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ABSTRAK

Mukaddam, 10240069 dengan judul skripsi “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah Studi di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)
Bangun Drajat Warga (BDW) Yogyakarta”. Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas
Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah BPRS BDW Yogyakarta. Penelitian ini adalah penelitian
field research yaitu sebuah studi penelitian yang mengambil data autentik secara
obyektif atau studi lapangan. Adapun pendekatan yang digunakan adalah pendekatan
kuantitatif . Hasil analisis disajikan dalam bentuk angka-angka kemudian dijelaskan
dan diinterpretasikan dalam suatu uraian.

Metode pengumpulan data pada penelitian adalah menggunakan angket,
observasi, dan dokumentasi. Dalam penelitian ini digunakan dua variabel yaitu
kualitas pelayanan sebagai variabel bebas dan loyalitas nasabah sebagai variabel
terikat. Analisis data pada penelitian ini menggunakan regresi linier sederhana dan
koefisien determinasi.

Hasil penelitian ini melalui tiga tahap pengujian dengan bantuan SPSS 16.00
for windows meliputi uji validitas pada 50 item skala kualitas pelayanan terdapat 36
item valid dan 14 item gugur dengan angka Corrected Item Total Correlation <
0,388. Pada skala loyalitas nasabah terdapat 29 item valid dan 11 gugur dari 40 item
pernyataan dengan angka Corrected Item Total Correlation <0,388. Pada uji
reliabilitas dengan angka Cronbach’s Alpha Skala Kualita Pelayanan sebesar 0,939
dan skala Loyalitas Nasabah sebesar 0,920, maka keduanya memiliki angka > 0,9
dan dinyatakan dapat digunakan sebagai alat pengumpulan data. Uji normalitas
menghasilkan angka Asymp. Sig. kualitas pelayanan sebesar 0,078 dan loyalitas
nasabah sebesar 0,082 > 0,05 menunjukkan sebaran data berdistribusi normal. Uji
linieritas skala kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah menunjukkan hasil yang
linier dengan sig. hitung 1,899> sig. tabel (0,05). Uji hipotesis dari kedua pengujian
yaitu koefisien determinasi dan regresi linier sederhana menghasilkan terdapat
pengaruh secara positif dan signifikan (Ha diterima dan Ho ditolak), dengan besarnya
pengaruh yang diberikan sebesar 24,8 %.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah, BPRS BDW Y ogyakarta
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Penegasan Judul
Dalam upaya memahami dan menghindari penafsiran yang berbeda dari
judul skripsi ini, dipandang perlu untuk ditegaskan istilah-istilah yang terdapat
dalam judul. Judul skripsi ini adalah “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah Studi di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Bangun
Drajat Warga (BDW) Yogyakarta”. Berkenaan dengan judul tersebut yang perlu
dijelaskan adalah sebagai berikut:
1. Pengaruh
Dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia pengaruh diartikan sebagai daya
yang menyebabkan sesuatu terjadi.' Sedangkan dalam pengertian lain pengaruh
adalah korelasi atau hubungan sebab akibat, yakni suatu keadaan yang menjadi
sebab bagi keadaan yang lain (yang menjadi akibat).? Jadi yang dimaksud
pengaruh dalam judul ini yaitu suatu daya atau kekuatan (kualitas pelayanan)
dalam mempertahankan nasabah di BPRS BDW Yogyakarta.
2. Kualitas Pelayanan
Menurut Wyckof kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan

(excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk

1 J.S. Badudu dan Sutan Mohammad Zain, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta:
Pustaka Sinar Harapan, 1994), him. 1031.

2 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rieneka
Cipta, 1992), him. 28.



memenuhi keinginan pelanggan.® Menurut Sugiarto kualitas pelayan adalah
suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku ditempat produk
tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan Yyang
diinginkan dan diharapkan oleh konsumen.* Jadi yang dimaksud kualitas
pelayanan dalam judul ini adalah tingkat keunggulan (exellence) yang berlaku
di BPRS BDW setidaknya sama dengan harapan dan keinginan nasabah.
3. Loyalitas
Loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan, kepatuhan atau ketaatan.’
Kesetiaan ini timbul tanpa adanya paksaan, melainkan timbul dari kesadaran
sendiri. Pengertian yang lain mengatakan loyalitas adalah tentang persentase
dari orang yang pernah membeli dalam kerangka waktu tertentu dan
melakukan pembelian ulang sejak pembelian yang pertama.® Jadi loyalitas
dalam judul ini dapat diartikan sebagai kesetiaan hubungan nasabah yang
melakukan transaksi tabungan di BPRS BDW Yogyakarta dalam waktu
tertentu, yang dalam hal ini dibatasi satu tahun.
4. Nasabah
Menurut W.J.S. Poerwadarminta dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia

nasabah yaitu orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi pelanggan

¥ Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: Banyumedia Publishing, 2011), him. 331.

* Danang Sunyoto, Teori, Kuesioner & Analisis Data Untuk Pemasaran dan Perilaku
Konsumen, (Yogyakarta: Graha llmu, 2013), him. 45.

% Peter Salim dan Yenny Salim, Kamus Bahasa Indonesia Kontemporer Edisi |, (Jakarta:
MEP, 1991), him. 889.

® Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), him.
13.



bank.” Menurut kamus perbankan nasabah adalah orang atau badan yang
mempunyai rekening simpanan atau pinjaman pada bank.? Jadi yang dimaksud
nasabah dalam judul ini adalah seseorang yang berhubungan dengan bank dan
mempunyai rekening simpanan atau pinjaman di BPRS BDW Y ogyakarta.

5. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Bangun Drajat Warga (BDW)
Yogyakarta

BPRS BDW merupakan sebuah lembaga keuangan syariah yang berada

di Yogyakarta tepatnya di JI. Gedong Kuning Selatan No. 131. Lembaga ini
banyak menawarkan berbagai macam produk yang mebantuperekonomian
masyarakat, diantaranya permodalan, peminjaman untuk kebutuhan pembelian
bangunan rumah, motor dan lain sebagainya.

Jadi yang dimaksud dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas” adalah penelitian untuk mengetahui daya yang timbul dari tingkat
keunggulan (exellence) yang berlaku di BPRS BDW setidaknya sama dengan
harapan dan keinginan nasabah sehingga menimbulkan kesetiaan serta
meningkatkan rekening simpanan atau pinjaman nasabah di BPRS BDW
Yogyakarta JI. Gedong Kuning No. 131.

. Latar Belakang Masalah

Fenomena perkembangan bisnis yang ada di Indonesia akhir-akhir ini terus

mengalami persaingan, banyaknya para pelaku bisnis yang saling berebut

pelanggan menjadi tujuan utama. Tak lepas dari bidang jasa, yang semakin

" W.J.S. Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 2011),
him. 795.

 Iwandah, “Pelayanan  Nasabah”, http://iwandah.blogspot.com/2010/04/pelayanan-
nasabah.html, diakses pada tanggal 3 April 2014, jam 6.44.
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banyak orang menawarkan berbagai jasa dalam bidang pelayanan beragam. Dari
sekian banyaknya pelayanan yang beragam membuat pelanggan dihadapkan
dengan alternatif pemilihan pembelian dalam memenuhi kebutuhannya, dan
dipihak perusahaan menjadi persaingan dalam mendapatkan pelanggan.

Pelayanan yang baik merupakan sebuah harapan yang utama bagi
pelanggan, tak khayal jika pelanggan sering kecewa dengan pelayanan yang
buruk. Dari pelayanan yang buruk biasanya sangat signifikan mengurangi
pelanggan yang ada, karena pelanggan yang kecewa atas pelayanan yang buruk
biasanya akan bercerita ke pelanggan yang lainnya, bahkan membuat citra yang
buruk.

Pada dasarnya pelanggan mengharapkan segala apa yang diinginkannya
terhadap pemberi layanan jasa, maka dari itu bagi perusahaan hendaknya memiliki
kualitas pelayanan yang berbeda sehingga membedakan perusahaannya dengan
perusahaan yang lain. Kualitas pelayanan sangat penting, tidak hanya sekedar
pelayanan saja, tapi harus ada karakteristik yang membedakan.

Pada prinsipnya, definisi kualitas pelayanan atau jasa berfokus pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Harapan pelanggan bisa berupa 3 macam
tipe. Pertama, will expectation, yaitu tingkat kinerja yang diprediksi atau
diperkirakan konsumen akan diterima, berdasarkan semua informasi yang
diterimanya. Tipe ini merupakan tingkat harapan yang paling sering dimaksudkan
oleh konsumen sewaktu menilai kualitas jasa tertentu. Kedua, should expectation,

yaitu tingkat kinerja yang dianggap sudah sepantasnya diterima konsumen.



Biasanya tuntutan dari apa yang seharusnya diterima jauh lebih besar dari pada
apa yang diperkirakan bakal diterima. Ketiga, ideal expectation, yaitu tingkat
kinerja optimum atau terbaik yang diharapkan dapat diterima konsumen.®

Kualitas pelayanan erat kaitannya dengan loyalitas pelanggan atau
nasabah. Loyalitas adalah kesetiaan yang timbul tanpa adanya paksaaan
melainkan kesadaran. Dalam membangun sebuah loyalitas  pelanggan itu
sangatlah sulit, apabila sudah mendapatkan pelanggan yang loyal, harus
mempertahankan dengan segala cara. Karena mempertahankan pelanggan jauh
lebih sulit dibandingkan mencari pelanggan baru.

Kesetiaan pelanggan tidak dapat dibeli, kesetiaan tidak dapat dipaksakan,
kesetiaan diperoleh melalui kepuasan yang diterima seiring berjalannya waktu dan
usaha, kesetiaan terwujud karena bukan hal berupa nilai uang saja, kesetiaan tidak
dapat diperjual belikan, karena kesetiaan datangnya dari lubuk hati dari ketulusan
nurani yang terjadi karena akibat adanya rasa puas yang diterima dan dirasakan
pelanggan, karena pelayanan yang diterima sangat baik dan itu terus dilakukan
tanpa ada batas waktu. Jika perusahaan dan petugas layanan tetap berusaha untuk
menjaga proses pelayanan dengan sangat baik, maka akan tertanam di dalam hati
pelanggan dan pada akhirnya pelanggan akan mengikuti dengan kesetiaan yang
akan selalu diberikannya.'°

Salah satu yang bergerak dibidang pelayanan jasa yaitu perusahaan

perbankan. Banyaknya persaingan, menjadikan perusahaan perbankan berlomba-

® Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa, him. 331.

'® Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, him. 13.



lomba memberikan kualitas pelayanan yang beragam agar diminati oleh
nasabahnya bahkan menjadi kepercayaan dimata nasabahnya. Kepercayaan yang
tertanam pada tingkat tertinggi akan menjadi suatu manivestasi bagi pihak bank
karena dengan demikian loyalitas atau kesetiaan nasabah akan tumbuh dan tingkat
pembelian atau kembalinya nasabah semakin tinggi.

