : Nasabah C.

Tanggal : 06 Mei 2019.
Jam : 11:30 WIB.
Tempat : Perpustakaan Daerah Bantul.
P/N Hasil
P Assalamu’alaikum mas, saya Kuni Latifah mahasiswa UIN Sunan

Kalijaga ingin menanyakan terkait promosi produk, kepercayaan,
penanganan keluhan dan kepuasan nasabah di BNI Syariah KCP Bantul.

N Wa’alaikumsalam mbak Kuni. Ya, monggo.

P Baik Mas. Menurut Mas, bagaimana promosi produk yang dilakukan
oleh BNI Syariah KCP Bantul?

N Menurut saya, promosi yang dilakukan BNI Syariah KCP Bantul belum
terlalu gencar dilakukan, nasabah harus lebih inisiatif bertanya apabila
ingin mengetahui detail produk baru yang dikeluarkan mulai dari akad
dan sistem bagi hasil.

P Oh berarti nasabah sendiri yang harus menggali informasi mengenai

produk dan jasa yang ditawarkan ya Mas. Lalu, dalam hal kepercayaan.
Bagaimana pendapat Mas mengenai kepercayaan dalam BNI Syariah
KCP Bantul?




Menurut saya, kepercayaan dalam BNI Syariah KCP Bantul dapat
diandalkan, meskipun saya sendiri masih aktif menggunakan produk
dan jasa dari lembaga perbankan lain.

Oh masih aktif menggunakan produk dan jasa dari perbankan lain to?
Dan mengenai penanganan keluhan, apakah mas pernah mengadukan
keluhan ke BNI Syariah KCP Bantul terkait dengan masalah yang bapak
hadapi?

lya saya pernah mengadukan keluhan, pihak BNI Syariah menawarkan
beberapa solusi yang tepat akan tetapi ada faktor yang membuat nasabah
kurang puas terhadap penanganan keluhan yaitu mengenai rentan waktu
yang dilakukan saat menangani keluhan nasabah masih terlalu lama

Oh begitu. Lalu mengenai kepuasan. Apakah mas puas terhadap BNI
Syariah KCP Bantul?

Ya, puas terhadap BNI Syariah KCP Bantul meskipun masih aktif
menggunakan produk dan jasa dari lembaga perbankan lain.

Oke mas, terima kasih atas bantuannya, semoga sehat selalu, lancar
skripsinya. Aamiin.

Xi



1. Karakteristik Responden

xii

LAMPIRAN 4

HASIL PENGOLAHAN SPSS

a. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki- laki 13 26.0 26.0 26.0
Perempuan 37 74.0 74.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
b. Responden Berdasarkan Usia
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  16-25 tahun 19 38.0 38.0 38.0
26-35 tahun 23 46.0 46.0 84.0
36-45 tahun 6 12.0 12.0 96.0
>45 tahun 2 4.0 4.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
c. Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Pendidikan Terakhir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMA 25 50.0 50.0 50.0
Diploma 6 12.0 12.0 62.0
Sarjana 18 36.0 36.0 98.0
Magister 1 2.0 2.0 100.0
Total 50 100.0 100.0




d. Responden Berdasarkan Pekerjaan
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Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Pelajar/Mahasiswa 7 14.0 14.0 14.0
Pegawai Negeri Sipil 2 4.0 4.0 18.0
Karyawan Swasta 20 40.0 40.0 58.0
Wiraswasta 6 12.0 12.0 70.0
Lain-lain 15 30.0 30.0 100.0

Total 50 100.0 100.0

e. Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan
Tingkat Pendapatan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 0 7 14.0 14.0 14.0
<1.000.000 9 18.0 18.0 32.0
1.000.000-2.000.000 22 44.0 44.0 76.0
2.000.100-3.000.000 7 14.0 14.0 90.0
3.000.100-4.000.000 4 8.0 8.0 98.0
>4.000.100 1 2.0 2.0 100.0
Total 50 100.0 100.0




