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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, dan tingkat pendapatan 

terhadap  loyalitas nasabah dengan kepuasan  nasabah sebagai 

variabel intervening (studi kasus pada pengguna bank syariah di 

Kota Yogyakarta). Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan pengambilan sampel menggunakan metode 

incidental sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan 

angket/kuisioner dengan total sampel 100 responden. Hasil 

penelitian dalam uji simultan (Uji F) menunjukkan bahwa 

variabel jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, dan tingkat 

pendapatan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah dan loyalitas nasabah. Hasil uji parsial (Uji t) terhadap 

loyalitas nasabah menunjukkan bahwa variabel tingkat 

pendidikan, tingkat pendapatan, dan kepuasan nasabah 

berpengaruh signifikan, sedangkan variabel jenis kelamin dan 

usia tidak berpengaruh signifikan. Hasil uji parsial (Uji t) 

terhadap kepuasan nasabah menunjukkan bahwa hanya variabel 

tingkat  pendidikan dan tingkat  pendapatan yang  berpengaruh 

signifikan, sedangkan variabel jenis kelamin dan usia tidak 

berpengaruh signifikan. Dalam analisis jalur (path analysis) 

menunjukkan bahwa variabel jenis kelamin, usia, tingkat 

pendidikan, dan tingkat pendapatan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening. 
 

Kata Kunci: Jenis Kelamin, Usia, Tingkat Pendidikan, 

Tingkat  Pendapatan,  Loyalitas  Nasabah,  Kepuasan 

Nasabah. 
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ABSTRACT 
 

 

This study aims to analyze the relationship of sex (gender), 

age,  educational  level,  and  income  level  toward  customer 

loyalty with customer satisfaction as intervening variable (case 

study on Islamic bank users in the city of Yogyakarta). This study 

uses a quantitative approach with incidental sampling as the 

sampling method. The research was conducted through a 

questionnaire survey on a sample of 100 respondents. The result 

of simultaneous tests (F test) shows that variable sex (gender), 

age, educational level, and income level simultaneously effect 

on customer satisfaction and customer  loyalty.  The  result  of 

partial test  (t  Test) on customer  loyalty shows  that  variable 

educational level, income level, and customer satisfaction have 

a significant effect, meanwhile variable sex (gender) and age have 

no significant effect. The result of partial test (t Test) on customer 

satisfaction shows that only variable educational level and 

income level have a significant effect, meanwhile variable sex 

(gender) and age have no significant effect. Path analysis shown 

that  sex (gender), age, educational level,  and  income level 

have no significant effect on customer loyalty with customer 

satisfaction as the intervening variable. 
 

Keywords: sex (gender), age, educational level, income level, 

customer loyalty, customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 
 

A.  Latar Belakang Masalah 
 

 

Persaingan yang semakin hebat antara perusahaan belakangan 

ini bukan hanya disebabkan globalisasi dan faktor eksternal  

lainnya  seperti  kemajuan  teknologi  yang menyebabkan 

pelanggan sangat mudah untuk mengakses informasi lebih 

banyak tentang berbagai macam produk yang ditawarkan. Tetapi 

lebih disebabkan karena pelanggan semakin cerdas, sadar harga, 

banyak menuntut, kurang memaafkan, dan didekati oleh banyak 

produk (Ahmad, 2005). Serta faktor-faktor internal  yang  berasal 

dari diri pelanggan  sendiri dan  hal-hal terkait kehidupan sehari-

hari seperti jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan,   dan   tingkat   

pendapatan.   Artinya,   pelanggan memiliki pilihan yang lebih 

banyak dalam menggunakan uang yang dimilikinya. 

Kompleksitas yang semakin meningkat menuntut pelanggan 

untuk lebih berfikir rasional karena memiliki informasi lebih 

lengkap tentang pasar. Dengan demikian, perusahaan harus dapat 

memahami bagaimana karakter  dan  perilaku  pelanggan  beserta  

segala  faktor  yang dapat  mempengaruhi  agar  perusahaan  tetap  

bisa  memenuhi 

kebutuhan yang diinginkan. 
 
 
 
 
 
 
 

1
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Bukan   hanya   industri   penyedia   produk   yang   harus 

melakukan hal dalam rangka memenuhi kebutuhan pelanggan, 

industri penyedia jasa juga berbagai harus melakukan hal yang 

sama, tak terkecuali industri Perbankan Syariah. Lembaga 

perbankan merupakan inti dari sistem keuangan suatu negara 

(Hermansyah, 2009). Jasa bank dibutuhkan oleh banyak sektor 

yang berhubungan dengan kegiatan keuangan (Kasmir, 2002). 

 

Dampak  negatif  dari  krisis  keuangan  global  tahun  2008 

yang menyerang berbagai negara di seluruh dunia termasuk 

Indonesia (https://finance.detik.com) menyebabkan bank di 

Indonesia   mengalami   ketidakseimbangan   dalam   menjalani 

fungsi intermediasi sehingga menjadikan masyarakat sangat 

sensitif terhadap semua aspek aktivitas bank. Bank mencari cara 

untuk meningkatkan kinerja keuangan mereka. Salah satunya 

dengan  mempertahankan  loyalitas  pelanggan  sehingga  dana 

yang dipercayakan untuk disimpan di bank tidak ditarik untuk 

dipindahkan ke bank lain yang akan berdampak terhadap neraca 

keuangan bank. 

 
Tabel 1.1  Kondisi Makroekonomi Indonesia, 1997 dan 2008 

 

 

Indikator 1997(%) 2008(%) 

Pertumbuhan Ekonomi 4,7 6,1 

Inflasi 45,5 11,06 

Eksternal 
-Transaksi Berjalan(%PDB) 
-Utang Luar Negeri(%PDB) 

 
-2,3 
62,2 

 
0,1 

29,0 

Fiskal   

https://finance.detik.com/
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-Fiskal Balance(%PDB) 
-Public Debt(%PDB) 

2,2 
62,2 

0,1 
32 

Perbankan 
-CAR(%) 
-NPL(%) 

 
9,19 
8,15 

 
16,2 
3,8 

Sumber: Laporan Bank Indonesia 2008, diolah 
 

 

Maka dari itu untuk menjaga agar para nasabah tetap 

menabung dan terus menggunakan produk dan jasa yang 

disediakan   oleh   bank   perlu   cara   agar   loyalitas   terjaga 

diantaranya   adalah   dengan   cara   meningkatkan   kepuasan 

nasabah, sehingga timbul perasaan atau rasa emosinal yang tinggi 

antara bank dan nasabah. Kepuasan nasabah perlu diperhatikan 

agar perbankan syariah dapat tetap eksis dan berkompetisi  dalam  

dunia  perbankan  yang  tingkat persaingannya semakin tinggi 

(Ardiyanto, 2013: 2). 

 

Loyalitas pelanggan merupakan keadaan yang diharapkan 

oleh setiap perusahaan, terutama perusahaan jasa seperti 

perbankan. Tingginya loyalitas pelanggan, dapat 

mengindikasikan keberhasilan sebuah perusahaan. Loyalitas 

pelanggan didefinisikan sebagai keinginan yang kuat dari 

pelanggan untuk membeli kembali produk atau jasa dan tidak 

akan berpindah ke perusahaan lain (Oliver, 1999). 

 

Pelanggan yang loyal akan selalu melakukan pembelian ulang 

dikemudian hari, jika mereka membutuhkan produk atau jasa 

yang sama. Pendapat ini sejalan dengan penelitian Porral & Lang 

(2015) yang membuktikan bahwa pelanggan yang loyal
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terhadap sebuah produk, akan berniat untuk membeli ulang 

produk tersebut di kemudian hari. Secara tidak langsung, 

loyalitas pelanggan dapat meningkatkan daya saing dari sebuah 

perusahaan.  Melihat  peran  loyalitas pelanggan sangat  krusial 

bagi  perusahaan,   banyak   ahli  telah   memeriksa   kontribusi 

penting loyalitas pelanggan bagi perusahaan (He & Lai, 2014). 

