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ABSTRAK 
 

 
Penelitian ini berjudul: “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, dan 

Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah (Studi Kasus BPD DIY 
Syariah)”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengestimasikan pengaruh kualitas 
layanan, kualitas produk, dan nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah, dan 
mengestimasikan kepuasan nasabah dalam memperkuat pengaruh hubungan 
antara kualitas layanan, produk, dan nilai nasabah terhadap loayalitas nasabah di 
Bank BPD Syariah Yogyakarta. Penelitian dilakukan di Bank BPD Syariah 
Yogyakarta. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah para nasabah di Bank 
BPD Syariah Yogyakarta dengan subjek penelitian sebanyak 100 nasabah. 
Penelitian ini merupakan studi korelasional dengan metode yang digunakan dalam 
pengambilan sampel adalah purposive sampling. Analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah analisis kualitatif dan analisis kuantitatif dengan 
menggunakan bantuan komputer program SPSS 19 for Windows. Validitas data 
menggunakan rumus korelasi Product Moment dan reliabilitas menggunakan 
rumus Cronbach Coeffisient Alpha. Analisis data menggunakan regresi berganda 
dengan pemoderasil dengan tingkat keyakinan α = 5 persen. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa koefisien determinasi yang terlihat 
pada nilai Adjusted R Square sebesar 0.632 yang berarti bahwa loyalitas nasabah 
dapat dijelaskan oleh variable independent yaitu, kualitas layanan, kualitas 
produk, nilai nasabah, X1.X4, X2.X4, X3.X4 sebesar 63,2 %, dan sisanya yaitu 37.8 
% dijelaskan oleh variable lain yang tidak termasuk dalam model. Berdasarkan uji 
F secara simultan varibel layanan, produk, nilai nasabah, kepuasan, X1.X4, X2.X4, 
X3.X4 berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Secara parsial 
kualitas layanan tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah, 
kualitas produk tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah, 
nilai nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah, kualitas 
layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas dengan kepuasan 
sebagai pemoderasi, kualitas produk tidak berpengaruh positif signifikan terhadap 
loyalitas dengan pemoderasi kepuasan nasabah, dan nilai nasabah tidak 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas dengan pemoderasi kepuasan 
nasabah. Oleh karena itu untuk meningkatakn loyalitas nasasabah perlu adanya 
peningkatan kualitas pelayanan dan kualitas produk agar nasabah merasakan 
adanya kepuasan terhadap perbankkan itu sendiri yang nantinya akan menjadi 
loyal. 

 
Kata Kunci: kualitas layanan, kualitas produk, nilai nasabah, kepausan, loyalitas. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

 Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 0543b/U/1987. 

 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf 
Arab 

Nama Huruf Latin Keterangan 
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 ب
 ت
 ث
 ج
 ح
 خ
 د
 ذ
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 س
 ش
 ص
 ض
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 ف
 ق
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 ن
 و
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Tidak dilambangkan 
be 
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es (dengan titik di atas) 
je 

ha (dengan titik di bawah) 
ka dan ha 

de 
zet (dengan titik di atas) 

er 
zet 
es 

es dan ye 
es (dengan titik di bawah) 
de (dengan titik di bawah) 
te (dengan titik di bawah) 
zet (dengan titik di bawah) 
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ge 
ef 
qi 
ka 
`el 
`em 
`en 
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 ه
 ء
 ي

hâ’ 
hamzah 

yâ’ 

h 
’ 
Y 

ha 
apostrof 

Ye 

 

B. Konsonan Rangkap Karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 دة متعّد
 عدّة

Ditulis 

Ditulis 

Muta‘addidah 

‘iddah 

 

C. Ta’ Marbutah Di Akhir Kata 

1. Bila dimatikan ditulis h 

مةحک  
 علة

ditulis 

Ditulis 

Hikmah 

‘illah 

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap dalam bahasa Indonesia, 

seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

2. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua itu terpisah, maka 

ditulis dengan h. 

