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ABSTRAK

Pada perbankan syariah, shariah relationship marketing merupakan suatu
hal yang sangat penting sebagai upaya memberikan keunggulan produk yang
nantinya akan menjadi pembeda antara bank syariah dan bank konvensiona
melalui shariah compliance. Konsistensi mengenai kepatuhan syariah pada bank
syariah harus tetap dijaga guna memenuhi ekspektasi yang diinginkan masyarakat
selama ini. Adanya shariah relationship marketing diharapkan menjadi solus atas
ekspektasi masyarakat.

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh shariah relationship
marketing terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening.
Dalam penelitian ini, digunakan tiga dimensi shariah relationship marketing yaitu
shariah compliance, empathy, dan responsiveness. Penelitian ini merupakan
penelitian lapangan yang dilakukan di BPRS Meru Sankara, Mungkid, Kab.
Magelang. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh nasabah. Teknik
pengambilan sample dilakukan dengan teknik purposive sampling sebanyak 100
responden.

Hasil pengujian model (Uji F) menunjukkan bahwa secara simultan
variabel shariah compliance, empathy, responsiveness, dan kepuasan berpengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah. Hasil uji parsia (Uji t) terhadap loyalitas
menunjukkan bahwa hanya variabel shariah compliance yang tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas, sedangkan variabel empathy, responsiveness,
dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Hasil uji
pasrial (Uji t) terhadap kepuasan menunjukkan bahwa hanya variabel
responsiveness yang tidak berpengaruh signifikan sedangkan variabel shariah
compliance dan empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.
Sedangkan dalam andlisis jaur (Path Analisys) menunjukkan bahwa semua
variabel yaitu shariah compliance, empathy, dan responsiveness berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagal variabel
intervening.

Kata Kunci : shariah compliance, empathy, dan responsiveness, kepuasan, dan
loyalitas.



ABSTRACT

In an Islamic banking, shariah relationship marketing is very important
to provide excellence of products that will be the difference between Islamic
banks and conventional. Consistency regarding sharia compliance at Islamic
banks must be maintained in order to meet the desired expectations of the
community over the years. Shariah relationship marketing will be a solution to
public expectations.

This research was conducted to analyze the effect of shariah relationship
marketing to customer loyalty with customer satisfaction as an intervening
variable . In this research, using three-dimensional relationship marketing thereis,
shariah shariah compliance, empathy, and responsiveness. This research is a field
research conducted in BPRS Meru Sankara , Mungkid, Magelang Regency. The
population of this research are al customers of BPRS Meru Sankara. Mechanical
sampling was done by using purposive sampling of 100 respondents.

Results of testing the model (F test) showed that the variables
simultaneously shariah compliance, empathy, responsiveness, and satisfaction
positively affects customer loyalty . The result of partial test (t test ) to the loyalty
showed that the only variable shariah compliance that does not significantly affect
with customer loyalty, while variable empathy, responsiveness, and customers
satisfaction and significant positive effect on loyalty. The test results partial (t test
) to the customers satisfaction of showing that the only variables were not
significant is responsiveness while variable shariah compliance and empathy
positive and significant impact on customers satisfaction . Whereas in the path
analysis shows that al the variables shariah compliance, empathy, and
responsiveness positive and significant impact on customers loyalty and
customers satisfaction as an intervening variable .

Keyword : shariah compliance, empathy, dan responsiveness, customer loyalty,
and customer loyalitas
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi ini, transactional marketing sudah dianggap
kurang relevan sehingga relationship marketing mulai banyak digunakan
dalam aktivitas bisnis perbankan sebagai salah satu strategi yang digunakan
untuk menciptakan loyalitas nasabah (Rahmawaty,2015:357). Bank dapat
dikatakan sukses manakala dapat mendapatkan nasabah baru serta
mepertahankanya. Loyalitas nasabah dapat mempengaruhi eksistensi sebuah
bank. Hal ini tidak serta merta tercapai apabila bank tidak mampu mengenali
apa yang dibutuhkan dan diinginkan nasabah. Adanya relationship marketing,
akan menjembatani antara apa yang harus dilakukan bank dalam pemenuhan
pelayanan terhadap nasabah dengan apa yang menjadi ekspektasi nasabah
dalam memperoleh kepuasan. Kotler dan Keller (2009 : 153) menjelaskan
bahwa menciptakan hubungan yang kuat dan erat dengan pelanggan adalah
harapan semua pemasar dan hal ini sering menjadi kunci keberhasilan jangka
panjang.

Bisnis berbasis transactional marketing berbeda dengan bisnis
relationship marketing, dimana bisnis transactional didalam kegiatanya
hanya melakukan pertukaran fungsional tanpa mempertimbangkan
perhatianya di masa mendatang. Chan dalam Prabowo, pada pemasaran
transactional strategi yang digunakan lebih menekankan pada direct

marketing, yaitu melalui iklan, katalog, dan penjualan langsung (Prabowo,



2008 : 92). Suatu bisnis dengan menggunakan relationship marketing lebih
mengedepankan hubungan yang baik terhadap pelanggam sehingga
diharapkan pelanggan tersebut akan memiliki loyalias yang tinggi.

Relationship marketing merupakan salah satu strategi pemasaran
yang dapat mendukung kegiatan bisnis agar dapat tetap bertahan dan terus
berkembang dari waktu ke waktu. Hal ini terlihat dari konsep relationship
marketing yang merupakan suatu model bisnis dengan tujuan utama yaitu
mengidentifikasi, mengantisipasi, dan memahami kebutuhan pelanggan
maupun pihak yang berpotensial menjadi pelanggan dengan mengumpulkan
informasi tentang customer, sales, keefektifan pemasaran dan trend pasar
(Sucahyo, 2013:152). Dengan adanya konsep relationship marketing
diharapkan suatu kegiatan bisnis bisa mengoptimalkan kinerjanya sehingga
akan membawa dampak yang lebih baik terhadap hubunganya dengan
konsumen dalam jangka waktu yang lama. Sucahyo (2013:152) menyebutkan
fungsi relationship marketing adalah menggunakan profit yang didapat untuk
mendapatkan pelanggan baru dengan biaya relatif lebih murah. Dengan
demikian, relationship marketing diharapkan mampu memberikan solusi atas
tingginya ekspektasi konsumen, dengan konsepnya yaitu mengidentifikasi,
mengantisipasi, dan memahami kebutuhan pelanggan yang nanti akan
meningkatkan laba perushaan.

Penelitian yang dilakukan oleh Budi Prabowo (2008) menunjukkan
bahwa relationship marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan PT. Astra Internasional Surabaya.



Penelitian yang dilakukan oleh Gyasi (2012) menujukkan bahwa
relationship marketing dengan dimensi bonding, empathy, reciprocity, trust,
dan responsiveness berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction
dan customer retention. Dalam penelitian tersebut, menyebutkan bahwa
relationship marketing dengan mempertimbangkan kualitas pelayanan akan
berdampak pada kepuasan.