BPRS BDW Yogyakarta merupakan salah satu lembaga keuangan syariah
yang telah berdiri sejak tahun 1993. Maksud dan tujuan perseroan, menjalankan
usaha dalam bidang usaha sebagai Bank Pembiayaan Rakyat yang semata-mata
akan beroperasi dengan sistim bagi hasil, baik terhadap debitur maupun
krediturnya, menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk deposito berjangka
dan tabungan, memberikan pembiayaan bagi pengusaha kecil dan masyarakat
pedesaan.’* Berdasarkan pengamatan dari praktikum profesi yang dimulai pada
tanggal 04sampai dengan 17 Desember 2013 di BPRS BDW Yogyakarta, peneliti
melihat kepuasan nasabah timbul dari pelayanan yang mudah dan sikap pegawai
yang tanggap. Tidak hanya itu, BPRS BDW Yogyakarta memiliki strategi jemput
bola dalam artian pegawai bank mendatangi nasabah untuk memberikan pelayan
baik tabungan ataupun pinjaman, sehingga membantu dan mempermudah nasabah
dalam melakukan transaksi.

Berdasarkan latar belakang atau permasalahan diatas, peneliti tertarik
melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Nasabah di BPRS BDW Yogyakarta”. Didefinisikan bahwa loyalitas dipengaruhi

oleh kualitas pelayanan. Oleh karena itu peneliti mengadakan penelitian sekaligus

1 Sindu Rifai, “Selamat Datang”, http://www.bprs-bdw.co.id/, diakses pada tanggal 5
Februari 2014, jam 6.32.



http://www.bprs-bdw.co.id/

mengkaji serta membahasnya lebih jauh lagi untuk menjelaskan masalah tersebut.

Peneliti memilih BPRS BDW Yogyakarta karena merupakan BPRS yang

memiliki prestasi diantara BPRS yang ada di Yogyakarta, The Best Sharia

Finance Intutions, dengan predikat sangat bagus atas kinerja keuangan 2012.

C. Rumusan Masalah
Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah di BPRS
BDW Yogyakarta ?
D. Tujuan Penelitian
Ingin mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
di BPRS BDW Yogyakarta.
E. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat hasil penelitian ini:

1. Secara teoritis, dapat digunakan sebagai sumbangan tertulis berupa informasi
ilmiah untuk penelitian lebih lanjut yang berkaitan dengan pemasaran
khususnya mengenai kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah.

2. Secara praktis, dapat memberikan informasi yang bernilai dalam membuat
keputusan yang terbaik berkenaan dengan strategi pemasaran baik untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah serta memberikan
sumbangan pemikiran untuk mengintropeksi agar dapat meningkatkan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah di BPRS BDW Yogyakarta.

F. Telaah Pustaka
Pembahasan tentang kualitas pelayanan dan loyalitas memang cukup

banyak. Namun, mayoritas dari tulisan-tulisan yang ada, pembahasannya terlalu



singkat dan kurang memadai. Berikut penelitian dan tulisan-tulisan yang
membahas tentang kualitas pelayanan dan loyalitas.

Penelitian yang pernah peneliti temui yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan dan loyalitas yaitu penelitian dari Yeyen Friday, tentang “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Sirkulasi Terhadap Pemanfaatan Koleksi di Perpustakaan
MAN Yogyakarta III”. Penelitian ini menyimpulkan bahwa nilai rata-rata
keseluruhan kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan MAN Yogyakarta
tergolong baik yaitu 3,22 dan daya tanggap memiliki nilai rata-rata yang lebih
rendah dari pada bukti fisik, keandalan, jaminan, dan perhatian.*?

Selanjutnya Isti Wahyuni tentang ‘“Pengaruh Sistim Pelayanan dan
Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah BMT Mitra Usaha Mulia Tempel”, yang
dimaksud dari penelitian, suatu tindakan pelayanan yang diberikan oleh BMT
Mitra Usaha Mulia untuk memenuhi keinginan dan harapan nasabah, agar
nantinya menjadi nasabah yang memiliki komitmen dan loyalitas yang tinggi
terhadap BMT Mitra Usaha Mulia Tempel Sleman.*®

Kemudian Fadliyah mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada BMT Multazam Yogyakarta”, penelitian menjelaskan
pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan dan menjelaskan variabel kualitas

pelayanan yang mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan nasabah pada

12 Yeyen Friday, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Sirkulasi Terhadap Pemanfaatan Koleksi di
Perpustakaan MAN Yogyakarta I1I” Skripsi tidak diterbitkan, (Yogyakarta: Fakultas Adab dan
Ilmu Budaya UIN Sunan Kalijaga, 2010), him. 108.

 Isti Wahyuni, “Pengaruh Sistem Pelayanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah
BMT Mitra Usaha Mulia Tempel Sleman”Skripsi tidak diterbitkan, (Yogyakarta: Fakultas Dakwah
UIN Sunan Kalijaga, 2008), him. 3.



BMT Multazam Yogyakarta."* Adapun penelitian ini hendak menguji pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Jadi meski variabel X (bebas)
sama, namun variabel Y (terikat) berbeda.

Dari telaah pustaka yang telah dijelaskan dapat diketahui bahwa penelitian
dengan topik yang serupa telah dibahas oleh beberapa peneliti sebelumnya.
Namun demikian, dapat ditegaskan bahwa penelitian berbeda dalam beberapa hal;
subjek, objek dan lokasi penelitian.

G. Kerangka Teoritik
1. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

American Society for Quality Control menyatakan bahwa kualitas
atau mutu merupakan “Keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa yang
berpengaruh pada kemampuannya memenuhi kebutuhan yang dinyatakan
maupun yang tersirat”. Goeth dan Davis menyatakan bahwa kualitas
merupakan “Sebuah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,
jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan”."

Dari pendapat diatas dimaksudkan bahwa kualitas merupakan suatu

ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa telah mempunyai nilai

guna seperti yang dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau jasa

1% Fadliyah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada BMT
Multazam Yogyakarta”Skripsi tidak diterbitkan, (Yogyakarta: Fakultas Syari’ah UIN Sunan
Kalijaga, 2007), him. 6.

15 Danang Sunyoto, Teori Kuesioner & Analisis Data,hlm. 45.
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dianggap telah memiliki kualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai
guna seperti yang diinginkan.

Pelayanan adalah setiap tindakan atau Kkegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Menurut Sugiarto kualitas atau mutu dalam industri jasa pelayanan
Suatu penyajian produk atas jasa sesuai ukuran yang berlaku ditempat
produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan
yang diinginkan dan diharapkan konsumen.*®

Mutu pelayanan berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
konsumen, yaitu adanya kesesuaian antara harapan dengan persepsi
manajemen, adanya kesesuaian antara persepsi atas harapan konsumen
dengan standar kerja karyawan, adanya kesesuaian antara standar kerja
karyawan dengan pelayanan yang diberikan, adanya kesuaian antara
pelayanan yang diberikan dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya
kesesuaian antara pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan

dengan konsumen.

%8 1bid., him. 45.



11

b. Dimensi Kualitas Pelayanan
Adapun perkembangan selanjutnya, yaitu pada tahun 1988, Berry
dan Parasuraman mengemukakan lima dimensi pokok kualitas pelayanan
sebagai berikut:'’

1) Bukti langsung(tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai dan komunikasi.

2) Kehandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

3) Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.

4) Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan.

5) Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, dan memahami kebutuhan pelanggan.

c. Strategi Meningkatkan Mutu Pelayanan
Meningkatkan kualitas pelayanan tidaklah mudah, karena banyak
faktor yang perlu dipertimbangkan. Upaya tersebut juga berdampak luas,
yaitu terhadap budaya organisasi secara keseluruhan. Diantara faktor yang
perlu mendapatkan perhatian adalah;®

1) Mengidentifikasi Determinasi Utama Kualitas Jasa

Y M. Nur Nasution, Manajemen Jasa Terpadu (Total Service Management), (Bogor:
Ghalia Indonesia, 2010), him. 56.
'® Danang Sunyoto, Teori Kuesioner & Analisis Data, him. 46.



2)

3)
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Setiap perusahaan jasa perlu berupaya memberikan kualitas
yang terbaik kepada pelangganya. Oleh karena itu langkah pertama
yang dilakukan adalah mengadakan riset untuk mengidentifikasi
determinasi jasa yang paling penting bagi pasar sasaran. Langkah
berikutnya adalah memperkirakan penilaian yang diberikan pasar
sasaran terhadap perusahaan dan pesaing berdasarkan determinasi-
determinasi tersebut.

Mengelola Harapan Pelanggan

Tidak jarang suatu perusahaan berusaha melebih-lebihkan
pesan komunikasinya kepada pelanggan dengan maksud agar mereka
terpikat. Hal tersebut dapat menjadi bumerang bagi perusahaaan,
karena semakin banyak janji yang diberikan, maka besar pula harapan
pelanggan (bahkan tidak bisa menjurus tidak realistis) yang pada
gilirannya akan menambah peluang tidak terpenuhinya harapan
pelanggan oleh perusahaan. Untuk itu ada satu hal yang dapat
dijadikan pedoman yaitu: “Jangan janjikan apa yang tidak bisa
diberikan, tetapi berikan lebih dari yang dijanjikan”.

Mengelola Bukti Kualitas Jasa

Pengelolaan bukti kualitas jasa bertujuan untuk memperkuat
persepsi pelanggan selama dan sesudah jasa diberikan. Oleh karena itu
jasa merupakan kinerja dan tidak dapat dirasakan sebagaiman halnya
barang, maka pelanggan cenderung memperhatikan fakta-fakta

tangibles yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti kualitas.
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4) Harapan Pelanggan
Umumnya faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan
meliputi kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, rekomendasi
dari mulut kemulut, dan iklan. Secara umum, pelanggan
membandingkan jasa anggapan dengan jasa yang diharapkan. Jika jasa
anggapan berada dibawah jasa yang diharapkan, pelanggan kecewa.
Perusahaaan yang berhasil menambahkan manfaat pada penawaran
mereka sehingga pelanggan tidak hanya puas tetapi terkejut dan
sangat puas. Pelanggan akan sangat puas bila mendapatkan
pengalaman yang melebihi harapannya.
5) Pengukuran Mutu Jasa
Menurut Fandy Tjiptono “Penilaian kualitas jasa menggunakan
model Servqual mencakup perhitungan perbedaan diantaranya nilai
yang diberikan pelanggan untuk setiap pasang pernyataan berkaitan
dengan harapan dan persepsi.’® Skor servqual untuk setiap pasang
pernyataan bagi masing-masing pelanggan”. Dapat dihitung
berdasarkan rumus berikut:
Skor Servqual = Skor Persepsi — Skor Harapan
2. Loyalitas Nasabah

a. Pengertian Loyalitas Nasabah

'® Danang Sunyoto, Teori Kuesioner & Analisis Data, him. 50.
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Loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan, kepatuhan atau ketaatan.
Berikut beberapa pengertian tentang loyalitas yang dikemukakan oleh para
ahli:

1) Tjiptono, loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai komitmen
pelanggan terhadap suatu merek, took, atau pemasok, berdasarkan sikap
yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian yang konsisten.
Loyalitas adalah situasi dimana konsumen bersikap positif terhadap
produk atau produsen (penyedia jasa) yang diikuti dengan pola
pembelian ulang yang konsisten.?°

2) Widjaya, mengartikan loyalitas sebagai komitmen yang mendalam
untuk memebeli produk dan jasa secara berkesinambungan dan tidak
sensitif terhadap perubahan situasi yang menyebabkan berpindahnya
pelanggan.?