 ’Ditulis Karâmah al-auliyâ آرامةالأولياء

3. Bila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dammah 

ditulis t atau h. 

 Ditulis Zakâh al-fiţri زآاةالفطر
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D. Vokal Pendek 

 
 فعل
 
 ذکر
 
 يذهب

 
fathah 
 
kasrah 
 
dammah 

ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 

A 
fa’ala 
i 
żukira 
u 
yażhabu 

 

E. Vokal Panjang 

1 
 
2 
 
3 
 
4 

Fathah + alif 
 جاهلية
fathah + ya’ mati 
 تنسى
kasrah + ya’ mati 
 كريم
dammah + wawu mati 
 فروض

ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 

â 
jâhiliyyah 
â 
tansâ 
î 
karîm 
û 
furûd 

 

F. Vokal Rangkap 

1 
 
2 

fathah + ya’ mati 
 بينكم
fathah + wawu mati 
 قول

ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 

ai 
bainakum
au 
qaul 

 

G. Vokal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

Apostrof 

 اانتم
 أعدت
 لئنشكرتم

ditulis 
ditulis 
Ditulis 

a’antum 
u‘iddat 
La’in syakartum
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H. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “l”. 

القرآن
القياس

ditulis 

Ditulis 

al-Qur’ân

Al-Qiyâs 

 

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf l (el) nya. 

 السماء
الشمس

Ditulis 

Ditulis 

as-Samâ’ 

Asy-Syams

 

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

 Ditulis menurut penulisannya. 

 ذويالفروض
 أهلالسنة

Ditulis

Ditulis

Żawî al-furûd

ahl as-sunnah
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang Masalah 

Era globalisasi membuat pelaku bisnis merasakan adanya persaingan 

yang semakin ketat. Sudah menjadi kewajiban pelaku bisnis untuk 

mendapatkan keunggulan bersaing sehingga dapat memenangkan persaingan 

tersebut. Pelaku bisnis wajib memperhatikan pengaruh dari kepuasan 

konsumen. Kepuasan konsumen ini memegang peranan yang sangat penting 

dalam kesuksesan dari sebuah perusahaan untuk dapat bersaing yang nantinya 

akan menciptakan nilai loyalitas yang tinggi juga dimata para konsumennya. 

Kepuasan konsumen akan menjadi pedoman untuk mengarahkan seluruh 

organisasi kearah pemenuhan kebutuhan pelanggan sehingga menjadi sumber 

keunggulan daya saing berkelanjutan. Dari perspektif konsumen, banyak 

keluhan dan hak-hak konsumen diabaikan menyangkut harga yang terlalu 

tinggi, pelayanan yang lambat dan tidak ramah, promosi yang merugikan, 

serta rendahnya kualitas produk dan jasa. Perbedaan antara harapan dengan 

kenyataan yang diperoleh konsumen ini, bila tidak diantisipasi dengan baik 

oleh pengusaha akan menjadi bumerang bagi pengusaha itu sendiri.  

Dalam jangka panjang, loyalitas pelanggan menjadi tujuan bagi 

perencanaan pasar strategik.1 Selain itu juga dijadikan dasar untuk 

pengembangan usaha yang berkelanjutan, yaitu keunggulan yang dapat 

                                                            
1 Philip Kotler, Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and 

Control,9th ed.. Engelwoods Cliffs, (New Jersey : Prentice-Hall Inc, 1997), hlm. 56. 
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direalisasikan melalui upaya-upaya pemasaran. Loyalitas pelanggan secara 

positif mempengaruhi laba perusahaan melalui efek pengurangan biaya dan 

penambahan pendapatan per pelanggan. Dengan mempertahankan loyalitas 

pelanggan, maka biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan pelanggan lebih 

sedikit dari pada memperoleh satu pelanggan yang baru.  