Studi yang dilakukan oleh Shofa Riadhatul Munawaroh (2015)
menunjukkan bahwa relationship marketing dengan dimensi trust,
commitment, customer bonding, satisfaction berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah pada produk gadai emas. Namun demikian, secara parsial trust dan
sastisfaction berpengaruh postif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
namun commitment dan customer bonding tidak berpangaruh signifikan
terhadap loyalitas.

Penelitian yang dilakukan oleh Marangga Aladin (2013)
menunjukkan bahwa relationship marketing dengan dimensi understanding
customer expectation, building service partnership, total quality
management, empowering employees, dan customer satisfaction secara
simultan berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Namun
demikian, hasil uji parsial menunjukkan bahwa hanya variabel understanding
expectation tidak berpengaruh positif terhadap, sedangkan variabel building
service partnership, total quality management, empowering employees
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction dan hasil uji parsial
terhadap customer loyalty menunjukkan bahwa understanding customer

expectation, building service partnership, total quality management,



empowering employees, dan customer satisfaction berpengaruh positif
terhadap customer loyalty. Hasil uji anaisisi jalur menunjukkan bahwa
understanding customer expectation, building service partnership, total
quality management, empowering employees berpengaruh positif terhadap
customer loyalty dengan customer satisfacton sevbagai variabel intervening.

Beberapa hasil riset diatas menunjukkan bahwa kepuasan merupakan
indikator yang perlu diperhitungkan dalam memperoleh loyalitas nasabah.
Kualitas pelayanan pun juga merupakan indikator yang penting pula dalam
membentuk relationship marketing yang akan berpengaruh terhadap loyalitas.
Namun demikian, belum banyak yang memasukkan unsur syariah di dalam
relationship marketing sehingga perlu adanya penelitian lebih lanjut
mengingat bank syariah harus mematuhi prinsip — prinsip syariah dalam
kegiatan operasionalnya. Dengan demikian, perlu dikembangkan model
shariah relationship marketing, seperti halnya pada studi yang dilakukan oleh
Anita Rahmawaty (2015) yang menunjukkan bahwa shariah relationship
marketing berpengaruh secara positif signifikan terhadap customer value,
keunggulan produk, kepuasan, dan loyalitas. Namun demikian, penelitian ini
menunjukkan bahwa keunggulan produk tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas.

Perbedaan implementasi relationship marketing pada lembaga
keuangan syariah dan konvensional terletak pada shariah compliance yaitu
kepatuhan pada prinsip syariah (Rahmawaty, 2015:364). Konsep shariah
relationship marketing sendiri dalam buku Hermawan Kartajaya dan

Muhammad Syakir Sula (2008 : 26) merupakan sebuah pengembangan dari



relationship marketing hanya saja segala aktivitas keseluruhan proses, baik
proses penciptaan, proses penawaran, maupun proses perubahan nilai tidak
boleh ada hal — hal yang bertentangan dengan akad dan prinsip — prinsip
syariat islam. Topik yang menarik didalam penelitian ini adalah dengan
adanya dimensi shariah compliance dimana pada penelitian — penelitian
sebelumnya belum banyak yang memasukkan dimensi yang menjelaskan
mengenai kepatuhan — kepatuhan terhadap prinsip syariah pada objek
penelitianya.

Dari penjelasan diatas, penting bagi lembaga keuangan syariah
dalam memperhatikan shariah compliance untuk kemudian dapat
meningkatkan kepercayaan konsumen yang akan berdampak pada loyalitas
nasabah. Salah satu konsep yang dapat mengembangkan loyalitas adalah
kepuasan, meskipun kepuasan bukan sebagai indikator yang utama bagi
loyalitas konsumen (Rahmawaty, 2015:361). Hal tersebut menjelaskan bahwa
kepuasan dapat dimiliki tanpa adanya loyalitas namun loyalitas juga akan
sulit terjadi tanpa adanya kepuasan. Dengan demikian, kepuasan menjadi
suatu hal yang cukup penting karena jika konsumen merasa puas dengan
suatu produk atau merk, konsumen akan cenderung untuk terus menggunakan
produk tersebut.

Pada perbankan syariah, shariah relationship marketing merupakan
suatu hal yang sangat penting sebagai upaya memberikan keunggunal produk
yang nantinya akan menjadi pembeda antara bank syariah dan bank
konvensional melalui shariah compliance. Siti Maria Wardayati dalam pokok

— pokok hasil penelitian Bank Indonesia menyatakan bahwa nasabah yang



menggunakan jasa lembaga keuangan syariah, sebagian memiliki
kecenderungan untuk berhenti menjadi nasabah, antara lain karena keraguan
dan konsistensi penerapan prinsip syariah (Wardayati,2001:5). Secara implisit
hal tersebut menunjukkan bahwa praktik lembaga keuangan syariah selama
ini kurang memperhatikan prinsip — prinsip syariah sehingga akan berdampak
pada loyalitas nasabah menggunakan jasa keuangan syariah.

Konsistensi mengenai kepatuhan syariah pada bank syariah harus
tetap dijaga guna memenuhi ekspektasi yang diinginkan masyarakat selama
ini. Bank syariah akan menjadi sebuah alternatif yang dipilih masyarakat
sebagai mitra bisnis terbaik mereka apabila bank tersebut mampu
meminimalisir keluhan — keluhan yang dihadapi oleh nasabahnya. Dengan
komunikasi yang dijalin tidak hanya sekedar pemberian informasi mengenai
produk, namun juga komunikasi dua arah pada penanganan keluhan yang
dihadapi oleh nasabah akan menambah keeratan sebuah hubungan antara
pihak bank syariah dengan nasabah. Pada pembiayaan bermasalah, antara
pihak nasabah dan juga pihak bank sebaiknya melakukan diskusi untuk
mendapat penyelesaian, tentunya berdasarkan prinsip syariah. Dengan adanya
komunikasi dua arah yang baik, diharapkan nasabah merasa puas menjalin
mitra dengan bank syariah dan secara otomatis akan meningkatkan
keuntungan bagi pihak bank.