3) Oliver, mengemukakan bahwa loyalitas merek adalah ‘“komitmen yang
dipegang teguh untuk membeli ulang atau berlangganan dengan
produk/jasa yang disukai secara konsisten dimasa mendatang, sehingga
menimbulkan pembelian merek atau rangkaian merek yang sama secara
berulang, meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran

berpotensi untuk menyebabkan perilaku beralih merek”.?

20 Zulkarnain, llmu Menjual: Pendekatan Teoritis dan Kecakapan Menjual, (Yogyakarta:
Graha llmu, 2012), him. 136.

2 1bid.,

22 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, him. 482.
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Namun pada intinya loyalitas pelanggan merupakan sebuah sikap
yang menjadi dorongan perilaku untuk melakukan pembelian produk atau
jasa dari suatu perusahaan yang menyertakan aspek perasaan didalamnya,
khusunya yang membeli secara teratur dan berulang-ulang dengan
konsistensi yang tinggi, namun tidak hanya membeli ulang suatu barang dan
jasa, tetapi juga mempunya komitmen dan sikap yang positif terhadap
perusahaan yang menawarkan produk atau jasa tersebut.

b. Karakteristik Loyalitas

Menurut Jill Griffin karakteristik loyalitas dibagi dalam empat

karakter yaitu:*

1) Konsumen melakukan pembelian ulang secara teratur atau regular.

2) Konsumen membeli produk-produk lain bukan satu produk saja yang
ditawarkan oleh produsen.

3) Konsumen merekomendasi teman-temannya untuk membeli produk
yang sama ke tempat yang sama.

4) Konsumen tidak mudah beralih ke produk saingan.

Dari karakter tersebut dapat dinilai bagaimana tingkat loyalitas suatu
nasabah nantinya di BPRS BDW Y ogyakarta.

c. Tingkatan Loyalitas
Konsep loyalitas yang ditawarkan Oliver mengenai tingkat loyalitas

konsumen terdiri dari empat tahap yakni:**

2 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran Dan Pemasaran Jasa,(Bandung: Alfabeta, 2007),
him. 274.

24 1bid., him. 14.
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1) Loyalitas Kognitif
Tahap dimana pengetahuan langsung maupun tidak langsung
konsumen akan merek, dan manfaatnya, dan dilanjutkan ke pembelian
berdasarkan pada keyakinan akan superioritas yang ditawarkan. Pada
tahap ini dasar kesetiaan adalah informasi tentang produk atau jasa yang
tersedia bagi konsumen.
2) Loyalitas Afektif
Sikap favorable konsumen terhadap merek yang merupakan hasil
dari konfirmasi yang berulang dari harapannya selama tahap cognitively
loyalty berlangsung. Pada tahap ini dasar kesetiaan adalah pada sikap
dan komitmen konsumen terhadap produk dan jasa sehingga pada tahap
ini telah terbentuk suatu hubungan yang lebih mendalam antara
konsumen dengan penyedia produk atau jasa dibandingkan pada tahap
sebelumnya.
3) Loyalitas Konatif
Intensif membeli ulang sangat kuat dan memiliki keterlibatan
tinggi yang merupakan dorongan motivasi.
4) Loyalitas Tindakan
Menghubungkan penambahan yang baik untuk tindakan serta
keinginan untuk mengatasi kesulitan seperti pada tindakan kesetiaan.

d. Tingkatan Customer
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Di dalam dunia bisnis, diungkapkan Hermawan Kartajaya, ada lima
tingkatan custumor yaitu :%

1) Terrorist customer, yaitu mereka yang seperti bermusuhan dengan
perusahaan karena suka mengungkapkan cerita tidak baik tentang
perusahaan.

2) Transactionship customer, yaitu mereka berhubungan hanya sebatas
transaksi saja.

3) Relationship customer, yaitu mereka yang telah melakukan repeat
buying.

4) Loyal customer, yaitu konsumen yang selalu setia dengan perusahaan,
walaupun orang lain menceritakan keburukan perusahaan tersebut.

5) Advocator customer, inilah pelanggan istimewa, dan excellent.

3. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Loyalitas

Dua variabel yang dipaparkan kualitas pelayanan dan loyalitas
memiliki hubungan yang erat. Hal ini telah dikemukakan dalam penelitian
Blomer “Service Quality is positively across different types of service
industries”. Selanjutnya Zeithaml mengemukakan “a strong association
between overall service quality and service loyalty across multiple
companies” terdapat hubungan yang erat diantara keseluruhan dimensi dari
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan dari beberapa perusahaan.
Yang dimaksud dengan overall service quality adalah dimensi kualitas

pelayanan yang terdiri dari (1) Reliability, (2) Responsiveness, (3) Assurance,

% Buchari Alma, Manajemen Pemasaran Dan Pemasaran Jasa, him. 274.
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(4) Empaty, (5) Tangibles. Sedangkan yang dimaksud Overall service loyalty
adalah dimensi dari loyalitas pelayanan yang terdiri dari (1) Word of mouth
communications, (2) Purchase intention, (3) Complaining behavior. Kedua
variabel tersebut memiliki hubungan yang erat. Hubungan yang lebih jelas lagi
dapat dilihat dari hasil penelitian Bloemer, yang menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan dan positif antara kualitas fisik dengan loyalitas
pelanggan, dengan nilai Kkolerasi r=0.77 dan P<0.05, kemudian terdapat
hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas kehandalan dengan
loyalitas pelanggan, yang ditunjukkan oleh nilai korelasi r=0.86 dan P=<0.05,
selanjutnya terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas daya
tanggap dengan loyalitas pelanggan, yang ditunjukkan oleh nilai korelasi
r=0.81 dan p<0.05, kemudian terdapat hubungan yang signifikan dan positif
antara kualitas jaminan dengan loyalitas pelanggan, yang ditunjukkan oleh
nilai korelasi r=0.89 dan p<0.05, dan yang terakhir menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan dan positif antara kualitas empati dengan loyalitas
pelanggan yang ditunjukkan oleh nilai korelasi r=0.89 dan p<0.05.

Hubungan antara seluruh dimensi kualitas pelayanan dan dimensi
kesetiaan pelanggan diselidiki secara empiris oleh Boulding hasilnya “found
positive relationship between service quality and repurchase intentions and
willingness to recommend” ditemukan hubungan-hubungan positif antara
kualitas pelayanan dengan maksud-maksud pembelian dan kemauan untuk

memberikan anjuran. Kesetiaan dalam kondisi penentuan harga yang
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bervariasi, yakni kemauan membayar biaya dan tetap setia bahkan bila harga-
harga naik.

Selanjutnya hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas
ditekankan kembali oleh Zeithaml “reported a positive relationship between
service quality and the two aforementioned loyalty dimensions”. Zeithaml
melaporkan hubungan positif antara mutu pelayanan dan dimensi
kesetiaaan,yaitu kesetiaan dalam penentuan harga yang bervariasi serta
kemauan membayar biaya lebih tinggi serta setia bahkan bila harga-harga
naik.?®

H. Hipotesis

Hipotesis merupakan anggapan sementara yang masih harus dibuktikan
kebenarannya. Dalam penelitian ini diajukan hipotesis penelitian, anggapan
sementara tersebut adalah:

Hipotesis Nihil (Ho) adalah kualitas pelayanan tidak mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di BPRS BDW Yogyakarta.
Hipotesis Kerja (Ha) adalah kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah di BPRS BDW Y ogyakarta.

I. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian

lapangan, yang bertujuan untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya

% Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran: Pendekatan Praktis, (Yogyakarta: Graha Ilmu,
2008), him. 101-102.
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mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah BPRS BDW
Yogyakarta.
2. Sifat Penelitian
Penelitian ini bersifat asosiatif kuantitatif, yaitu untuk mengetahui
pengaruh ataupun juga hubungan antara dua variabel, dalam hal ini kualitas
pelayanan sejauh mana pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah di BPRS BDW
Yogyakarta.
3. Populasi dan Sampel
a. Populasi
Populasi adalah jumlah dari keseluruhan obyek yang
karakteristiknya hendak diuji, untuk kemudian ditarik kesimpulan.*’
Dalam penelitian ini populasi yang digunakan untuk pengambilan data
adalah nasabah di BPRS BDW Yogyakarta yang berjumlah 500 nasabah
(per Desember 2011-Desember 2013).
b. Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut.?® Dalam penelitian ini penyusun menggunakan

teknik random sampling, yaitu pengambilan sampel anggota populasi

2" Djarwanto PS dan Pangestu Subagyo, Statistik Induktif, edisi keempat (Yogyakarta:
BPFE, 1993), him. 107.

%8 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatatif dan R&D,
(Bandung: Alfabeta, 2006), him. 118.
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dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam
populasi tersebut.?®
Apabila subyek dari populasi penelitian kurang dari 100 orang, maka
lebih baik diambil semuanya, sehingga penelitiannya merupakan
penelitian populasi, dan apabila subyek dari populasi penelitian besar atau
lebih dari 100 orang, maka dapat diambil sampel sebanyak 10%.*° Dari
500 nasabah maka diambil sampel sebanyak 10% dari populasi, sehingga
sampel yang akan diambil berjumlah 50 nasabah.
4. Metode Pengumpulan Data
a. Angket

Merupakan suatu daftar pertanyaan atau pernyataan tentang topik
tertentu yang diberikan kepada subyek, baik secara individual atau
kelompok, untuk mendapatkan informasi tertentu, seperti prefensi,
keyakinan, minat dan perilaku.®* Angket yang dipakai dalam penelitian ini
merupakan angket bentuk skala, yakni serangkaian tingkatan, level, atau
nilai yang mendeskripsikan variasi derajat tertentu.

Penelitian ini digunakan item-item berskala, berupa skala sikap,
yaitu skala likert. Skala likert meminta kepada responden sebagai individu

untuk menjawab suatu pernyataan dengan jawaban sangat setuju (SS) ,

% Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2003), him. 10.

%0 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, cet. IX, (Jakarta:
Rineka Cipta, 1998), him. 107.

3! Tukiran Taniredja dan Hidayati Mustafidah, Penelitian Kuantitatif (Sebuah Pengantar),
(Bandung: Alfabeta, 2012), him. 44.

%2 bid.,
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setuju (S), tak bisa memutuskan (N), tidak setuju (TS), dan sangat tidak
setuju (STS). Masing-masing dikaitkan dengan angka atau nilai, misalnya
SS=5S=4,N=3, TS = 2, dan STS = 1 bagi suatu pernyataan yang
mendukung sikap positif dan nilai-nilai sebaliknya yaitu SS=1,S =2, N
= 3, TS = 4, STS = 5 bagi pernyataan yang mendukung sikap negatif.**
Namun untuk memudahkan peneliti mengukur validitas dan reabilitas data
responden maka yang peneliti pakai nantinya hanya empat dalam
menjawab pernyataan yaitu SS, S, TS, dan STS. Dalam penelitian ini
peneliti menghilangkan angka 3 (N) karena untuk menghindari tendensi
sentral pada responden yang mempunyai rasa ragu-ragu sehingga akan
didapatkan data yang benar-benar valid.
Observasi

Observasi adalah suatu cara untuk mengadakan penilaian dengan
jalan mengadakan pengamatan secara langsung dan sistematis.>* Observasi
dalam penelitian ini adalah observasi langsung, yakni teknik pengumpulan
data dimana peneliti mengadakan pengamatan langsung (tanpa alat)
terhadap gejala-gejala subyek yang diselidiki, baik pengamatan itu
dilakukan dalam situasi yang sebenarnya maupun dilakukan di dalam
situasi buatan yang khusus diadakan.