Seiring dengan perkembangan zaman yang semakin pesat, banyak 

berdiri lembaga atau perusahaan bahkan atas nama individu menjalankan 

bisnis jasa. Semakin banyak pesaing, maka semakin banyak pilihan bagi 

konsumen. Bagi perusahaan yang tidak begitu memperhatian kualitas layanan 

dan kualitas produk yang di tawarkan maka segera akan ditinggalkan 

pelanggannya. 

Begitu pula yang terjadi pada perkembangan perbankkan di indonesia. 

Nasabah semakin mempunyai banyak pilihan untuk memanfaatkan jasa bank. 

Apabila pelayanan suatu perbankkan dirasa kurang memuaskan nasabah, 

maka secara tidak langsung nasabah akan berpaling dan pindah pada lembaga 

pebankkan yang lain. 

Sebagai usaha mempertahankan nasabah, bank harus bisa memilih 

mana bentuk kebijakan maupun teknologi yang paling tepat digunakan untuk 

mencapai tujuan yang ditetapkan. Hal tersebut akan mempengaruhi ketepatan, 

keakuratan, kemampuan, dan kecepatan bank dalam memberi pelayanan 

terhadap nasabah. Pelayanan yang diberikan kepada nasabah akan 

mencerminkan baik tidaknya bank tersebut di mata nasabah. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa salah satu faktor yang mendongkrak 
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pangsa pasar suatu perbankan dan juga perusahaan lain yang bergerak 

dibidang jasa adalah kualitas pelayanan. 

Untuk mengetahui kepuasan konsumen kita dapat melihat dari 

perilaku konsumen itu sendiri. Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai 

kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan 

dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk didalamnya 

proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penetuan kegiatan-

kegiatan tersebut.2 

Selanjutnya yang bisa mendongkrak pangsa pasar suatu perbankkan 

dan juga perusahaan lain yang bergerak di bidang jasa adalah kualitas produk. 

Adrian Payne mendefenisikan kualitas produk adalah suatu bentuk dengan 

nilai kepuasan yang kompleks.3 Nasabah membeli jasa perbankan untuk 

menyelesaikan masalah dan nasabah memberikan nilai dalam proporsi 

terhadap kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang 

diberikan berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang akan 

diterimanya. Kualitas prooduk perbankan didapatkan dengan cara 

menemukan keseluruhan harapan nasabah, meningkatkan nilai produk atau 

pelayanan dalam rangka memnuhi harapan nasabah tersebut. 

Faktor selanjutnya yang dapat mendongkrak pangsa pasar dalam 

dunia perbankkan sehingga menimbulkan kepuasan kepada para  nasabahnya 

adalah nilai bagi nasabah. Kent monroe mendefinisikan nilai bagi nasabah 

                                                            
2  Basu Swastha, Manajemen Pemasaran Analisa Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: 

BPFE, 2000), hlm. 10. 
 
3 Adrian Payne, The Essence Of Service Marketing, (New Jersey: Prentice Hall.Inc, 

1993), hlm. 24. 
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adalah tradeoff antara persepsi nasabah terhadap kualitas, manfaat produk dan 

pengorbanan yang dilakukan lewat pengorbanan yang dibayar.4 Sebuah 

perbankan dikatakan mempunyai nilai yang tinggi dimata nasabah apabila 

mampu memberikan kualitas, manfaat dan pengorbanan yang seminimal 

mungkin kepada para nasabahnya.  

Layanan yang baik dalam sebuah perbankan akan memberikan 

kepuasan terhadap nasabah itu sendiri, begitu pula kualitas produk yang 

ditawarkan bank kepada nasabahnya yang banyak memberikan mafaat dalam 

setiap kegiatan transaksinya. Serta nilai bagi nasabah terhadap perbankan itu 

sendiri akan meningkatkan kepuasan yang nantinya bisa menjadi loyalnya 

seorang nasabah terhadap perbankan itu sendiri. Oleh karenanya, sebuah 

perbankan harus memperhatikan masalah kepuasan nasabahnya. Karena 

dalam menciptakan kepuasan nasabah terhadap suatu perusahaan itu tidak 

mudah.  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Rahmat Hidayat, dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Produk, dan Nilai Nasabah Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri”.5 Hasil penelitian dengan 

