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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji kualitas pelayanan frontliner dan 

kualitas produk terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai 

variabel moderasi studi pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus. Sampel yang 

digunakan sejumlah 100 responden yaitu nasabah Bank Jateng Syariah KCP Kudus. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling. Jenis 

penelitian ini adalah penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif. Data yang 

digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 

berdasarkan jawaban responden terhadap kuesioner yang dibagikan. Penelitian ini 

menggunakan metode analisis regresi linier berganda dan Moderated Regression 

Analysis dengan pengolahan data menggunakan software SPSS 21.0 for Windows. 

 Hasil pengujian regresi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dengan 

indikator (kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik) dan kualitas 

produk secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan hasil 

penelitian untuk variable independen (kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 

bukti fisik) dan kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan 

kepuasan nasabah mampu memoderasi hubungan antara variable independen 

(kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik) dan kualitas produk 

dengan loyalitas nasabah. Koefisien determinasi (Adjusted R Square) dimana 

hasilnya adalah sebesar 0.607 atau sebesar 60,7% yang berarti bahwa besarnya 

pengaruh ke enam variabel bebas (kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 

bukti fisik dan kualitas produk) terhadap loyalitas nasabah adalah sebesar 60,7%. 

Sedangkan sisanya 39,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang dapat mempengaruhi 

loyalitas nasabah. 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan frontliner (kehandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, bukti fisik), kualitas produk, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah.  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 

  

     

iii 
 

ABSTRACT 

 This research purpose to examine frontliner quality frontliner service, and 

product quality toward customer loyalty of Bank Jateng Syariah KCP Kudus in 

which customer satisfaction is use as its moderation variable. The sample of this 

research are 100 responden that are customer of Bank Jateng Syariah KCP Kudus. 

The sampling technique uses purposive sampling metode. This research with 

quantitative approach. The data are primary data and secondary data. The primary 

data is obtained based on respondent’s answers to a distributed questionnaire. This 

study uses multiple linear regression analysis and Moderated Regression Analysis 

in which data processing uses SPSS 21.0 for Windows. 

 As the result, it shows that the quality frontliner service with indicators 

(reability, resposiveness, assurance, emphaty, tangible) and product quality 

simultaneously affect the customer loyalty. Meanwhile, the results of research for 

independent variables (reability, resposiveness, assurance, emphaty, tangible) and 

product quality effect the customer loyalty significantly. Customer satisfaction is 

able to moderate connection between frontliner quality frontliner service, and 

product quality toward customer loyalty. The coefficient of determinan (Adjusted 

R Square) value is 0,607 or 60,7% and the remaining is 39,3% which is influenced 

by other that can affect the interest. 

 

Keyword: frontliner quality frontliner service (reability, resposiveness, assurance, 

emphaty, tangible), product quality, customer satisfaction, customer loyalty. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Transliterasi kata-kata arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 

0543b/U/1987. 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Bā’ B Be ب

 Tā T Te ت

 Sā’ ṣ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Hā’ ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Khā’ Kh kadan ha خ

 Dāl D De د

 Zāl Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 Rā’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش
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 Sād ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dād ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Tā ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Zā ẓ ظ

zet (dengan titik di 

bawah) 

 Ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع

 Gain g Ge غ

 Fā f Ef ف

 Qāf q Qi ق

 Kāf k Ka ك

 Lām l El ل

 Mīm m Em م

 Nūn n En ن

 Wāwu w W و

 Hā h Ha ه

 Apostrof ؍ Hamzah ء

 Yā’ y Ye ي

 

B. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 متعدّدة

 عدّة

Ditulis 

Ditulis 

Muta’addidah 

‘iddah 
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C. Ta’ marbutah 

Semua Ta’ marbutah ditulis dengan h, baik berada pada akhir kata tunggal 

ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang dikutip oeh kata 

sandang “al”). Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah 

terserap dalam Bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat dan sebagainya kecuali 

dikehendaki kata aslinya. 

 حكمة

 علة

 كرامة الآولياء

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

Hikmah 

‘illah 

Karāmah al-auliyā’ 

 

D. Vokal Pendek dan Penerapannya 

----  َ ---- 

----  َ ---- 

----  َ ---- 

Fathah 

Kasrah 

Dhammah 

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

a 

i 

u 

 

 فعل

 ذكر

 يذهب

Fathah 

Kasrah 

Dhammah 

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

fa’ala 

ẓukira 

yaẓhabu 

 

E. Vokal Panjang 

1. Fathah + alif 

 جاهليّه

2. Fathah + yā’ mati 

 تنسى

3. Kasrah + yā’ mati 

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

Ā 

jāhiliyyah 

ā 

tansā 

ī 
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 كريم

4. Dhammah + wāwu mati 

 فروض

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

karīm 

ū 

furūd 

 

F. Vokal Rangkap 

1. Fathah + yā’ mati 

 بينكم

2. Dhammah + wāwu mati 

 قول

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

Ai 

bainakum 

au 

qaul 

 

G. Vokal Pendek Berurutan dalam Satu Kata yang Dipisahkan dengan 

Apostrof 

 أأنتم

 أعدّت

 لئن شكرتم

Ditulis 

Ditulis 

Ditulis 

a’antum 

u’iddat 

la’in syakartum 

 

H. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila diikuti oleh huruf Qomariyyah maka ditulis dengan menggunakan 

huruf awal “al”. 

 القرأن

 القياس

Ditulis 

Ditulis 

Al-Qur’an 

Al-Qiyas 

 

2. Bila diikuti oleh huruf Syamsiyyah ditulis sesuai dengan huruf pertama 

Syamsiyyah tersebut. 

 السّماء

 الشّمس

Ditulis 

Ditulis 

As-Sama’ 

Asy-Syams 
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I. Penulisan Kata-kata dalam Rangkap Kalimat 

Ditulis menurut penulisannya 

 ذوى الفروض

 أهل السّنةّ

Dibaca 

Dibaca 

Zawi al-Furud 

Ahl as-Sunnah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

 Pertumbuhan ekonomi pada suatu negara dapat ditandai dengan 

pertumbuhan industri perbankan yang ada dalam negara tersebut. Semakin 

berkembang industri perbankan yang ada dalam negara tersebut maka 

semakin baik pula pertumbuhan ekonomi negara itu sendiri. Usaha 

perbankan meliputi tiga kegiatan, yaitu dana, menyalurkan dana, dan 

memberikan jasa bank lainnya. Adapun usaha jasa yang menawarkan 

berbagai kebutuhan masyarakat adalah menggunakan suatu jasa pelayanan 

dalam suatu produk bank tersebut. Maka usaha jasa perbankan sangat 

mengedepankan kepercayaan kepada masyarakat sebagai nasabahnya. 

 Masyarakat sebagai konsumen atau pasar yang dituju oleh industri 

perbankan memiliki berbagai pertimbangan dalam memilih usaha jasa 

perbankan perbankan yang akan digunakannya, hal tersebut dapat dilihat 

dari faktor tingkat kenyamanan yang dirasakan oleh masyarakat dalam hal 

penyimpanan uang pada bank tersebut, juga mengenai kemudahan dalam 

memperoleh pinjaman. 