 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor utama dalam 

membentuk loyalitas pelanggan. Para ahli telah membuktikan 

pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan (Haumann et al., 2014). Pelanggan yang puas akan 

membeli produk yang ditawarkan dan mempengaruhi calon 

pelanggan lain untuk membeli produk dan jasa dari sebuah 

perusahaan (Pollack, 2014). Sejalan dengan penelitian Bunker 

et al. (2013) yang membuktikan bahwa pelanggan yang puas akan 

menyarankan/berkata positif mengenai perusahaan kepada orang  

lain/word  of  mouth  (WOM).  Oliver  (1980) mendefinisikan 

kepuasan pelanggan sebagai keadaan psikologis yang dirasakan 

oleh pelanggan terhadap produk berupa barang atau jasa yang 

ditentukan oleh perbedaan antara harapan yang dimiliki 

pelanggan dengan pengalaman mengkonsumsi produk atau 

layanan tersebut. 

 

Untuk membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan, 

perbankan syariah yang merupakan industri jasa, harus 

mengetahui faktor-faktor apa saja yang bisa mempengaruhi 

pelanggan, salah satunya dengan mengetahui faktor dari internal
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pelanggan.  Pemahaman atas faktor  pribadi  ini penting  untuk 

meningkatkan   efisiensi   suatu   program   pemasaran.   Faktor 

pribadi misalnya, usia, pekerjaan, gender, pendidikan, gaya 

hidup, dan kepribadian (Ma‟ruf, 2006: 60). 

 

Wharton  (2012:10)  menyebutkan   jenis   kelamin  adalah 

segala  perbedaan  lahiriyah  yang  dibawa  manusia  sejak  lahir 

baik sebagai perempuan atau laki-laki meliputi perbedaan 

kromosom, struktur seksual eksternal dan internal, produksi 

hormon, dan perbedaan fisiologis lainnya berkaitan karakteristik 

sekunder.   Jenis   kelamin   akan   dikaitkan   dengan   keadaan 

lahiriyah yang diterima seorang manusia. Akibat adanya 

pembedaan jenis kelamin, muncul perlakuan yang berbeda 

terhadap laki-laki dan perempuan, yang berimbas kepada peran 

dan kedudukan yang sangat kontras antara laki-laki dan 

perempuan. Kalau perempuan berpendidikan tinggi maka 

pengambilan keputusan untuk big-ticket items (seperti mobil, 

barang-barang durable, travel dan sebagainya) akan diputuskan 

bersama-sama. Sedangkan, laki-laki dengan latar belakang 

apapun   bebas   menentukan   dan   membuat   keputusan   baik 

terhadap dirinya sendiri maupun keluarganya. Namun, lahirnya 

emansipasi menggugurkan semua keyakinan yang ada. 

Perempuan  mulai  memiliki peran tawar-menawar  yang  lebih 

kuat dalam rumah tangganya. Sehingga keputusan terhadap 

pembelian akan menjadi tanggungjawab sepenuhnya pihak 

perempuan.
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Menurut   Departemen   Kesehatan,   umur atau usia adalah 

satuan waktu yang  mengukur waktu keberadaan suatu benda 

atau makhluk, baik yang hidup maupun yang mati. Usia 

menentukan kematangan seseorang dalam bertindak termasuk 

dalam  hal  mendengarkan  dan  mencari  lebih  jauh  terhadap 

produk atau jasa yang mereka pilih. Usia terbukti memiliki 

hubungan yang signifikan dengan perilaku keluhan pelanggan. 

Penelitian oleh Ngai et al (2007) menunjukan hubungan yang 

signifikan ditemukan antara usia dengan perilaku keluhan 

pelanggan. 

 

Orang-orang antara usia 31 sampai 50 tahun cenderung 

menyampaikan keluhan. Hubungan yang signifikan juga 

ditemukan oleh Phau dan Biard (2008). Responden yang berusia 

54 tahun keatas, berpotensi memiliki lebih banyak waktu 

daripada responden yang lebih muda, dan karena itu lebih 

bersedia untuk mengeluarkan waktu dan usaha yang terlibat 

dalam membuat keluhan. Hasil berbeda dikemukakan oleh 

Yulianti  dan  Anzola  (2009)  yang  menunjukan  bahwa  61,4 

persen yang melakukan tindakan komplain berusia 20 sampai 

40 tahun dan sisanya 38,5 persen berusia 41 sampai 65 tahun. 

Keluhan menjadi penting jika dikaitkan dengan kepuasan 

pelanggan   yang   selanjutnya   akan   berpengaruh   terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

Tingkat  pendidikan  diartikan  sebagai  pendidikan  formal 

yang  dicapai  atau  diperoleh  di  bangku  sekolah.  Pendidikan
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formal yang ditempuh merupakan modal yang amat  penting, 

karena dengan pendidikan seseorang akan mempunyai 

kemampuan dan dapat dengan mudah mengembangkan diri 

dalam  bidang  kerjanya.  Menurut  Chander  dalam Tim Dosen 

FIP-IKIP  (1981:169)  adanya  hubungan  yang  tinggi  antara 

tingkat pendidikan dengan tingkat keadaan ekonomi (standart 

of living). Pendidikan dapat dipergunakan untuk membantu 

penduduk membawa taraf hidupnya ke tingkat yang lebih tinggi 

melalui usaha mereka sendiri. Sehingga semakin tinggi 

pendidikan seseorang, ia akan menginginkan lebih dan mencari 

tahu  lebih  bagaimana  cara  memuaskan  hidup  yang  mereka 

jalani. Begitupula dalam memilih produk dan jasa yang akan 

mereka gunakan. 

 

Pendapatan merupakan imbalan yang diterima oleh seorang 

pelanggan dari pekerjaan yang dilakukannya untuk mencari 

nafkah. Pendapatan adalah sumber daya material yang sangat 

penting bagi pelanggan. Dengan pendapatan pelanggan bisa 

membiayai kegiatan konsumsinya. Jumlah pendapatan akan 

menggambarkan besarnya daya beli seorang pelanggan 

(Sumarwan, 2002:204). 

 

Pemasaran yang dilakukan dalam rangka mempertahankan 

loyalitas nasabah bisa jadi tidak berhasil karena faktor internal 

yang disebutkan diatas, oleh karena itu perusahaan harus benar- 

benar  bisa  menganalisis  faktor-faktor  penyebab  keberhasilan 

dari berbagai aspek agar nasabah tetap loyal dan merasa puas
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dengan perusahaan sehingga perusahaan dapat terus bersaing. 

Syarat  yang  harus  dilakukan  perusahaan  agar  dapat  sukses 

dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk 

menciptakan dan mempertahankan pelanggan (Levit,1987). 

 

Seperti yang dikatakan oleh Adiwarman Karim selaku 

pengamat  sekaligus  konsultan  perbankan  syariah,” 

Pertumbuhan pangsa pasar  diproyeksi  meningkat  setelah ada 

dua bank syariah yang akan naik ke kelas Bank Umum Kelompok 

Usaha (BUKU) III, yakni PT Bank Muamalat Indonesia dan PT 

Bank BRI Syariah (BRIS), di mana sebelumnya hanya di duduki 

oleh PT Bank Syariah Mandiri (BSM)”.   Hal   ini   menunjukkan   

perkembangan   perbankan syariah  di Indonesia  yang  semakin  

menunjukkan prestasinya dalam menarik minat nasabah. 

