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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh islamic banking
service quality (IBSQ), customer intimacy dan citra merek islam terhadap
loyalitas nasabah Bank BRISyariah. populasi penelitianya adalah mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga. Teknik pemilihan
sampel menggunakan purposive sampling. Penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif yang menggunakan analisis regresi linier berganda sebagai alat uji.
Hasil penelitian menunjukan bahwa secara parsial islamic banking service quality
(IBSQ) tidak berpengaruh signfikan terhadap loyalitas nasabah Bank BRISyariah.
Sedangkan customer intimacy dan citra merek islam berpengaruh positif dan
signifikan terhadap terhadap loyalitas nasabah. Secara simultan islamic banking
service quality (IBSQ), customer intimacy dan citra merek islam berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah Bank BRI Syariah. Kemampuan prediksi dari ketiga
variabel bebas terhadap loyalitas nasabah 68,2%. Sedangkan sisanya dipengaruhi
oleh faktor lain diluar model penelitian.

Kata Kunci: Islamic Banking Service Quality (IBSQ), Customer Intimacy, Citra
merek islam, Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACT

This research was conducted to determine the effect of Islamic banking
service quality (IBSQ), customer intimacy and Islamic brand image on customer
loyalty of BRISyariah Bank. The research population was students of the Faculty
of Economics and Islamic Business State Islamic University Sunan Kalijaga . The
sample selection technique uses purposive sampling. This research is a
quantitative research that uses multiple linear regression analysis as a test tool.
The results showed that partially Islamic banking service quality (IBSQ) had no
significant effect on customer loyalty at BRISyariah Bank. While customer
intimacy and islamic brand image have a positive and significant effect on
customer loyalty. Simultaneously islamic banking service quality (IBSQ),
customer intimacy and islamic brand image influence the customer loyalty of
BRISyariah Bank. Predictive ability of the three independent variables on
customer loyalty 68.2%. While the rest is influenced by other factors outside the
research model.

Keywords: Islamic Banking Service Quality (IBSQ), Customer Intimacy, Islamic
Brand Image, Customer Loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Menurut Oliver (1999) loyalitas merek adalah komitmen yang dipegang
teguh oleh konsumen untuk membeli ulang suatu produk/jasa yang disukai
secara konsisten. Konsumen loyal akan melakukan pembelian merek yang
sama secara berulang meskipun mendapatkan pengaruh dari upaya pemasaran
pesaing. Konsumen loyal tidak akan terpengaruh dengan upaya pemasaran
pesaing untuk mengalihkan konsumen ke merek pesaing. Loyalitas dalam
industri perbankan adalah kesetiaan nasabah dalam menggunakan produk
tertentu dari suatu bank secara terus menerus.

Hawkins dan Coney (2005: 51) telah mengemukakan alasan pentingnya
menumbuhkan dan menjaga loyalitas konsumen. Enam alasan pentingnya
menjaga loyalitas konsumen yang pertama adalah konsumen yang sudah ada
memberikan prospek keuntungan yang cenderung lebih besar. Kedua, Biaya
yang dikeluarkan untuk menjaga dan mempertahankan konsumen yang sudah
ada lebih kecil. Ketiga, Kepercayaan konsumen pada suatu perusahaan dalam
satu urusan bisnis akan membawa dampak bagi keberlangsungan hidup
perusahaan.

Alasan keempat untuk mempertahankan konsumen loyal adalah
loyalitas konsumen bisa menciptakan efesiensi. Kelima, hubungan yang
sudah terjalin lama antara perusahaan dengan konsumen lama akan

berdampak pada pengurangan biaya psikologis dan sosialisasi. Alasan yang



keenam adalah Konsumen lama mau membela perusahaan serta mau memberi
referensi kepada teman-teman dan lingkungan untuk mencoba berhubungan
dengan perusahaan.

Griffin (2005: 44) memperkuat alasan pentingnya mempertahankan
loyalitas pelanggan dengan pernyataan bahwa kemampuan untuk
mempertahankan pelanggan secara langsung akan berpengaruh terhadap
tingkat kemampuan laba. Kondisi inilah yang menjadi prasarat bagi suatu
perusahaan agar dapat mempertahankan eksistensinya dalam suatu industri
hingga mampu membangun keunggulan bersaing yang berkelanjutan.

Eksistensi suatu perusahaan dapat ditandai dengan beberapa
penghargaan yang telah didapatkan perusahaan tersebut. Sebagai pemegang
penghargaan Digital Brand tabungan dari Infobank Digital Brand Awards
pada tahun 2017 (Annual Report BRISyariah, 2017) BRI Syariah harus
mampu memimpin persaingan di industri perbankan syariah khususnya pada
produk tabungan.

Persaingan industri perbankan syariah di indonesia semakin ketat. Hal
ini ditandai dengan semakin banyak bank syariah didirikan dengan kantor
cabang yang berada di seluruh wilayah indonesia. Berbagai merek bank
syariah di Indonesia memudahkan mahasiswa untuk memilih bank syariah
yang dipercaya untuk mengelola urusan keuanganya.

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) UIN Sunan
Kalijaga telah mempelajari operasional dan manajemen perbankan syariah.