 Tingkat persaingan bank syariah tidak hanya sesama bank syariah, 

melainkan juga bank konvensional. Oleh karena itu, salah satu diferensiasi 

yang sangat penting dan harus dimiliki oleh bank syariah adalah unggul 

dalam pelayanan. Bagi nasabah, pelayanan yang bermutu sangat penting. 

Menurut Royne dan Tatik Suryani (2001:273), “Kualitas pelayanan menjadi 
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komponen utama karena produk-produk utama bank yaitu kredit merupakan 

satu penawaran yang tidak berbeda dan pelayanan bank juga mudah ditiru. 

“Oleh karena itu, persaingan akan sangat dipengaruhi oleh kemampuan 

bank memberikan pelayanan terbaik dan bermutu dibandingkan pesaingnya. 

 Pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus peranan frontliner sangat 

penting karena mereka inilah yang akan menjadi tombak utama dalam 

memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah secara langsung. 

Sehingga nasabah tersebut merasa puas dan terdorong untuk menjadi 

nasabah yang loyal. Frontliner pada bank adalah petugas yang berhadapan 

langsung dengan nasabah. frontliner terdiri dari Customer services, teller, 

dan security. Adapaun peranan petugas frontliner: 

1. Customer services: Berhadapan langsung dengan pelanggan 

yang melakukan fungsi pembukaan rekening, penutupan 

rekening, pencairan deposito, penyediaan informasi dan lain-

lain. 

2. Teller: Petugas dikantor bank yang melayani transaksi 

perbankan sehari-hari. Dalam melakukan transaksi, para teller 

ini berhadapan langsung dengan nasabah yang melakukan 

berbagai transaksi perbankan seperti penarikan, penyetoran, 

transfer, dan lain-lain. 

3. Security/satpam: Berperan dalam pengamanan, mengambilkan 

karcis antrian, formulir yang diperlukan untuk setoran atau 

pengiriman. 
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  Menurut, Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani (2006) Untuk dapat 

melakukan tugas utama dengan baik petugas frontliner perlu dibekali lima 

dimensi untuk melayani nasabah meliputi: Kehandalan (reability), Daya 

Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (emphaty), Bukti 

fisik (tangible)  

 Pada prinsipnya, pelayanan yang baik harus diberikan oleh semua 

unsur yang terlibat. Semua harus mau dan mampu memberikan pelayanan 

yang sama. Masing-masing harus saling mendukung sehingga pelayanan 

yang diberikan dalam rangka memberikan yang terbaik kepada nasabah 

dapat optimal, mendorong para bankir untuk lebih inovatif, dalam 

melakukan berbagai perubahan peningkatan pelayanan yang lebih terarah 

kepada nasabah agar nasabah dapat merasa puas dan menciptakan sikap 

loyalitas pada nasabah.  

 PT. Bank Pembangunan Daerah Jateng merupakan salah satu 

lembaga keuangan syariah yang berkembang secara signifikan di Indonesia. 

Hal ini dibuktikan dengan komposisi sebagai berikut yaitu Bank Jateng 

Syariah telah mengoperasikan 2 Kantor Cabang Syariah, 4 Kantor Cabang 

Pembantu Syariah, 2 Payment Point, 2 Kantor Kas Syariah, 111 Layanan 

Syariah (Office Chanelling) yang tersebar diseluruh wilayah Jawa Tengah 

dan 2 ATM Syariah. Selain itu nasabah-nasabah Bank Jateng Syariah juga 

dapat melakukan transaksi Tarik-setor rekening tabungan di Seluruh Kantor 

Cabang, Kantor Cabang Pembantu maupun Kantor Kas Bank Jateng di 

Seluruh Wilayah Jawa Tengah. http://bankjateng.co.id  

http://bankjateng.co.id/
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 Sedangkan kantor Bank Jateng Syariah KCP Kudus baru dibuka 

tanggal 12 Mei 2015 dengan jumlah seluruh total 2.544 nasabah dalam 

setiap produk sampai pada bulan juni 2017. 

 Berdasarkan laporan jumlah seluruh nasabah dalam setiap produk 

pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus mulai dari bulan mei 2015 sampai 

dengan bulan juni 2017 dapat dilihat dalam grafik berikut: 

 

Gambar 1.1 Grafik Data Nasabah  

Sumber: pihak bank yang bersangkutan 

 Berdasarkan data diatas jumlah nasabah dalam setiap produk- 

produk yang digunakan di Bank Jateng Syariah KCP Kudus tersebut antara 

lain produk Giro wadiah sebesar 25 nasabah, produk tabungan wadiah 

sebesar 741 nasabah, produk giro mudharabah sebesar 0 nasabah, produk 

tabungan mudharabah sebesar 1704 nasabah, dan produk deposito 

mudharabah sebesar 74. Berdasarkan data tersebut jumlah nasabah yang 

paling banyak peminatnya adalah menggunakan produk tabungan 

25
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mudharabah yaitu sebesar 1.704 nasabah, dan yang paling sedikit adalah 

produk giro mudharabah yaitu sebesar 0 nasabah, dalam arti belum ada 

peminat nasabah pada produk tersebut.   

 Dalam hal ini penulis ingin mengetahui apakah dengan Bank Jateng 

Syariah KCP Kudus yang masih baru berdiri dan cakupan wilayah yang 

masih sedikit, dan memiliki jumlah nasabah yang dapat dikatakan banyak, 

dapat dikarenakan kualitas pelayanan frontliner dan kualitas produk, 

sehingga nasabah bisa bertambah pesat tiap tahunnya. Agar pertumbuhan 

jumlah nasabah Bank Jateng Syariah KCP Kudus semakin pesat dan tidak 

kalah saing dengan bank umum dan bank syariah lainnya, maka pihak 

perbankan harus berusaha dan berlomba-lomba untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal dan produk yang berkualitas kepada nasabahnya. 

Karena pelayanan yang diberikan pada nasabah akan mencerminkan baik 

tidak baiknya bank tersebut dimata nasabah, serta puas tidak puasnya 

nasabah dengan apa yang didapatnya dari bank tersebut. 

 Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorng menyatakan 

hasil perbandingan antara hasil produk atau jasa yang diterima dengan apa 

yang diharapkan (Philip Kotler, 1997:36). Kepuasan nasabah ditentukan 

oleh kualitas pelayanan dan kualitas produk yang sesuai dengan keinginan 

dan harapan nasabah, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama 

bagi bank. Ada dua hal pokok yang berkaitan dengan kepuasan nasabah 

yaitu kualitas pelayanan dan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan. 

Nasabah sering kali lebih menilai pelayanan yang diberikan dibandingkan 
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dengan apa yang diharapkan atau diinginkan. Kepuasan nasabah harus 

disertai dengan loyalitas nasabah. Dimana kepuasan nasabah menyangkut 

dengan apa yang diungkapkan oleh nasabah tentang persepsi dan 

harapannya terhadap layanan perbankan yang diperolehnya. 

 Menurut Ratih Huriyati (2005:129) loyalitas merupakan komitment 

pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau 

melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten di 

masa yang akan datang meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha 

pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. 

  Loyalitas nasabah sangat penting bagi bank yang menjaga 

kelangsungan usahanya. Nasabah yang setia adalah mereka yang sangat 

puas dengan produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai 

antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. 

Selanjutnya pada tahap berikutnya nasabah yang loyal tersebut akan 

memperluas “kesetiaan” mereka pada produk-produk lain dari bank 

tersebut.  