Dokumentasi

% 1bid.,

* 1bid., him. 47
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Yang dimaksud dengan metode dokumentasi adalah sekumpulan
berkas yakni mencari data mengenai hal-hal berupa catatan, transkrip,
buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen, agenda dan sebagainya.*®
Peneliti menggunakan metode dokumentasi untuk memperoleh data
tentang kondisi umum BPRS BDW Yogyakarta. Data diperoleh melalui
catatan, buku, surat kabar dan majalah dari BPRS BDW Y ogyakarta.

d. Wawancara

Wawancara adalah komunikasi dua arah untuk mendapatkan data
dari responden. Peneliti menggunakan metode wawancara untuk
memperoleh data tentang gambaran umum nasabah.

5. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
a. Variabel Penelitian
1) Variabel Bebas
Variabel bebas adalah suatu variabel yang mempengaruhi
variabel lain. Variabel bebas dari penelitian ini adalah kualitas
pelayanan.
2) Variabel Terikat
Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau yang
diukur untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel lain. Variabel
terikat dari penelitian ini adalah loyalitas nasabah.
b. Definisi Operasional

1) Kualitas Pelayanan

* 8. Margono,Metologi Penelitian Pendidikan Komponen MKDK, (Jakarta: PT. Rineka
Cipta, 2007), him. 197.
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Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan (excellence) yang
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan.

Adapun indikator  dalam kualitas pelayanan adalah bukti
langsung (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati.*®

2) Loyalitas Nasabah

Loyalitas nasabah adalah komitmen yang mendalam untuk
membeli produk dan jasa secara berkesinambungan dan tidak sensitif
terhadap perubahan situasi yang menyebabkan berpindahnya nasabah.

Adapun indikator dalam loyalitas nasabah adalah melakukan
pembelian ulang secara teratur atau regular, membeli produk-produk
lain bukan satu produk saja yang ditawarkan oleh produsen,
merekomendasi teman-temannya untuk membeli produk yang sama ke
tempat yang sama, tidak mudah beralih ke produk saingan.*’

6. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian merupakan alat bantu yang digunakan untuk
mengukur variabel yang akan diteliti. Pada penelitian ini instrumen yang
digunakan adalah kuesioner atau angket yang berisi butir-butir pernyataan
untuk diisi oleh responden yaitu nasabah BPRS BDW Yogyakarta. Titik tolak

dari penyusunan adalah variabel-variabel yang ditetapkan untuk diteliti. Dari

% M. Nur Nasution, Manajemen Jasa Terpadu, him. 56.

% Buchari Alma, Manajemen Pemasaran Dan Pemasaran Jasa, him. 274.
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variabel-variabel tersebut diberikan definisi operasionalnya, dan selanjutnya
ditentukan indikator yang akan diukur. Dari indikator ini kemudian dijabarkan
menjadi butir-butir pertanyaan atau pernyataan.*

Penggunaan teori untuk menyusun instrumen harus secermat mungkin
agar diperoleh indikator yang valid, caranya dapat dilakukan dengan membaca
berbagai referensi (seperti buku, jurnal) membaca hasil-hasil penelitian
sebelumnya yang sejenis, dan konsultasi pada orang yang dipandang ahli.*
Adapun butir-butir pernyataannya peneliti mengadopsi dan mengadaptasi dari
penelitian sebelumnya oleh Eulis Sari Suciati.®® Untuk memperoleh
pengembangannya maka disajikan Kisi-kisi pembuatan dan pengembangannya
seperti yang terdapat pada tabel berikut:

Tabel 1.1

Instrumen Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan

No Indikator Pernyataan Jumlah
1 | Bukti Langsung(tangible) 1,6,11,16,21,26,31,36,41,46 10
2 | Kehandalan (reliability) 2,7,12,17,22,27,32,37,42,47 10
3 | Daya Tanggap 3,8,13,18,23,28,33,38,43,48 10

(responsiveness)

4 | Jaminan (assurance) 4,9,14,19,24,29,34,39,44,49 10
5 | Empati 5,10,15,20,25,30,35,40,45,50 10
Jumlah 50

Sumber: Data Primer, 2014.

% Sugiyono, Metode Penelitian Administrasi, (Bandung: Alfabeta, 1994), him. 120.

% 1bid.,

*® Eulis Sari Suciati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Sebagai Aktivitas Customer Relations
Terhadap Loyalitas Nasabah Bank BTN Syari’ah Cabang Yogyakarta, Skripsi tidak diterbitkan,
(‘Yogyakarta: Fakultas Ilmu Sosial dan Humaniora UIN Sunan Kalijaga, 2010).
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Tabel 1.2
Instrumen Penelitian Variabel Loyalitas Nasabah
No Indikator Pernyataan Jumlah
1 | Pembelian ulang 1,5,9,13,17,21,25,29,33,37 10
2 | Pembelian produk lain tidak satu [2,6,10,14,18,22,26,30,34,38 10
produk

Merekomendasikan pada teman 3,7,11,15,19,23,27,31,35,39 10
4 | Tidak beralih ke produk pesaing #,8,12,16,20,24,28,32,36,40 10

Jumlah 40

Sumber: Data Primer, 2014.
7. Uji Instrumen Penelitian
Dalam mencapai tujuan penelitian, penyusun menggunakan metode
analisis kuantitatif. Analisis kuantitatif merupakan salah satu jenis penelitian
yang spesifikasinya adalah sistematis, terencana, dan terstruktur dengan jelas
sejak awal hingga pembuatan desain penelitiannya. Analisis kuantitatif ini
merupakan pengujian hipotesis untuk mencari pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah yaitu dengan menggunakan bantuan komputerSPSS
For MS Window realease 16.0. Dalam penelitian ini pengumpulan data dengan
menggunakan angket, adapun alat ukur untuk menentukan validitas dan
realibilitas sebagai berikut:
a. Uji Validitas dan Reliabilitas
Ada dua syarat penting yang berlaku pada sebuah kuesioner, yaitu
keharusan sebuah angket untuk valid dan reliabel:

1) Uji Validitas
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Validitas adalah suatu indeks yang menunjukkan alat ukur
tersebut benar-benar mengukur apa yang diukur. Validitas ini
menyangkut akurasi instrumen. Untuk mengetahui apakah kuesioner
yang disusun tersebut itu valid atau sahih, maka perlu diuji dengan
korelasi antara skor (nilai) tiap-tiap butir pertanyaan dengan skor total
kuesioner tersebut. Adapun teknik korelasi yang biasa dipakai adalah
teknik korelasi product moment dan untuk mengetahui apakah nilai
korelasi tiap-tiap pertanyaan itu significant, maka dapat diliat pada
tabel nilai product moment atau menggunakan SPSS untuk
mengujinya. Untuk butir pertanyaan yang tidak valid harus dibuang
atau tidak dipakai sebagai instrument pertanyaan.**

2) Uji Reliabilitas

Salah satu angket dikatakan reliabel (andal) jika seseorang
terhadap pertanyaan konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.
Pengukuran reliabilitas pada dasarnya bisa dilakukan dengan cara:*?

I.  Ukur ulang (repeat measure) adalah pemberian pertanyaan kepada
responden atau calon responden dengan pertanyaan yang sama
dalam waktu yang berbeda (sebulan lagi, dua bulan lagi, atau
seterusnya), dan kemudian dilihat apakah tetap konsisten dengan

jawabannya.

* Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian: Skripsi, Tesis, Disertai, dan Karya llmiah,
(Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2011), him. 132.

*2 Singgih Santoso, Buku Latihan SPSS Prametrik, (Jakarta: Gramedia, 2001), him. 270.
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ii. Ukur sekali (one shot) adalah pengukuran angket yang hanya
dilakukan sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan hasil
pertanyaan yang lain. Dalam penelitian ini pengukuran yang
digunakan adalah cara ukur sekali.

Uji Asumsi
Dalam analisis kuantitatif akan dilakukan asumsi atau uji regresi
linier yang mana uji asumsi ini untuk mengetahui apakah variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Agar model regresi
yang dirumuskan dapat diterapkan, maka harus memenuhi beberapa
persyaratan:
1) Uji Asumsi Normatif
Uji asumsi dilakukan untuk menguji apakah dalam sebuah
regresi variabel dependen, variabel independen atau keduanya
mempunyai distribusi atau data normal atau mendekati normal.*?
2) Uji Asumsi Linieritas
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah suatu persamaan
regresi akan membentuk linier ataukah non linier sehingga arah
hubungannya (pengaruh) diketahui. Untuk mengetahui apakah
persamaan regresi linier atau tidak adalah dengan melihat VIF
(Variation Inflation Faktor) dan Tolerance. Dasar pengambilan

keputusan adalah nilai VIF bernilai 1 dan angka Tolerance bernilai 1.

Uji Koefesien Determinasi

“ bid., him. 212
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Uji koefesien determinasi digunakan untuk menunjukkan seberapa
besar pengaruh anatara kedua variabel yang diteliti, maka dihitung
koefiensi determinas (Kd)i dengan asumsi faktor-faktor lain diluar variabel
dianggap konstan atau tetap (cateris paribus). Apabila Kd = 1, berarti
pengaruh variabel x terhadap variabel y kuat. Pengaruh tinggi rendahnya
koefiensi determinasi tersebut digunakan pedoman yang dikemukakan
oleh Guilford yang dikutip oleh Supranto adalah sebagai berikut:*

Tabel 1.3 Tinggi Rendahnya Kofesiensi Determinasi

Pernyataan Keterangan
>4% Pengaruh Rendah Sekali
5%-16% Pengaruh Rendah Tapi Pasti
17%-49% Pengaruh Cukup Berarti
50%-81%% Pengaruh Tinggi Atau Kuat
>80% Pengaruh Tinggi Sekali

Sumber: Data Primer, 2014.

Uji Koefesiensi Determinasi dalam penelitian ini dengan
menggunakan SPSS 16.00 for windows. Kaidah uji hipotesis yang
digunakan adalah jika signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak. Tinggi
rendahnya variabel independen ditentukan oleh nilai koefisiensi

determinasi.®®

* Http:// dataolah. Blogspot. Com/ 2012/ 08/ regresi- berganda- uji- f- uji-t- dan. Html?
M=1, diakses pada 7 Februari 2014.

** Supranto, Metode Penelitian Sosial, (Yogyakarta: Universitas Gajah Mada, 2001), him.
2217.
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d. Analisis Regresi Linier Sederhana
Analisis regresi linier sederhana adalah hubungan secara liner
antara satu variabel independen (X) dengan variabel dependen ().
Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen
dengan variabel dependen apakah positif atau negatif dan untuk
memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel
independen mengalami kenaikan atau penurunan. Data yang digunakan

biasanya berskala interval atau rasio.