Meskipun sudah mengetahui operasional perbankan syariah, Mahasiswa



FEBI menggunakan rekening bank syariah bukan karena kebutuhan.
Mahasiswa mulai membuka rekening tabungan bank syariah karena ada
syarat yang diberikan pada mata kuliah tertentu. Mahasiswa bidang ekonomi
syariah lebih cermat dalam memilih merek bank syariah sesuai dengan
penelitian Abdillah (2015) menemukan fakta bahwa mahasiwa Fakultas
Ekonomi paham tentang sistem perbankan syariah. Maka dapat dipastikan
bahwa mahasiswa FEBI mampu melakukan evaluasi terhadap Kinerja
perbankan syariah.

Untuk memperoleh kepercayaan masyarakat atau mahasiswa setiap
bank berlomba-lomba menyajikan layanan yang terbaik sehingga nasabahnya
terus bertambah dan mau bertahan. Bank harus memahami kebutuhan
nasabahnya sehingga harapan nasabah dapat terpenuhi. Jika harapan nasabah
tidak terpenuhi oleh pelayanan yang dilakukan oleh bank maka nasabah akan
berpindah ke bank lain yang menurutnya memiliki pelayanan lebih baik.
Fenomena ini telah terjadi pada Bank BRI Syariah. Selama lima tahun
terakhir persentase pertumbuhan jumlah nasabah tabungan Bank BRI Syariah

terlihat fluktuatif seperti pada data berikut ini:

Tabel 1.1 Presentase Pertumbuhan Jumlah Nasabah BRI Syariah

No Tahun Jumlah‘Unit Jumlah Nasabah Persentase
Kerja Tabungan
1 2013 257 977.690 -
2 2014 269 1.369.015 28.58%
3 2015 271 1.295.807 -5.65%
4 2016 271 1.990.556 12.27%
5 2017 272 2.382.735 16.67%

Sumber: Annual Report BRISyariah 2017



Berdasarkan data di atas, persentase pertumbuhan jumlah nasabah dari tahun
2014 hingga tahun 2016 secara fluktuatif mengalami penurunan. Terlebih

pada tahun 2015 jumlah nasabah turun hingga 5.65%.

Menurut Ismerelda dan Ruzikna (2015) tingkat pertumbuhan jumlah
nasabah baru sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Apabila kualitas
pelayananya rendah akan menyebabkan nasabah tidak puas sehingga nasabah
tidak lagi menggunakan Bank BRI Syariah sebagai tempat memperoleh
pelayanan perbankan. Kualitas pelayanan menjadi penting karena akan
berdampak langsung pada laba yang akan diperoleh Bank BRI Syariah.
Ketatnya persaingan bisnis antar perbankan, memaksa Bank BRI Syariah
untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada para nasabah
maupun calon nasabahnya. Peningkatan kualitas pelayanan dilakukan supaya
Bank BRI Syariah dapat bersaing dengan lembaga keuangan lainya serta

menjaga loyalitas nasabah yang sudah ada.

Zeithaml, Bitner dan Glemler (2006: 69) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan mempunyai dampak yang sangat kuat terhadap perilaku konsumen,
Seperti loyalitas terhadap perusahaan, kemauan untuk membayar lebih serta
keengganan untuk berpindah ke produk lain. Alshurideh et al., (2017) dalam
penelitianya yang dilakukan di Jordania menyimpulkan bahwa loyalitas
nasabah dipengaruhi oleh semua dimensi kualitas layanan Islami.

Selain kualitas layanan faktor lain yang mempengaruhi loyalitas

nasabah berdasarkan dengan Penelitian Herizon dan Maylina (2003) adalah



citra merek. Herizon dan Maylina (2003) menjelaskan bahwa loyalitas
konsumen terbentuk oleh citra yang melekat pada produk/merek perusahaan
tersebut. Penelitian Hisanuddin (2015) membuktikan bahwa variabel citra
perusahaan Islam, citra produk dan citra karyawan Islam memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah perbankan syariah di Bandung.
Selain kualitas pelayanan dan citra merek, loyalitas nasabah bisa diciptakan
oleh faktor customer intimacy.

Anggriawan, et al., (2015) dalam penelitianya yang dilakukan di BRI
Syariah Cabang Jember menyimpulkan bahwa yang menjadi alasan para
nasabah semakin pesat bertambah adalah karena keberhasilan bank dalam
menarik perhatian nasabahnya dengan cara Customer Intimacy atau
pendekatan dengan nasabah. Diketahui bahwa customer intimacy
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah Cabang
Jember.

Beberapa penelitian yang telah dilakukan antara lain: Fakhrudin (2016)
menyimpulkan bahwa performance quality dan reputasi merek tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Alshurideh et al., (2017)
menyimpulkan bahwa semua indikator dalam variabel kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Hisanuddin (2015)
menyimpulkan bahwa citra merek Islam berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah bank syariah. Anggriawan, et al., (2015) dalam
penelitianya menyimpulkan bahwa Customer Intimacy berpengaruh positif

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.



Beberapa penelitian di atas menemukan masalah loyalitas nasabah di
Bank BRI Syariah. Hasil beberapa penelitian yang telah dilakukan juga tidak
konsisten. Beberapa hasil penelitian bertentangan dengan teori yang telah
dikemukakan oleh beberapa ahli sebagaimana yang telah disajikan oleh
peneliti.