Dalam penelitian ini, shariah relationship marketing di proxy-kan
dengan pemberian pelayanan yang tidak bertentangan dengan syariat islam
seperti menghindari riba, melayani dengan ramah dan ikhlas, mengutamakan

keterbukaan, dan cekatan sehingga dihararapkan nasabah akan merasa aman



dan nyaman sehingga dapat membentuk kepuasan bagi nasabah. Seperti
halnya pada variabel dalam penelitian ini yaitu shariah compliance, empathy,
dan responsiveness yang merupakan indikator dalam memberikan pelayanan
secara islami (Juniawan,2014). Didalam setiap variabel (shariah compliance,
empathy, responsivennes) tersebut akan diukur lagi dengan indikator -
indikator yang berkaitan pada setiap variabel. Rahmawaty dalam Isnadi,
mengemukakan bahwa kepuasan pelaggan dapat mempengaruhi perilaku
pembelian dimana pelanggan yang puas cenderung menjadi pelanggan yang
loyal, namun pelanggan yang loyal tidak perlu puas. Dari pemaparan tersebut
menjelaskan bahwa kepuasan bisa saja menjadi indikator atau sebagai
variabel intervening yang secara tidak langsung dapat mempengaruhi
hubungan antara shariah relationship marketing dengan loyalitas nasabah.
Objek dalam penelitian ini akan dilaksanakan di BPRS Meru
Sankara. Melihat banyaknya terdapat berbagai bank syariah pesaing yang
berada sekitarnya, BPRS Meru Sankara tentunya harus mempunyai strategi
yang tepat dalam memperoleh nasabah dan mempertahankan nasabahnya.
Dalam menarik minat dan mempertahankan nasabahnya, tentunya BPRS
Meru Sankara harus memiliki keunggulan bersaing. Bank merupakan bidang
usaha yang bergerak dalam bidang jasa maka dari itu kualitas pelayanan
menjadi suatu hal yang penting. Dengan demikian, implementasi shariah
rekationship marketing diharapkan menjadi salah satu strategi yang dapat
mendukung  dalam  upaya mendapatkan  nasabah  baru  dan

mempertahankannya menjadi nasabah yang loyal.



Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Shariah Relationship
Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah
Sebagai Variabel Intervening Pada BPRS Meru Sankara.”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian permasalahan yang diulas dalam latar belakang
di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh shariah compliance, emphaty, responsiveness,
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada BPRS Meru Sankara?

2. Bagaimana pengaruh shariah compliance, emphaty, responsiveness,
terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Meru Sankara?

3. Bagaimana pengaruh shariah compliance, emphaty, responsiveness,
terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening pada BPRS Meru Sankara?

1.3 Tujuan

Dalam manjawab dari permasalahan yang sudah dijelaskan tersebut
maka tujuan dari penelitan ini adalah:

1. Untuk menganalisis pengaruh shariah relationship marketing (shariah
compliance, emphaty, responsiveness) terhadap loyalitas nasabah pada
BPRS Meru Sankara.

2. Untuk menganalisis pengaruh shariah compliance, emphaty,

responsiveness, terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Meru Sankara.



3. Untuk menganalisis pengaruh shariah  compliance, emphaty,
responsiveness, terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah
sebagai variaber intervening pada BPRS Meru Sankara.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini antara lain:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memperkuat penelitian
sebelumnya dalam penelitian yang berkaitan dengan shariah
relationship marketing. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan
menjadi sumbangan pengetahuan baru dari pengembangan teori
shariah relationship marketing yang didalam penelitian ini
dikembangkan dalam implementasi relationship marketing.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber referensi
bagi pihak manajemen marketing di BPRS Meru Sankara guna
meningkatkan loyalitas nasabah.

1.5 Sistematika Pembahasan

Penelitian ini terdiri dar lima bab yang akan dibahas secara berurutan
dari bab satu sampai bab lima.

Bab I: Pendahuluan. Bab ini memuat penjelasan dari latar belakang,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika
pembahasan. Dari penjelasan dalam bab ini, diharapkan pembaca dapat lebih
mudah memahami mengenai latar belakang dari penelitian ini. Bab ini

merupakan dasar dari bab — bab selanjutnya.
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Bab Il: Landasan Teori. Dalam bab ini akan dibahas mengenai teori
yang mendukung, yaitu berupa telaah pustaka, kerangka teori, pengembangan
hipotesis, dan model penelitian. Secara garis besar, bab ini akan membahas
mengenai hubungan antar variabel vyaitu pengaruh variabel shariah
relationship marketing (shariah compliance, empathy, responsivennes)
terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening.

Bab I1l: Metode Penelitian. Bab ini berisi mengenai penjelasan dari
model penelitian, populasi dan sample penelitian, teknik pengumpulan data,
sumber data. Bab ini merupakan penjelasan mengenai pendekatan penelitian
dan strategi yang digunakan.

Bab IV: Hasil Penelitian dan Pembahasan. Bab ini berisi tentang
hasil analisis pengolahan data beserta pembahasanya. Bab ini membahas
mengenai temuan — temuan tentang pengaruh antar variabel yaitu variabel
dependen, independen , dan intervening.

Bab V: Penutup. Bab ini berupa simpulan atas pengujian hipotesis ,
saran berupa penjelasan keterbatasan penelitian dan saran yang dapat

diberikan untuk penelitian selanjutnya.



BAB V

PENUTUP

A. Kesmpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan hasil hipotesis
mengenal pengaruh shariah relationship marketing terhadap loyalitas dengan
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening, maka dapat dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut ;

1. Kepuasan merupakan indikator yang penting dalam meningkatkan
loyalitas nasabah BPRS Meru Sankara, hal ini dibuktikan dengan tingkat
signifikansi yang lebih besar dengan menggunakan pengaruh tak langsung
dibandingkan dengan pengaruh secara langsung. Sehingga kepuasan
terbukti memiliki fungsi dalam peningkatakn loyalitas.

2. Bedasarkan analisis jalur dapat disimpulkan bahwa

a. shariah compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening.

b. empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening.

C. responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening.
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B. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas terdapat beberapa saran yaitu ;

1. Meskipun hasil dari analisis jalur sudah terbukti positif dan signifikan
namun BPRS Meru Sankara perlu meningkatkan lagi pelayanannya
terhadap nasabah terutama dalam menjaankan kegiatan operasional sesuai
dengan prinsip syariah. Lebih meningkatkan kepedulian terhadap nasabah,
mampu memahami apa yang diharapkan nasabah, dan mampu lebih
meningkatkan kecekatan dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah
dengan terus mempertimbangkan unsur kepuasan didalamnya agar dapat
terus menjaga loyalitas nasabah BPRS Meru Sankara.

2. Untuk penelitian selanjutnya, dapat menambah variabel seperti conflict

handling dan trust serta mampu membandingkan dengan BPRS lain.
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LAMPIRAN 1

Terjemahan Al- Qur'an

No Halaman Terjemahan

1 33 Kami telah menurunkan Kitab (Al-Qur'an) kepadamu
dengan membawa kebenaran, yang membenarkan
kitab — kitab yang diturunkan sebelumnya dan
menjaganya maka putuskanlah mereka menurut| apa
yang telah diturunkan Allah dan janganlah kamu
mengikuti keinginan mereka dengan meninggalkan
kebenaran yang telah dating padamu. Untuk seétiap
umat diantara kamu, Kami berikan aturan dan jalan
yang terang...

2 33 Sesungguhnya Allah menyuruh kamu berlaku adil dan
berbuat kebijakan, iember kepada kaum kerabat, dan
Allah melarang dar perbuatan keji, kemungkaran dan
permusuhan. Dia member pengajaran kepadamu agar
kamu dapat mengambil pelajaran

3 34 Maka apabila kamu telah selesai (dari suatu urusan),
kerjakanlah dengan sungguh — sungguh urusan yang
lain

4 85 Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu
bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
ma’afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi
mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam
urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah.
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang
bertawakkal kepada-Nya.