variabel kualitas layanan, produk, dan nilai nasabah tidak berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah tanpa melewati kepuasan nasabah. Hasil 

ini menunjukkan bahwasanya seorang nasabah untuk menjadi loyal harus 

merasakan kepuasan terlebih dahulu terhadap kualitas layanan ataupun 
                                                            

4 Kent Monroe, Making Profitable Decision, (New York: Mc Graw Hill, 2002), hlm. 46 
 
5 Rahmat Hidayat, Pengaruh Kualitas Layanan, Produk, dan Nilai Nasabah Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri”, Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan, (2009), 
hal. 62 
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produk yang diberikan oleh pihak perbankan. Berdasarkan penelitian tersebut 

diambil sebagai rujukan bahwa kualitas layanan, kualitas produk dan nilai 

nasabah berpengaruh positif siginifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

nasabah. 

Bank BPD DIY Syariah menjadi salah satu Bank yang dijadikan 

nasabah untuk melakukan pembiayaan maupun transaksi lainnya. Dengan 

tingkat persaingan antar Bank yang semakin ketat serta didukung 

keunggulan-keunggulan yang dimiliki antar Bank, mendorong Bank BPD 

DIY Syariah untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan, meningkatkan 

kualitas produk, menciptakan kepercayaan bagi nasabahnya sehingga 

diharapkan nasabah akan mendapat kepuasan dan pada akhirnya nasabah 

akan menjadi loyal. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat diketahui kualitas layanan, kualitas 

produk, dan nilai bagi nasabah dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

nasabah. Dalam jangka pajang loyalitas nasabah dapat dijadikan tujuan utama 

bagi perencanaan strategi pemasaran jasa perbankan, sehingga penulis tertarik 

untuk mengangkat permasalahan tersebut dengan memberi judul 

“PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN 

NILAI NASABAH TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS 

NASABAH ( STUDI KASUS BANK BPD DIY SYARIAH )”. 
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B.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar bekang masalah di atas, maka dapat dirumuskan 

masalah penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas Layanan, kualitas produk, dan nilai nasabah berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah? 

2. Apakah kepuasan nasabah dapat memperkuat pengaruh hubungan antara 

kualitas layanan, kualitas Produk dan nilai nasabah terhadap loyalitas 

nasabah? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengestimasikan atau menaksir besar pengaruh kualitas layanan, 

kualitas produk, dan nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah. 

2. Untuk mengestimasikan kepuasan nasabah dalam memperkuat pengaruh 

hubungan antara kualitas layanan, kualitas produk, dan nilai nasabah 

terhadap loyalitas nasabah. 

 

D. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 

1. Bagi peneliti sebagai sarana untuk dapat menambah khasanah ilmu 

pengetahuan, dapat mengaplikasikan ilmu yang diperoleh dalam penelitian 

ini, dan untuk melengkapi penelitian sebelumnya.  

2. Bagi pembaca dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya dan sebagai 

bahan bacaan yang bermanfaat. 
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3. Bagi pihak BPD DIY Syariah dapat digunakan untuk bahan pertimbangan 

dalam memberikan pelayanan kepada para nasabah. 

 

E.  Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan menggambarkan alur pemikiran penulis dari 

awal hingga kesimpulan akhir. Sistematika pembahsan penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

Bab I Pendahaluan. Dalam bab ini berisi pendahuluan yang 

merupakan landasan awal dalam melakukan penelitian dan sebagai acuan 

dalam penelitian. Bab ini meliputi latar belakang masalah yang mengurai 

alasan dan motivasi penelitian, selanjutnya rumusan masalah sebagai inti dari 

penelitian, kemudian dilanjutkan dengan tujuan dan kegunaan penelitian 

untuk mengetahui urgensi penelitian. Sebagai penutup dalam bab pertama ini 

diakhiri dengan sistematika pembahasan untuk mengetahui arah penulisan 

dalam penelitian ini. 