Mengingat pentingnya loyalitas nasabah bagi eksistensi dan
berlangsungnya industri perbankan. Khususnya bagi Bank BRI Syariah
peneliti ingin melakukan penelitian dengan judul penelitian “Pengaruh
Islamic Banking Service Quality (IBSQ), citra merek Islam dan Customer
Intimacy Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Bank BRI Syariah” (Studi
Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta).

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan dengan latar belakang masalah yang telah disajikan, maka
peneliti dapat merumuskan rumusan masalah sebagi berikut:

1. Bagaimanakah pengaruh Islamic banking service quality (IBSQ)
terhadap loyalitas nasabah tabungan Bank BRI Syariah?

2. Bagaimanakah pengaruh citra merek Islam terhadap loyalitas nasabah
tabungan Bank BRI Syariah?

3. Bagaimanakah pengaruh customer intimacy terhadap loyalitas nasabah

tabungan Bank BRI Syariah?



C. Tujuan Penelitian
Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Islamic Banking Service
Quality (IBSQ), citra merek Islam, customer intimacy terhadap loyalitas
nasabah pada produk tabungan Bank BRI Syariah. Secara terperinci tujuan
dari penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:
A. Untuk mengetahui pengaruh Islamic Banking Service Quality (IBSQ)
terhadap loyalitas nasabah produk tabungan bank BRI Syariah.
B. Untuk mengetahui pengaruh citra merek Islam terhadap loyalitas nasabah
produk tabungan bank BRI Syariah.
C. Untuk mengetahui pengaruh customer intimacy nasabah terhadap loyalitas
nasabah produk tabungan Bank BRI Syariah.
D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Penelitian ini mempunyai manfaat untuk mengetahui penerapan
strategi keunggulan bersaing pada suatu bank syariah dan memahami
faktor — faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas suatu nasabah bank
syariah
2. Bagi Instansi Perbankan
Penelitian ini diharapkan menjadi bahan bentuk evaluasi bank agar
mendapatkan nasabah dengan loyalitas tinggi, serta dapat menciptakan
suatu strategi pemasaran bank agar produknya menjadi pemuas kebutuhan

nasababh.



3. Bagi Fakultas Ekonimi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga
Peneliti berharap dapat dijadikan pembelajaran bagi segenap civitas
akademika untuk lebih dikembangkan lebih lanjut untuk proses
pembelajaran yang lebih maju.
E. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan merupakan gambaran singkat isi kandungan
dalam skripsi ini. Dalam penelitian ini akan dibagi menjadi lima bab.

BAB | menjelaskan tentang latar belakang penelitian yaitu menurunya
tingkat prosentase pertumbuhan nasabah Bank BRI Syariah yang disebabkan
oleh rendahnya loyalitas. Terdapat pula rumusan masalah, tujuan, manfaat
dan kegunanaan penelitian, serta sistematika penulisan.

BAB Il berisi tentang landasan teori. Teori yang digunakan dalam
penelitian ini tentang pemasaran jasa dan perilaku konsumen khususnya
loyalitas konsumen. Semua teori ini digunakan untuk mendukung kerangka
pemikiran. Dalam bab ini juga diuraikan beberapa penelitian terdahulu dan
teori-teori yang berkaitan dengan loyalitas konsumen (nasabah) dari buku
maupun jurnal. Selanjutnya berisi kerangka pemikiran yang menjelaskan
gambaran umum tentang penelitian.

BAB 11l berisi tentang metode penelitian yang membahas mengenai
jenis penelitian, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, definisi
operasional variabel dan pengukurannya serta teknik analisis data untuk

menjawab permasalahan dengan metode yang sesuai.



BAB IV berisi tentang hasil penelitian berupa gambaran umum objek
penelitian, deskripsi data dan responden, uji validitas dan realibilitas.
Selanjutnya dilakukan pembahasan mengenai pengaruh variable independen
terhadap variable dependen.

BAB V adalah bab penutup. Pada bab ini peneliti mengambil suatu
kesimpulan dari pembahasan-pembahasan yang telah diuraikan, keterbatasan

penelitian serta saran, daftar pustaka dan lampiran.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan pemaparan pada analisis dan pembahasan bab-bab

sebelumnya, peneliti membuat beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Islamic banking service quality (IBSQ) tidak berpengaruh terterhadap
loyalitas nasabah. IBSQ tidak berpengaruh karena nasabah kesulitan
menjangkau Bank BRI Syariah yang cabangnya belum bisa menjangkau
seluruh nasabah. Selain itu responden juga tidak merasakan keuntungan
dari nisbah bagi hasil dan layanan istimewa ketika melakukan penarikan
uang karena 68% responden menggunakan produk tabungan dengan akad
wadi’ah.

Customer intimacy berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Kemampuan bank dalam menawarkan produk tabungan melalui
komunikasi yang baik meningkatkan loyalitas nasabah untuk terus
menggunakan produk Bank BRI Syariah.

Citra merek Islam berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Kepercayaan nasabah kepada bank atas dana yang disimpan

meningkatan  kesetiaan nasabah kepada Bank BRI Syariah.
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Keterbatasan dan Saran

Berdasarkan hasil analisis penulis ingin memberikan saran:

1. Kepada peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel
promosi sebagai variabel dependen. Karena berdasarkan hasil analisis,
kualitas layanan dapat meningkatkan loyalitas jika dibantu usaha promosi.