5 37 sembahlah Allah dan janganlah kamu
mempersekutukan-Nya dengan sesuatupun. Dan
berbuat baiklah kepada dua orang ibu-bapa, karib-
kerabat, anak-anak yatim, orang-orang miskin,
tetangga yang dekat dan tetangga yang jauh, dan teman
sejawat, Ibnu sabil dan hamba sahayamu.
Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang
sombong dan membangga-banggakan diri




LAMPIRAN 2

DAFTAR KUESIONER

PENGARUHSHARIAH RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP LOYALITAS

DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Kasus Pada BPRS Meru Sankara)
Assalamualaikum wr.wb

Saudara Nasabah BPRS Meru Sankara yang terhormat, Sehubungan dengan
penelitian dalam rangka penyusunan skripsi pada jurusan Perbankan Syariah Fakultas
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Loyalitas dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening ” dengan ini saya mohon

kesediaan bapak/ibu/i untuk mengisi angket berikut.

Atas kesediaan waktu yang saudara berikan, peneliti haturkan banyak terima

kasih.
Wassalamualaikum wr.wb
Yogyakarta, 28 April 2016

Hormat Saya

Arina Nurul Lathifah




|. Pertanyaan Profil Responden

Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda silang (x) pada

setiap pertanyaan berikut :

1. Jenis Kelamin

a. laki — laki b. Perempuan

2. Usia

a. 16 — 25 tahun c. 36 — 45 tahun

b. 26 — 35 tahun d. >45 tahun

3. Pendidikan
a.SD d. Diploma
b. SMP e. Sarjana
c. SMA

4. Pekerjaan

a. Pelajar d. PNS

b. Mahasiswa e.Lain—lain ..................

c. Wiraswasta



5. Pendapatan

a.<1.000.000 c. 2.000.100 - 3.000.000

b. 1.000.000 — 2.000.000  *3.000.100

6. Berapa lama anda menjadi nasabah BPRS Meru Sankara ?

a. < 1tahun d. 3 <x <4 tahun

b. 1 -2 tahun e. > 4 tahun

C. 2 < x < 3tahun

7. Selain di BPRS Meru Sankara apakah anda memilki produk atau rekening

pada Bank lain ?

a. Ya

b. Tidak

I1. Petunjuk Pengisan Kuisioner

1. Dimohon bapak/ibu/l menjawab seluruh pertanyaan yang ada dalam kuesioner
ini.

2. Berilah tanda centang pada salah satu kolom jawaban dibawah ini , dengan
ketentuan sebagai berikut ;
SS = Sangat Setuju
S = Setuju

N = Netral / Ragu — ragu



TS

STS

= Tidak Setuju

= Sangat Tidak Setuju

Butir Pertanyaan

. Dimensi Shariah Compliance

No

Pertanyaan

Jawaban

SS

S

N

TS

STS

1.

BPRS Meru Sankara menjalankan
operasional sesuai dengan hukum da
prinsip — prinisp syariah

Tidak ada bunga yang diambil dan atau

di berikan pada produk tabungan
maupun pembiayaan

Ketentuan produk layanan yang islami

Hlw

Ketentuan pembiayaan yang bebas
bunga

Ketentuan pembagian investasi dengan

prinsip bagi hasil

. Dimensi Empathy

No

Jawaban

Pertanyaan

SS

S

N

TS

STS

Lokasi BPRS Meru Sankara yang
mudah dijangkau

Nama, keakraban, reputasi dan citra
BPRS Meru sankara yang mudah
dikenal

BPRS Meru Sankara memilki asset ds
modal yang besar

BPRS Meru Sankara menjamin
kerahasiaan data nasabah

BPRS Meru Sankara menyediakan

layanan yang menguntungkan, seperti
membuat nasabah merasa diperhatikan




. Dimensi Responsiveness

No

Jawaban

Pertanyaan

SS

S

N

TS

STS

Pegawai BPRS Meru Sankara
mengatakan yang benar kepada nass
saat melayani nasabah

\bah

Pegawai BPRS Meru Sankara
memberikan pelayanan yang cepat
kepada nasabah

Pegawai BPRS Meru sankara bersed
membantu nasabah

a

Pegawai BPRS Meru SAankara tidak
pernah kerepotan dalam menaggapi
permintaan nasabah

BPRS Meru Sankara dapat memenul

kebutuhan personal nasabah

D. Dimens Kepuasan Nasabah

No

Jawaban

Pertanyaan

S

N

TS

STS

1.

Saya puas karena BPRS Meru Sanka
memberikan pelayana yang cepat
kepada nasabah

Saya puas karena BPRS Meru Sanka
menjamin keamana dana nasabah

Saya puas karena BPRS Meru Sanka
membiasakan karyawan berlaku rame
dan bersahabat dengan nasbah

ra
h

Saya puas karena BPRS Meru Sanka
melibatkan nasabah dalam meingkatk
mutu pelayanan

ra
an

Saya puas karena karyawan BPRS M
Sankara mau mendengarkan keluhan
nasabah

eru

Saya puas karena BPRS Sankara ma
menindaklanjuti keluhan yang
disampaikan nasabah

Saya puas karena BPRS Meru Sanka
mampu mampu menciptakan produk
yang berkualitas

Saya puas karena BPRS Meru Sanka

menawarkan produk yang sesuai den

Vi



syariah

Saya puas karena BPRS Meru Sankara
mampu menciptakan produk yang aman

10.

Saya puas karena karyawan BPRS Meru
Sankara dapat menyelesaikan tanggung
jawab dengan baik.

11.

Saya puas karena karyawan BPRS Meru
Sankara mampu dalam menyelesaikan
permasalahan nasabah

12.

Saya puas karena BPRS Meru Sankara
menyediakan suasana kerja yang baik
(hubungan antar karyawan terlihat
harmonis)

E. Dimens Loyalitas Nasabah

No

Jawaban

Pertanyaan S

S

N

TS

STS

1.

Saya pergi ke BPRS Meru Sankara
setiap ada kendala keuangan.

Saya akan merekomendasikan BPRS
Meru Sankara kepada keluarga dan
teman

Saya menyampaikan kepada keluarg:
dan teman tentang kelebihan BPRS
Meru Sankara

=4

Saya tidak tertarik dengan iklan atau
promosi dari BPRS lain

Saya percaya bahwa BPRS Meru
Sankara selalu memberikan pelayanan
terbaik terhadap nasabahnya

Saya percaya BPRS Meru Sankara
mampu menyelesaikan masalah —
masalah keuangan nasabah dengan baik

Saya berencana untuk tetap komitmen
menjadi hasabah BPRS Meru Sankara

Saya selalu mengatakan hal — hal yang
baik tentang BPRS Meru Sankara
kepada orang lain

Saya akan tetap menjadi nasabah BPRS
Meru Sankara meskipun biaya
adminstrasi naik

10.