Bab II Landasan teori. Bab ini berisi telaah pustaka yang dijadikan 

sebagi referensi. Selain itu, dalam bab ini juga berisi tentang teori-teori yang 

mendasari penelitian ini, mencakup teori mengenai perilaku konsumen, 

kualitas layanan, kualitas produk, nilai nasabah, kepuasan dan loyalitas 

nasabah. Sebagai penutup bab ini diakhiri dengan hipotesis penelitian yang 

akan diuji kebenarannya. 

Bab III Metode Penelitian. Bab ini berisi tentang gambaran cara atau 

teknik yang akan digunakan dalam penelitian. Cara atau teknik ini meliputi 
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uraian tentang gambaran kondisi subjek dan objek penelitian, penentuan 

sampel, peralatan atau perangkat yang digunakan, baik dalam pengumpulan 

data maupun analisis data. 

Bab IV Analisis data dan pembahasan. Bab ini merupakan inti 

penelitian yang berisi interpretasi terhadap hasil pengolahan data dengan 

menggunakan teori-teori. 

Bab V Penutp. Bab ini memuat kesimpulan dari hasil penelitian dan 

saran-saran atau hasil penelitian yang ditujukan kepada berbagai pihak serta 

keterbatasan peneliti atas penelitian yang dilakukan.   
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data, pengujian hipotesis, dan pembahasan, 

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil pengujian model (Uji F) dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas layanan, kualitas produk, nilai nasabah, X1X4, X2X4, 

dan X3X4 secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.  

2. Berdasarkan hasil pengujian model (Uji t) dapat disimpulkan bahwa : 

a. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah tidak terbukti. 

b. Kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah tidak terbukti. 

c. Nilai nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah 

terbukti. 

d. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

dengan pemoderasi kepuasan nasabah terbukti. 

e. Kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah dengan pemoderasi kepuasan nasabah tidak terbukti. 

f. Nilai nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah 

dengan pemoderasi kepuasan nasabah tidak terbukti. 
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B. Saran  

Berdasarkan kesimpulan tersebut diatas maka disampaikan beberapa 

saran yaitu : 

1. Hasil penelitian menyatakan bahwa masih rendahnya kualitas layanan, 

kualitas produk, nilai nasabah, kepuasan dan loyalitas nasabah di Bank 

BPD Syariah Yogyakarta mengindikasikan bahwa masih kurang 

terpenuhinya keinginan nasabah terhadap Bank BPD Syaraiah 

Yogyakarta. Tingkat ketersediaan alat, ketanggapan karyawan, 

kurangnya emphty karyawan, kurangnya kenyamanan di ruang tunggu 

menyebabkan nasabah mempunyai tingkat kepuasan dan loyalitas yang 

rendah. Sehingga sebaiknya bagi Bank BPD Syariah Yogyakarta 

memperbaiki sarana fisik dan non fisik seperti melakukan pelatihan 

karyawan dan perbaikan sarana prasarana untuk mempertahankan 

nasabah yang sudah ada, 

2. Kurangnya indikator dalam variabel di kuesioner menyebabkan peneliti 

kurang dapat menggali apa yang akan di cari. Bagi peneliti selanjutnya 

diharapkan lebih menyempurnakan alat ukur supaya dapat menjawab apa 

yang akan di cari dalam penelitian. 
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LAMPIRAN 

 



LAMPIRAN I 
 
Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, dan Nilai Nasabah Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah 
(Studi Kasus Bank BPD DIY Syariah) 

 
 Sebelumnya peneliti sampaikan maaf karena sudah mengganggu waktu 
saudara/i, saya mengharapkan kesediaan saudara/i untuk mengisi data kuesioner. 
Informasi yang anda berikan sangat berarti bagi penelitian ini, oleh karena itu 
peneliti sangat mengharapkan kesediaan saudara/i untuk mengis kuesioner dengan 
sebenar-benarnya, atas bantuan saudara/i peneliti ucapkan banyak terima kasih. 