Rumus regresi linear sederhana sebagi berikut:
Y =a+bX
Keterangan:
Y = Variabel dependen (loyalitas nasabah)
X = Variabel independen (kualitas pelayanan)
a = Konstanta (nilai Y apabila X = 0)

b = Koefisien regresi (nilai peningkatan ataupun penurunan)
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BAB IV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan perhitungan koefesien determinasi diketahui Adjusted R
Square antara variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah BPRS
BDW Yogyakarta sebesar 24,8%. Pengaruh sebesar 24,8% menjelaskan
bahwa arah pengaruh kedua variabel positif. Artinya semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan BPRS BDW Yogyakarta terhadap nasabahnya
maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas nasabah BPRS BDW Y ogyakarta.
Berdasarkan pedoman Guilford, pengaruh antara variabel kualitas
pelayanan dengan loyalitas nasabah BPRS BDW Yogyakarta sebesar 24,8%
dikategorikan cukup berarti, artinya tingkat loyalitas pada nasabah tidak
hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan semata. Melainkan ada 75,2%
faktor lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah BPRS BDW Y ogyakarta.
Dapat diambil kesimpulan bahwa ada pengaruh yang cukup signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah BPRS BDW
Yogyakarta. Sehingga, hipotesis Ho ditolak dan hipotesis Ha diterima yang
berarti ada pengaruh yang positif antara kedua variabel tersebut.
B. Saran
1. Bagi BPRS BDW Yogyakarta secara umum
Karena nasabah merupakan salah satu bagian inti berlangsungnya
proses usaha dan merupakan sumber daya manusia yang sangat

berpengaruh terhadap organisasi, maka nasabah harus diperhatikan dengan
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baik, tentunya dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada
nasabah, baik berupa sikap, kemudahan dalam melakukan transaksi, dan
memperoleh informasi, sehingga nasabah merasa nyaman menabung di
BPRS BDW Yogyakarta.
. Bagi peneliti berikutnya

Demi mendapatkan hasil penelitian yang lebih signifikan, dalam
melakukan penelitian yang berkaitan tentang kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah, kiranya perlu menambahkan variabel seperti kepuasan

nasabah, citra perusahaan dan lain sebagainya.
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LAMPIRAN 1

ANGKET PENELITIAN

Mohon diisi dengan lengkap.
Nama:

Berikan tanda chek (v) ditempat yang disediakan dari pernyataan-pernyataan
dibawah ini.

Keterangan Angket:

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju



No Pernyataan SS TS | STS
Kualitas Pelayanan

1 | Tataruang BPRS BDW Yogyakarta terlihat rapi

2 | Bank tidak pernah membuat kesalahan

3 | BPRS BDW Yogyakarta selalu menawarkan produk baru

4 | Pegawai bank memiliki pengetahuan yang memadai setiap
produk yang ditawarkan

5 | Bank memenuhi pelayanan tepat waktu

6 | BPRS BDW Yogyakarta selalu buka tepat waktu

7 | Pihak bank cepat dalam mengatasi kesalahan-kesalahan

8 | Pegawai bank melayani nasabah dengan cepat

9 | Pegawai bank selalu konsisten menjaga kesopanan terhadap
nasabah

10 | Pegawai bank memberikan pelayanan dengan tulus

11 | Formulir selalu tersedia dan tidak ada kesulitan dalam pengisian

12 | Pihak bank selalu mengganti dan memperbaiki setiap terjadi
kesalahan transaksi atau pencatatan

13 | Tanggapan pegawai bank dalam menerima keluhan dari nasabah
sangat baik

14 | Pegawai bank BPRS BDW Yogyakarta berpengalaman dan
memiliki pengetahuan luas

15 | Pegawai bank selalu memperhatikan apa yang menjadi
kebutuhan dan keinginan nasabah

16 | Ruang tunggu bersih dan nyaman

17 | Pegawai bank menyelesaikan masalah secara tepat waktu

18 | Pegawai bank bersedia membantu nasabah

19 | Nasabah merasa aman bertransaksi di bank

20 | Nasabah mendapat kemudahan dalam mencari informasi




SS

TS

STS

21 | Tempat parkir aman

22 | Tidak ditemukan kesalahan pencatatan transaksi yang dilakukan
oleh pegawai bank

23 | Petugas marketing BPRS BDW Yogyakarta dilapangan sangat
baik

24 | Pegawai professional, ramah dan murah senyum

25 | Pegawai bank mendengarkan ketika diminta pelayanan

26 | Pegawai bank berpenampilan rapi

27 | Bank memenuhi pelayanan yang dijanjikan dan memuaskan

28 | Pegawai bank selalu memberikan informasi yang dibutuhkan
nasabah

29 | Pegawai bank dapat dipercaya

30 | Pegawai bank melayani nasabah sepenuh hati

31 | BPRS BDW Yogyakarta siap melayani selama jam Kkerja
berlangsung

32 | Bank memberikan perhatian dalam penyelesaian masalah

33 | Informasi yang disampaikan selalu menarik nasabah

34 | Pegawai bank selalu bersikap sopan

35 | Ketegasan pegawai bank dalam menjawab keluhan nasabah

36 | Peralatan bank canggih dan tidak ada kerusakan

37 | Pegawai selalu mengutamakan kepentingan nasabah

38 | Pegawai bank selalu memberikan respon yang positif setiap
menyampaikan keluhan

39 | Bagian marketing selalu memberikan kepercayaan keamanan
kepada nasabah

40 | Pegawai bank selalu menjalin hubungan baik dengan nasabah

41 | Tampilan dekorasi BPRS BDW Yogyakarta menarik




SS

TS

STS

42

Bank memberikan pelayanan yang berkualitas

43

Pegawai bank selalu siap membantu nasabah yang kesulitan

44

Menabung di BPRS BDW bhebas dari riba

45

Bagian marketing selalu berkomunikasi dengan baik

46

Lokasi BPRS BDW Yogyakarta Strategis

47

Bank selalu menepati apa yang dijanjikan

48

Pegawai bank memberikan pelayanan dengan sikap positif

49

petugas keamanan selalu memantau

50

Pegawai bank memahami setiap kebutuhan nasabah




No

Pernyataan

SS

TS

STS

Loyalitas Nasabah

Saya akan terus menabung secara berkesinambungan di BPRS

! BDW Yogyakarta

2 | Saya akan menggunakan produk lain yang ditawarkan

3 Saya menyarankan kepada teman untuk menjadi nasabah di
BPRS BDW Yogyakarta

4 Saya tidak akan terpengaruh dengan twaran produk sejenis di
bank lain

5 | Lokasi yang stategis memudahkan saya untuk terus menabung

6 | Produk yang ada di bank menarik

. Saya memberitahukan kepada teman dau saudara produk-produk
yang ada di BPRS BDW Yogyakarta

o Saya tidak terpengaruh dengan produk bank lain walaupun lebih
menguntungkan

9 Saya sering melakukan transaksi tabungan di BPRS BDW
Yogyakarta

10 Saya memilih produk yang lain karena produk-produk di BPRS
BDW Yogyakarta menguntungkan

1 Saudara dan teman saya tertarik menabung di BPRS BDW
Yogyakarta

1 Produk di BPRS BDW Yogyakarta tidak kalah dengan produk
pesaing

13 | Pelayanan bank memuaskan sehingga saya sering menabung

14 | Saya selalu mencoba produk baru yang ditawarkan

15 Informasi yang saya sampaikan kepada teman mengenai BPRS
BDW Yogyakarta disambut dengan baik

16 | Saya tidak tertarik dengan tawaran bank lain




SS

TS

STS

17 | Menabung di BPRS BDW Y ogyakarta menguntungkan

18 | Bank selalu menawarkan produk baru

19 Saya merekomendasikan pada teman saya untuk bertransaksi di
BPRS BDW Yogyakarta

20 Rasa aman dan nyaman menarik saya untuk terus menabung di
BPRS BDW Yogyakarta

21 | Saya selalu menabung uang yang saya sisihkan dari hasil kerja

- Saya selalu menginformasikan kepada orang lain tentang produk
baru BPRS BDW Yogyakarta

’3 Saya bercerita kepada teman tentang kemudahan menabung di
BPRS BDW Yogyakarta

24 | Saya akan tetap menjadi nasabah di BPRS BDW Y ogyakarta

- Karena pelayanannya memahami kebutuhan saya, maka saya
selalu menabung di BPRS BDW Y ogyakarta

26 | Saya bersedia menggunakan produk lain yang ditawarkan

- Saya merekomendasikan kepada teman karena mereka tertarik
melihat saya sering menabung

28 | Saya tidak beralih ke bank lain walaupun lebih menguntungkan

29 Saya merasa nyaman ketika menabung dan bertransaksi di BPRS
BDW Yogyakarta

20 Saya selalu mengkonfimasikan penggunaan produk baru kepada
pegawai bank

31 | Keamanan yang saya rasakan saya sampaikan pada orang lain

2 Saya percaya kalau BPRS BDW Yogyakarta siap membantu
saya

33 | Saya selalu menabung karena prosedurnya mudah

34 | Saya terus menawarkan produk lain kepada teman disekitar saya




SS

TS

STS

Kuntungan yang saya peroleh selalu saya sampaikan pada teman

% dan saudara

36 | Pelayanan yang diberikan memuaskan

37 | Saya akan terus menabung walaupun bagi hasil menurun

28 Produk baru yang disampaikan menarik saya untuk
menggunakannya

29 Kerabat dan saudara saya selalu ingin tahu produk baru yang ada
di BPRS BDW Yogyakarta

40 Menabung di BPRS BDW Y ogyakarta tanpa riba, dan saya

percaya dengan menabung di bank ini




LAMPIRAN 2
ANGKET PENELITIAN

Mohon diisi dengan lengkap

Nama:

Berikan tanda chek () ditempat yang disediakan dari pernyataan-pernyataan dibawah ini.