 

Tabel 1.2 Perbandingan Market Share Perbankan Syariah 

Dengan Total Keuangan Nasional 
 

 
Industri Total Aset 

(dalam triliun rupiah) 
Market 

Share (%) 

Total (Konvensional 

+ Syariah) 

Syariah 

Perbankan 7.158,40 389,74 5,44% 

IKNB 2,073.43 99,15 4,78% 

Pasar 
Modal 

3.861,09 559,59 14,49% 

TOTAL 13,092.91 1,048.48 8.01% 

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan, Oktober 2017
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Tabel 1.3 Aset Keuangan Syariah 
 

 
 
 
 

Jenis 
Industri 

 
 
 

Aset 
2013 

 
 
 

Aset 
2014 

 
 
 

Aset 
2015 

 
 
 

Aset 
2016 

 

 
Aset 

Agust 

us 

2017 

 

 
Aset 
Sept 

2017 

 

 
Aset 

Oktob 

er 

2017 

Mark 

et 

Share 

(per 

Agust 

us 

2017) 

Perbank 

an 

Syariah 

 

248, 

11 

 

278, 

92 

 

304, 

00 

 

365, 

03 

 

389,7 

4 

 
n.a 

 
n.a 

 
5,44% 

Asuransi 

Syariah 

16,6 
6 

22,3 
6 

26,5 
2 

33,2 
4 

 

38,66 
 

n.a 
 

n.a 
 

4,94% 

Pembiay 

aan 

Syariah 

 

24,6 

4 

 

31,6 

7 

 

22,3 

5 

 

35,7 

4 

 
37,61 

 
n.a 

 
n.a 

 
8,11% 

IKNB 

Syariah 

Lainnya 

 
8,25 

 

12,2 

5 

 

16,0 

3 

 

19,6 

9 

 
22,89 

 
n.a 

 
n.a 

 
2,77% 

Sukuk 
Korpora 

si 

 
7,55 

 
7,12 

 
9,90 

 

11,8 

8 

 
14,26 

 

14,1 

0 

 
14,40 

 
3,89% 

Reksa 

Dana 

Syariah 

 
9,43 

 

11,1 

6 

 

11,0 

2 

 

14,9 

1 

 
20,62 

 

21,4 

3 

 
20,88 

 
5,07% 

Sukuk 

Negara 

169, 
29 

208, 
40 

296, 
07 

411, 
37 

524,7 
1 

536, 
56 

540,2 
7 

16.99 
% 

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan, Oktober 2017 
 

 
Bank syariah yang semakin berkembang dan sudah tersebar 

hampir di seluruh pelosok negeri, tentunya ingin meningkatkan 

loyalitas nasabah melalui berbagai hal salah satunya mengkaji 

dari internal nasabah itu sendiri. Oleh sebab itu, studi kasus 

yang dilakukan dalam penelitian ini menyasar kepada nasabah 

pengguna bank syariah di Kota Yogyakarta yang  merupakan 

ibukota    provinsi    Daerah    Istimewa    Yogyakarta    (DIY).
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Berdasarkan data dari Kantor Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

DIY, per akhir 2015, posisi aset perbankan syariah di Yogyakarta  

mencapai  nilai  Rp4,8  triliun.  Adapun penghimpunan DPK 

mencapai porsi Rp3,9 triliun dan penyaluran pembiayaan 

mencapai Rp3,1 triliun. Pertumbuhan sebesar 8 persen ini 

diketahui lebih tinggi hampir dua kali lipat dibanding rata-rata 

nasional yang hanya 4,5 persen. 

 

Prestasi yang cukup membanggakan dari perbankan syariah 

di DIY merupakan hal yang harus diperhatikan secara dalam 

agar dapat tumbuh lebih baik dari tahun ke tahun. Optimistis 

pertumbuhan bank syariah yang cenderung  meningkat  secara 

signifikan harus pula disertai evaluasi strategi dari berbagai 

aspek, salah satunya dengan mempertahankan loyalitas melalui 

kepuasan nasabah. Nasabah yang loyal akan memberikan 

keuntungan sendiri kepada bank karena dana yang dimiliki 

nasabah merupakan aset terbesar bank untuk tetap dapat 

mempertahankan prestasinya. 

 

Perbedaan penelitian ini dan penelitian sebelumnya terletak 

pada variabel yang digunakan beserta sasaran atau objek 

penelitian. Variabel independen yang digunakan mengacu pada 

beberapa aspek  demografi secara umum yaitu  jenis kelamin, 

usia,   tingkat   pendidikan,   dan   tingkat   pendapatan   dengan 

variabel dependen yaitu loyalitas nasabah serta terdapat variabel 

intervening yaitu kepuasan nasabah. Objek pada penelitian ini 

menyasar pada pengguna bank syariah di Kota Yogyakarta.
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Selain itu, karena terdapat ketidak konsistenan di antara 

penelitian sebelumnya yang mengindikasikan hasil berbeda 

dengan apa yang ada di telaah pustaka, membuat peneliti semakin 

ingin membuktikan dengan melakukan penelitian ini. Misalnya 

penelitian yang dilakukan oleh Widiana (2014) yang menyatakan 

tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara jenis kelamin dan 

usia terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah.   Terdapat   

perbedaan   pula   dari   penelitian   yang dilakukan Mahatma dan 

Made (2015) yang menyatakan bahwa tidak terdapat  pengaruh 

yang  signifikan antara jenis kelamin dan usia terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening 

serta penelitian yang dilakukan Haryono  (2010)  menyatakan  

bahwa  tidak  terdapat  pengaruh yang  signifikan antara tingkat  

pendidikan  dan tingkat pendapatan   terhadap   loyalitas   nasabah   

dengan   kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. 

 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan  penelitian  yang  berjudul  “Pengaruh  Jenis 

Kelamin,  Usia,  Tingkat  Pendidikan,  dan  Tingkat 

Pendapatan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan 

sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada Pengguna 

Bank Syariah di Kota Yogyakarta)”
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B.  Rumusan Masalah 
 

 

Mengacu pada uraian latar belakang masalah diatas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini ditetapkan sebagai berikut: 

 

1. Bagaimana pengaruh jenis kelamin terhadap loyalitas 

nasabah pengguna bank syariah di Kota Yogyakarta? 

2. Bagaimana pengaruh usia terhadap loyalitas nasabah 

pengguna bank syariah di Kota Yogyakarta? 

3. Bagaimana pengaruh tingkat  pendidikan terhadap 

loyalitas nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta? 

4.   Bagaimana   pengaruh   tingkat   pendapatan   terhadap 

loyalitas nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta? 

5. Bagaimana  pengaruh  kepuasan  nasabah  terhadap 

loyalitas nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta? 

6.   Bagaimana pengaruh jenis kelamin terhadap kepuasan 

nasabah pengguna bank syariah di Kota Yogyakarta? 

7.  Bagaimana pengaruh usia terhadap kepuasan nasabah 

pengguna bank syariah di Kota Yogyakarta? 

8. Bagaimana pengaruh tingkat  pendidikan terhadap 

kepuasan nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta?



13  
 
 

9. Bagaimana pengaruh tingkat pendapatan terhadap 

kepuasan nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta? 

10. Bagaimana  pengaruh  jenis  kelamin  terhadap  loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening pada pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta? 

11. Bagaimana  pengaruh  usia  terhadap  loyalitas  nasabah 

dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening 

pada pengguna bank syariah di Kota Yogyakarta? 

12. Bagaimana   pengaruh   tingkat    pendidikan   terhadap 

loyalitas dengan kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening  pada  nasabah  pengguna  bank  syariah  di 

Kota Yogyakarta? 

13. Bagaimana   pengaruh   tingkat   pendapatan   terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai 

variabel  intervening  pada  pengguna  bank  syariah  di 

Kota Yogyakarta? 

C.  Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan    rumusan    masalah    diatas,    maka    tujuan 

penelitian ini adalah untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh jenis kelamin terhadap 

loyalitas nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh usia terhadap loyalitas 

nasabah pengguna bank syariah di Kota Yogyakarta.
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3.   Untuk mengetahui pengaruh tingkat pendidikan terhadap 

loyalitas nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta. 

4. Untuk  mengetahui  pengaruh  tingkat  pendapatan 

terhadap  loyalitas  nasabah  pengguna  bank  syariah  di 

Kota Yogyakarta. 

5.   Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta. 

6. Untuk mengetahui pengaruh jenis kelamin terhadap 

kepuasan nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta. 

7. Untuk mengetahui pengaruh usia terhadap kepuasan 

nasabah pengguna bank syariah di Kota Yogyakarta. 

8.   Untuk mengetahui pengaruh tingkat pendidikan terhadap 

kepuasan nasabah pengguna bank syariah di Kota 

Yogyakarta. 

9. Untuk  mengetahui  pengaruh  tingkat  pendapatan 

terhadap kepuasan  nasabah pengguna  bank  syariah di 

Kota Yogyakarta. 

10. Untuk  mengetahui  pengaruh  jenis  kelamin  terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai 

variabel  intervening  pada  pengguna  bank  syariah  di 

Kota Yogyakarta. 