 
Peneliti  
      

              Didik Kurniawan 
 
 
Bagian A 
Berilah tanda silang (X) pada huruf yang mewakili jawaban saudara. 
1. Jenis kelamin? 

a. Laki-laki 
b. Perempuan  

2. Usia anda saat ini? 
a. 17 - 25 tahun  
b. 26 - 30 tahun 
c. 31 - 35 tahun 
d. > 35 tahun 

3. Pendidikan terakhir saudara? 
a. SD 
b. SMP 
c. SMA 
d. D3 
e. S1/S2/S3 

4. Pekerjaan saudara? 
a. PNS 
b. Pegawai  Swasta 
c. Wiraswasta  
d. Pelajar / Mahasiswa 
e. Lain-lain 

5. Pendapatan saudara dari profesi saudara setiap bulan (rata- rata 3bulan 
terakhir)? 
a. < 1000.000 
b. 1000.000 – 2.500.000 
c. 2.500.000 - 5000.000 
d. > 5000.000 

 



6. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah tabungan BRI Syariah KC yos 
Sudarso Yogyakarta? 
a. < 1 tahun 
b. 1 – 2 tahun 
c. 2 – 3 tahun 
d. > 3 tahun 

 
Bagian B 
Berilah tanda ( ٧ ) pada kolom yang paling sesuai dengan jawaban Anda! 
Skala jwaban yang disediakan untuk menjawab pertanyaan adalah sebagai 
berikut: 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 
2. Tidak Setuju (TS) 
3. Netral (N) 
4. Setuju (S) 
5. Sangat Setuju (SS) 

 
A. Kualitas Layanan 
1. Kehandalan  
No  Pernyataan SS S N TS STS 
1 Layanan yang diberikan 

sesuai dengan yang 
dipromosikan 

     

2 Kesiapan karyawan dalam 
menangani nasabah 

     

3 Kecepatan karyawan dalam 
menangani nasabah 

     

 
2. Jaminan  
No  Pernyataan SS S N TS STS 
1 Karyawan mempunyai 

pengetahuan dalam menjawab 
pertanyaan nasabah 

     

2 Keterampilan karyawan dalam 
bekerja 

     

3 BPD DIY Syariah memberikan 
informasi yang lengkap 

     

 
3. Bukti Fisik 
No  Pernyataan  SS S N TS STS 
1 Letak lokasi BPD DIY Syariah 

strategis  
     

2 Ruang dan fasilitas yang memadai      
3 Keramahan karyawan dalam 

melayani nasabah 
     

 



4. Empati  
No  Pernyataan S SS N TS STS 
1 Kemampuan karyawan BPD DIY 

Syariah berkomunikasi dengan 
baik kepada nasabah 

     

2 BPD DIY Syariah memiliki jam 
operasi yang sesuai dengan 
nasabah 

     

3 BPD DIY Syariah mempunyai 
karyawan yang mempunyai 
perhatian personel kepada 
nasabah 

     

 
5. Ketanggapan  
No  Pernyataan S SS N TS STS 
1 Karyawan BPD DIY Syariah 

tidak pernah sibuk dalam 
merespon keluhan nasabah 

     

2 Prosedur pelayan yang mudah dan 
jelas 

     

3 Karyawan BPD DIY Syariah 
memberikan panduan 
pengoperasian layanan  

     

 
B. Kualitas Produk  
No  Pernyataan  S SS N TS STS 
1 BPD DIY Syariah memiliki 

produk-produk perbankan yang 
beragam 

     

2 Persentase nisbah bagi hasil 
produk BPD DIY Syariah tinggi 

     

3 Produk BPD DIY Syariah 
memliki fitur fitur atau 
keuntungan  

     

4 Tidak ada sistem riba dalam 
setiap pembiayaan  

     