2. Peneliti selanjutnya diharapkan untuk menggunakan metode penelitian dan
alat uji yang lebih lengkap dan akurat sehingga diperoleh kesimpulan yang
lebih valid.

3. Bagi lembaga perbankan diharapkan untuk lebih memperhatikan lagi
promosi kepada target pemasaranya khususnya pada mahasiswa.

4. Berdasarkan hasil analisis indikator responsiveness pada indikator IBSQ
mendapatkan poin paling rendah diantara 6 indikator lainya. Maka Bank
BRI Syariah diharapkan lebih meningkatkan pelayanan yang cepat dan
tepat sesuai dengan harapan nasabah.

5. Untuk kemudahan transaksi nasabah BRI Syariah diharapkan membuka
kantor cabang atau unit ATM lebih banyak supaya dapat dijangkau oleh
semua nasababh.

6. BRI Syariah diharapkan mampu mempertahankan citra yang baik,
meningkatkan jumlah nasabah dan aset perusahaan sehingga mampu

menciptakan keunggulan bersaing.
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A. Identitas Responden
Mohon dengan hormat kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i untuk menjawab pertanyaan di
bawah ini:
1. Nama/inisial :
2. No Hp:
3. Jenis Kelamin
a. Laki-Laki
b. Perempuan
4. Usia rekening tabungan
a. >1tahun
b. <1tahun
5. Umur:
a. 19
b. 20
c. 21
d. 22
e. 23
B. Petunjuk Pengisian Angket, Variabel Islamic Banking Service Quality,
Customer Intimacy, Citra merek islam dan Loyalitas Nasabah.
Berilah tanda (V) pada kolom yang Bapak/Ibu/Sdr/i pilih sesuai dengan keadaan

yang sebenarnya, dengan alternative jawaban sebagai berikut:

SS = Sangat Setuju

S = Setuju

N = Netral

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

Mengenai jawaban yang diberikan, akan dijamin kerahasiaannya.
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C. Pernyataan
1. Variabel Islamic Banking Service Quality (IBSQ)
- Indikator Empathy

No Pernyataan SS S N TS | STS

Nama, reputasi dan citra yang mudah
dikenali

2 | Bank memiliki aset dan modal yang besar

3 | Penyediaan area parkir yang memadai

4 | Kerahasiaan data nasabah yang terjamin

5 | Manajemen yang meyakinkan

Penyediaan produk dan layanan yang
menguntungkan

7 | Penetapan tarif layanan yang rendah

- Indikator Responsiveness

No Pernyataan SS S N | TS | STS

8 | Penyediaan konsultasi keuangan

9 | Karyawan bersedia membantu nasabah

Karyawan melayani nasabah secara

10 | . )
islami

Menyediakan pinjaman dengan jangka

11
waktu pelunasan yang menguntungkan

12 | Layanan yang cepat dan efisien

Mempunyai cabang yang tersedia dengan

13 cukup

- Indikator Compliance

No Pernyataan SS S N | TS | STS

15 | Menjalankan prinsip dan hukum islam

Tidak ada pembayaran bunga baik untuk

16 .
tabungan maupun pinjaman

111



Menerapkan ketentuan layanan produk

17 : .
secara islami
18 Menerapkan ketentuan pembagian
keuntungan (nisbah bagi hasil)indi
- Indikator Reliability
No Pernyataan SS TS | STS
20 Pemberian layanan yang menyenangkan
(waktu layanan yang cepat)
21 | Penyediaan produk dan layanan yang luas
2 Keamanan dalam bertransaksi yang
terjamin
23 | Waktu (jam) layanan yang optimal
24 Pengintegrasian penggunaan nilai tambah
layanan (Seperti ketersediaan ATM)
- Indikator Tangible
No Pernyataan SS TS | STS
75 Tampilan kantor dan fasilitas fisik yang
menarik
26 | Transaksi yang cepat dan efisien
27 | Jam operasi yang jelas
23 Menyediakan sekatsekat atau pembatas
loket yang jelas
Menyediakan layanan penarikan kas
29 .
dengan hak istimewa
- Indikator Assurance
No Pernyataan SS TS | STS
30 | Karyawan yang sopan dan bersahabat
31 Menyediakan saransaran/nasehat-nasehat

keuangan

v




32

Interior kantor dan ruang tunggu yang
nyaman

Bank menyediakan akses informasi

33 rekening
34 Tim manajemen yang berpengalaman dan
memiliki pengetahuan luas
2. Variabel Customer Intimacy
- Indikator Hubungan Relasi
No Pernyataan SS TS | STS
1 Saya merasa nyaman menjadi bagian dari
nasabah BRI Syariah
) Saya merasakan kedekatan tersendiri
setelah menjadi nasabah BRI Syariah
3 Saya merasakan keistimewaan setelah
menjadi bagian dari BRI Syariah
- Indikator Komunikasi
No Pernyataan SS TS | STS
Bank memberikan informasi tentang
4 | produk-produk yang dimiliki
dibandingkan dengan bank lainya
Bank memberikan informasi tentang
5 produk-produk unggulan yang dimiliki
BRI Syariah pada saat awal pembuatan
rekening/tabungan
Bank BRI Syariah memberikan informasi
6 | yang jelas tentang manfaat/kegunaan e-
banking
- Indikator Perhatian
No Pernyataan SS TS | STS
7 Pada saat saya Bank BRI Syariah ikut