11. Untuk  mengetahui  pengaruh  usia  terhadap  loyalitas 

nasabah  dengan  kepuasan  nasabah  sebagai  variabel
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intervening   pada   pengguna   bank   syariah   di   Kota 
 

Yogyakarta. 
 

12. Untuk mengetahui pengaruh tingkat pendidikan terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai 

variabel  intervening  pada  pengguna  bank  syariah  di 

Kota Yogyakarta. 

13. Untuk    mengetahui    pengaruh    tingkat    pendapatan 

terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah 

sebagai   variabel   intervening   pada   pengguna   bank 

syariah di Kota Yogyakarta. 

D.  Manfaat Penulisan 
 

 

Beberapa   manfaat   yang   diharapkan   dari  terlaksananya 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

1. Bagi  akademisi,  penelitian  ini  dapat  dijadikan 

pembelajaran  dan sumber  informasi tentang  pengaruh 

jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan dan tingkat 

pendapatan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan 

sebagai variabel intervening. 

2.  Bagi lembaga perbankan syariah, penelitian ini dapat 

dijadikan acuan dalam penentuan kebijakan dan strategi 

pemasaran  terkait  implementasi  faktor  penyebab 

loyalitas nasabah yang ditinjau dari jenis kelamin, usia, 

tingkat pendidikan, dan tingkat pendapatan. 

3.   Bagi para pembaca (umum), diharapkan penelitian ini 

dapat memberikan pemahaman pengaruh jenis kelamin,
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usia, tingkat pendidikan dan tingkat pendapatan terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel 

intervening serta bisa menjadi referensi terhadap 

penelitian selanjutnya. 

E.  Sistematika Pembahasan 
 

 

Sistematika penulisan merupakan gambaran singkat isi 

kandungan dalam skripsi ini. Dalam penelitian ini akan dibagi 

akan dibagi lima bab. 

Bab I berisi Pendahuluan, yang terdiri dari latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat serta sistematika 

penulisan. 

Bab II berisi Landasan Teori, dalam bab ini berisi tentang 

penjelasan teori yang digunakan dan penelitian terdahulu yang 

digunakan sebagai acuan dasar bagi penelitian. Dalam bab ini 

juga terdapat pengembangan hipotesis. 

Bab III berisi tentang Metode Penelitian, yang terdiri dari 

jenis penelitian, populasi dan sampel penelitian, teknik 

pengumpulan data, dan metode analisis data. 

Bab IV berisi tentang Analisis data dan interpretasi hasil 

sebagai pembahasan penelitian. 

Bab V berisi Penutup yang terdiri dari kesimpulan dan hasul 

penelitian serta saran bagi penelitian selanjutnya.



 

 

BAB V 

PENUTUP 

 
 

A.  Kesimpulan 
 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah 

dilakukan pada penelitian ini, maka kesimpulan yang dapat 

diperoleh adalah sebagai berikut: 

1.   Variabel  jenis  kelamin  tidak  berpengaruh  signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

2.   Variabel  usia  tidak  berpengaruh  signifikan  terhadap 

loyalitas nasabah. 

3.   Variabel  tingkat  pendidikan  berpengaruh  positif  dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

4.   Variabel  tingkat  pendapatan  berpengaruh  positif  dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

5.   Variabel  kepuasan  nasabah  berpengaruh  positif  dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

6.   Variabel  jenis  kelamin  tidak  berpengaruh  signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

7.   Variabel  usia  tidak  berpengaruh  signifikan  terhadap 

kepuasan nasabah. 

8.   Variabel  tingkat  pendidikan  berpengaruh  positif  dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

9.   Variabel  tingkat  pendapatan  berpengaruh  positif  dan 
 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
 

 
 
 
 

147
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10. Variabel  jenis  kelamin  tidak  berpengaruh  signifikan 

terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah 

sebagai variabel intervening. 

11. Variabel  usia  tidak  berpengaruh  signifikan  terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai 

variabel intervening. 

12. Variabel     tingkat     pendidikan     tidak     berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan 

nasabah sebagai variabel intervening. 

13. Variabel    tingkat     pendapatan    tidak     berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan 

nasabah sebagai variabel intervening. 

B.  Saran 
 

Berdasarkan hasil penelitian, penulis dapat menyampaikan 

saran sebagai berikut: 

1. Bagi bank syariah, dilihat dari faktor yang paling 

berpengaruh adalah tingkat pendidikan dan tingkat 

pendapatan mengindikasikan bahwa bank syariah harus 

lebih memperhatikan kedua faktor ini dalam 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah di masa 

mendatang. Pendidikan dapat dipergunakan untuk 

membantu  penduduk  menuju  taraf  hidup  yang  lebih 

tinggi melalui usaha sadar mereka sendiri yang nantinya 

akan berpengaruh terhadap jumlah pendapatan yang 

diterima. Pendapatan yang dibelanjakan untuk membeli
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produk selanjutnya akan berpengaruh terhadap loyalitas 

dan kepuasan nasabah. 

2.   Bagi penelitian selanjutnya, penulis menyarankan untuk 

mengganti kriteria responden serta menambah lagi 

variabel independen agar dapat diketahui faktor-faktor 

lainnya penyebab loyalitas dan kepuasan nasabah. 

C.  Keterbatasan Penelitian 

 
Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai 

dengan prosedur ilmiah, namun demikian masih memiliki 

keterbatasan yaitu: 

 

1.   Kesulitan   dalam   memperoleh   ijin   dengan   lembaga 

terkait   untuk   mendapatkan   responden   yang   sesuai 

kriteria penelitian, sehingga responden penelitian kurang 

bisa men-generalisir hasil penelitian. 

2. Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan 

kuisioner yaitu terkadang jawaban yang diberikan oleh 

sampel tidak menunjukkan keadaan sesungguhnya. 

3. Waktu  penelitian  yang  terbatas  sehingga  harus 

diselesaikan sebelum memasuki bulan Februari 2019.
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LAMPIRAN 1 
 

KUISIONER PENELITIAN 
 
 

 
Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara 

Di Tempat 
 

 

Dengan        hormat,        salam        sejahtera        untuk 

Bapak/Ibu/Saudara.  Semoga  selalu  diberikan  kesehatan  dan 

kekuatan oleh Tuhan Yang Maha Kuasa. Bersama ini, saya: 

Nama         : Atira 

NIM           : 15820071 

Keterangan : Mahasiswa Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri Sunan 

Kalijaga Yogyakarta 

Memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk mengisi 

kuisioner dengan memberikan jawaban pada setiap item 

pernyataan yang telah disediakan sesuai dengan keadaan 

sebenarnya.  Kuisioner  ini  akan  digunakan untuk  melengkapi 

penelitian   skripsi   saya   yang   berjudul   “Pengaruh   Jenis 

Kelamin,  Usia,  Tingkat  Pendidikan,  dan  Tingkat 

Pendapatan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan 

Nasabah sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada 

Pengguna Bank Syariah di Kota Yogyakarta)”. 

Atas  kesediaan  Bapak/Ibu/Saudara  dalam  membantu 

penelitian  ini  saya   mengucapkan  terimakasih   banyak  dan 

apabila  terdapat  tutur  kata  atau  sikap  saya   yang  kurang 

berkenan, saya mohon maaf yang sebesar-besarnya. 
 