5 Pelaksanaan pembiayaan sesuai 
dengan prosedur yang disepakati 
antar bank dan nasabah 

     

 
 
 
 
 
 

 



C. Nilai Nasabah 
No  Pernyataan S SS N TS STS 
1 Nasabah mendapatkan 

kemudahan bertransaksi dengan 
pelayanan BPD DIY Syariah 

     

2 Manfaat jasa yang diberikan BPD 
DIY Syariah sesuai harapan 
nasabah 

     

3 Nasabah merasakan keamanan 
bertransaksi dengan pelayanan 
BPD DIY Syariah yang baik 

     

 
D. Kepuasan Nasabah 
No  Pernyataan  S SS N TS STS 
1 Layananan yang diberikan 

karyawan sesuai harapan nasabah 
     

2 Kualitas layanan BPD DIY 
Syariah yang baik  

     

3 Pelayanan BPD DIY Syariah 
yang cepat 

     

 
E. Loyalitas Nasabah 
No  Pernyataan  S SS N TS STS 
1 Merekomendasikan BPD DIY 

Syariah kepada orang lain 
     

2 Keinginan untuk tidak berpindah 
ke bank syariah lain 

     

 



LAMPIRAN II 

Terjemahan Ayat Al Quran 

No  Hal  FN Terjemahan  
1 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

11 
 
 
 
 
12 
 
 
 
 
 
 
 
17 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
18 

3 
 
 
 
 
4 
 
 
 
 
 
 
 
11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12 

Sesungguhnya pemboros-pemboros itu adalah 
Saudara-saudara syaitan dan syaitan itu adalah 
sangat ingkar kepada Tuhannya. 
 
 
Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 
saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang 
batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku 
dengan suka sama-suka di antara kamu. dan 
janganlah kamu membunuh dirimu[287]; 
Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 
kepadamu. 
 
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu 
berlaku lemah Lembut terhadap mereka. sekiranya 
kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena 
itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi 
mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu[246]. Kemudian apabila kamu 
Telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah 
kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada-Nya. 
 
Barangsiapa yang mengerjakan amal saleh, baik laki-
laki maupun perempuan dalam keadaan beriman, 
Maka Sesungguhnya akan kami berikan kepadanya 
kehidupan yang baik[839] dan Sesungguhnya akan 
kami beri balasan kepada mereka dengan pahala 
yang lebih baik dari apa yang Telah mereka 
kerjakan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



LAMPIRAN III 

DATA HASIL PENELITIAN 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 Kualitas 
Layanan 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

2 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 40 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 49 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 50 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

6 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

7 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 48 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 43 

9 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 48 

10 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 51 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 44 

12 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 55 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 44 

14 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 40 

15 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 48 

16 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 48 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

18 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 51 

19 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 49 

20 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 52 

21 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 53 

22 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 40 



23 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

24 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 50 

26 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 53 

27 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 40 

28 3 4 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 42 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 47 

30 4 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 47 

31 4 4 4 4 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 42 

32 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 55 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

34 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 46 

35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 49 

36 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 50 

37 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 51 

38 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 43 

39 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 47 

40 3 4 3 4 2 3 4 2 3 3 2 3 3 2 2 43 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 43 

42 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 45 

43 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 44 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 40 

45 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 51 

46 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 45 

47 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 45 

48 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 54 

49 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

50 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 



51 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 56 

52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

54 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 49 

55 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

56 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 48 

57 4 4 4 4 2 2 4 2 4 3 2 3 3 2 2 45 

58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 44 

60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 49 

61 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 51 

62 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 44 

63 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 55 

64 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 41 

65 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 40 

66 3 3 4 2 3 2 3 4 2 3 3 2 3 3 2 42 

67 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 48 

68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

69 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 51 

70 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 52 

71 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 53 

72 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 52 

73 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 40 

74 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

75 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 50 

77 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 53 

78 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 40 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