 Selain kulitas pelayanan, faktor lain yang mempengaruhi kepuasan 

nasabah ialah kualitas produk. Kualitas produk merupakan suatau bentuk 

dengan nilai kepuasan yang kompleks. Nasabah membeli jasa perbankan 

untuk menyelesaikan masalah dan nasabah memberikan nilai dalam 

proporsi terhadap kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut. Nilai 

yang diberikan nasabah berhubungan dengan keuntungan yang diterimanya. 

Kualitas produk perbankan didapatkan dengan cara menemukan 
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keseluruhan harapan nasabah, meningkatkan nilai produk atau pelayanan 

dalam rangka memenuhi harapan nasabah itu sendiri. 

 Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian skripsi dengan judul “ANALISIS PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER DAN KUALITAS 

PRODUK TERHADAP LOYALITAS NASABAH DENGAN 

VARIABEL MODERASI KEPUASAN NASABAH PADA BANK 

JATENG SYARIAH KCP KUDUS” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka 

pokok masalah dirumuskan adalah  

1. Bagaimana pengaruh kehandalan terhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Jateng Syariah KCP Kudus? 

2. Bagaimana pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas nasabah pada 

Bank Jateng Syariah KCP Kudus? 

3. Bagaimana pengaruh jaminan terhadap loyalitas nasabah loyalitas pada 

Bank Jateng Syariah KCP Kudus? 

4. Bagaimana pengaruh empati terhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Jateng Syariah KCP Kudus? 

5. Bagaimana pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Jateng Syariah KCP Kudus? 
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6. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah pada 

Bank Jateng Syariah KCP Kudus? 

7. Bagaimana pengaruh kehandalan terhadap loyalitas nasabah dengan 

moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus? 

8. Bagaimana pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas nasabah dengan 

moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus? 

9. Bagaimana pengaruh jaminan terhadap loyalitas nasabah dengan 

moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus? 

10. Bagaimana pengaruh empati terhadap loyalitas nasabah dengan 

moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus? 

11. Bagaimana pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas nasabah dengan 

moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus? 

12. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah dengan 

moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus? 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian  

 Penelitian ini bertujuan untuk menjawab berbagai isu terkait dengan 

loyalitas nasabah. Tujuan yang ingin dicapai peneliti ini adalah: 

1. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh keandalan terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus 

2. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus 
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3. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh jaminan terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus 

4. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh empati terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus 

5. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Bank Jateng Syariah KCP Kudus 

6. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus 

7. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kehandalan terhadap loyalitas 

nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah 

KCP Kudus 

8. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas 

nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah 

KCP Kudus 

9. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh jaminan terhadap loyalitas 

nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah 

KCP Kudus 

10. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh empati terhadap loyalitas 

nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah 

KCP Kudus 

11. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas 

nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah 

KCP Kudus 
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12. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas nasabah dengan moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng 

Syariah KCP Kudus 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

 Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Bank  

 Pada hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 

informasi pihak bank sebagai bahan pertimbangan dalam menyusun 

strategi pelayanan yang baik untuk dapat meningkatkan daya saing.  

2. Bagi peneliti  

 Menambah wawasan peneliti dalam menganalisis kualitas 

pelayanan frontliner dan kualitas produk perbankan syariah, dan 

diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi literatur untuk penelitian 

lebih lanjut. 

3. Bagi akademisi 

 Menambah wawasan keilmuan bagi pembaca tentang kualitas 

pelayanan frontliner dan kualitas produk perbankan syariah, serta 

semoga dapat dijadikan sebagai bahan pembanding, menjadi 

sumbangan pemikiran dan kontribusi terhadap penelitian dan kajian 

selanjutnya. 
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1.4 Sistematika Pembahasan 

Agar penelitian lebih terarah, maka perlu adanya sistematika 

pembahasan. Dimana dalam penelitian ini akan dibagi menjadi lima bab, 

dengan penjelasan masing-masing babnya sebagai berikut: 

Bab pertama, berisi tentang gambaran umum dari penelitian ini, 

pada bab ini menggambarkan latar belakang yang mendasari penelitian 

tentang loyalitas nasabah. Disamping itu pada bab pertama ini juga 

memaparkan rumusan masalah, merumuskan tujuan, manfaat, serta 

sistematika penulisan dari penelitian ini. 

Bab kedua, berisi tentang kerangka teori. Teori mengenai kualitas 

pelayanan, frontlier, kualitas produk, kepuasan nasabah, dan loyalitas 

nasabah. Berbagai macam sumber teori digunakan untuk mendukung 

terbentuknya perumusan masalah. Selain itu, pada bab ini juga diuraikan 

telaah penelitian terdahulu dan teori-teori yang berkaitan dengan 

penelitian ini baik dalam bentuk jurnal, skripsi, maupun tesis yang 

pernah diteliti oleh peneliti sebelumnya. Selanjutnya, berisi kerangka 

penelitian yang menjelaskan gambaran umum tentang penelitian ini. 

Bab ketiga, berisi tentang metode penelitian yang membahas 

mengenai jenis penelitian, penelitian ini merupakan penelitian lapangan 

dengan pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian yang menekankan 

analisisnya pada data berupa angka dan mengkaji kehidupan nyata di 

lapangan dengan sumber data primer dan sekunder. Selanjutnya, 

populasi dalam penelitian ini yaitu nasabah Bank Jateng Syariah KCP 
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Kudus dan pengambilan sampel menggunakan metode purposive 

sampling. Dalam bab ketiga juga dipaparkan mengenai metode 

pengumpulan data, definisi operasional variabel, instrument penelitian 

serta teknik dan analisis data, yaitu menggunakan uji validitas dan 

reabilitas, uji asumsi klasik, regresi berganda, dan moderate regression 

analysis.  

Bab keempat, menguraikan pembahasan secara lebih mendalam 

tentang penelitian yang dilakukan. Bab ini berisi tentang penganalisisan 

data, serta interpretasi dari hasil penelitian yang dilakukan. Proses 

analisis data dilakukan sesuai dengan metode yang ada pada bab ketiga. 

Bab kelima, pada bab ini berisi simpulan, implikasi dan saran. Selain 

itu, peneliti akan mengambil suatu kesimpulan dari pembahasan-

pembahasan yang telah diuraikan, peneliti juga akan memberikan saran, 

daftar pustaka dan lampiran dari seluruh kegiatan dalam penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

 Penelitin ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Frontliner dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah dengan 

variabel moderasi kepuasan nasabah pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus  

 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada 

bab sebelumnya dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel kehandalan berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

signifikan sebesar 0,018 yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung 

sebesar 2,410 yang lebih besar dari nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang 

menyatakan bahwa kehandalan berpengaruh positif signifikan adalah 

diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan petugas frontliner 

Bank Jateng Syariah KCP Kudus yang handal, cepat, dan akurat akan 

memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap loyalitas nasabahnya. 

2. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel daya tanggap berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

signifikan sebesar 0,000 yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung 

sebesar 5,564 yang lebih besar dari nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang 

menyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh positif signifikan adalah 

diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan petugas frontliner 

Bank Jateng Syariah KCP Kudus dapat menyelesaikan masalah nasabah 
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dengan baik, menanggapi permintaan nasabah, dan memberikan solusi yang 

tepat kepada nasabah dengan jelas dan tanggap yang akan memiliki 

pengaruh yang sangat besar terhadap loyalitas nasabahnya. 

3. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel jaminan berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

signifikan sebesar 0,022 yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung 

sebesar 2,329 yang lebih besar dari nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang 

menyatakan bahwa jaminan berpengaruh positif signifikan adalah diterima. 

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan petugas frontliner Bank 

Jateng Syariah KCP Kudus mempunyai pengetahuan untuk menjawab 

pertanyaan nasabah, petugas frontliner dapat melayani nasabah tanpa ada 

kesalahan, dan menjamin kerahasiaan data nasabah.yang akan memiliki 

pengaruh yang sangat besar terhadap loyalitas nasabahnya. 

4. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel empati berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

signifikan sebesar 0,017 yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung 

sebesar 2,433 yang lebih besar dari nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang 

menyatakan bahwa jaminan berpengaruh positif signifikan adalah diterima. 

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan petugas frontliner Bank 

Jateng Syariah KCP Kudus dapat memahami akan kebutuhan nasabah, 

memberikan perhatian secara individual terhadap permasalahan nasabah 

dan memberikan kemudahan dalam pelayanan kepada nasabah, yang akan 

memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap loyalitas nasabahnya. 
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5. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel bukti fisik berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

signifikan sebesar 0,001 yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung 

sebesar 3,459 yang lebih besar dari nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang 

menyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh positif signifikan adalah 

diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan petugas frontliner 

Bank Jateng Syariah KCP Kudus dalam mengenakan pakaian yang rapi, 

dalam posisi siap melayani, dan kenyamanan dalam fasilitas Bank Jateng 

Syariah KCP Kudus. Hal tesebut yang akan memiliki pengaruh yang sangat 

besar terhadap loyalitas nasabahnya. 

6. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel kualitas produk 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat 

dilihat dari nilai signifikan sebesar 0,003 yang lebih kecil dari alpha 0,05 

dan nilai thitung sebesar 3,016 yang lebih besar dari nilai ttabel (1,661). 

Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 

signifikan adalah diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk 

Bank Jateng Syariah KCP Kudus memiliki produk-produk perbankan yang 

beragam, tidak ada riba dalam setiap produk yang ditawarkan, pelaksanaan 

pembiayaan sesuai dengan prosedur yang disepakati antar bank Jateng 

Syariah Cabang Kudus dan nasabah. Hal tesebut yang akan memiliki 

pengaruh yang sangat besar terhadap loyalitas nasabahnya. 

7. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel kehandalan dengan 

moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap 
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loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikan sebesar 0,047 

yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung sebesar 2,014 yang lebih 

besar dari nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa 

kehandalan dengan moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif 

signifikan adalah diterima. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan Bank 

Jateng Syariah KCP Kudus yang handal, cepat, dan akurat dapat memenuhi 

harapan nasabah, sehingga nasabah merasa puas atas pelayanannya, dengan 

adanya kepuasan dapat memperkuat loyalitas nasabah. 

8. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel daya tanggap dengan 

moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikan sebesar 0,000 

yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung sebesar 6,298 yang lebih 

besar dari nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa daya 

tanggap dengan moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan 

adalah diterima. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan Bank Jateng 

Syariah KCP Kudus yang dapat menyelesaikan masalah nasabah dengan 

baik, menanggapi permintaan nasabah, dan memberikan solusi yang tepat 

kepada nasabah dengan jelas dan tanggap, sehingga nasabah merasa puas 

atas pelayanannya, dengan adanya kepuasan dapat memperkuat loyalitas 

nasabah. 

9. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel jaminan dengan moderasi 

kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikan sebesar 0,000 yang lebih 
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kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung sebesar 5,615 yang lebih besar dari 

nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa jaminan dengan 

moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan adalah diterima. 

Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan Bank Jateng Syariah KCP Kudus 

yang mempunyai pengetahuan untuk menjawab pertanyaan nasabah, 

petugas frontliner dapat melayani nasabah tanpa ada kesalahan, dan 

menjamin kerahasiaan data nasabah., sehingga nasabah merasa puas atas 

pelayanannya, dengan adanya kepuasan dapat memperkuat loyalitas 

nasabah. 

10. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel empati dengan moderasi 

kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikan sebesar 0,000 yang lebih 

kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung sebesar 4,873 yang lebih besar dari 

nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa empati dengan 

moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan adalah diterima. 

Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan Bank Jateng Syariah KCP Kudus 

yang dapat memahami akan kebutuhan nasabah, memberikan perhatian 

secara individual terhadap permasalahan nasabah dan memberikan 

kemudahan dalam pelayanan kepada nasabah. Sehingga nasabah merasa 

puas atas pelayanannya, dengan adanya kepuasan dapat memperkuat 

loyalitas nasabah. 

11. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel bukti fisik dengan 

moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap 
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loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikan sebesar 0,043 

yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung sebesar 2,054 yang lebih 

besar dari nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa bukti 

fisik dengan moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan 

adalah diterima. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan Bank Jateng 

Syariah KCP Kudus yang mengenakan pakaian yang rapi, dalam posisi siap 

melayani, dan kenyamanan dalam fasilitas Bank Jateng Syariah KCP 

Kudus. Sehingga nasabah merasa puas atas pelayanannya, dengan adanya 

kepuasan dapat memperkuat loyalitas nasabah. 

12. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel kulitas produk dengan 

moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikan sebesar 0,001 

yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai thitung sebesar 3,601 yang lebih 

besar dari nilai ttabel (1,661). Jadi, hipotesis yang menyatakan bahwa 

kulitas produk dengan moderasi kepuasan nasabah berpengaruh positif 

signifikan adalah diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Bank Jateng 

Syariah KCP Kudus memiliki produk-produk perbankan yang beragam, 

tidak ada riba dalam setiap produk yang ditawarkan, pelaksanaan 

pembiayaan sesuai dengan prosedur yang disepakati antar bank Jateng 

Syariah KCP Kudus dan nasabah. Sehingga nasabah merasa puas atas 

pelayanannya, dengan adanya kepuasan dapat memperkuat loyalitas 

nasabah. 
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5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis dapat menyampaikan beberapa 

saran berkenaan dengan model penelitian. 

1. Bagi bank sebaiknya untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kualitas produk agar nasabah puas, terbukti dengan meningkatnya kepuasan 

nasabah menjadikan loyalitas mereka akan menjadi tinggi. Dengan 

memiliki loyalitas tinggi, diharapkan akan selalu menjadikan Bank Jateng 

Syariah KCP Kudus menjadi pilihan utamanya dalam menggunakan jasa 

keuangan. 

2. Untuk penelitian selanjutnya terkait dengan loyalitas nasabah, peneliti dapat 

menambahkan variabel baru. Salah satu yang menjadi pertimbangan adalah 

religiuitas. 