 
 
 
 
 
 
 

I



 

a. Bank Syariah Mandiri  

b. BRI Syariah 

c. BNI Syariah 

d. Bank Muamalat 

e. Lainnya  

 
II 

 

 
 

 
A.  IDENTITAS RESPONDEN 
1.   Nama                              : ………………(boleh tidak diisi) 
2.   Jenis Kelamin           : (lingkari salah satu) 

a.   Laki-Laki 

b.   Perempuan 

3.   Usia                                 : (lingkari salah satu) 
a.   18-25 tahun 
b.   26-33 tahun 

c.   34-41 tahun 

d.   42-49 tahun 

e.   49-56 tahun 

4.   Pekerjaan                       : (lingkari salah satu) 
a.   TNI/Polri 
b.   PNS 

c.   Karyawan Swasta 

d.   Wiraswasta 
e.   Pensiunan 
f.    Pelajar/Mahasiswa 

g.   Lainnya 
5.   Pendidikan yang ditamatkan      : (lingkari salah satu) 

a.   SD/sederajat 

b.   SLTP/sederajat 
c.   SLTA/sederajat 
d.   Akademi/Diploma/sederajat 
e.   Sarjana 

6.   Pendapatan dalam Rupiah/bulan: (lingkari salah satu) 
a.   <1.000.000 
b.   1.000.000-3.000.000 

c.   3.000.000-5.000.000 

d.   >5.000.000 

7.   Lama Menjadi Nasabah         : (lingkari salah satu) 

a.   6 bulan-1 tahun 

b.   1 tahun-3 tahun 

c.   >3 tahun 

8.   Bank syariah tempat saya menabung: (lingkari salah satu)



 

 

 

Dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan ini, tidak ada 

jawaban yang salah. Oleh karena itu, usahakanlah agar tidak ada 

jawaban yang dikosongkan. Berilah tanda checklist  (√) pada 

kolom (tabel) yang tersedia dan pilih sesuai keadaan yang 

sebenarnya. 

Ada 5 (lima) alternatif jawaban, yaitu: 

Sangat Setuju 

Setuju 

Netral 

Tidak Setuju 

Sangat Tidak Setuju 
 

 

B.  VARIABEL TINGKAT PENDIDIKAN 

 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 
 

1. 
Pendidikan akademis mempengaruhi saya 
dalam memilih Perbankan Syariah 

 

. 
    

 
2. 

Dari  pendidikan  akademis  yang  pernah 
saya    tempuh    memberikan    informasi 

tentang Perbankan Syariah 

 
. 

    

 

3. 
Pendidikan    keagamaan    mempengaruhi 
saya dalam memilih Perbankan Syariah 

 

. 
    

 
4. 

Majelis  taklim  yang  pernah  saya  ikuti 
mempengaruhi dalam memilih Perbankan 

Syariah 

   
. 

  

 

5. 
Kelompok organisasi saya mempengaruhi 
dalam memilih Perbankan Syariah 

  
 

. 
  

 
6. 

Lembaga pelatihan yang pernah saya ikuti 
mempengaruhi dalam memilih Perbankan 

Syariah 

   
. 

  

 
7. 

Kegiatan  masyarakat  yang  pernah  saya 
ikuti    mempengaruhi    dalam    memilih 
Perbankan Syariah 

    
. 

 

 

8. 
Saya memilih Perbankan Syariah karena 
ajaran agama saya 

 

. 
    

 

9. 
Saya memilih Perbankan Syariah karena 
ajaran keluarga 

  
 

. 
  

 
 

 
III



 

 

C.  VARIABEL TINGKAT PENDAPATAN 
 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

 
1. 

Saya memilih Perbankan Syariah karena 
sesuai   dengan   penghasilan   yang   saya 

terima 

  
. 

   

 

2. 
Saya memilih Perbankan Syariah karena 
sesuai dengan pekerjaan yang saya miliki 

 
 

. 
   

 

3. 
Saya memilih Perbankan Syariah karena 
sesuai dengan keahlian yang saya miliki 

  
 

. 
  

 

4. 
Saya memilih Perbankan Syariah karena 
dorongan dari diri sendiri dan keluarga 

 

. 
    

 

 
5. 

Saya memilih Perbankan Syariah karena 
bisa meningkatkan hasil usaha 

(pendapatan)  yang  saya  terima  dari 

bekerja 

  

 
. 

   

 

 

D.  VARIABEL LOYALITAS NASABAH 
 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

 

1. 
Saya sering datang ke bank syariah yang 
saya pilih untuk bertransaksi 

 
 

. 
   

 

2. 
Saya    akan    merekomendasikan    bank 
syariah yang saya pilih kepada teman saya 

 

. 
    

 
3. 

Saya   selalu   membicarakan   hal   yang 
positif  tentang  bank  syariah  yang  saya 

pilih 

  
. 

   

 
4. 

Saya merasa loyal dengan pelayanan yang 
diberikan  oleh  bank  syariah  yang  saya 

pilih 

 
. 

    

 
5. 

Saya  tetap  bertahan  pada  bank  syariah 
yang saya pilih walaupun saya memiliki 

tabungan di bank lain 

 
. 

    

 
 

E.  VARIABEL KEPUASAN NASABAH 
 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

 
1. 

Saya merasa puas dengan sistem syariah 
yang dijalankan  oleh  bank syariah  yang 

saya pilih 

 
. 

    

 
2. 

Tabungan     di     bank     syariah     saya 
memberikan          kemudahan          dalam 

melakukan transaksi perbankan 

  
. 

   

 

IV



 

 

 
3. 

Saya merekomendasikan kepada keluarga, 
teman,  atau  rekan  kerja  untuk  menjadi 

nasabah bank syariah yang saya pilih 

 
. 

    

 

4. 
Saya  merasa  senang  menabung  di  bank 
syariah 

 
 

. 
   

 
5. 

Saya     yakin     bahwasanya     keputusan 
menabung    di    bank    syariah    adalah 

keputusan yang baik 

  
. 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

V



 

 

LAMPIRAN 2 
 

 

DATA JAWABAN RESPONDEN 
 

 
 

N 

o 

Jenis 

Kela 

min 

U 

si 

a 

 

Tingkat Pendidikan Ju 

ml 

ah 

Tingkat 

Pendapatan 
Ju 

ml 

ah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 

1 1 2 5 4 5 5 4 5 5 4 5 42 5 4 5 4 5 23 

2 0 2 4 4 5 5 4 4 5 4 4 39 4 4 5 4 4 21 

3 1 2 4 5 4 5 5 4 3 2 4 36 4 3 4 4 4 19 

4 0 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 4 5 5 5 5 24 

5 0 2 4 4 4 4 4 4 5 4 5 38 1 5 5 5 5 21 

6 0 1 4 3 4 4 4 4 3 4 4 34 4 4 4 5 5 22 

7 1 2 4 3 3 4 5 4 4 4 4 35 4 4 4 4 5 21 

8 0 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 32 4 4 4 4 4 20 

9 0 3 5 4 4 5 5 4 3 3 3 36 4 3 5 4 3 19 
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X



 

 

 
No 

Kepuasan 

Nasabah 

Jumla 

h 

Loyalitas 

Nasabah 

Jumla 

h 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 4 4 4 5 5 22 5 5 4 5 5 24 

2 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 4 22 

3 4 5 4 4 2 19 4 5 5 5 3 22 

4 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

5 4 4 4 4 1 17 5 5 5 5 4 24 

6 4 4 3 3 3 17 4 4 4 4 4 20 

7 2 4 4 4 2 16 4 3 3 4 5 19 

8 2 3 3 3 2 13 4 4 4 4 4 20 

9 4 4 3 4 3 18 4 5 5 4 4 22 

10 3 4 3 3 3 16 4 2 4 5 4 19 

11 4 3 3 4 2 16 4 4 5 4 4 21 

12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

13 3 4 4 4 3 18 4 5 4 4 4 21 

14 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 4 19 

15 2 3 3 4 1 13 4 4 4 3 4 19 

16 3 3 3 3 2 14 4 4 3 3 3 17 

17 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 

18 3 3 3 4 3 16 4 4 4 4 4 20 

19 4 3 4 4 3 18 4 4 4 5 3 20 

20 3 3 3 3 2 14 3 4 3 3 3 16 

21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 4 19 

22 4 4 3 4 3 18 4 5 5 3 4 21 

23 3 5 5 3 2 18 4 5 4 3 4 20 

24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

25 3 3 4 4 3 17 4 4 4 4 4 20 

26 2 3 3 2 2 12 4 5 4 3 3 19 

27 4 5 5 5 3 22 4 4 3 3 3 17 

28 4 5 4 4 4 21 5 5 4 4 4 22 

29 3 5 5 5 2 20 4 5 4 5 4 22 

30 3 5 4 4 3 19 5 5 5 4 4 23 

31 2 3 3 4 2 14 5 5 5 4 4 23 
 
 

XI



 

 