Saya menggunakan lebih dari satu

vii



produk yang ditawarkan oleh BPRS
Meru Sankara

11. BPRS Meru Sankara terbukti memiliki
jasa pelayanan yang baik dan dapat
diandalkan

12. Saya tidak memilki akses dengan BPRS

lain selain BPRS Meru Sankara

viii




LAMPIRAN 3

Karakteristik Responden

Pengguna

an

Jasa

nLain

Lama

Menjadi

Nasabah | perbanka

kar akteristik

responden

tan

Pekerja | Pendapa | Tingkat

an

Pendidi
kan

Usia

Jenis
Kelamin

No

10
11
12
13

14
15
16
17

18
19
20
21

22

23

24
25
26

27

28
29

30

iX



31

32

33

34
35
36

37

38
39

40

41

42

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
56

57

58
59

60
61

62

63

64
65
66

67

68
69

70




71

72

73
74
75
76

7

78
79

80
81

82

83

84
85
86

87

88
89

90
91

92

93

94
95
96

97

98
99

100

Xi
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52
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38 21 21 20 49 48
39 20 20 19 55 47
40 21 23 18 51 42
41 19 20 21 42 48
42 20 23 18 51 48
43 21 18 18 47 49
44 19 22 22 47 50
45 22 22 21 51 52
46 21 23 22 50 51
47 21 22 21 51 51
48 21 21 21 51 50
49 22 21 22 49 51
50 22 22 23 50 50
51 22 24 22 50 54
52 22 23 20 52 55
53 22 22 22 53 52
54 21 22 20 49 50
55 23 21 20 50 50
56 20 18 19 48 47
57 20 20 18 44 44
58 20 21 22 51 51
59 20 22 18 46 51
60 22 21 23 48 43
61 22 21 21 52 53
62 22 22 22 50 50
63 20 21 19 51 52
64 22 21 20 50 51
65 22 21 24 50 49
66 22 21 21 53 41
67 21 20 17 51 50
68 20 21 16 45 48
69 20 21 17 43 45
70 19 21 21 47 48
71 20 20 21 51 49
72 22 19 21 51 47
73 19 21 20 48 49
74 22 20 22 51 47
75 21 22 19 49 52
76 21 21 20 50 53
77 19 21 20 52 51
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78 21 20 23 50 48
79 23 21 23 51 51
80 22 21 23 50 51
81 22 21 20 50 49
82 21 22 21 50 50
83 21 21 21 48 49
84 20 20 19 48 47
85 20 20 19 47 46
86 20 19 22 47 48
87 21 22 21 48 46
88 22 22 20 52 51
89 22 20 20 47 45
90 15 15 15 34 39
91 14 12 12 36 39
92 16 15 14 44 42
93 12 13 14 30 42
94 13 12 12 39 39
95 15 16 14 35 34
96 16 17 16 33 41
97 14 15 15 30 44
98 16 14 12 34 34
99 13 15 14 30 39
100 15 15 14 26 34

XXiii




LAMPIRAN 4

Hasil Penghitungan SPSS

Jenis Kelamin

XXiV

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid laki-laki 44 44.0 44.0 44.0
perempuan 56 56.0 56.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia (tahun)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 16 - 25 6 6.0 6.0 6.0
26 -35 8 8.0 8.0 14.0
36 -45 42 42.0 42.0 56.0
>45 44 44.0 44.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pendidikan




Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid SD 17 17.0 17.0 17.0
SMP 27 27.0 27.0 44.0
SMA 48 48.0 48.0 92.0
Diploma 4 4.0 4.0 96.0
Magister 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pelajar 2 2.0 2.0 2.0
Mahasiswa 3 3.0 3.0 5.0
Wiraswasta 67 67.0 67.0 72.0
PNS 27 27.0 27.0 99.0
Lain-lain 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Pendapatan (Rp)

XXV




Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid <=1.000.000 16 16.0 16.0 16.0
1.000.000 — 2.000.000 41 41.0 41.0 57.0
2.000.100 - 3.000.000 36 36.0 36.0 93.0
>=3.000.100 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Tingkat Lama Menjadi Nasabah (tahun)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <1 2 2.0 2.0 2.0
1-2 45 45.0 45.0 47.0
2<x<3 28 28.0 28.0 75.0}
3<x<4 15 15.0 15.0 90.0}
>4 10 10.0 10.0 100.0]
Total 100 100.0 100.0
Penggunaan Jasa Perbankan Lain
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

XXVi




Valid

Ya

Tidak

Total

36

64

100

36.0

64.0

100.0

36.0

64.0

100.0

36.0

100.0

XXvii




Uji Validitas Shariah Compliance (X1)

Correlations

total X1 X1 1 X1 2 X1 3 X1 4 X1 5
total X1  Pearson Correlation 1.000 .603" 737" .692™ .691™ .664™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100.000 100 100 100 100 100
X1 1 Pearson Correlation .603" 1.000 .328™ .450™ .238" .145
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 017 .150
N 100 100.000 100 100 100 100
X1 2 Pearson Correlation 737" .328™ 1.000 373" .300™ 461"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .002 .000
N 100 100 100.000 100 100 100
X1 3 Pearson Correlation 692" .450™ .373" 1.000 .366™ 267"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .007
N 100 100 100 100.000 100 100
X1 4 Pearson Correlation 691" .238" .300™ .366™ 1.000 .336"
Sig. (2-tailed) .000 017 .002 .000 .001
N 100 100 100 100 100.000 100
X1 5 Pearson Correlation 664" .145 461" 267" .336™ 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .150 .000 .007 .001

XXViii




100 100 100 100

100

100.000

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

*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Shariah Compliance (X1)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.702 5

XXiX




Uji Validitas Empathy (X2)

Correlations

total X2 X2 1 X2 2 X2 3 X2 4 X2 5
total X2  Pearson Correlation 1.000 567" .694™ .628™ 724™ 761"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100.000 100 100 100 100 100
X2 1 Pearson Correlation 567" 1.000 279" .104 229" .339"
Sig. (2-tailed) .000 .005 303 022 .001
N 100 100.000 100 100 100 100
X2 2 Pearson Correlation 694" 279" 1.000 .326™ 416" .363"
Sig. (2-tailed) .000 .005 .001 .000 .000
N 100 100 100.000 100 100 100
X2 3 Pearson Correlation 628" .104 .326™ 1.000 .250" 420"
Sig. (2-tailed) .000 .303 .001 012 .000
N 100 100 100 100.000 100 100
X2 4 Pearson Correlation 724" 229" 416" .250" 1.000 A479™
Sig. (2-tailed) .000 022 .000 012 .000
N 100 100 100 100 100.000 100
X2 5 Pearson Correlation 761" .339" .363™ .420™ 479 1.000

XXX




Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000

N 100 100 100 100

.000

100

100.000

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

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

Uji Reliabilitas Empathy (X2)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