3. Peneliti selanjutnya juga dapat menambahkan responden yang akan 

dijadikan sampel agar variasi jawabannya semakin banyak. 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada Yth: 

Bapak/Ibu/Saudara/i Nasabah 

Bank Jateng Syariah KCP Kudus 

Di Tempat 

 

Assalamualaikum Wr.Wb 

 

Dalam rangka penelitian skripsi yang berjudul “ANALISIS PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP LOYALITAS NASABAH DENGAN VARIABEL MODERASI 

KEPUASAN NASABAH PADA BANK JATENG SYARIAH KCP KUDUS” 

maka saya memohon dengan hormat kepada Bapak / Ibu untuk mengisi beberapa 

pertanyaan yang telah disediakan. Saya harapkan Bapak/ibu/Saudara/I mengisi 

lembar kuesioner sesuai dengan pendapat dan kondisi yang dirasakan Bapak/Ibu. 

Semua informasi dan data yang diterima akan dijaga kerahasiaannya dan akan 

disampaikan kepada pihak manajemen Bank Jateng Syariah KCP Kudus sebagai 

bahan masukan untuk melakukan perbaikan terus-menerus dalam hal pelayanan ke 

nasabah. Atas perhatian dan kesediaan Bapak / Ibu yang diberikan, saya ucapkan 

terima kasih. 

 

Wassalamualaikum Wr.Wb 

 

 

        Hormat Saya   

 

Putri Zuliani 
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A. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1. Lembar kuesioner semata-mata bertujuan untuk memperoleh data untuk 

penelitian tentang “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner 

dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Variabel 

Moderasi Kepuasan Nasabah Pada Bank Jateng Syariah KCP Kudus” 

2. Jawaban yang diberikan dari responden dijamin kerahasiaannya. 

3. Pengisian kuesioner dengan memberikan centang pada jawaban yang 

dianggap paling sesuai 

4. Kuesioner diukur dengan skala likert dengan ketentuan sebagai berikut: 

a. Sangat Setuju (SS) skore 5 

b. Setuju (S) skore 4 

c. Netral (N) skore 3 

d. Tidak Setuju (TS) skore 2 

e. Sangat Tidak Setuju (STS) skore 1 

B. IDENTITAS RESPONDEN 

Berilah tanda (x) pada huruf yang mewakili jawaban saudara: 

1. Nama :……………………...  (Boleh dikosongkan) 

2. Jenis Kelamin ? 

a. Laki-laki                          b. Perempuan 

3. Usia anda saat ini ? 

a. 17 - 25 tahun                    c. 26 – 30 tahun 

b. 31 – 35 tahun                   d. > 35 tahun 

4. Pendidikan terakhir saudara?  

a. SD                                    b. SMP 

c. SMA                                d. D3 

e. S1                                     f. S2 

5. Pekerjaan saudara?  

a. PNS                                  c. Pegawai SwastaWiraswasta 

b. Pelajar/Mahasiswa           d. Lain-lain 

6. Penghasilan Saudara? 

a. < 1.000.000                     b.1.000.000 - 2.500.000 

c. 2.500.001 – 5000.000     d. > 5000.000 
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LAMPIRAN KUESIONER 

 

 

A. Variabel Kualitas Pelayanan Frontliner  

No  

Daftar Pertanyaan 

Jawaban / Score 

5 4 3 2 1 

SS S N TS STS 

                        Reability (Kehandalan) 

1 a. Petugas Frontliner (teller) Bank Jateng Syariah dapat menyelesaikan 

transaksi dengan cepat 

     

 b. Petugas frontliner (Customer Service) Bank Jateng Syariah dapat 

membukukan rekening dengan cepat 

     

 c. Petugas frontliner (Customer Service, teller, security) Bank Jateng 

Syariah dapat memberikan informasi dengan jelas kepada nasabah 

     

                          Responsiveness (Daya Tanggap) 

2 a. Petugas frontliner (Customer Service) Bank Jateng Syariah dapat 

menyelesaikan masalah nasabah dengan baik 

     

 b. Petugas frontliner (Customer Seervice, teller, security) Bank Jateng 

Syariah menanggapi permintaan nasabah 

     

 c. Petugas frontliner (Customer service) Bank Jateng Syariah dapat 

memberikan solusi yang tepat kepada nasabah 

     

                           Assurance (Jaminan) 

3 a. Petugas frontliner (Customer Service, teller, security) Bank Jateng 

Syariah mempunyai pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 

nasabah 

     

 b. Petugas frontliner (Customer Service, teller, security) Bank Jateng 

Syariah dapat melayani nasabah tanpa ada kesalahan 

     

 c. Petugas frontliner (Customer Service, teller, security) Bank Jateng 

Syariah menjamin kerahasiaan data nasabah 
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                            Emphaty (Empati) 

4. a. Petugas frontliner (Customer Service, teller, security) Bank Jateng 

Syariah memahami akan kebutuhan nasabah 

     

 b. Petugas frontliner (Customer Services, teller, security) Bank Jateng 

Syariah memberikan perhatian secara individual terhadap 

permasalahan nasabah 

     

 c. Petugas frontliner (Customer Services, teller security) Bank Jateng 

Syariah memberikan kemudahan dalam pelayanan kepada nasabah 

     

                             Tangible (Bukti Fisik) 

5. a. Petugas frontliner (Customer Services, teller, security) Bank Jateng 

Syariah  mengenakan pakaian yang rapi 

     

 b. Petugas frontliner (Customer Services, teller, security) Bank Jateng 

Syariah  dalam posisi siap melayani 

     

 c. Petugas frontliner (Customer Services, teller, security) Bank Jateng 

Syariah ramah dalam melayani nasabah 

     

B. Variabel Kualitas Produk 

No Daftar Pertanyaan SS S N TS STS 

6. a. Bank Jateng Syariah memiliki produk-produk perbankan yang 

beragam 

     

 b. Tidak ada riba dalam setiap produk yang ditawarkan Bank Jateng 

Syariah 

     

 c. Pelaksanaan pembiayaan sesuai dengan prosedur yang disepakati 

antar Bank Jateng Syariah dan nasabah 

     

C. Variabel Kepuasan Nasabah 

No Daftar Pertanyaan SS S N TS STS 

7. a. Pelayanan yang diberikan petugas frontliner (Customer Service, 

teller, security) Bank Jateng Syariah sesuai harapan nasabah 

     

 b. Kualitas pelayanan frontliner (Customer Service, teller, security) 

Bank Jateng Syariah yang cepat 
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 c. Secara keseluruhan nasabah puas terhadap pelayanan yang 

diberikan petugas frontliner (Customer Service, teller, security) 

     

 

D. Variabel Loyalitas Nasabah 

No Daftar Pertanyaan SS S N TS STS 

8.  a. Merekomendasikan Bank Jateng Syariah kepada orang lain      

 b. Keinginan tidak untuk berpindah ke bank syariah lain      

 c. Melakukan transaksi berulang di Bank Jateng Syariah      
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FOTO PENELITIAN 
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NO KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER 

 X1  KEHANDALAN 

X2 DAYA 

TANGGAP 

X3 

JAMINAN  X4 EMPATI  X5  BUKTI FISIK 

 