32 2 3 3 4 2 14 4 5 4 4 4 21 

33 3 4 3 4 2 16 4 4 4 4 4 20 

34 4 5 4 4 3 20 5 5 5 5 5 25 

35 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

36 3 4 4 4 3 18 4 4 4 4 4 20 

37 3 3 4 3 3 16 3 5 4 3 3 18 

38 4 5 5 5 4 23 4 5 5 5 5 24 

39 5 4 5 4 5 23 5 5 4 5 5 24 

40 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 5 24 

41 5 5 5 4 5 24 5 4 5 4 5 23 

42 5 4 4 5 4 22 5 4 5 4 5 23 

43 5 5 4 4 5 23 5 4 4 4 3 20 

44 5 4 5 5 4 23 4 5 5 5 4 23 

45 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

46 4 5 5 5 5 24 5 5 5 4 5 24 

47 5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 

48 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24 

49 4 5 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 

50 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 

51 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 24 

52 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

53 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

54 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 5 25 

55 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 5 25 

56 5 5 4 5 5 24 5 4 5 5 5 24 

57 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 

58 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

59 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 

60 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 4 23 

61 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

62 4 4 4 4 1 17 5 5 5 5 4 24 

63 4 4 3 3 3 17 4 4 4 4 4 20 

64 2 4 4 4 2 16 4 3 3 4 5 19 

65 2 3 3 3 2 13 4 4 4 4 4 20 
 

 

XII



 

 

66 4 4 4 5 5 22 5 5 4 5 5 24 

67 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 4 22 

68 4 5 4 4 2 19 4 5 5 5 3 22 

69 5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 

70 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24 

71 4 5 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 

72 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 

73 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 24 

74 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

75 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

76 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 5 25 

77 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

78 3 3 4 4 3 17 4 4 4 4 4 20 

79 2 3 3 2 2 12 4 5 4 3 3 19 

80 4 5 5 5 3 22 4 4 3 3 3 17 

81 4 5 4 4 4 21 5 5 4 4 4 22 

82 3 5 5 5 2 20 4 5 4 5 4 22 

83 3 5 4 4 3 19 5 5 5 4 4 23 

84 2 3 3 4 2 14 5 5 5 4 4 23 

85 3 3 3 4 3 16 4 4 4 4 4 20 

86 4 3 4 4 3 18 4 4 4 5 3 20 

87 3 3 3 3 2 14 3 4 3 3 3 16 

88 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 4 19 

89 4 4 3 4 3 18 4 5 5 3 4 21 

90 3 5 5 3 2 18 4 5 4 3 4 20 

91 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

92 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

93 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 5 25 

94 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 5 25 

95 5 5 4 5 5 24 5 4 5 5 5 24 

96 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 

97 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

98 4 5 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 

99 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 
 

 

XIII
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XIV



 

 

DATA LAMPIRAN 3 
 

HASIL UJI SPSS 22 
 

A.  KARAKTERISTIK RESPONDEN 
 

 
JENISKELAMIN 

  
Frequency 

 
Percent 

 
Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    Perempuan 

Laki-laki 

Total 

54 54.0 54.0 54.0 

46 46.0 46.0 100.0 

100 100.0 100.0  

 
 

 
USIA 

  
Frequency 

 
Percent 

 
Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    18-25 tahun 

26-33 tahun 

34-41 tahun 

42-49 tahun 

50-57 tahun 

Total 

15 15.0 15.0 15.0 

46 46.0 46.0 61.0 

18 18.0 18.0 79.0 

12 12.0 12.0 91.0 

9 9.0 9.0 100.0 

100 100.0 100.0  

 
 

 
PEKERJAAN 

 Frequenc 
y 

 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulativ 
e Percent 

Vali   TNI/Polri 
d       PNS 

Karyawan Swasta 

Wiraswasta 

Pensiunan 

Pelajar/Mahasiswa 

Lainnya 

Total 

9 9.0 9.0 9.0 

20 20.0 20.0 29.0 

40 40.0 40.0 69.0 

13 13.0 13.0 82.0 

3 3.0 3.0 85.0 

7 7.0 7.0 92.0 

8 8.0 8.0 100.0 

100 100.0 100.0  

 
 
 
 
 
 
 

XV



 

 

 
 
 
 
 
 

PENDIDIKANFORMAL 

 Frequenc 
y 

Percen 
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ 
e Percent 

Vali   SMA/sederajat 
d  Akademi/Diploma/sederaj 

at 

Sarjana 

Total 

38 38.0 38.0 38.0 

21 21.0 21.0 59.0 

41 41.0 41.0 100.0 

100 100.0 100.0  

 
 

 
PENDAPATANPERBULAN 

  
Frequency 

 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  <1.000.000 

1.000.000- 
3.000.000 

3.000.000- 
5.000.000 

>5.000.000 

Total 

3 3.0 3.0 3.0 

60 60.0 60.0 63.0 

29 29.0 29.0 92.0 

8 8.0 8.0 100.0 

100 100.0 100.0  

 
 

 
LAMANASABAH 

  
Frequency 

 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid   6 bulan - 1 
tahun 

1 tahun - 3 
tahun 

>3 tahun 

Total 

 

39 
 

39.0 
 

39.0 
 

39.0 

44 44.0 44.0 83.0 

17 17.0 17.0 100.0 

100 100.0 100.0  

 
 
 
 
 
 
 
 

XVI



 

 

BANKSYARIAH 

  
Frequency 

 
Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 
Valid  Bank Syariah 

Mandiri 

BRI Syariah 

BNI Syariah 

Bank Muamalat 

Lainnya 

Total 

 

37 
 

37.0 
 

37.0 
 

37.0 

23 23.0 23.0 60.0 

25 25.0 25.0 85.0 

7 7.0 7.0 92.0 

8 8.0 8.0 100.0 

100 100.0 100.0  

 
 

 
B.  UJI VALIDITAS 

 
a)  Tingkat Pendidikan 

 

 
Correlations 

  
P1 

 
P2 

 
P3 

 
P4 

 
P5 

 
P6 

 
P7 

 
P8 

 
P9 

PENDID 

IKAN 
P1  Pearso 

n 
Correl 
ation 

Sig. 
(2- 
tailed) 

N 

 

 
1 

 
.61 
0

**
 

 
.47 
5

**
 

 
.52 
9

**
 

 
.60 
1

**
 

 
.58 
5

**
 

 
.57 
4

**
 

 
.62 
0

**
 

 
.54 
4

**
 

 
.823

**
 

 .00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

 
.000 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 

P2            Pearso 
n 
Correl 
ation 

Sig. 

(2- 

tailed) 

N 

 
.61 
0

**
 

 
1 

 
.37 
7

**
 

 
.50 
6

**
 

 
.45 
3

**
 

 
.56 
7

**
 

 
.58 
6

**
 

 
.35 
6

**
 

 
.63 
7

**
 

 
.745

**
 

.00 
0 

 .00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

 
.000 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 

P3 Pearso 
n 

Correl 

ation 

Sig. 
(2- 
tailed) 

 
.47 
5

**
 

 
.37 
7

**
 

 
1 

 
.34 
1

**
 

 
.30 
1

**
 

 
.43 
0

**
 

 
.41 
3

**
 

 
.38 
4

**
 

 
.42 
8

**
 

 
.627

**
 

.00 
0 

.00 
0 

 .00 
1 

.00 
2 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

 
.000 
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N 10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 

P4  Pearso 

n 
Correl 
ation 

Sig. 

(2- 

tailed) 

N 

 
.52 
9

**
 

 
.50 
6

**
 

 
.34 
1

**
 

 

 
1 

 
.31 
0

**
 

 
.60 
9

**
 

 
.47 
3

**
 

 
.38 
4

**
 

 
.43 
8

**
 

 
.673

**
 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
1 

 .00 
2 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

 
.000 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 

P5  Pearso 
n 
Correl 
ation 

Sig. 

(2- 

tailed) 

N 

 
.60 
1

**
 

 
.45 
3

**
 

 
.30 
1

**
 

 
.31 
0

**
 

 

 
1 

 
.42 
2

**
 

 
.38 
7

**
 

 
.27 
2

**
 

 
.35 
2

**
 

 
.583

**
 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
2 

.00 
2 

 .00 
0 

.00 
0 

.00 
6 

.00 
0 

 
.000 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 

P6  Pearso 
n 
Correl 
ation 

Sig. 