memberikan ucapan selamat ulang tahun




Saya mendapatkan pelayanan yang baik
pada saat mengalami masalah (penarikan

8 tunai dan transfer ATM) dalam tabungan
BRI Syariah
9 Saya mendapatkan kalender/souvenir
pada saat pergantian tahun baru
3. Variabel Citra merek Islam
- Islamic Corporate Image
No Pernyataan SS TS | STS
1 Saya dapat dengan mudah mengingat
merek Bank BRI Syariah
Bank BRI Syariah menyediakan layanan
2 | syariah untuk seluruh kebutuhan finansial
saya
Citra Bank BRI Syariah di mata saya
3 | sangat baik dan dapat diandalkan sebagai
mitra usaha
- Islamic Product Image
No Pernyataan SS TS | STS
4 Dana yang saya simpan di Bank BRI
Syariah aman dan terjamin.
Fasilitas e-Banking memudahkan saya
5 | bertransaksi di Bank BRI Syariah
kapanpun dan di manapun
- Islamic User Image
No Pernyataan SS TS | STS
Dengan menggunakan layanan jasa Bank
6 BRI Syariah saya telah menggunakan
sistem bagi hasil sesuai dengan prinsip
syariah
7 Saya bangga menjadi nasabah Bank BRI

Syariah

vi




4. Variabel Loyalitas
- Indikator Repeat Purchase (mengulangi pembelian)
No Pernyataan SS S N TS | STS
Saya tidak akan pindah ke bank
1 | lainkarena BRI Syariah memiliki produk
tabungan yang unggul
2 | Merek bank BRI Syariah menarik
3 Biaya admisnistrasi produk tabungan
sangat murah
- Variabel Retention (Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif)
No Pernyataan SS S N TS | STS
Produk tabungan BRI Syariah
4 | menawarkan nisbah bagi hasil yang
kompetitif
5 | BRI Syariah memiliki produk tabungan
berbeda dengan bank lain
- Referalls (mereferensikan secara total eksistensi perusahaan)
No Pernyataan SS S N TS | STS
Saya menyarankan dan mempromosikan
6 | kepada orang lain untuk membuka
rekening tabungan di BRI Syariah
7 Saya puas dengan kualitas layanan yang

diberikan karyawan BRI Syariah
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IAMPIRAN 2

TABEL JAWABAN RESPONDEN

Islamic Banking Service Quality (IBSQ)
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LAMPIRAN 3

A. Variabel IBSQ

HASIL UJI VALIDITAS

Correlations

XX

IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17
IBSQ1 Pearson Correlation 1| 570 | 478 | -037| ,143| ,306 | ,089| -020]| ,257 | ,356 | ,072 221 | 007 575 145 245 | 134
Sig. (2-tailed) 001 | ,008| ,847| 450| ,00| ,639| ,916| ,470| ,054| ,707 241 | 970 001 | ,445 192 | ,479
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

IBSQ2 Pearson Correlation 570 1] ,625 ,382° | 5407 | 619" | ,550 ,108 | 668" | 676 | ,610 468 274 4927 | 579 4727 | 493
Sig. (2-tailed) ,001 ,000| ,037| ,002| ,000| ,002| ,569| ,000| ,000| ,000 009 | 144 ,006 | ,001 ,008 | ,006
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

IBSQ3 Pearson Correlation 4787 | 625 11 ,308 | ,7097 | ,610 ,402 164 | 446" | 565 | 471 512 ,386 7317 | 527 6407 | ,466
Sig. (2-tailed) ,008 | ,000 098 | ,000| ,000| ,028| ,386| ,014| ,001| ,009 ,004 | ,035 ,000 | ,003 ,000 | ,009
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
IBSQ4 Pearson Correlation -037 | 382" | ,308 1| 410 | 607" | 676 | ,241| 464 | 567 | ,685 440" | 7327 224 | 686" 615 | 671"
Sig. (2-tailed) 847 | 1,037 | ,098 024 | ,000| ,000| ,99| ,010| ,001 | ,000 ,015 | ,000 235 | ,000 ,000 | ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

IBSQ5 Pearson Correlation 143 | 5407 | ,709 410 1| ,655 | 4837 | -002| ,633" | 645 | ,648 576 443 5297 | 475 6107 | ,617
Sig. (2-tailed) 450 | ,002 | ,000| ,024 ,000| ,007| ,991| ,000| ,000]| ,000 001 | ,014 ,003 | ,008 ,000 | ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

IBSQ6 Pearson Correlation ,306 | ,6197 | 610" | ,607" | ,655 1| ,722 133 | 6147 | ,700" | ,797 675" | ,469 4647 | 704 7167 | ,690
Sig. (2-tailed) ,100 | ,000 | ,000| ,000| ,000 ,000 | ,485| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,009 ,010 | ,000 ,000 | ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

IBSQ7 Pearson Correlation ,089 | ,550 402" | 6767 | 4837 | 722 1] ,148 | 628" | ,6397 | ,741 636 | ,588 346 | ,654 4857 | 555
Sig. (2-tailed) 639 | ,002| ,028| ,000| ,007| ,000 435 | ,000 | ,000| ,000 ,000 | ,001 ,061 | ,000 ,007 | ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
IBSQ8 Pearson Correlation 020 | ,108 | ,164 | ,241| -002 | ,133| ,148 11 0,000 | ,304| ,189 ,388 ,348 116 | ,398 431 ,339
Sig. (2-tailed) 916 | 569 | ,386| ,199 | ,991| ,485| ,435 1,000 | ,103 | ,317 ,034 | 059 541 | 029 017 | ,067
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