Keterangan:

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju

S : Setuju STS  : Sangat Tidak Setuju

No | Pernyataan |SS| S| TS| STS

Kualitas Pelayanan

1 Formulir selalu tersedia dan tidak ada kesulitan dalam pengisian

2 Pegawai bank menyelesaikan masalah secara tepat waktu

3 Tanggapan pegawai bank dalam menerima keluhan dari nasabah sangat baik

4 Nasabah merasa aman bertransaksi di bank

5 Pegawai selalu mengutamakan kepentingan nasabah

6 Ruang tunggu bersih dan nyaman

7 Bank memberikan pelayanan yang berkualitas

8 Pegawai bank bersedia membantu nasabah

9 Pegawai bank selalu bersikap sopan

10 | Bagian marketing selalu berkomunikasi dengan baik

No | Pernyataan |SS|S|TS] STS

Loyalitas Nasabah

1 Saya akan terus menabung secara berkesinambungan di BPRS BDW
Yogyakarta

2 Produk yang ada di bank menarik

3 Saya bercerita kepada teman tentang kemudahan menabung di BPRS BDW
Yogyakarta

4 Saya tidak akan terpengaruh dengan tawaran produk sejenis di bank lain

5 Saya merasa nyaman ketika menabung dan bertransaksi di BPRS BDW
Yogyakarta

6 Saya bersedia menggunakan produk lain yang ditawarkan

7 Informasi yang saya sampaikan kepada teman mengenai BPRS BDW
Yogyakarta disambut dengan baik

8 Saya tidak tertarik dengan tawaran bank lain

9 Lokasi yang strategis memudahkan saya untuk terus menabung

10 | Saya menggunakan produk vyang lain karena produk-produknya
menguntungkan

11 | Saya menyarankan kepada teman untuk menjadi nasabah

12 | Saya akan tetap menjadi nasabah BPRS BDW Y ogyakarta




LAMPIRAN 3

TABEL R (a = 5%)

TABEL r PRODUCT -MOMENT (two-tailed test)

Alpha Alpha Alpha Alpha
df = df = df = df =
1 0997 25 0,374 51 0,271 75 0,223
2 0 950 27 0,367 52 0,265 77 0,221
3 0,578 28 0,361 53 0,266 Fi=: 0,220
4 0,811 29 0,355 54 0,263 79 0,219
5 0,775 300 0,349 55 0,261 a0 0217
b 0,707 31 0,344 56 0257 81 0,216
7 0 BE6 32 0,339 57 0,256 g2 0,215
5] 0532 33 0,334 53 0,254 83 0,213

= 0 502 34 0,329 S 0,252 54 0,212

10 057k 35 0,325 k0 0,250 85 0211

11 0,553 b 0,320 =) 0,245 gh 0,210

12 05352 37 0,316 k2 0,24k = 0,205

13 0514 30 0,312 b3 0,244 80 0207

14 0,497 39 0,305 b4 0,242 g5 0 206

15 0 452 40 0,304 b5 0,240 S0 0,205

15 0 465 41 0,301 bb 0,255 21 0,204

17 0,456 42 02597 b 0,257 82 0,203

18 0,444 43 0,254 ki 0,255 83 0,202

(1o [ 44 | 0291 [ B2 | 0234 [ 94 [ o201

20 0,423 45 0 2583 /0 0,252 S5 0,200

21 0,413 45 0,285 71 0,250 b 0,193

22 0,404 47 0 252 /2 0,224 =h 0,153

23 0,35 43 0,273 /3 027 Ha 01597

24 0,353 43 0,276 74 0,225 83 0,196

25 0,351 A0 0,273 fis 0,224 100 | 0,195
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LAMPIRAN 4

TABEL SKORING SKALA UJI TRY OUT KUALITAS PELAYANAN
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LAMPIRAN 5

TABEL SKORING UJI TRY OUT LOYALITAS NASABAH

12 3 45 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40

13 2 2 2 2 2 32 222 3222223 2322222332223 132213232:721:1
2 2 2 2 2 22 222323222 232232222322232332221327272:2
333332333 2333223333333 23322222 23333322223
4 43 3 333 2332333233332 3333231333132313231333233

52332333 233334232323 432333332423 43 2 3 4 4 3 3 4
6 2112122 2322322221233 3221313222132133132131313722:2
7 2 3 2 2 23223333223 23232322132322322322313122 24
8 33 3 333 3 2233322333332 33333332233 333 43 3 3 3 4
93 3333333333333 3333333333333333333313333 33

0o 3 3 3 3 323333 23333332333 23332333233 32333232

11 3 3 2 2 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 2 23 3 23 2 4433 3 43 3 4 2 3 2
12 4 2 3 3 1.2 2 2 3 2 2 3 312 232331224432 232342 2223221
3 2 2 2 2 2 3 2 2233322 2243333332223 23333234333 3 2

4 3 3 3 22333 333322323333 23333332132313313131322 23

i1 211113 2 43 3 412 22 4323112112242 232 3 22 3 3 3 22
6 3 2 3 3 13 213 2 2 332 213 23 43333 433 2 42 3 3 3 2 3 3 3 41 4

7 3 2 3 2 2 3 3 2 3 23 332 2232332333222 23333321313131223

8 1.4 2 2 1 214 2 2 2 122 2231121111212 2122 22 3 2 3 3 2 23

9 3 33 223323333332 2333322233333 232331313131313 33

2003 33 2233 233333332233 33333333 23333333333 3 3

222 2 3 2 2 3 2 2333 3323232332233 3322333333233 2 22

22 2 3 22 2233333 3332233333222 2223223232222 122:2

23 3 3 3 333 3333333333333 33333333 33333333333 3 3

24 3 23 3 2333333332333 23333333333332333333 333



LAMPIRAN 6

HASIL ANGKET PENELITIAN KUALITAS PELAYANAN

Skor
Total

10

40

40

37

40

39

35
34
34
39

33
31

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

37

39

40

38
39

33
33
40

39

38
32

22
23
24
25
26
27

35

35

34

34

32

37

28
29
30
31

39

35

36
36
39

32

33
34

40
40
32

35

36

36
40
40

37

38
39



31

40
41

37

38
40

42

43
44
45
46

31

40

38
31

47

40

48
49

31

40

50



LAMPIRAN 7

HASIL ANGKET PENELITIAN LOYALITAS NASABAH

Skor
total

12

11

10

40

45

43

44
37

34
38
38
45

39
32

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

44
44
40

38
35
35
42

40
44
34
34
35

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

38
38
37

37
34
36
34
38
38
47

32

33
34

35

40
42

38

36



38
45

37

38
39
40

43

38
41

41

35
37

42

43

37

44
45

42

35

46

37

47

40

48

37

49

44

50



Case Processing Summary

LAMPIRAN 8

N %
Cases Valid 24 100.0
Excluded® 0 .0
Total 24 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS KUALITAS PELAYANAN

Cronbach's
Alpha N of Items
939 50]
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if| Variance if | Item-Total [Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
item1 144.83 192.493 .398 .939
item?2 145.54 194.868 .233 .940
item3 145.37 190.766 .396 .939
item4 145.04 191.607 469 .938
item5 144.92 186.167 .632 .937
item6 14454 189.737 .645 .937
item?7 145.12 189.332 .554 .938
item8 144.92 192.601 .554 .938
item9 144.87 191.766 .362 939
item10 145.04 192.911 331 .939




iteml1l
item12
item13
item14
item15
item16
item17
item18
item19
item20
item21
item22
item23
item24
item25
item26
item27
item28
item29
item30
item31
item32
item33
item34
item35
item36
item37
item38
item39
item40
item41
item42
item43
item44

144.96
144.96
144.96
145.08
145.08
144.83
145.29
144.83
144.75
145.00
144.87
145.12
145.08
145.00
144.87
144.62
145.04
145.00
145.00
145.17
144.75
144.96
145.46
144.96
145.25
145.21
145.12
145.04
144.92
145.21
145.42
145.04
144.96
145.42

186.129
189.259
186.476
193.471
187.123
188.667
186.216
190.058
188.717
193.826
18K, 532
194.810
193.384
193.130
192.114
190.505
191.955
195.478
190.870
190.319
191.239
193.433
194.520
189.346
190.891
187.476
186.897
191.781
192.167
193.129
192.514
189.346
192.737
186.688

.660
547
714
.380
581
.648
.656
.659
.688
297
077
o A
484
495
541
.608
.534
291
480
473
512
.550
.300
.621
.651
.559
.629
.548
474
498
.336
142
393
481

937
.938
937
939
.938
937
937
.937
Loly
940
941
939
.938
.938
.938
.938
.938
939
.938
.938
.938
.938
939
937
937
.938
.937
.938
.938
.938
939
937
939
939




item45
item46
item47
item48
Item49
Item50

145.08
145.04
145.21
145.00
145.12
145.08

191.558
197.346
194.172
195.913
192.984
193.384

519
075
325
.369
334
484

.938
941
939
939
939
.938




VALIDITAS DAN RELIABILITAS LOYALITAS NASABAH

Case Processing Summary

LAMPIRAN 9

N %
Cases Valid 24 100.0
Excluded® 0 .0
Total 24 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
920 40
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if| Variance if | Item-Total [Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
iteml 101.79 126.868 537 917
item?2 101.83 133.101 215 921
item3 101.87 126.549 .662 915
item4 102.08 130.254 481 917
item5 102.33 124.667 124 914
item6 101.79 127.129 717 915
item7 101.83 129.275 539 917
item8 102.04 137.433 -.071 924
item9 101.58 133.384 .236 .920
item10 101.71 132.129 415 918




iteml1l
item12
item13
item14
item15
item16
item17
item18
item19
item20
item21
item22
item23
item24
item25
item26
item27
item28
item29
item30
item31
item32
item33
item34
item35
item36
item37
item38
item39
item40

101.71
101.46
101.83
102.17
101.83
102.17
101.50
101.92
101.67
101.46
101.92
102.08
101.87
101.75
101.71
101.87
101.83
102.04
101.62
101.96
101.58
101.46
101.71
101.83
101.58
101.50
101.58
101.96
102.04
101.75

130.737
133.650
127.710
131.362
127.536
131.362
135.565
131.036
128.928
133.650
126.167
126.775
126.549
127.761
129.868
129.158
128.493
135.172
128.245
129.520
135.384
132.172
131.346
130.580
129.558
134.522
131.558
131.172
126.824
128.457

548
271
584
421
675
421
064
399
627
271
622
669
747
537
409
544
703
095
491
516
141
411
490
439
537
220
378
390
654
384

917
919
916
918
915
918
922
918
916
919
916
1915
914
917
918
917
915
921
917
917
920
918
918
918
917
920
918
918
915
919




LAMPIRAN 10

HASIL UJI NORMALITAS DAN LINIERITAS

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

KUALITAS
PELAYANA |[LOYALITAS
N NASABAH

N 50 50
Normal Parameters®  Mean 36.54 38.92

Std. Deviation 3.183 3.686
Most Extreme Absolute .180 179
Differences Positive 139 179

Negative -.180 -.096
Kolmogorov-Smirnov Z 1.274 1.263
Asymp. Sig. (2-tailed) .078 .082
|a. Test distribution is No|rma|.
Uji Linieritas
Means

Case Processing Summary
Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent

LOYALITAS
Eﬁiﬁi’;: () 50[ 100.0% 0 0% 50( 100.0%
PELAYANAN (X)




Report

LOYALITAS NASABAH (Y)

Std.
KUALITAS PELAYANAN (X) | Mean N Deviation
31 36.20 5 2.387
32 36.33 3 2.082
33 38.67 3 3.512
34 37.75 4 500]
35 35.25 4 1.893
36 38.00 3 .000
37 40.50 4 4.509
38 35.50 4 1.732
39 41.14 7 4.947
40 41.69 13 2.428
Total 38.92 50 3.686
ANOVA
Table

Sum of Mean

Squares |df| Square F Sig.
LOYALIT Between Groups (Combined) 310.420( 9 34.491| 3.883( .001
AS Linearity 175.495| 1| 175.495[19.760| .000
NASABA o
H(Y) * [L)|en\;|::|lton from {34005 8|  16.866| 1.890| 087
KUALITA y
iELAYA Within GRS 355.260 g 8.881
NANCO' Total 665.680 g




Measures of Association

R R Squared| Eta |EtaSquared

LOYALITAS
NASABAH (Y) *
KUALITAS
PELAYANAN (X)

513 .264 .683 466




LAMPIRAN 11

HASIL UJI HIPOTESIS

Model Summary

Model

R

R Square

Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate

1

513

.264

.248 3.196

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN

Coefficients?