(2- 
tailed) 

N 

 
.58 
5

**
 

 
.56 
7

**
 

 
.43 
0

**
 

 
.60 
9

**
 

 
.42 
2

**
 

 

 
1 

 
.68 
2

**
 

 
.60 
6

**
 

 
.66 
9

**
 

 
.840

**
 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

 .00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

 
.000 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 

P7  Pearso 
n 
Correl 
ation 

Sig. 

(2- 
tailed) 

N 

 
.57 
4

**
 

 
.58 
6

**
 

 
.41 
3

**
 

 
.47 
3

**
 

 
.38 
7

**
 

 
.68 
2

**
 

 

 
1 

 
.56 
2

**
 

 
.61 
6

**
 

 
.803

**
 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

 .00 
0 

.00 
0 

 
.000 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 

P8  Pearso 
n 
Correl 
ation 

Sig. 

(2- 

tailed) 

N 

 
.62 
0

**
 

 
.35 
6

**
 

 
.38 
4

**
 

 
.38 
4

**
 

 
.27 
2

**
 

 
.60 
6

**
 

 
.56 
2

**
 

 

 
1 

 
.59 
6

**
 

 
.758

**
 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
6 

.00 
0 

.00 
0 

 .00 
0 

 
.000 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 
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P9            Pearso 
n 
Correl 
ation 

Sig. 

(2- 

tailed) 

N 

 
.54 
4

**
 

 
.63 
7

**
 

 
.42 
8

**
 

 
.43 
8

**
 

 
.35 
2

**
 

 
.66 
9

**
 

 
.61 
6

**
 

 
.59 
6

**
 

 

 
1 

 
.796

**
 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

  
.000 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 

PENDIDI  Pearso 
KAN  n 

Correl 
ation 

Sig. 
(2- 
tailed) 

N 

 
.82 
3

**
 

 
.74 
5

**
 

 
.62 
7

**
 

 
.67 
3

**
 

 
.58 
3

**
 

 
.84 
0

**
 

 
.80 
3

**
 

 
.75 
8

**
 

 
.79 
6

**
 

 

 
1 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

.00 
0 

 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

10 
0 

100 

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

 

b)  Tingkat Pendapatan 
 

Correlations 
 

  
PN1 

 
PN2 

 
PN3 

 
PN4 

 
PN5 

PENDAPATA 
N 

PN1                 Pearson 
Correlatio 
n 

Sig. (2- 
tailed) 

N 

 
1 

* .487 
* 

* .279 
* 

* .437 
* 

.355
*
 

* 

 

.687
**

 

 .000 .005 .000 .000 .000 

100 100 100 100 100 100 

PN2                 Pearson 
Correlatio 
n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

* .487 
* 

 
1 

* .576 
* 

* .779 
* 

* .567 
* 

 

.899
**

 

.000  .000 .000 .000 .000 

100 100 100 100 100 100 

PN3                 Pearson 
Correlatio 
n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

.279
*
 

* 

* .576 
* 

 
1 

* .479 
* 

.469
*
 

* 

 

.703
**

 

.005 .000  .000 .000 .000 

100 100 100 100 100 100 

PN4 Pearson 
Correlatio 
n 

.437
*
 

* 

* .779 
* 

* .479 
* 

 
1 

.507
*
 

* 

 

.849
**

 

 
 

XIX



 

 

Sig. (2- 
tailed) 

N 

.000 .000 .000  .000 .000 

100 100 100 100 100 100 

PN5                 Pearson 
Correlatio 
n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

.355
*
 

* 

* .567 
* 

* .469 
* 

.507
*
 

* 

 
1 

 

.706
**

 

.000 .000 .000 .000  .000 

100 100 100 100 100 100 

PENDAPATA   Pearson 
N  Correlatio 

n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

.687
*
 

* 

* .899 
* 

* .703 
* 

* .849 
* 

.706
*
 

* 

 
1 

.000 .000 .000 .000 .000  

100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 
 

c)  Loyalitas Nasabah 
 

Correlations 

  
L1 

 
L2 

 
L3 

 
L4 

 
L5 

LOYALITA 
S 

L1  Pearson 
Correlatio 
n 

Sig. (2- 
tailed) 

N 

 
1 

* .403 
* 

* .609 
* 

* .535 
* 

.622
*
 

* 

 

.806
**

 

 .000 .000 .000 .000 .000 

100 100 100 100 100 100 

L2  Pearson 
Correlatio 
n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

* .403 
* 

 
1 

* .559 
* 

* .345 
* 

* .289 
* 

 

.648
**

 

.000  .000 .000 .004 .000 

100 100 100 100 100 100 

L3                  Pearson 
Correlatio 
n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

* .609 
* 

* .559 
* 

 
1 

* .557 
* 

* .528 
* 

 

.833
**

 

.000 .000  .000 .000 .000 

100 100 100 100 100 100 

L4  Pearson 
Correlatio 
n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

.535
*
 

* 

* .345 
* 

* .557 
* 

 
1 

.583
*
 

* 

 

.799
**

 

.000 .000 .000  .000 .000 

100 100 100 100 100 100 
 

 

XX



 

 

L5  Pearson 
Correlatio 
n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

* .622 
* 

* .289 
* 

* .528 
* 

* .583 
* 

 
1 

 

.791
**

 

 

.000 
 

.004 
 

.000 
 

.000 
 

 

.000 

100 100 100 100 100 100 

LOYALITA    Pearson 
S  Correlatio 

n 

Sig. (2- 
tailed) 

N 

* .806 
* 

* .648 
* 

* .833 
* 

* .799 
* 

.791
*
 

* 

 
1 

.000 .000 .000 .000 .000  

100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

d)  Kepuasan Nasabah 
 

 
Correlations 

  

 
K1 

 

 
K2 

 

 
K3 

 

 
K4 

 

 
K5 

KEPUASA 

N 
 

K1  Pearson 

Correlatio 

n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

 

 
1 

 
.658

*
 

* 

 
.668

*
 

* 

 
.662

*
 

* 

 
.815

*
 

* 

 
 

.895
**

 

  
.000 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

100 100 100 100 100 100 
 

K2  Pearson 

Correlatio 

n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

 
.658

*
 

* 

 
 

1 

 
.772

*
 

* 

 
.653

*
 

* 

 
.599

*
 

* 

 
 

.830
**

 

 
.000 

  
.000 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 

K3 Pearson 

Correlatio 

n 

Sig. (2- 
 

tailed) 

 
.668

*
 

* 

 
.772

*
 

* 

 
 

1 

 
.705

*
 

* 

 
.665

*
 

* 

 
 

.862
**

 

 
.000 

 
.000 

  
.000 

 
.000 

 
.000 
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N 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

K4  Pearson 

Correlatio 

n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

 
.662

*
 

* 

 
.653

*
 

* 

 
.705

*
 

* 

 
 

1 

 
.658

*
 

* 

 
 

.833
**

 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

  
.000 

 
.000 

 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

K5  Pearson 

Correlatio 

n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

 
.815

*
 

* 

 
.599

*
 

* 

 
.665

*
 

* 

 
.658

*
 

* 

 
 

1 

 
 

.895
**

 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

  
.000 

 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

KEPUASA     Pearson 
 

N  Correlatio 

n 

Sig. (2- 

tailed) 

N 

 
.895

*
 

* 

 
.830

*
 

* 

 
.862

*
 

* 

 
.833

*
 

* 

 
.895

*
 

* 

 
 

1 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

 
.000 

 

 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 
 

100 

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

 

C.  UJI RELIABILITAS 
a)  Tingkat Pendidikan 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
 

N of Items 

.890 9 

 

b)  Tingkat Pendapatan 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

 
N of Items 

.824 5 
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c)  Loyalitas Nasabah 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

 
N of Items 

.833 5 
 

 
 
 

d)  Kepuasan Nasabah 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
 

N of Items 

.904 5 

 
 