IBSQ9 Pearson Correlation 257 | ,668 446" | 4647 | 6337 | 6147 | ,628" | 0,000 1| 680" | ,657 ,648 ,386 5227 | 533 458" | ,566
Sig. (2-tailed) 70| ,000| ,014| ,010| ,000| ,000| ,000| 1,000 ,000 | ,000 ,000 | ,035 ,003 | ,002 011 | ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

IBSQ10  Pearson Correlation 356 | 6767 | ,565 | ,567 | ,645 | ,700" | ,639 ,304 | ,680 1| ,740 5837 | 522 456" | 627 7027 | 770
Sig. (2-tailed) 054 | ,000/| ,001| ,001| ,000| ,000| ,000| ,103| ,000 ,000 ,001 | ,003 011 | ,000 ,000 | ,000




IBSQ11
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LANJUTAN IBSQ 18-33

IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ | IBSQ
18 19 | 20 | 21 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 | 31 32 | 33 |1BSQ
IBSQ1  Pearson Correlation 164 | 162 | 188 | ,158 | ,234 | ,367 | 524 | ,058 | ,187 | 140 | ,396 | ,311| ,270 | ,294 | 442 | ,180 | 352
Sig. (2-tailed) 385 | 394 | ,320| ,404| 214 | ,046| ,003| ,761| ,323| ,460| ,030| ,094| ,148| ,115| ,014| 342 | 056
N 3| 30| 3| 30| 30| 3| 30| 30| 3| 30| 3| 30| 30| 3| 30| 30| 30
IBSQ2  Pearson Correlation 687" | ,335| ,399° | ;7187 | 615" | 680 | 6417 | 437 | 654 | 455 | 626 | 467 | ,506 | ,706 | ,400 | 360 | ,738
Sig. (2-tailed) 000 | ,070| ,029| ,000| ,000| ,000| ,000| ,016| ,000| ,011| ,000| ,009| ,004| ,000| ,028| ,050 | ,000
N 30| 30| 3| 3| 3| 3| 30| 3| 3| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30
IBSQ3  Pearson Correlation 5397 | 337 | 5927 | 496" | 364 | 7227 | ;7107 | 273 | 347 | 378 | 585 | 386 | ;722" | 495 | 488 | ,716 | 697
Sig. (2-tailed) 002 | ,068 | ,001| ,005| ,048| ,000| ,000| ,145| ,060| ,040| ,001| ,035| ,000| ,005| ,006| ,000| 000
N 30| 30| 3| 30| 3| 3| 30| 30| 3| 3| 30| 3| 3| 3| 30| 30| 30
IBSQ4  Pearson Correlation 6097 | ,609" | 5097 | 696 | 4847 | 379 | 455 | ;746 | 636 | 442 | 386 | 426 | ,331| 616 | ,158 | 487 | 697
Sig. (2-tailed) 000 | ,000| ,004| ,000| ,007| ,039| ,012| ,000| ,000| ,014| ,035| ,019| ,074| ,000| ,404 | ,006 | 000
N 3| 30| 3| 30| 30| 3| 3| 30| 3| 30| 3| 3| 3| 3| 30| 30| 30
IBSQ5  Pearson Correlation 6847 | 324 | 4017 | ;7117 | 643" | ;767 | ,667 | 420 | 605 | 385 | 565 | 5717 | ;742" | 692" | 456 | ,758 | 747
Sig. (2-tailed) ,000 | ,080 | ,028| ,000| ,000| ,000| ,000| ,021| ,000| ,036| ,001| ,001| ,000| ,000| ,011| ,000| 000
N 30| 30| 3| 30| 3| 3| 30| 3| 3| 3| 3| 3| 30| 3| 30| 30| 30
IBSQ6  Pearson Correlation 6047 | 6137 | 5897 | ;746" | ;752" | ,685 | ,685 | 536 | ,718 | 597" | 678" | ;719" | 662" | ,738" | 5267 | 719" | ,862
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,001| ,000| ,000| ,000| ,000| ,002| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,003| ,000| 000
N 30| 30| 3| 3| 3| 3| 30| 3| 3| 30| 3| 30| 3| 3| 30| 30| 30
IBSQ7  Pearson Correlation 5977 | 5537 | 5407 | 763" | 555 | 453 | 455 | ,684 | 627 | 504" | 646 | 6297 | 513" | ;7107 | 448" | 448 | ,769
Sig. (2-tailed) 000 | ,002| ,002| ,000| ,001| ,012| ,012| ,000| ,000| ,005| ,000| ,000| ,004| ,000| ,013| ,013| ,000
N 30| 30| 3| 3| 3| 30| 3| 3| 3| 30| 3| 3| 30| 30| 3| 3| 30
IBSQ8  Pearson Correlation 139 | 499 | 492" | 107 | ,065| 117 | ,091| 409 | -035| ,385 | 21| ,128| ,260 | ,129 | -115| ,317 | ,320
Sig. (2-tailed) 465 | ,005| ,006| ,575| ,733| 539 | ,632| ,025| 856 | ,036| ,523| 499 | ,166 | ,496 | ,545| ,088 | ,085
N 30| 30| 3| 3| 3| 3| 30| 3| 3| 30| 3| 3| 3| 3| 30| 30| 30
IBSQ9  Pearson Correlation 6937 | 454" | 4227 | 8127 | 7137 | 6417 | 637 | 5297 | 667 | 516" | 574" | 639" | 624 | ,797 | ,383 | 469 | ,771
Sig. (2-tailed) 000 | ,012| ,020| ,000| ,000| ,000| ,000| ,003| ,000| ,004| ,001| ,000| ,000| ,000| ,037| ,009 | ,000
N 30| 30| 3| 3| 3| 3| 30| 3| 3| 30| 3| 30| 3| 30| 30| 30| 30
IBSQ10  Pearson Correlation 604 | ;705" | 5347 | 8037 | ,7267 | 690 | 635 | ,598" | 6917 | 657" | 569 | 693" | ;750" | ;7427 | 442" | 616 | 866
Sig. (2-tailed) 000 | ,000| ,002| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,001| ,000| ,000| ,000| ,014| ,000 | 000
N 30| 30| 30| 30| 30| 3| 30| 3| 3| 30| 3| 3| 30| 30| 30| 30| 30
IBSQ11  Pearson Correlation 6107 | ,529” | ,403 | 8097 | ,706" | 589" | 463 | 592 | ;778" | 4727 | 6317 | 675 | 632" | 684 | ,306 | 582" | ,796
Sig. (2-tailed) ,000 | ,003| ,027| ,000| ,000| ,001| ,010| ,001| ,000| ,008| ,000| ,000| ,000| ,000| ,100| ,001 | ,000
N 30| 30| 3| 3| 3| 3| 30| 3| 3| 30| 3| 30| 3| 30| 30| 30| 30
IBSQ12  Pearson Correlation 588" | ,708" | ;7197 | 5577 | 5457 | 5737 | 6407 | ;7237 | 400 | 692" | 6227 | ,562" | ;727" | 6497 | ,300| ,755 | ,807
Sig. (2-tailed) 001 | ,000| ,000| ,001| ,002| ,001| ,000| ,000| ,028| ,000| ,000| ,001| ,000| ,000| ,108| ,000 | 000
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B. Variabel Customer Intimacy