XXXi



Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.697 5

Correlations

Uji Validitas Responsiveness (X3)

total X3 X3 1 X3 2 X3_3 X3 4 X3 5
total X3  Pearson Correlation 1.000 .689™ .768™ 725" .646™ a77
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100.000 100 100 100 100 100
X3_ 1 Pearson Correlation .689" 1.000 .498" 412" 249" 420"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 012 .000
N 100 100.000 100 100 100 100
X3 2 Pearson Correlation .768" .498" 1.000 .460" .286" 459"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .004 .000
N 100 100 100.000 100 100 100
X3_3 Pearson Correlation 725" 412" .460" 1.000 .367" .390™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100.000 100 100
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X3 4 Pearson Correlation .646™ 249" .286™ 367" 1.000 473"
Sig. (2-tailed) .000 012 .004 .000 .000
N 100 100 100 100 100.000 100
X3 5 Pearson Correlation T17" .420™ .459™ .390™ 473" 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100.000

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

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

Uji Reliabilitas Responsiveness (X3)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.768 5
Uji Validitas Kepuasan Nasabah (M)
Correlations
total M M_1 M_2 M 3 M_4 M 5
total M Pearson Correlation 1.000 .740™ .668™ .704™ .857" .669"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100.000 100 100 100 100 100
M 1 Pearson Correlation 740" 1.000 .460™ 487" .670™ .488™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100.000 100 100 100 100
M_2 Pearson Correlation .668™ .460™ 1.000 .459™ 476" 454"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100.000 100 100 100
M_3 Pearson Correlation 704" 487" .459™ 1.000 .601™ 416"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100.000 100 100
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M_4 Pearson Correlation .857" .670™ AT76™ .601™ 1.000 591"

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

N 100 100 100 100 100.000 100
M 5 Pearson Correlation .669™ .488™ 454" .416™ 591" 1.000

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

N 100 100 100 100 100 100.000
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Validitas Kepuasan Nasabah (M)
Correlations
total M M_6 M_7 M_8 M_9 M_10

total M Pearson Correlation 1.000 .288" 572" 651" .636™ .588™

Sig. (2-tailed) .004 .000 .000 .000 .000

N 100.000 100 100 100 100 100
M_6 Pearson Correlation .288™ 1.000 .056 .013 .031 .136

Sig. (2-tailed) .004 .578 .899 757 177

N 100 100.000 100 100 100 100
M_7 Pearson Correlation 572" .056 1.000 .403™ 312" 481"

Sig. (2-tailed) .000 578 .000 .002 .000
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N 100 100 100.000 100 100 100
M_8 Pearson Correlation 651" .013 .403™ 1.000 .338" .283™
Sig. (2-tailed) .000 .899 .000 .001 .004
N 100 100 100 100.000 100 100
M_9 Pearson Correlation .636™ .031 312" .338" 1.000 321"
Sig. (2-tailed) .000 757 .002 .001 .001
N 100 100 100 100 100.000 100
M_10 Pearson Correlation .588™ .136 481" .283" 321" 1.000
Sig. (2-tailed) .000 177 .000 .004 .001
N 100 100 100 100 100 100.000

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

Uji Validitas Kepuasan Nasabah (M)

Correlations

total M M_11 M_12
total M Pearson Correlation 1.000 .655™ .658™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100.000 100 100
M_11 Pearson Correlation .655™ 1.000 .440™
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Sig. (2-tailed) .000 .000

N 100 100.000 100
M_12 Pearson Correlation .658™ .440™ 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 100 100 100.000

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

Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah (M)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
871 12
Uji Validitas Loyalitas Nasabah (Y)
Correlations
total Y Y 1 Y 2 Y 3 Y 4 Y 5
total Y  Pearson Correlation 1.000 574" 434" 552" 533" 537"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100.000 100 100 100 100 100
Y 1 Pearson Correlation 574" 1.000 204 .365" .168 .218
Sig. (2-tailed) .000 .042 .000 .095 .029
N 100 100.000 100 100 100 100
Y 2 Pearson Correlation 434" 204 1.000 .285" .182 .060
Sig. (2-tailed) .000 042 .004 .070 553]
N 100 100 100.000 100 100 100
Y 3 Pearson Correlation 552" .365" .285" 1.000 .108 .053|
Sig. (2-tailed) .000 .000 .004 285 .603]
N 100 100 100 100.000 100 100
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Y 4 Pearson Correlation .533" .168 .182 .108 1.000 .353™
Sig. (2-tailed) .000 .095 .070 285 .000
N 100 100 100 100 100.000 100
Y 5 Pearson Correlation 537" .218" .060 .053 .353™ 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .029 .553 .603 .000
N 100 100 100 100 100 100.000
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Uji Validitas Loyalitas Nasabah (Y)
Correlations
total Y Y 6 Y 7 Y 8 Y9 Y 10
total Y  Pearson Correlation 1.000 .613" .495™ 577 .594™ .488"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100.000 100 100 100 100 100
Y 6 Pearson Correlation .613™ 1.000 .376™ .235" .258™ .316™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .019 .009 .001
N 100 100.000 100 100 100 100
Y 7 Pearson Correlation .495™ .376" 1.000 113 .202" .264™
Sig. (2-tailed) .000 .000 262 .044 .008
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N 100 100 100.000 100 100 100
Y 8 Pearson Correlation 577 .235" 113 1.000 .154 247"
Sig. (2-tailed) .000 019 262 127 013
N 100 100 100 100.000 100 100
Y 9 Pearson Correlation .594™ .258™ .202" .154 1.000 .180
Sig. (2-tailed) .000 .009 .044 127 073
N 100 100 100 100 100.000 100
Y 10 Pearson Correlation .488™ .316" .264" 24T .180 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .001 .008 013 073
N 100 100 100 100 100 100.000

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

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

Uji Validitas Loyalitas Nasabah (Y)

Correlations

total Y Y 11 Y_ 12
total Y  Pearson Correlation 1.000 510" .499"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100.000 100 100
Y 11 Pearson Correlation .510™ 1.000 .206

x|




Sig. (2-tailed) .000 .040

N 100 100.000 100
Y 12 Pearson Correlation .499™ .206" 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .040

N 100 100 100.000

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

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

Reliability

Uji Reliabilitas Loyalitas Nasabah (Y)

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

%

Cases

Valid

Excluded?

Total

100

100

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.766 12
DESKRIPTIF
Statistics
Shariah Empathy | Responsivene | Kepuasan Loyalitas
Compliance (X1) (X2) ss (X3) Nasabah (M)| Nasabah (Y)

Valid 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0
Mean 20.30 20.14 19.79 47.26 47.92
Median 21.00 21.00 20.00 49.00 49.00
Mode 22 21 21 50 51
Std.