D.  UJI NORMALITAS 
 

a)  Hasil Uji Normalitas Jenis Kelamin, Usia, Tingkat 

Pendidikan, dan Tingkat Pendapatan terhadap 

Kepuasan Nasabah 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 
Residual 

N 

Normal Parameters
a,b                                

Mean 
Std. Deviation 

Most Extreme Differences              Absolute 
Positive 
Negative 

Test Statistic 
Asymp. Sig. (2-tailed) 

100 
.0000000 

2.07423125 
.085 
.051 

-.085 
.085 

.075
c
 

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

c. Lilliefors Significance Correction. 
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b)  Hasil Uji Normalitas Jenis Kelamin, Usia, Tingkat 

Pendidikan, Tingkat Pendapatan, dan Kepuasan 

Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 
Residual 

N 
Normal Parameters

a,b                                
Mean 
Std. Deviation 

Most Extreme Differences              Absolute 
Positive 
Negative 

Test Statistic 
Asymp. Sig. (2-tailed) 

100 
.0000000 

.93748802 
.079 
.079 

-.069 
.079 

.121
c
 

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

c. Lilliefors Significance Correction. 
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E.  UJI MULTIKOLINIERITAS 
 

a)  Hasil Uji Multikolinieritas Jenis Kelamin, Usia, Tingkat 

Pendidikan, dan Tingkat Pendapatan terhadap Kepuasan 

Nasabah 

 

Coefficients
a

 

 
 
 
 

 
Model 

 
Unstandardiz 

ed 
Coefficients 

Standardiz 
ed 

Coefficient 
s 

 
 
 
 

 
t 

 
 
 

 
Sig 

. 

 
 

Collinearity 
Statistics 

 
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

Toleranc 
e 

 
VIF 

1 (Constant) 

 

PENDIDIKAN 

PENDAPATA 
N 

 

- 

7.408 

 
1.885 

 - 
3.92 

9 

 

.00 

0 

  

.937 .103 1.073 
9.09 

9 
.00 

0 
.211 

4.73 
8 

 
-.392 

 
.170 

 
-.269 

- 
2.30 

4 

.02 
3 

 
.215 

4.64 
9 

 

XXV



 

 

JENISKELAM 
IN 

 
USIA 

 
-.588 

 
.436 

 
-.074 

- 
1.35 

0 

 

.18 
0 

 
.976 

 

1.02 
4 

.034 .190 .010 .181 
.85 

7 
.938 

1.06 
6 

a. Dependent Variable: KEPUASAN 
 
 
 

b)  Hasil Uji Multikolinieritas Jenis Kelamin, Usia, Tingkat 

Pendidikan, Tingkat Pendapatan, dan Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah 

 

Coefficients
a

 

 
 
 
 

 
Model 

 
Unstandardiz 

ed 
Coefficients 

Standardiz 
ed 

Coefficient 
s 

 
 
 
 

 
t 

 
 
 

 
Sig 

. 

 
 

Collinearity 
Statistics 

 
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

Toleranc 
e 

 
VIF 

1  (Constant) 

PENDIDIKAN 

PENDAPATA 
N 

JENISKELAM 
IN 

USIA 
 

 
KEPUASAN 

 

1.862 
 

.911  2.04 
4 

.04 
4 

  

.413 .063 .746 
6.53 

4 
.00 

0 
.113 

8.86 
8 

.195 .078 .212 
2.49 

0 
.01 

5 
.204 

4.90 
9 

.068 .197 .013 .342 
.73 

3 
.958 

1.04 
4 

 
-.101 

 
.085 

 
-.047 

- 
1.18 

8 

.23 
8 

 
.938 

1.06 
7 

-.003 .046 -.004 
- 

.059 
.95 

3 
.279 

3.58 
5 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 
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F.  UJI HETEROSKEDASTISITAS 
 

a)  Hasil Uji Heteroskedastisitas Jenis  Kelamin, Usia, 

Tingkat  Pendidikan,  dan  Tingkat  Pendapatan 

terhadap Kepuasan Nasabah 

 

Coefficients
a

 

 
 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. 

 
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

1      (Constant) 
 

PENDIDIKAN 

PENDAPATAN 

JENISKELAMIN 

USIA 

4.447 1.287  3.456 .001 

-.096 .070 -.295 -1.361 .177 

.037 .116 .068 .317 .752 

.043 .297 .015 .146 .884 

-.048 .129 -.038 -.369 .713 
a. Dependent Variable: ABS_RES1 

 
 
 

b)  Hasil Uji Heteroskedastisitas Jenis  Kelamin, Usia, 

Tingkat Pendidikan, Tingkat Pendapatan, dan 

Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

 

Coefficients
a

 

 
 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. 

 
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

1      (Constant) 
 

PENDIDIKAN 

PENDAPATAN 

KEPUASAN 

JENISKELAMIN 

USIA 

2.108 .570  3.697 .000 

-.005 .040 -.037 -.128 .898 

-.024 .049 -.102 -.480 .632 

-.033 .029 -.210 -1.152 .252 

.119 .123 .095 .967 .336 

-.045 .053 -.084 -.845 .400 
a. Dependent Variable: ABS_RES2 
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G. KOEFISIEN DETERMINASI 
 

a) Hasil Koefisien Determinasi Jenis Kelamin, Usia, 

Tingkat  Pendidikan,  dan  Tingkat  Pendapatan 

terhadap Kepuasan Nasabah 

 
Model Summary 

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .849
a
 .721 .709 2.146 

a. Predictors: (Constant), USIA, PENDAPATAN, JENISKELAMIN, 
PENDIDIKAN 

 
 
 

b) Hasil Koefisien Determinasi Jenis Kelamin, Usia, 

Tingkat Pendidikan, Tingkat Pendapatan, dan 

Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

 
Model Summary 

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .928
a
 .862 .854 .962 

a. Predictors: (Constant), USIA, PENDAPATAN, JENISKELAMIN, 
KEPUASAN, PENDIDIKAN 

 
 
 

H. UJI F 
 

a)  Uji  F  Jenis  Kelamin,  Usia,  Tingkat  Pendidikan,  dan 
 

Tingkat Pendapatan terhadap Kepuasan Nasabah 
 

ANOVA
a

 

 
Model 

Sum of 

Squares 
 

df 

Mean 

Square 
 

F 
 

Sig. 
1        Regression 

Residual 
 

Total 

1131.080 4 282.770 61.393 .000
b
 

437.560 95 4.606   

1568.640 99    
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
b. Predictors: (Constant), USIA, PENDAPATAN, JENISKELAMIN, 
PENDIDIKAN 
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b)  Uji F Jenis Kelamin, Usia, Tingkat Pendidikan, Tingkat 

 

Pendapatan, dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas 
 

Nasabah 
 

ANOVA
a

 

 
Model 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
Sig. 

1        Regression 

Residual 
 

Total 

542.351 5 108.470 117.185 .000
b
 

87.009 94 .926   

629.360 99    
a. Dependent Variable: LOYALITAS 
b. Predictors: (Constant), USIA, PENDAPATAN, JENISKELAMIN, 
KEPUASAN, PENDIDIKAN 

I.   UJI t 
 

a) Jenis Kelamin, Usia, Tingkat Pendidikan, Tingkat 

Pendapatan, dan Kepuasan Nasabah terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Coefficients
a

 

 
 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. 

 
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

1      (Constant) 
 

PENDIDIKAN 

PENDAPATAN 

KEPUASAN 

JENISKELAMIN 

USIA 

1.862 .911  2.044 .044 

.413 .063 .746 6.534 .000 

.195 .078 .212 2.490 .015 

.450 .171 .268 2.638 .011 

.068 .197 .013 .342 .733 

.155 .154 .111 1.003 .320 
a. Dependent Variable: LOYALITAS 

 

 
 

b)  Jenis Kelamin, Usia, Tingkat Pendidikan, dan Tingkat 
 

Pendapatan terhadap Kepuasan Nasabah 
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Coefficients
a

 

 
 

 
Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. 

 
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

1      (Constant) 
 

PENDIDIKAN 

PENDAPATAN 

JENISKELAMIN 

USIA 

-7.408 1.885  -3.929 .000 

.937 .103 1.073 9.099 .000 

.572 .161 .392 2.824 .007 

-.588 .436 -.074 -1.350 .180 

.034 .190 .010 .181 .857 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
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