Unstandardized
Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 17.194 5.260 3.269 .002
KUALITAS
PELAYANAN 595 143 513 4.145 .000

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

A. ldentitas Diri

Nama : Mukaddam

Tempat Tanggal Lahir : Cilacap, 13 Maret 1989

Agama : Islam

Golongan Darah :0

Jenis Kelamin : Laki-laki

Anak ke . | (satu) dari IV (empat) bersaudara
Ayah . Abdul

Ibu : Umsiyah

B. Riwayat Pendidikan

Pendidikan Formal

1.

2.

3.

4.

SD Negeri Sindang Sari, Majenang
MTs Al- Amien Il Prenduan, Sumenep
MA Al- Amien Il Prenduan, Sumenep

UIN Sunan Kalijaga/Manajemen Dakwah, Yogyakarta

C. Riwayat Pekerjaan

1.

Magang di BPRS BDW Yogyakarta 2013

2. Pemilik Usaha Odam’s Coffe 2010

1999 s.d 2004

2004 s.d 2006

2006 s.d 2009

2010 s.d 2014



KEMENTERIAN AGAMA
UNIVESITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA

LEMBAGA PENELITIAN DAN
DI{J PENGABDIAN KEPADA MASYARAKAT

Nomor : UIN.02/L.2/PP.06/ 2885/ 2013

Lembaga Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat (LPPM) UIN Sunan Kaiijaga
Yogyakarta memberikan sertifikat kepada :

Nama . Mukaddam

Tempat, dan Tanggal Lahir . Cilacap, 13 Maret 1989
Nomor Induk Mahasiswa . 10240069

Faxiilias . Dakwan dan Komunikasi

yang teiah melaksanakan Kuliah Kerja Nyata (KKN) Integrasi-Interkoneksi Ternatik Posdaya
Berbasis Masjid Semester Khusus, Tahun Akademik 2012/2013 (Angkatan ke-80), di . |

Lokasi . Tirtorahayu 7
{ecamatan . Galur
Kabupaten/Kota . Kulon Progo

Daerah Istimewa Yogyakarta

dari tanggal 16 Juli s/d. 9 September 2013 dan dinyatakan LULUS dengan nilai 97.25 (A)

Sertifikat ini diberikan sebagai bukti yang bersangkutan telah melaksanakan Kuliah Kerja Nyata
(KKN) dengan status intrakurikuler dan sebagai syarat untuk dapat mengikuti ujian Munagasyah
SKripsi.

Yogyakarta, 16 Oktober 2013

Ketua,

fZamza Afandi, MAg., Ph.D =
NIP. : /9631111 199403 1 002
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.6 : i MINISTRY OF RELIGIOUS AFFAIRS
Le Hmf}t STATE ISLAMIC UNIVERSITY SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA

Q)i CENTER FOR LANGUAGE DEVELOPMENT

JI. Marsda Adisucipto , Phone. (0274) 550727 Yogyakarta 55281

TEST OF ENGLISH COMPETENCE CERTIFICATE

No : UIN.02/L.5/PP.00.9/1454.b/2014

Herewith the undersigned certifies that:

Name : Mukaddam
Date of Birth : March 13, 1989
Sex : Male

took TOEC (Test of English Compete.nce) held on April 3, 2014 by Center for
Language Development of Sunan Kalijaga State Islamic University Yogyakarta
and got the following result:

CONVERTED SCORE
| Llstenmg-Comprehensm: 40
Structure & Written Expression 35
| Reading Comprehension 39
Total Score m

*Validity : 2 years since the certificate’s issued

Yogyakarta, April 10, 2014




KEMENTERIAN AGAMA RI
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI

SUNAN KALIJAGA

Nomor: UIN.02/R.Km/PP.00.9/2845.a/2010

diberikan kepada:

NAMA . MUKADDAM
NIM 10240069
Jurusan/Prodi : MD

atas keberhasilannya menyelesaikan semua tugas workshop

SOSIALISASI PEMBELAJARAN DI PERGURUAN TINGGI

Bagi Mahasiswa Baru UIN Sunan Kalijaga Tahun Akademik 2010/2011
Tanggal 28 s.d. 30 September 2010 (20 jam pelajaran) sebagai:

PESERTA

Yogyakarta 1 Oktober 2010
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KEMENTERIAN AGAMA RI.
UIN SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA

FAKULTAS DAKWAH
J1. Marsda Adisucipto Telp. (0274) 515856 Fax. (0274) 552230

SERTIFIKAT
Nomor : UIN.02/DD.3/PP.00.9/128.0/2011

"l

Fakultas Dakwah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta menyatakan bahwa :

dinyatakan LU L U § dalam kegiatan Mentoring Agama (Baca Qur'an) tahun akademik 2010/2011 yang
diselenggarakan oleh Fakultas Dakwah UIN Sunan Kalijoga Yogyakarta, pada tanggal 1 Desember 2010

Nama : Mukaddam

NIM : 10240069
Jurusan . MD

sampai 14 Januari 2011.

Yogyakarta, 14 Jchuori 2011
An_fjhl:':)_skc]n Fakultas Dakwah
~ _ Pempantu Dekan I

L B r-.'

=/ -
__ Drs. Mukh. Sahlan. M.Si
T NI _]':5‘5_?3680501 1993031006




PERPUSTAKAAN UIN SUNAN KALIJAGA

JI. Marsda Adisucipto Yogyakarta, Telp. (0274) 548635, 589621, Fax. (0274) 586117
Website : http//www.lib.uin-suka.ac.id , E-mail : Iib@um suka ac.id

Sertifikat

Nomor : UIN.2/L.4/PP.00.9/295/2010
Diberikan kepada :

MUKADDAM

NIM. 10240069
sebagai

PESERTA AKTIF

dalam kegiatan Pendidikan Pemakai Perpustakaan (User Education)

pada Tahun Akademik 2010/2011 yang diselenggarakan
oleh Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Yogyakarta, 1 November 2010
Kepala Perpustakaan,



UNIVERSITAS ISLAM NEGERI

SUNAN KALIJAGA

YOGYAKARTA

Pusat Teknologi Informasi dan Pangkalan Data

SERTIFIKAT

Nomor: UIN-02/L3/PP.00.9/24.9/2014

UJIAN SERTIFIKASI TEKNOLOGI INFORMASI DAN KOMUNIKAS

diberikan kepada

Nama : MUKADDAM

NIM : 10240069

Fakultas : DAKWAH DAN KOMUNIKASI
Jurusan/Prodi . MANAJEMEN DAKWAH

Dengan Nilai

No. Materi Ao
Angka Huruf

1. Microsoft Word 85 B
2. Microsoft Excel 75 B
3. | Microsoft Power Point 95 A
4, M icrnsm_fi Internet__ 95 A
5. | Total Nilai 87.5 A
Predikat Kelulusa_n Sangat Memuaskan

- .,,_ sakarta, 1 Oktober 2014 Standar Nilai:
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PEMERINTAH KOTA YOGYAKARTA

DINAS PERIZINAN

JI. Kenari No. 56 Yogyakarta Kode Pos : 55165 Telp. (0274) 555241,515865,515866,562682
Fax (0274) 555241
EMAIL : perizinan@jogjakota.go.id

HOT LINE SMS : 081227625000 HOT LINE EMAIL : upik@jogjakota.go.id
‘ WEBSITE : www.perizinan.jogjakota.go.id

Membaca Surat

Mengingat

Diijinkan Kepada

Lokasi/Responden

Waktu
Lampiran
Dengan Ketentuan

- rE— [E——

L p—

SURAT IZIN
NOMOR : 070/1561
2874/34
- Dari Dekan Fak. Dakwah dan Komunikasi - UIN SUKA Yk
Nomor : UIN.02/WD.I/PP.00.9/2/2014 Tanggal :30/04/2014

- 1. Peraturan Daerah Kota Yogyakarta Nomor 10 Tahun 2008 tentang Pembentukan, Susunan,

Kedudukan dan Tugas Pokok Dinas Daerah
2. Peraturan Walikota Yogyakarta Nomor 85 Tahun 2008 tentang Fungsi, Rincian Tugas

Dinas Perizinan Kota Yogyakarta;
3. Peraturan Walikota Yogyakarta Nomor 29 Tahun 2007 tentang Pemberian lzin Penelitian,

Praktek Kerja Lapangan dan Kuliah Kerja Nyata di Wilayah Kota Yogyakarta;

4. Peraturan Walikota Yogyakarta Nomor 18 Tahun 2011 tentang Penyelenggaraan Perizinan
pada Pemerintah Kota Yogyakarta,

5 Peraturan Gubernur Daerah Istimewa Yogyakarta Nomor: 18 Tahun 2009 tentang Pedoman
Pelayanan Perizinan, Rekomendasi Pelaksanaan Survei, Penelitian, Pendataan, Pengembangan,

Pengembangan, Pengkajian dan Studi Lapangan di Daerah Istimewa Yogyakarta;

- Nama - MUKADDAM NO MHS / NIm : 10240069
Pekerjaan . Mahasiswa Fak. Dakwah dan Komunikasi - UIN SUKA YK
Alamat . JI. Marsda Adisucipto, Yogyakarta

Penanggungjawab : Early Magfiroh |, S.Ag., M.Si.

Keperluan . Melakukan Penelitian dengan judul Proposal : PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH
(Studi di Bank Pembiayaan Rakyat Syari‘ah (BPRS) Bangun Drajat
Warga (BDW) Yogyakarta)

. Kota Yogyakarta
. 05/05/2014 Sampai 05/08/2014
. Proposal dan Daftar Pertanyaan |
- 1. Waijib Memberi Laporan hasil Penelitian berupa CD kepada Walikota Yogyakarta
(Cq. Dinas Perizinan Kota Yogyakarta)
2. Wajib Menjaga Tata tertib dan mentaati ketentuan-ketentuan yang berlaku setempat
3. 1zin ini tidak disalahgunakan untuk tujuan tertentu yang dapat mengganggu kestabilan
Pemerintah dan hanya diperlukan untuk keperluan ilmiah
4. Surat izin ini sewaktu-waktu dapat dibatalkan apabila tidak dipenuhinya

ketentuan -ketentuan tersebut diatas
Kemudian diharap para Pejabat Pemerintah setempat dapat memberi

bantuan seperlunya -

 ivediuarkan-ti’" Yogyakarta

Pemegeng | 7 An; Kepala 'Dig""a:s}Perizinan
MUKADDAM . T l

Tembusan Kepada | ” ENYRE ATI, SH

Yth. 1. Walikota Yogyakarta(sebagai laporan) NIP. 196103031988032004

2. Pimp. BPRS Bangun Drajat Warga Yogyakarta

3 Dekan Fak. Dakwah dan Komunikasi - UIN SUKA Yk

4. Ybs.
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PT. Bank Perkreditan Rakyat Svariah BANGUN URAJAT WARGA didirikas
Derdasarkan Akte Notzris Muhammad Agus Hanaf SM Mo 33 tzagaai 74 Februar
1553, dengan Ake perubahan b, 18 &anggal 15 Mei I¥93, dari Notaris yang sama.

Kedudukan Perseroan sebagai badan hukum telah disyahkan dengan SK Menteri
Kehakiman Nomor (2-4457 HT.01 01 th 1993 tanggal 10 Juni 1993 dan dimuar
dalam tambahan Beritz Negara Ri No. 95 tanggai 26 Nopember 1993,

P3dz Bnggal 7 Desember 1952 izin prinsip dar Menteri Keuangan turun dan teiah
melengkapi persyaratan yang ditentukan pada tanggal 2C Nopember 1993 Izin
Operasional turun, dengan nomor : 275/KM 17/1993.