A

1 

A

2 

A

3 

Total 

kehandala

n 

B

1 

B

2 

B

3 

Total 

Daya 

tangga

p 

C

1 

C

2 

C

3 

Total 

Jamina

n 

D

1 

D

2 

D

3 

Total 

Empt

i 

E

1 

E

2 E3 

Total 

Bukti 

fisik 

1 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 13 

2 3 4 4 11 5 4 4 13 4 4 5 13 4 4 5 13 4 4 5 13 

3 4 3 2 9 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 14 

4 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 13 4 5 5 14 5 4 5 14 

5 4 3 3 10 5 5 5 15 4 4 5 13 4 4 5 13 5 5 5 15 

6 5 4 4 13 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 4 5 5 14 

7 3 3 3 9 4 4 4 12 4 3 3 10 4 4 5 13 4 4 5 13 

8 2 2 2 6 3 2 2 7 3 2 3 8 4 4 4 12 5 4 5 14 

9 3 3 3 9 4 4 3 11 3 2 3 8 3 3 4 10 5 5 5 15 

10 2 2 3 7 3 4 3 10 2 3 2 7 4 3 4 11 4 4 5 13 

11 3 2 2 7 3 4 4 11 3 2 3 8 4 4 4 12 4 4 4 12 

12 3 3 3 9 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 5 13 4 4 5 13 

13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 5 15 

14 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 

15 2 2 2 6 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

16 3 3 3 9 4 4 4 12 4 3 4 11 3 3 3 9 5 4 5 14 

17 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 2 2 2 6 4 4 5 13 

18 3 4 3 10 4 4 4 12 4 4 3 11 2 2 2 6 5 5 5 15 

19 3 3 2 8 3 3 4 10 3 3 3 9 2 3 3 8 4 4 4 12 
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20 4 4 4 12 4 4 4 12 2 3 2 7 2 2 3 7 5 4 5 14 

21 3 3 3 9 4 4 4 12 2 2 2 6 3 3 4 10 5 4 5 14 

22 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 3 10 4 4 5 13 4 4 5 13 

23 5 5 5 15 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 4 12 5 4 5 14 

24 3 2 3 8 4 4 4 12 2 3 3 8 4 4 4 12 4 4 4 12 

25 3 3 3 9 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 5 4 5 14 

26 3 2 2 7 4 3 3 10 3 3 2 8 4 4 4 12 4 4 5 13 

27 4 4 4 12 3 3 3 9 4 3 4 11 4 4 4 12 5 5 5 15 

28 4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 12 

29 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 5 12 4 4 4 12 4 5 5 14 

30 4 3 3 10 4 4 4 12 4 3 4 11 4 3 3 10 4 5 5 14 

31 3 3 3 9 4 3 4 11 3 3 4 10 3 2 2 7 4 4 4 12 

32 2 2 3 7 3 2 3 8 3 3 2 8 2 2 2 6 4 4 4 12 

33 2 3 2 7 2 3 3 8 3 2 3 8 2 3 4 9 4 4 5 13 

34 3 3 3 9 4 4 5 13 3 3 3 9 4 4 5 13 4 5 5 14 

35 4 4 3 11 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 5 13 4 5 5 14 

36 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 13 4 5 5 14 

37 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 4 5 5 14 

38 2 2 2 6 3 2 2 7 3 3 4 10 3 3 4 10 4 4 4 12 

39 3 3 3 9 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 4 5 5 14 

40 3 2 3 8 3 3 2 8 3 3 3 9 4 4 4 12 4 5 5 14 

41 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 3 10 4 4 4 12 5 4 5 14 

42 4 4 3 11 3 4 4 11 4 3 4 11 4 5 4 13 4 4 4 12 

43 3 3 2 8 4 5 4 13 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 5 13 

44 4 4 5 13 2 3 3 8 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 
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45 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 5 13 

46 4 4 4 12 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

47 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 5 15 

48 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 

49 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 5 13 

50 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 

51 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 3 11 4 4 4 12 5 5 5 15 

52 4 4 4 12 4 4 4 12 2 3 2 7 4 4 5 13 4 5 5 14 

53 4 4 4 12 4 4 4 12 2 3 2 7 4 4 3 11 4 4 4 12 

54 5 4 5 14 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 5 13 4 4 5 13 

55 5 4 4 13 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 14 

56 2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 2 6 4 4 4 12 5 5 5 15 

57 3 3 2 8 3 2 3 8 4 5 4 13 3 3 3 9 5 4 5 14 

58 4 4 5 13 3 2 3 8 3 2 3 8 3 3 3 9 5 5 4 14 

59 3 3 3 9 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 3 11 4 4 5 13 

60 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 5 13 

61 4 4 5 13 3 3 3 9 4 3 4 11 4 4 5 13 5 5 4 14 

62 2 3 3 8 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

63 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 2 8 2 3 3 8 4 4 5 13 

64 3 3 2 8 5 5 5 15 3 2 3 8 2 2 3 7 4 5 4 13 

65 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 4 5 5 14 

66 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 5 12 3 2 3 8 4 5 5 14 

67 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 

68 4 4 5 13 5 5 5 15 4 3 4 11 4 4 5 13 5 5 5 15 

69 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 13 5 4 5 14 
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70 5 4 5 14 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 4 3 3 10 

71 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 13 4 5 4 13 

72 5 4 5 14 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 3 11 

73 5 4 4 13 4 4 4 12 3 2 3 8 4 4 4 12 4 4 3 11 

74 4 4 5 13 5 4 5 14 3 2 3 8 4 4 4 12 4 3 3 10 

75 2 2 2 6 3 4 3 10 3 2 3 8 4 3 3 10 3 2 2 7 

76 3 3 2 8 5 5 5 15 4 2 3 9 3 3 3 9 4 4 3 11 

77 2 3 2 7 3 3 4 10 4 3 4 11 3 3 4 10 2 2 2 6 

78 3 2 3 8 5 5 4 14 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 3 11 

79 5 4 5 14 5 5 5 15 5 3 3 11 3 3 4 10 3 3 3 9 

80 2 3 3 8 3 4 4 11 4 3 5 12 3 3 4 10 3 3 2 8 

81 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 2 2 2 6 

82 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 3 11 

83 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 3 3 3 9 

84 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

85 2 2 3 7 4 4 3 11 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 

86 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 3 2 3 8 4 4 4 12 

87 4 4 5 13 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 5 5 5 15 

88 4 4 5 13 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 4 5 5 14 

89 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 3 3 2 8 4 5 5 14 

90 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 13 5 4 4 13 

91 4 4 4 12 3 3 3 9 5 4 4 13 4 4 5 13 4 4 5 13 

92 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 

93 3 3 3 9 4 4 5 13 4 4 5 13 4 4 5 13 4 5 5 14 

94 5 5 4 14 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 13 4 5 5 14 
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95 4 4 4 12 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 15 4 5 4 13 

96 3 2 3 8 5 5 5 15 4 4 5 13 4 4 5 13 3 4 3 10 

97 3 3 4 10 4 4 4 12 5 4 5 14 4 4 5 13 3 4 3 10 

98 3 4 4 11 4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 4 12 2 2 3 7 

99 3 5 5 13 5 5 5 15 5 4 4 13 4 4 4 12 3 3 3 9 

10

0 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 14 
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KUALITAS PRODUK LOYALITAS NASABAH KEPUASAN NASABAH 