Correlations

Cl1 Cl2 ClI3 Cl4 CI5 Cl6 Cl7 CI8 CI9 Customer Intimacy
Pearson Correlation 1| 8827 | ,7277| ,752"| 651 | ,650 | 856 | ,551 | ,832" 882"
CH1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,882 1 , 793 ,768 , 732 ,671 775 ,681 ,841 ,932
Cl2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 7277 7937 1| 6817 ,433"| 566 | 6897 | ,7327| 682" 840"
CI3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,017 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 752 , 768 ,681 1| ,748 ,629 ,664 ,690 ,627 ,872
Cl4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,651 732 433 , 748 11 ,721 ,617 ,628 947 ,802
CI5 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,017 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,650 ,671 ,566 ,629 , 721 1 , 733 ,562 ,519 ,801
Clé Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,003 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,856 75 ,689 ,664 ,617 , 733 1 ,454 778 ,829
Cl7 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,012 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,551 ,681 732 ,690 ,628 ,562 454 11 ,590 ,809
Ci8 Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,012 ,001 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,832 ,841 ,682 ,627 ,547 ,519 778 ,590 1 ,796
Cl9 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,003 ,000 ,001 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,882 ,932 ,840 ,872 ,802 ,801 ,829 ,809 , 796 1
Cllrftsi:gg’c?r Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,00| ,00| ,000[ 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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C. Variabel Citra Merek Islam

Correlations

CMA1 CM2 CM3 Cwv4 CM5 CM6 CM7 Citra_Merek _Islam

Pearson Correlation 1 728 595~ 433 409 ,349 ,284 657
CMA1 Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,017 ,025 ,059 ,128 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation ,728 1 544 ,408 ,405 ,330 ,325 ,668
CM2 Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,025 ,026 ,075 ,080 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation ,595 ,544 1 ,647 724 ,698 ,650 ,823
CM3 Sig. (2-tailed) ,001 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation 433 ,408 ,647 1 ,695 ,884 , 789 ,892
Cwv4 Sig. (2-tailed) ,017 ,025 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation ,409 ,405 724 ,695 1 776 ,657 ,828
CM5 Sig. (2-tailed) ,025 ,026 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation ,349 ,330 ,698 ,884 776 1 ,805 ,888
CM6 Sig. (2-tailed) ,059 ,075 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation ,284 ,325 ,650 ,789 ,657 ,805 1 ,782
CmMm7 Sig. (2-tailed) ,128 ,080 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30

‘ Pearson Correlation ,657 ,668 ,823 ,892 ,828 ,888 , 782 1

Cl'ggr—n'v'erek Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

B N 30 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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D. Variabel Loyalitas