f. Responden Berdasarkan Tingkat Lama Menjadi Nasabah

Tingkat Lama Menjadi Nasabah

Xiv

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Tahun 19 38.0 38.0 38.0
1s/d 2 Tahun 4 8.0 8.0 46.0
2 s/d 3 Tahun 8 16.0 16.0 62.0
>3 Tahun 19 38.0 38.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
2. Karakteristik Responden
Karakteristik Responden
Lama Jasa
Jenis Tingkat Menjadi | Perbankan
Responden | Kelamin | Usia | Pendidikan | Pekerjaan | Pendapatan | Nasabah | Lain
1 2 3 3 4 4 4 1
2 2 2 3 3 3 1 1
3 1 3 1 3 4 4 2
4 2 2 3 3 3 3 1
5 2 2 1 5 1 4 1
6 1 2 3 4 4 4 1
7 2 2 1 5 3 1 2
8 1 2 1 3 3 1 1
9 2 2 2 5 1 4 2
10 2 2 1 3 3 1 1
11 2 2 3 3 3 2 2
12 2 2 3 5 2 1 1
13 1 3 1 4 2 4 2
14 1 1 1 3 3 4 2
15 2 2 3 4 3 1 1
16 2 1 3 5 2 3 1
17 2 2 3 5 4 4 1
18 2 2 3 3 3 3 1
19 2 3 1 4 2 4 2
20 2 1 3 5 2 4 1
21 2 1 3 3 3 1 1
22 2 2 2 5 1 1 1
23 1 1 1 5 3 1 2
24 1 1 1 3 4 3 2




XV

25
26

27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50

3. Variabel Promosi Produk
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5. Variabel Penanganan Keluhan

Variabel Penanganan Keluhan
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6. Variabel Kepuasan Nasabah
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7. Variabel Loyalitas Nasabah
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A. Uji Validitas dan Reliablitas

1. Uji Validitas

a. Promosi Produk

Correlations

xxiii

LAMPIRAN 4

OUTPUT HASIL SPSS

Item_1 Item_2 Iltem_3 Item_4 Iltem_5 Skor_Total
Item_1 Pearson Correlation 1 752" 762" .595™ .680™ .865™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_2 Pearson Correlation 752" 1 725" .686™ .703™ .886™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_3 Pearson Correlation 762" .725™ 1 .649™ .694™ .873™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_4 Pearson Correlation .595™ .686™ 649" 1 784 .854™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item 5 Pearson Correlation .680™" 703" .694™" 784" 1 .888™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Skor_Total Pearson Correlation .865™ .886™" 873" .854™ .888™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50

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




b. Kepercayaan

Correlations

XXiv

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Skor_Total
Item_1 Pearson Correlation 1 .857" 7757 .726™ 811" .914™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_2 Pearson Correlation 857" 1 .852™ 754" .815™ .939™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_3 Pearson Correlation 775" .852™ 1 769 759 912"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_4 Pearson Correlation 726™ 754 769" 1 745" .880™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item 5 Pearson Correlation .811™ .815™ 759" .745™ 1 .908™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Skor_Total Pearson Correlation .914™ .939™ 912" .880™ .908™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50

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




c. Penanganan Keluhan

Correlations

XXV

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Skor_Total
Item_1 Pearson Correlation 1 .759™ 7577 762" 710" .867""
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_2 Pearson Correlation .759™ 1 .826™ .812™ .820™ 927
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_3 Pearson Correlation 757 .826™ 1 .856™ 753" .920™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_4 Pearson Correlation 762" 812" .856™" 1 .860™" .940™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item 5 Pearson Correlation .710™ .820™ 753" .860™ 1 .909™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Skor_Total Pearson Correlation 867" 927 .920™ .940™ .909™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50

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




d. Kepuasan Nasabah

Correlations

XXVi

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Skor_Total
Item_1 Pearson Correlation 1 .808™ T77 743" 7917 .916™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_2 Pearson Correlation .808™ 1 .730™ 737 .819™ 912
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_3 Pearson Correlation T .730™ 1 .625™ .841™ .889™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_4 Pearson Correlation 743" 737 625 1 715" .845™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item 5 Pearson Correlation 791 .819™ 841" .715™ 1 .929™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Skor_Total Pearson Correlation .916™ 912" .889™ .845™ .929™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50

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




e. Variabel Loyalitas Nasabah

Correlations

XXVii

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Skor_Total
Item_1 Pearson Correlation 1 .656™" 697 .700™ 776" .867""
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_2 Pearson Correlation .656™ 1 T727 735" .678™ .859™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_3 Pearson Correlation 697" T727 1 .834™ .842™ .929™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item_4 Pearson Correlation .700™ 735" 834 1 705 .886™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Item 5 Pearson Correlation 776 .678"™ .842™ .705™ 1 .906™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50
Skor_Total Pearson Correlation 867" .859™ .929™ .886™ .906™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50

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




2. Uji Reliabilitas
a. Promosi Produk

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized

Cronbach's Alpha Items

N of Items

.922 922

b. Kepercayaan

C.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized

Items

N of Items

.948

.948

Penanganan Keluhan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized

Items

N of Items

.950

.950

d. Kepuasan Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized

Items

N of Items

.940

.940

XXViii
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e. Loyalitas Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items

.932 .934 5




B. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

a. Promosi Produk, Kepercayaan Dan Penanganan Keluhan Terhadap
Kepuasan Nasabah

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 50
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.57844797
Most Extreme Differences Absolute 107
Positive .083
Negative -.107
Test Statistic .107
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.

b. Promosi Produk, Kepercayaan, Penanganan Keluhan, Dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah\

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 50
Normal Parameters2? Mean .0000000
Std. Deviation 1.54092761
Most Extreme Differences Absolute 122
Positive .120
Negative -122
Test Statistic 122
Asymp. Sig. (2-tailed) .059¢

XXX

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.