X6 KUALITAS PRODUK Y. LOYALITAS NASABAH Z  KEPUASAN NASABAH 

F1 F2 F3 T.otal Kualitas Produk G1 G2 G3 

Total Loyalitas 

Nasaba H1 H2 H3 

Total 

Kepuasan 

Nasabah 

3 2 3 8 4 3 4 11 4 4 4 12 

4 4 3 11 4 4 4 12 5 4 4 13 

3 3 3 9 3 4 4 11 4 4 4 12 

4 4 4 12 5 5 4 14 5 5 5 15 

4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 5 13 

4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 5 13 

4 4 4 12 4 3 4 11 3 3 3 9 

3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 10 

3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 

3 3 4 10 2 3 3 8 2 3 2 7 

3 3 3 9 3 3 3 9 2 3 3 8 

4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 

4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 12 3 4 5 12 4 4 4 12 

3 4 4 11 3 4 4 11 4 4 4 12 

4 4 4 12 3 4 4 11 3 3 4 10 

5 5 5 15 3 4 4 11 4 4 4 12 

4 4 5 13 3 4 4 11 4 4 5 13 

3 4 4 11 2 3 4 9 3 2 3 8 

3 4 3 10 3 4 4 11 4 4 5 13 
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4 4 3 11 4 4 4 12 5 4 5 14 

3 3 3 9 3 4 4 11 4 4 4 12 

3 3 3 9 3 4 4 11 4 4 4 12 

2 2 2 6 2 3 4 9 2 3 3 8 

4 4 3 11 3 4 5 12 4 4 5 13 

2 3 3 8 2 3 4 9 3 2 3 8 

4 3 4 11 3 4 3 10 4 4 4 12 

3 2 3 8 4 5 4 13 4 4 5 13 

3 2 3 8 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 

3 2 3 8 4 3 3 10 4 4 4 12 

4 3 4 11 3 3 3 9 3 3 2 8 

2 2 3 7 2 3 4 9 3 2 2 7 

3 2 3 8 3 4 5 12 4 5 5 14 

4 3 3 10 5 4 5 14 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

3 3 4 10 4 4 3 11 4 4 5 13 

2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 2 6 

4 4 4 12 4 3 3 10 5 4 5 14 

5 5 5 15 4 2 3 9 3 3 3 9 

4 4 4 12 3 3 4 10 4 4 5 13 

3 3 4 10 2 3 3 8 2 2 3 7 

3 2 3 8 2 3 4 9 3 3 2 8 

4 3 4 11 3 3 3 9 3 2 3 8 

4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 4 13 
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4 3 4 11 5 5 5 15 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 3 4 11 3 4 4 11 4 4 5 13 

3 2 3 8 4 4 5 13 4 4 4 12 

4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 

3 4 4 11 3 4 4 11 4 4 4 12 

3 4 4 11 3 4 4 11 4 4 4 12 

3 3 3 9 4 3 4 11 5 4 5 14 

2 2 2 6 2 2 3 7 2 2 2 6 

3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 4 12 3 3 3 9 5 4 5 14 

4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 5 13 

4 5 5 14 4 4 5 13 4 4 4 12 

4 4 5 13 3 4 4 11 4 4 5 13 

4 4 4 12 2 3 4 9 4 4 4 12 

4 4 4 12 2 3 4 9 4 4 4 12 

2 3 3 8 3 3 3 9 5 4 4 13 

4 4 4 12 2 4 4 10 4 4 4 12 

4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

3 4 3 10 5 4 5 14 4 5 5 14 

4 3 3 10 4 4 4 12 5 4 5 14 

3 2 2 7 3 4 4 11 4 4 4 12 



144 
 

 
 

4 4 5 13 3 4 5 12 4 4 5 13 

3 2 2 7 2 4 4 10 4 4 4 12 

3 3 3 9 2 4 4 10 4 4 5 13 

4 3 3 10 4 3 4 11 3 5 3 11 

2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 2 6 

3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 8 

3 2 3 8 2 2 3 7 2 2 2 6 

3 2 2 7 3 3 3 9 3 3 3 9 

3 3 3 9 3 4 3 10 4 3 3 10 

4 3 3 10 4 3 4 11 3 3 3 9 

4 3 3 10 5 3 3 11 4 4 4 12 

4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 5 13 

4 5 4 13 4 4 3 11 4 4 4 12 

4 4 3 11 4 3 3 10 3 3 3 9 

3 3 3 9 2 3 3 8 3 2 2 7 

3 2 3 8 3 3 3 9 2 3 3 8 

4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 

3 3 3 9 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 3 3 10 2 4 4 10 5 4 4 13 

4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 

4 3 4 11 4 3 4 11 4 4 4 12 

3 2 3 8 3 3 4 10 3 3 3 9 

4 3 3 10 3 4 4 11 4 4 5 13 

4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 5 13 

4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 
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4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 12 

5 5 5 15 4 4 4 12 4 5 5 14 

4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 13 

3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 9 

4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 5 13 
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LAMPIRAN DATA OUTPUT 

 

Lampiran Descriptive 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kehandalan 100 6 15 10.70 2.410 

Daya Tanggap 100 6 15 11.79 1.855 

Jaminan 100 6 14 10.90 2.008 

Empati 100 6 15 11.44 1.882 

Bukti Fisik 100 6 15 12.68 1.953 

Kualitas Produk 100 6 15 10.36 2.043 

Loyalitas Nasabah 100 6 15 10.73 1.711 

Kepuasan Nasabah 100 6 15 11.30 2.218 

Kehandalan*Kepuasan Nasabah 100 42 225 127.54 37.253 

Daya Tanggap*Kepuasan Nasabah 100 36 225 138.99 35.361 

Jaminan*Kepuasan Nasabah 100 36 196 131.88 36.431 

Empati*Kepuasan Nasabah 100 60 210 137.09 34.931 

Bukti Fisik*Kepuasan Nasabah 100 69 210 153.03 33.252 

Kualitas Produk*Kepuasan Nasabah 100 36 210 128.24 38.672 

Valid N (listwise) 100     
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Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 1.03937437 

Most Extreme Differences 

Absolute .080 

Positive .080 

Negative -.067 

Kolmogorov-Smirnov Z .801 

Asymp. Sig. (2-tailed) .542 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.900 .720  2.638 .010 

Kehandalan -.027 .032 -.097 -.844 .401 

Daya Tanggap .057 .039 .160 1.446 .152 

Jaminan .001 .041 .004 .030 .976 

Empati -.055 .038 -.157 -1.442 .153 

Bukti Fisik -.038 .035 -.112 -1.072 .286 

Kualitas Produk -.038 .036 -.116 -1.034 .304 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) -2.747 1.184  -2.320 .023   

Kehandalan .125 .052 .176 2.410 .018 .743 1.346 

Daya Tanggap .361 .065 .392 5.564 .000 .802 1.247 

Jaminan .156 .067 .184 2.329 .022 .639 1.564 

Empati .154 .063 .169 2.433 .017 .823 1.214 

Bukti Fisik .201 .058 .229 3.459 .001 .902 1.109 

Kualitas Produk .181 .060 .216 3.016 .003 .775 1.290 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .794a .631 .607 1.072 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Empati, Bukti Fisik, Daya 

Tanggap, Kehandalan, Jaminan 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 182.760 6 30.460 26.487 .000b 

Residual 106.950 93 1.150   

Total 289.710 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Empati, Bukti Fisik, Daya Tanggap, Kehandalan, 

Jaminan 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -2.747 1.184  -2.320 .023 

Kehandalan .125 .052 .176 2.410 .018 

Daya Tanggap .361 .065 .392 5.564 .000 

Jaminan .156 .067 .184 2.329 .022 

Empati .154 .063 .169 2.433 .017 

Bukti Fisik .201 .058 .229 3.459 .001 

Kualitas Produk .181 .060 .216 3.016 .003 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Persamaan MRA 