Ainamdulillah, atas impahan dan karunia dari Aliah SWT pada hari Rabu, tanaga!
Fedruari 1994, nembyukaan sperasional Bank Svari'ah BDW diresmilss oleh kotu
PR Muhammadivah Sapak K. Akhmad Azhar Basyir, MA (Almarhum).

4
-
)
)
i'l_
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Pada awal berdiri Bank Syari'ah BDW dipimpin oleh tiga Direksi vaity H. Ramii
Sabar, Drs. HM. Murwan Hudi dan Muhammad Saleh Roffisars terdiri dari 8p. Drs
f. Aji Warsita, H. AR, Iskandar, 4. L anang Supriyadi, Hartoyo dan Herry Zudiante,
ST AKL. Dewan Pengawas Syari'sk terdin dari H.AR Fachrudin, Prof Drs. 4. Hussin
Yusuf dan M. Suprapio Ibnu Djureins. Pada tshun 2957 RUPS memilih Muhammad
Saieh sebagai Direktur Utama dan Edi Sunarto sebagai Direktur.

Anggaran Dasar tersebut telah dirubah dan dibetitian nadapan Notaris vang
Sama masing-masing dengan akis terianagal 30 Me: 10957 OMOr 37 dan akta
tertanggai 15 April 1992 nomor 22 dan teish nendapatian nannssshan dasi
menter: Kehakiman dan HAM nomor - C-11068 HT.01.84 tahun 2001 tertanggal S
Oxtober 2001. .

Pada tahun 2001 RUPS memilih Muhammad Saleh dan £4: Sufarto masing-masina
sesagai Direktur Utama dan Direldur senangkan Drs, K. Al Warsits dan Hartovo
Masing-masing sebagai Komisaris Utems dan Komicaris. Dewan Penaawss Syarnish
dtamanahlean kenads Srof Tvs, M, Asymans Abdurrahman, Or . Syamsul Anwar,

MAdanOr. H. Zainul Muttagin.

Padi:a anggat 31 lanuari 2003 dengan akte Nptaric Pandam Rurwuian SH. no. 63
telah diiakukan perubahan Angaaran d3sar menyangiad mods! disetor menjadi Kp.
70.288 iembar saham. Maksud dan tujusa SETSET08N, menialanikan usahp dsto

didang usaha s=baczi Bank Ferkreditan Rakvat yang semats-mata akan Deroperasi

dana dari masyarakat dalam bentuk depaosito berjangka dan tabungan,
memberikan pembiayaan bagi pengusaha kecll dan / atas masvarakat pedesaan.

PT. Zank Perkraditan Rakyat Syari'ah

BANGUN DRAJAT WARGA

ﬂ GengaEn sistim bagi hasil, baik terhadap debitur maupun krediturmya, menghimpun

Baturetno Banguntapan Bantul 55197 N

Telp./Fax. {0274) 373584
Daerah Istimewa Yogvakarta
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BPR SYARI'AK
2Makna Zs Vici dan AMise
Makna Zogo 2% Q
I Gerak logo yang mengarah condong ke depan bermakna :
» Gerakusahayang dinamis VIST
® Bersernangat untuk maju Menjadikan BPR Syari'ah Bangun Drajat Warga sebagai
® Sikap hormat penuh tawadhu' Lembaga Keuangan Syari'ah yang unggul dan terpercaya.
1 Gambar dua balok yang mengapit bulatan bertangkal seperti MIST
pundi (kantong penyimpan vang) mempunyai arti : ' .
® BPR Syari'ah BDW didukung oleh dua potensi sebagai ¢+ Mengembangkan dan mensosialisasikan pola, sistem dan . (g5~

penyandang dana yaitu persyarikatan Muhammadiyah
beserta seluruh amal usahanya dengan warga
Muhamrnadiyah dan umat Muslirm pada umuctnnya.
®  Bulatan bertangkai seperti tanda pentung atau tanda

seru adalah sebagai penegasan, perhatian, yang
| diserukan untuk diemban sebagai amanat umat.

» Dua balok adalah bentuk cita-cita yang teguh dan kokoh
untuk rnecapai kebahagiaan dunia dan akhirat dan
berimbangnya Hablumminalloh dan Habjumminannas.

konsep perbankan Syari'ah. ek
¢ Memajukan BPRS BDW dengan prinsip bagi hasil yang
saling menguntungkan antara nasabah dan BPRS BDW
dalam Kerangka amar ma'ruf nahi munkar. . 3
Mendapatkan profit sesuai dengan target yang ditetapkan.—]
Mernberikan kesejahteraan kepada pengguna jasa,
pemnilik, pengurus dan pengelola BPRS BDW secara layak.

* @

BUDAYA KER.JA

¢ Mengutamekan pelayanan kepada nasabah dengan sopan
, ramah, simpatik dan memuaskan baik kepada nasabah
penabung maupun nasabah pembiayaan.

¢ Pelayanan memuaskan dengan proses analisa maksimal 1
minggu.

¢ Bekerja dengan jujur, teliti, serius, bersemangat serta ?
cepat dalam membuat analisa dan proses, .l

¢ Menciptakan suasana ukhuwah Islamiyah di lingkungan M|}
perusahaan "1

¢ Taat pada peraturan dan pimpinan tanpa mengurangi ) |}

. kreatifitas yang positif. | N |

| '. ¢ Kompak dan saling menghormati dalam team work yang ) I8

1 " utuh. . 13

. Balok dasar berbentuk jajaran genjang bersudut tumpul dan
runcing mempunyai arti :

® Selalu mengacu pada situasi dan kondisi, luwes tidak

Kaku penuh kebijaksanaan.

® Sudut lebar menggambarkan pihak yang mampu
/longgar sebagai aghniya' yang membawa rnisi bantuan

dan dukungan, sedang suaut yang kecil menggambarkan
Chuafa’yang memeriukan bantuan dan santunan.

® Bervariasi dalam bagl hasil sesuai dengan syari'ah.

V. Dalam komposlsi bentuk tergambar huruf BDW singkatan dari
Bangun Drajat Warga

V. Warna Kuning cerah @' atas dasar biru laut bermakna
® Kuning cerah bagal emas yang sangat berharga sebagai
lambang kemakmuran merupakan rizki dan nikmat
sebagai kKarunia Allah SWT yang terhampar d! samudra
‘uas dan tersebar di langit biru nan lepas.

® Kuning lambang kemakmuran dan biru lambang iuaﬁnya
kekuasaan Allah SWT
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DAFTAR RARYAWAN PT BPRS BDW

| NO i NAMA } POSISH
| __1iDANA SUSWATI, SE DIREKTUR UTAMA
a ZiMIARDIYANA, A, SPd miREiiTiiu |
S S _— S— ]
| 3[NUR HIDAYAT IKEPALA CABANG

41SINDU RIFAI ST [KADIV OPERASIONAL

4{ENI BUDIWATI,SE HEAD TELLER

} CHIIRARAI OCMCODCIARA

IAD A ANVAAD © RCRAAD
A T FAWD LRV =y F L. | =

FrFD "

- ] WIIVWRAFID -J'l..-'l-.-:l"ll IFraery
5 iVEm Li'i“_‘ﬁ-i iR

IERLINA _L:u STOMER SERVICE
?!DYAH ERNI VP 'lNTERNAL AUDITOR |

| 7ISUGENG BUDI P |FRONT OFFICE

4 amamm WHANARSIH IBACK OFFICE

| SUUMIRIN HADI |KERUMAHTANGGAAN

L_@‘ GAYUH PRIANTO |STAFF REMIDIAL

| 10]AYUIDA PUSPITASARISE  |KABAG UMM |

| 11|SUGIYARTO, SEI ACCOUNT OFFICER |

| 12|MARGIYANTO,SES ACCOUNT OFFICER |
13 |WAKHID HASYIM, SE ACCOUNT OFFICER

i i.ﬂiH{JU} BUDI P. Amd P TELLER K. SEDAYU |

| 14|VUNI ANGGRAENI, SE FRONT OFFICE .l
15|NGAJIYONO ACCOUNT OFFICER |

| 16/SATIMAN MASKURI ACCOUNT OFFICER

{ 1GIBUDI PRATOMOD {LEGAL OFFICER ‘f

SUKOCO |OFFICE 80Y

FITRI HIDAYAT! IBACK OFFICE - i
19]LINA TITIANA RINAWATI | TELLER K. NGIPIK |
{  19]DANI ATMAJA {ACCOUNT OFFICER *
| 20]YUANITA AMBARSARI TELLER K. BANTUL r
| 211PRAST} PRIMADANI STAF-ADMP "
P ‘37 ﬂfdl"‘ﬁl 1 IR DHﬂTHﬁH i_&ﬁﬁgum QFFIEEF{ :
zngNIS SANTOSO | TELLER PUSAT |
{ 23}YORIS SETYAWAN iT !
| 24/NURMI SUSANT!I PEMBUKUAN
I Z5iZULHILVII ADHIE __%iT_ _ |
25|DERA ARDILLA ACCOUNT OFFICER }
261SLAMET RIYADI SATPAM
27| JUMALI SATPAM

{ 1uinun AFADWVARIT

ICATDARA

i-.‘ln Y Orars

28{KELIK SETIAWAN
29{SUPRIYANA

B ISATPAM
{ SATPAM

.—i-ﬁl—.ﬂ-—ﬁl




PT. BANK PEMBIAYAAN RAKYAT SYARI'AH '

BANGUN DRAJAT WARGA %

Kantor Pusat : JI. Gedongkuning Selatan 131 Yogyakarta Telp. (0274) 413552, 389877 Fax (0274) 452424 Email: bprs.bdw@gmail.com
Kantor Kas  : JI. Manggisan, Baturetno, Banguntapan, Bantul Telp/Fax (0274) 373584

BPRS BDW J1. Jenderal Sudirman, No 6, Bantul Telp. (0274) 6460543

JI. Raya Wates Km. 10, Argosari, Bantul Telp. (0274) 6498425

SURAT KETERANGAN
NO: 341/BDW/Ops/X/2014

11?1

Assalamu alaikuim Wi, W

Direksi PT. BPR Syari’ah Bangun Drajat Warga dengan ini menerangkan bahwa

Nama : Mukaddam

TiL . Cilacap, 13 Maret 1989
No. Mhs 110240069

Fakultag . Dakwah dan Komunikag:
Jurusan . Manajemen Dakwah

Universitas  © Universitas Isiam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakaria

Telah melakukan tupas penclitian di PT. BPR Svari’zh Bangun Draiat Warga Yegyakarta
sebagai syarat penulisan skripsi dengan judui :

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Studi di Bank Pembiayaan
Rakyat Syari’ah (BPRS) Bangun Drajat Warga (BDW)”

Yang dilaksanakan pada tanggal 05 Mei 2014 sampai dengan O3 Agustus 2014,

Demikian surat keterangan imi diberikan untuk dapat dipergunakan sebagaimana
mestinya, |

Wassalamu alaikum Wr. Wbo.
Yw&k&rﬁa 02 Okteber ZQM

T.BPR S "AH BDW

"Dana auﬁwaﬁ S

Hidep Tanpa Riba Demi Meraih Darokah
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