2. Uji Multikolinearitas

Terhadap Kepuasan Nasabah

Coefficients?

XXXi

a. Promosi Produk, Kepercayaan, Dan Penanganan Keluhan

Standardiz
ed
Unstandardized Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Std. Toleran
Model B Error Beta t Sig. ce VIF
1 (Constant) 570 715 797 429
Promosi Produk .063 119 .057 529 .599 3441 2.909
Kepercayaan .384 110 388 3.492 .001 326 3.063
Penanganan 510 116 515| 4399 .000| .294| 3.404
Keluhan

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah

Coefficients?

b. Promosi Produk, Kepercayaan, Dan Kepuasan Nasabah

Standardiz
ed
Unstandardized Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Std. Toleran
Model B Error Beta t Sig. ce VIF
1 (Constant) 1.437 .839 1.714| .093
Promosi Produk .084 140 078| .604| .549 342 | 2.926
Kepercayaan .052 144 053] .360] .720 258 | 3.875
Penanganan 504 161 518 3.128| .003| .207| 4.837
Keluhan
Kepuasan 256 172 260 1.489| .143| .185| 5.400
Nasabah

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah



3. Uji Heteroskedastisitas

a. Promosi Produk, Kepercayaan, Dan Penanganan Keluhan
Terhadap Kepuasan Nasabah

Coefficients?

XXXii

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.886 1.256 2.298 026
Promosi Produk -111 210 -130(  -531 598
Kepercayaan 251 193 326| 1302 199
Penanganan -.240 204 -310| -1.176| 246
Keluhan

a. Dependent Variable: LNRes_i

b. Promosi Produk, Kepercayaan, Penanganan Keluhan Dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -516 1.100 -.469 642
Promosi Produk .398 .183 510 2172 .035
Kepercayaan .028 .189 .040 .149 .883
E‘Zrl‘jﬂgﬁ”a” -375 211 -536 | -1773|  .083
Kepuasan Nasabah -.097 225 -.138 -432 .668

a. Dependent Variable: LNRes_2




XXXiii

C. Uji Hipotesis
1. Koefisien Determinasi
a. Promosi Produk, Kepercayaan, Dan Penanganan Keluhan

Terhadap Kepuasan Nasabah

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 9032 .815 .803 1.37966

a. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan, Promosi Produk, Kepercayaan

b. Promosi Produk, Kepercayaan, Penanganan Keluhan, Dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8632 745 722 1.60796

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Promosi Produk, Kepercayaan,
Penanganan Keluhan

2. Uji Statistik F

a. Promosi Produk, Kepercayaan, Dan Penanganan Keluhan
Terhadap Kepuasan Nasabah

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 385.261 3 128.420| 67.467| .000
Residual 87.559 46 1.903
Total 472.820 49

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

b. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan, Promosi Produk, Kepercayaan




XXXiV

b. Promosi Produk, Kepercayaan, Penanganan Keluhan, Dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 340.132 4 85.033| 32.888 .000°
Residual 116.348 45 2.586
Total 456.480 49

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Promosi Produk, Kepercayaan,
Penanganan Keluhan

3. Analisis Jalur (Path Analysis)
a. Pengaruh Langsung

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.437 839 1.714 .093
Promosi Produk .084 .140 .078 .604 549
Kepercayaan .052 144 .053 360 720
Penanganan Keluhan 504 161 518| 3.128 .003
Kepuasan Nasabah 256 172 260  1.489 143

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

b. Pengaruh Tidak Langsung

Coefficients?

Standardize
d
Unstandardized Coefficient Collinearity
Coefficients S Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 (Constant) 570 715 797 429
Promosi Produk .063 119 057| 529 599 344|  2.909
Kepercayaan .384 110 388 3.492 .001 .326| 3.063
Penanganan 510 116 515| 4399| .000| 204| 3.404
Keluhan

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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A. Data Pribadi
Nama
Tempat, tanggal lahir
Alamat
Nama Ayah
Nama lbu
Nomor HP

Email

B. Pendidikan Formal
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: Nuryanto
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: 082242164215

: kunilatifah86@agmail.com
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