Persamaan 1 

Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 1.42737923 

Most Extreme Differences 

Absolute .059 

Positive .043 

Negative -.059 

Kolmogorov-Smirnov Z .595 

Asymp. Sig. (2-tailed) .871 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.649 .393  4.199 .000 

Kehandalan -.109 .058 -.305 -1.884 .063 

Kehandalan*Kepuasan 

Nasabah 

.006 .004 .249 1.540 .127 

a. Dependent Variable: ABS_RES2 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 6.783 .660  10.283 .000   

Kehandalan .217 .098 .306 2.230 .028 .380 2.629 

Kehandalan*Kepuasan 

Nasabah 

.013 .006 .277 2.014 .047 .380 2.629 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .551a .304 .289 1.442 

a. Predictors: (Constant), Kehandalan*Kepuasan Nasabah, 

Kehandalan 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 88.006 2 44.003 21.161 .000b 

Residual 201.704 97 2.079   

Total 289.710 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Kehandalan*Kepuasan Nasabah, Kehandalan 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 6.783 .660  10.283 .000 

Kehandalan .217 .098 .306 2.230 .028 

Kehandalan*Kepuasan 

Nasabah 

.013 .006 .277 2.014 .047 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Persamaan 2 

 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 1.18959843 

Most Extreme Differences 

Absolute .121 

Positive .072 

Negative -.121 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.209 

Asymp. Sig. (2-tailed) .108 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .735 .482  1.523 .131 

Daya Tanggap -.006 .053 -.014 -.107 .915 

Daya Tanggap*Kepuasan 

Nasabah 

.002 .003 .089 .674 .502 

a. Dependent Variable: ABS_RES3 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 4.722 .777  6.074 .000   

Daya Tanggap .180 .085 .195 2.125 .036 .592 1.690 

Daya Tanggap*Kepuasan 

Nasabah 

.028 .004 .578 6.298 .000 .592 1.690 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .719a .516 .506 1.202 

a. Predictors: (Constant), Daya Tanggap*Kepuasan Nasabah, Daya 

Tanggap 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 149.611 2 74.805 51.793 .000b 

Residual 140.099 97 1.444   

Total 289.710 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Daya Tanggap*Kepuasan Nasabah, Daya Tanggap 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4.722 .777  6.074 .000 

Daya Tanggap .180 .085 .195 2.125 .036 

Daya Tanggap*Kepuasan 

Nasabah 

.028 .004 .578 6.298 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Persamaan 3 

 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 1.27855941 

Most Extreme Differences 

Absolute .079 

Positive .068 

Negative -.079 

Kolmogorov-Smirnov Z .787 

Asymp. Sig. (2-tailed) .566 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Uji Heteroskedastisitas 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.674 .459  3.644 .000 

Jaminan -.089 .051 -.215 -1.744 .084 

Jaminan*Kepuasan 

Nasabah 

.002 .003 .087 .706 .482 

a. Dependent Variable: ABS_RES4 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 5.593 .720  7.766 .000   

Jaminan .173 .080 .203 2.173 .032 .659 1.518 

Jaminan*Kepuasan 

Nasabah 

.025 .004 .525 5.615 .000 .659 1.518 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .664a .441 .430 1.292 

a. Predictors: (Constant), Jaminan*Kepuasan Nasabah, Jaminan 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 127.873 2 63.937 38.322 .000b 

Residual 161.837 97 1.668   

Total 289.710 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Jaminan*Kepuasan Nasabah, Jaminan 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5.593 .720  7.766 .000 

Jaminan .173 .080 .203 2.173 .032 

Jaminan*Kepuasan 

Nasabah 

.025 .004 .525 5.615 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Persamaan 4 

 

Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 1.40441449 

Most Extreme Differences 

Absolute .058 

Positive .057 

Negative -.058 

Kolmogorov-Smirnov Z .583 

Asymp. Sig. (2-tailed) .886 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.323 .640  3.632 .000 

Empati -.112 .061 -.206 -1.834 .070 

Empati*Kepuasan Nasabah .001 .003 .039 .349 .728 

a. Dependent Variable: ABS_RES5 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 5.685 .896  6.342 .000   

Empati .172 .085 .189 2.014 .047 .786 1.272 

Empati*Kepuasan Nasabah .022 .005 .458 4.873 .000 .786 1.272 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .571a .326 .312 1.419 

a. Predictors: (Constant), Empati*Kepuasan Nasabah, Empati 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 94.444 2 47.222 23.458 .000b 

Residual 195.266 97 2.013   

Total 289.710 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Empati*Kepuasan Nasabah, Empati 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5.685 .896  6.342 .000 

Empati .172 .085 .189 2.014 .047 

Empati*Kepuasan Nasabah .022 .005 .458 4.873 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Persamaan 5 

 

Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 1.62191443 

Most Extreme Differences 

Absolute .070 

Positive .052 

Negative -.070 

Kolmogorov-Smirnov Z .698 

Asymp. Sig. (2-tailed) .715 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.199 .702  3.131 .002 

Bukti Fisik -.100 .051 -.202 -1.973 .051 

Bukti Fisik*Kepuasan 

Nasabah 

.002 .003 .082 .803 .424 

a. Dependent Variable: ABS_RES6 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 6.902 1.199  5.757 .000   

Bukti Fisik .175 .087 .200 2.021 .046 .943 1.060 

Bukti Fisik*Kepuasan 

Nasabah 

.010 .005 .204 2.054 .043 .943 1.060 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

 

 

 

 

 

  



171 
 

 
 

Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .318a .101 .083 1.639 

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik*Kepuasan Nasabah, Bukti Fisik 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 29.280 2 14.640 5.453 .006b 

Residual 260.430 97 2.685   

Total 289.710 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Bukti Fisik*Kepuasan Nasabah, Bukti Fisik 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 6.902 1.199  5.757 .000 

Bukti Fisik .175 .087 .200 2.021 .046 

Bukti Fisik*Kepuasan 

Nasabah 

.010 .005 .204 2.054 .043 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Persamaan 6 

 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 1.42753144 

Most Extreme Differences 

Absolute .074 

Positive .074 

Negative -.072 

Kolmogorov-Smirnov Z .736 

Asymp. Sig. (2-tailed) .651 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Uji Heteroskedastisitas 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.182 .459  2.574 .012 

Kualitas Produk -.051 .055 -.118 -.933 .353 

Kualitas Produk*Kepuasan 

Nasabah 

.004 .003 .159 1.254 .213 

a. Dependent Variable: ABS_RES7 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 6.592 .750  8.784 .000   

Kualitas Produk .189 .089 .226 2.121 .036 .632 1.582 

Kualitas 

Produk*Kepuasan 

Nasabah 

.017 .005 .384 3.601 .001 .632 1.582 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .551a .304 .289 1.442 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk*Kepuasan Nasabah, 

Kualitas Produk 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 87.963 2 43.982 21.146 .000b 

Residual 201.747 97 2.080   

Total 289.710 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk*Kepuasan Nasabah, Kualitas Produk 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 6.592 .750  8.784 .000 

Kualitas Produk .189 .089 .226 2.121 .036 

Kualitas Produk*Kepuasan 

Nasabah 

.017 .005 .384 3.601 .001 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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