Correlations

L1 L2 L3 L4 L5 L6 L7 Loyalitas
Pearson Correlation 1 770 646~ 732" 854" 176 - 117 886
L1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,352 ,539 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 770 1 ,830 ,684 717 ,254 - 117 ,888
L2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 175 ,538 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,646 ,830 1 ,661 ,611 ,219 ,031 ,853
L3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,246 ,871 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation , 732 ,684 ,661 1 723 ,039 ,055 ,855
L4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,839 J73 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,854 717 ,611 , 723 1 127 -,127 ,858
L5 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,504 ,503 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,176 ,254 ,219 ,039 127 1 -,266 ,286
L6 Sig. (2-tailed) ,352 175 ,246 ,839 ,504 ,156 ,125
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation -, 117 -, 117 ,031 ,055 -,127 -,266 1 ,047
L7 Sig. (2-tailed) ,539 ,538 ,871 J73 ,503 ,156 ,804
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,886 ,888 ,853 ,855 ,858 ,286 ,047 1
Loyalitas Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,125 ,804
N 30 30 30 30 30 30 30 30

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

XXVviil




LAMPIRAN 4

UJI RELIABILITAS

1. Variabel ISBQ

Case Processing Summary

4. Variabel lovalitas
e e o

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

,971 32

2. Variabel Customer Intimacy
Case Processing Summary

procedure

" Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of tems

849

7

N %
Valid 44 100,0
Cases Excluded? 0 ,0
Total 44 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha

,826 9

3. Variabel Citra Merek Islam
Case Processing Summary

N %
Valid 44 100,0
Cases Excluded? 0 ,0
Total 44 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

,925 7

XX1X

N % N %
Valid 30 68,2 Valid 30 68,2
Cases  Excluded® 14 31g| |Cases  Excluded® 14 318
' Total 44 1000
Total a4 100,0 a. Listwise deletion based on allvanablesinthe




LAMPIRAN 5

STATISTIK DESKRIPTIF RESPONDEN

GENDER
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
laki-laki 40 40,0 40,0 40,0
Valid perempuan 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
19 3 3,0 3,0 3,0
20 36 36,0 36,0 39,0
21 38 38,0 38,0 77,0
Valid 22 20 20,0 20,0 97,0
23 2 2,0 2,0 99,0
24 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
produk
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Tabunganku BRISyariah iB 68 68,0 68,0 68,0
Tabungan Faedah
Vel BRISyariah 18 31 31,0 31,0 99,0
Tabungan Impian
BRISygriah B L 1.0 1.0 100,0
Total 100 100,0 100,0

XXX




LAMPIRAN 6

STATISTIK JAWABAN RESPONDEN

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Sum Mean

IBSQ1 100 2 5 412 4,12
IBSQ2 100 2 5 389 3,89
IBSQ3 100 2 5 374 3,74
IBSQ4 100 3 5 410 4,10
IBSQ5 100 3 5 393 3,93
IBSQ6 100 3 5 393 3,93
IBSQ7 100 2 5 376 3,76
IBSQ9 100 2 5 409 4,09
IBSQ10 100 2 5 408 4,08
IBSQ11 100 2 5 376 3,76
IBSQ12 100 2 5 388 3,88
IBSQ13 100 1 5 361 3,61
IBSQ14 100 2 5 408 4,08
IBSQ15 100 2 5 402 4,02
IBSQ16 100 2 5 417 4,17
IBSQ17 100 3 5 419 4,19
IBSQ18 100 2 5 384 3,84
IBSQ19 100 2 5 400 4,00
IBSQ20 100 2 5 395 3,95
IBSQ21 100 2 5 416 4,16
IBSQ22 100 2 5 406 4,06
IBSQ23 100 2 5 403 4,03
IBSQ24 100 2 5 390 3,90
IBSQ25 100 2 5 417 4,17
IBSQ26 100 2 5 388 3,88
IBSQ27 100 1 5 372 3,72
IBSQ28 100 2 5 418 4,18
IBSQ29 100 2 5 386 3,86
IBSQ30 100 3 5 410 4,10
IBSQ31 100 2 5 402 4,02
IBSQ32 100 2 5 394 3,94
Valid N (listwise) 100

Sumber: data primer diolahmenggunakan SPSS 20, 2018
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Descriptive Statistics

Minimum | Maximum Sum Mean
CI1 100 1 5 406 4,06
CI2 100 1 5 388 3,88
CI3 100 1 5 370 3,70
Cl4 100 2 5 389 3,89
Cl5 100 2 5 408 4,08
Cle 100 2 5 402 4,02
Cl7 100 1 5 316 3,16
Cl8 100 1 5 370 3,70
Cl9 100 1 5 326 3,26
Valid N (listwise) 100

Sumber: data primer diolahmenggunakan SPSS 20, 2018
Descriptive Statistics

Minimum | Maximum Sum Mean
CM1 100 1 5 398 3,98
CM2 100 1 5 389 3,89
CM3 100 1 5 379 3,79
CM4 100 2 5 404 4,04
CM5 100 2 5 410 4,10
CM6 100 2 5 400 4,00
CM7 100 1 5 396 3,96
Valid N (listwise) 100

Sumber: data primer diolahmenggunakan SPSS 20, 2018
Descriptive Statistics

Minimum | Maximum Sum Mean
L1 100 1 5 349 3,49
L2 100 2 5 393 3,93
L3 100 2 5 390 3,90
L4 100 2 5 383 3,83
L5 100 1 5 358 3,58
L6 100 2 5 374 3,74
L7 100 3 5 396 3,96
Valid N (listwise) 100

Sumber: data primer diolahmenggunakan SPSS 20, 2018
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