A1 2.363 2.429 2.675 5.636 4.399
Deviation
Variance 5.586 5.899 7.157 31.770 19.347
Range 12 12 12 29 22
Minimum 12 12 12 26 34
Maximu

24 24 24 55 56

m
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Statistics

Shariah Empathy | Responsivene| Kepuasan Loyalitas
Compliance (X1) (X2) ss (X3) Nasabah (M)| Nasabah (Y)

Valid 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0
Mean 20.30 20.14 19.79 47.26 47.92
Median 21.00 21.00 20.00 49.00 49.00
Mode 22 21 21 50 51
Std.

o 2.363 2.429 2.675 5.636 4.399
Deviation
Variance 5.586 5.899 7.157 31.770 19.347|
Range 12 12 12 29 22
Minimum 12 12 12 26 34
Maximu

24 24 24 55 56

m
Sum 2030 2014 1979 4726 4792
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Kategori Shariah Compliance (X1)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1. sangat setuju 58 58.0 58.0 58.0
2. setuju 34 34.0 34.0 92.0
3. tidak setuju 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kategori Empathy (X2)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1. sangat setuju 58 58.0 58.0 58.0
2. setuju 33 33.0 33.0 91.0
3. tidak setuju 9 9.0 9.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kategori Responsiveness (X3)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1. sangat setuju a7 47.0 47.0 47.0
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2. setuju 43 43.0 43.0 90.0

3. tidak setuju 10 10.0 10.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Kategori Kepuasan Nasabah (M)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1. sangat setuju 53 53.0 53.0 53.0

2. setuju 38 38.0 38.0 91.0

3. tidak setuju 9 9.0 9.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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Kategori Loyalitas Nasabah (Y)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1. sangat setuju 56 56.0 56.0 56.0

2. setuju 41 41.0 41.0 97.0

3. tidak setuju 3 3.0 3.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

RZDAN UJI F
X1, X2, DAN X3 TERHADAP M
Regression
Variables Entered/Removed®
Variables

Model [Variables Entered Removed Method
1 Responsiveness

(X3), Empathy -

(X2), Shariah

Compliance (X1)2

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (M)
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Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8512 725 716 3.002 1.798

a. Predictors: (Constant), Responsiveness (X3), Empathy (X2), Shariah Compliance (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (M)

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2280.101 3 760.034 84.337 .0002
Residual 865.139 96 9.012
Total 3145.240 99

a. Predictors: (Constant), Responsiveness (X3), Empathy (X2), Shariah Compliance (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (M)
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UJI t DAN UJI MULTIKOLINIERITAS

X1, X2, DAN X3TERHADAP M

Coefficients?

Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B |Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 5.172 2.676 1.933| .056
Shariah Compliance (X1) | 1.336 .269 .560| 4.972| .000 .226 4.430
Empathy (X2) A77 240 .206| 1.991| .049 269 3.723|
Responsiveness (X3) 271 204 .128( 1.325| .188 .305 3.279

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (M)
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NPar Tests

UJI NORMALITAS

X1, X2, DAN X3 TERHADAP M

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 2.95614232
Most Extreme Differences  Absolute .082
Positive .082
Negative -.061
Kolmogorov-Smirnov Z .822
Asymp. Sig. (2-tailed) .509

a. Test distribution is Normal.
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Expected Cum Prob

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (M)
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UJI HETEROSKEDASTISITAS

X1, X2, DAN X3 TERHADAP M

Charts

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (M)
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Regression

R?DAN UJI F

X1, X2, X3, DAN M TERHADAPY

Variables Entered/Removed®

Variables
Model |Variables Entered Removed Method
1 Kepuasan
Nasabah (M),
Responsiveness
.|Enter

(X3), Empathy
(X2), Shariah
Compliance (X1)2

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (YY)

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .816? .667 .653 2.593 2.180]

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah (M), Responsiveness (X3), Empathy (X2),

Shariah Compliance (X1)

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (YY)



ANOVAP

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 1276.757 4 319.189 47.483 .0002
Residual 638.603 95 6.722
Total 1915.360 99

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah (M), Responsiveness (X3), Empathy (X2), Shariah

Compliance (X1)

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (YY)



UJI t DAN UJI MULTIKOLINIERITAS

X1, X2, X3DAN M TERHADAPY

Coefficients?

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 16.606 2.356 7.049| .000
Shariah Compliance (X1) -.190 .260 -.102| -.731| .467 179 5.571
Empathy (X2) .587 211 .324( 2.777] .007 .258 3.877
Responsiveness (X3) .392 178 .238( 2.201] .030 299 3.339]
Kepuasan Nasabah (M) .330 .088 .423| 3.747( .000 275 3.636

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)

liv



UJI NORMALITAS

X1, X2, X3DAN M TERHADAPY

NPar Tests

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 2.53978992
Most Extreme Differences  Absolute 124
Positive .056
Negative -.124
Kolmogorov-Smirnov Z 1.241
Asymp. Sig. (2-tailed) .092

a. Test distribution is Normal.




Expected Cum Prob

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)
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Regression Standardized Predicted

Value

UJI HETEROSKEDASTISITAS

X1, X2, X3DAN M TERHADAPY

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)
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R2

X1, X2, DAN X3 TERHADAP M

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8512 725 716 3.002 1.798

a. Predictors: (Constant), Responsiveness (X3), Empathy (X2), Shariah Compliance (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (M)

R2

X1, X2, X3, DANM TERHADAPY

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8162 .667 .653 2.593 2.180

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah (M), Responsiveness (X3), Empathy (X2),

Shariah Compliance (X1)

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (YY)

UJI F

X1, X2, DAN X3 TERHADAP M

ANOVAP

Model

Sum of Squares

df

Mean Square

Sig.

1

Regression

2280.101

Iviii

760.034

84.337

.0003




Residual

Total

865.139

3145.240

96

99

9.012

a. Predictors: (Constant), Responsiveness (X3), Empathy (X2), Shariah Compliance (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (M)

UJl F

X1, X2, X3, DAN M TERHADAPY

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1276.757 4 319.189 47.483 .0002
Residual 638.603 95 6.722
Total 1915.360 99

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah (M), Responsiveness (X3), Empathy (X2), Shariah

Compliance (X1)

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (YY)

UJi t

X1, X2, X3DAN M TERHADAPY

Coefficients?

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

B Std. Error

Beta

Sig.

Collinearity

Statistics

Toleran

ce

VIF

lix



1 (Constant) 16.606 2.356 7.049| .000
Shariah Compliance (X1) -.190 .260 -.102| -.731| .467 .179( 5.571
Empathy (X2) .587 211 .324( 2.777| .007 .258( 3.877
Responsiveness (X3) .392 178 .238( 2.201] .030 .299( 3.339]
Kepuasan Nasabah (M) .330 .088 .423| 3.747( .000 .275| 3.636

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)

UJl t

X1, X2, DAN X3TERHADAP M

Coefficients?

Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B |Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 5.172 2.676 1.933| .056
Shariah Compliance (X1) | 1.336 .269 .560| 4.972| .000 .226 4.430
Empathy (X2) AT7 240 .206| 1.991| .049 269 3.723|
Responsiveness (X3) 271 .204 .128( 1.325| .188 .305 3.279

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (M)



Lampiran Wawancara Kepada Nasabah
Berikut ini adalah contoh beberapa hasil wawancara dalam penelitian ini.
16 Mei 2016

Peneliti : Assalamualaikum ,perkenalkan nama saya Arina Nurul Lathifah dari
Febi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Prodi Perbankan syariah. Sebelumnya
terimaksih telah meluangkan waktunya. Maaf buk, sudah berapa lama anda
menjadi nasabah BPRS Meru Sankara ?

Responden 1 : Ya, sudah lama mbak, Kira — kira ya dua tahun.

Peneliti : Apakah Prinsip syariah itu menurut ibuk penting ? prinsip syariat itu
maksudnya adalah kita sebagai seorang muslin harus mentaati ketentuan hukum
islam

Responden 1 : Ya, kalau orang islam kan harus memang begitu.

Peneliti : Selama ini apakah ibuk merasa mendapat kemudahan dan kenyamanan
selama menjadi nasabah BPRS Meru Sankara?

Responden 1: Ya
Peneliti : Contohnya seperti apa buk ?

Responden 1 : Ya, karena marketingnya sering datang dan sering menunggu
waktu selo saya

Peneliti : Apa menurut ibuk BPRS Meru Sankara memberi keuntungan ?
Responden 1:ya

Peneliti : Apa ibuk sering bilang kepada teman , keluarga , atau kerabat tentang
kelebihan BPRS Meru Sankara ?

Responden 1 : Ya, tapi kadang — kadang saja.
Peneliti : Baik buk , terimakasih atas waktunya

Responden 1 : Ya mbak , sama — sama .

Peneliti : Assalamualaikum ,perkenalkan nama saya Arina Nurul Lathifah dari
Febi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Prodi Perbankan syariah. Sebelumnya
terimaksih telah meluangkan waktunya. Maaf buk, sudah berapa lama anda
menjadi nasabah BPRS Meru Sankara ?



Responden 2 : iya, sudah lama kok mbak, 3 tahun

Peneliti : Apakah Prinsip syariah itu menurut ibuk penting ? prinsip syariat itu
maksudnya adalah kita sebagai seorang muslin harus mentaati ketentuan hukum
islam

Responden 2 : penting

Peneliti : Selama ini apakah ibuk merasa mendapat kemudahan dan kenyamanan
selama menjadi nasabah BPRS Meru Sankara?

Responden 2 : benar

Peneliti : Contohnya seperti apa buk ?

Responden 2 : ya karena tidak perlu repot mengantri terlalu lama
Peneliti : Berarti pelayanannya cepat ya buk ?

Responden 2 : ya ,iya

Peneliti : Apa ibuk sering bilang kepada teman , keluarga , atau kerabat tentang
kelebihan BPRS Meru Sankara ?

Responden 2 : pernah , sama adek saya
Peneliti : Baik buk , terimakasih atas waktunya

Responden 2 : ya ya monggo

Peneliti : Assalamualaikum ,perkenalkan nama saya Arina Nurul Lathifah dari
Febi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Prodi Perbankan syariah. Sebelumnya
terimaksih telah meluangkan waktunya. Maaf pak, sudah berapa lama anda
menjadi nasabah BPRS Meru Sankara ?

Responden 3 : wah berapa ya mbak ya, sudah lumayan lama kok ya kira — kira ya
empat tahun.

Peneliti : Apakah Prinsip syariah itu menurut bapak penting ? prinsip syariat itu
maksudnya adalah kita sebagai seorang muslin harus mentaati ketentuan hukum
islam

Responden 3 : iya

Peneliti : Selama ini apakah bapak merasa mendapat kemudahan dan kenyamanan
selama menjadi nasabah BPRS Meru Sankara?



Responden 3 : iya merasa cukup mudah

Peneliti : Contohnya seperti apa pak ?

Responden 3 : Hehe, seperti apa ya mbak, ya karena dekat saja hehe
Peneliti : Apa menurut bapak BPRS Meru Sankara memberi keuntungan ?
Responden 3 : iya kok

Peneliti : Apa bapak bilang kepada teman , keluarga , atau kerabat tentang
kelebihan BPRS Meru Sankara ?

Responden 3 : kepada istri saya, dia juga menjadi nasabah disana.
Peneliti : Baik pak , terimakasih atas waktunya

Responden 3 : nggih mbak , sama — sama .

Peneliti : Assalamualaikum ,perkenalkan nama saya Arina Nurul Lathifah dari
Febi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Prodi Perbankan syariah. Sebelumnya
terimaksih telah meluangkan waktunya. Maaf buk, sudah berapa lama anda
menjadi nasabah BPRS Meru Sankara ?

Responden 4 : sudah tiga tahun

Peneliti : Selama ini apakah ibuk merasa mendapat kemudahan dan kenyamanan
selama menjadi nasabah BPRS Meru Sankara?

Responden 4 : Ya
Peneliti : Contohnya seperti apa buk ?
Responden 4 : cepet tidak pake ribet

Peneliti : Apakah Prinsip syariah itu menurut ibuk penting ? prinsip syariat itu
maksudnya adalah kita sebagai seorang muslin harus mentaati ketentuan hukum
islam

Responden 4 : ya kalau orang islam berarti harus ke bank syariah kalau memang
ketentuan hukumnya seperti itu

Peneliti : Apa menurut ibuk BPRS Meru Sankara memberi keuntungan ?

Responden 4 : ya



Peneliti : Apa ibuk sering bilang kepada teman , keluarga , atau kerabat tentang
kelebihan BPRS Meru Sankara ?

Responden 4 : Ya, tapi kadang — kadang saja.
Peneliti : Baik buk , terimakasih atas waktunya

Responden 4 : Ya mbak , sama — sama .

Peneliti : Assalamualaikum ,perkenalkan nama saya Arina Nurul Lathifah dari
Febi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Prodi Perbankan syariah. Sebelumnya
terimaksih telah meluangkan waktunya. Maaf buk, sudah berapa lama anda
menjadi nasabah BPRS Meru Sankara ?

Responden 5 : empat tahun, mbak

Peneliti : Selama ini apakah ibuk merasa mendapat kemudahan dan kenyamanan
selama menjadi nasabah BPRS Meru Sankara?

Responden 5: Ya
Peneliti : Contohnya seperti apa buk ?
Responden 5 : bisa datang kesini

Peneliti : Apakah Prinsip syariah itu menurut ibuk penting ? prinsip syariat itu
maksudnya adalah kita sebagai seorang muslin harus mentaati ketentuan hukum
islam

Responden 5 : ya kalau orang islam berarti harus ke bank syariah kalau memang
ketentuan hukumnya seperti itu

Peneliti : Apa menurut ibuk BPRS Meru Sankara memberi keuntungan ?
Responden 5 : ya

Peneliti : Apa ibuk sering bilang kepada teman , keluarga , atau kerabat tentang
kelebihan BPRS Meru Sankara ?

Responden 5 : sering
Peneliti : Baik buk , terimakasih atas waktunya

Responden 5 : sama — sama .
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