79 3 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 42 

80 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 52 

81 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 46 

82 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 2 48 

83 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 45 

84 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 47 

85 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 49 

86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 44 

87 3 4 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 46 

88 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 45 

89 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 43 

90 2 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 43 

91 3 4 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 41 

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 48 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 3 3 44 

94 2 2 2 2 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 46 

95 4 4 3 4 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 42 

96 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 40 

97 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 41 

98 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 46 

99 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 48 

100 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 2 3 3 3 46 



X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total  Kualitas Produk X3.1 X3.2 X3.3 Total  Nilai Nasabah 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 3 3 3 2 14 2 1 1 4 

3 3 3 2 4 15 3 3 3 9 

4 4 3 3 3 17 4 3 2 9 

3 3 3 3 3 15 3 2 2 7 

3 3 3 3 3 15 3 2 3 8 

3 3 3 2 2 13 3 3 3 9 

3 2 2 2 2 11 2 2 2 6 

3 3 3 3 3 15 3 3 2 8 

3 4 3 3 3 16 3 3 4 10 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

4 3 3 3 4 17 4 4 3 11 

3 3 3 2 3 14 3 3 3 9 

2 3 3 3 3 14 3 2 2 7 

3 4 3 3 3 16 3 3 3 9 

3 3 3 3 4 16 3 3 2 8 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 3 3 3 4 16 3 3 4 10 

3 4 3 3 3 16 3 3 3 9 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 4 3 3 3 16 3 3 3 9 

2 3 3 3 3 14 2 3 2 7 



3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 3 3 3 3 15 4 3 3 10 

3 3 3 3 4 16 4 4 3 11 

3 4 3 3 4 17 4 4 4 12 

2 3 3 3 3 14 4 4 2 10 

3 3 3 4 3 16 4 3 3 10 

3 4 3 3 4 17 4 4 3 11 

3 4 3 2 3 15 4 4 3 11 

2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 

4 4 4 3 4 19 4 4 4 12 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 4 3 4 3 17 3 3 3 9 

4 4 3 3 4 18 3 3 3 9 

4 4 3 3 3 17 2 3 3 8 

3 4 3 3 4 17 3 3 3 9 

3 3 2 3 2 13 2 2 2 6 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

2 2 3 3 2 12 2 2 2 6 

3 2 2 3 2 12 2 2 2 6 

3 2 2 3 2 12 2 2 2 6 

2 2 2 3 2 11 3 2 2 7 

3 3 1 1 1 9 2 2 1 5 

3 3 3 3 4 16 3 3 3 9 



3 3 2 3 3 14 2 2 3 7 

3 3 3 3 2 14 3 3 3 9 

3 4 3 3 4 17 4 3 4 11 

3 3 3 3 3 15 3 2 3 8 

3 3 3 3 3 15 3 2 3 8 

4 3 3 3 4 17 4 4 4 12 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 3 2 3 4 15 3 3 3 9 

3 3 2 3 2 13 2 3 3 8 

3 3 3 3 3 15 3 4 3 10 

4 2 2 3 2 13 3 3 2 8 

3 3 3 2 2 13 3 3 3 9 

3 3 3 2 3 14 3 3 3 9 

3 3 3 3 4 16 3 3 3 9 

3 4 3 3 3 16 3 3 4 10 

3 3 3 3 3 15 3 2 2 7 

4 3 3 3 4 17 4 4 3 11 

3 3 3 2 3 14 3 3 3 9 

2 3 3 3 3 14 3 2 2 7 

3 4 3 3 3 16 3 2 2 7 

3 3 3 3 4 16 3 3 2 8 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 



3 3 3 3 4 16 3 3 4 10 

3 4 3 3 3 16 3 3 3 9 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 4 3 3 3 16 3 3 3 9 

2 3 3 3 3 14 2 3 2 7 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 3 3 3 4 16 4 3 3 10 

3 4 3 3 4 17 3 3 4 10 

2 3 3 3 3 14 3 2 2 7 

3 3 3 4 3 16 3 3 2 8 

3 4 3 3 4 17 3 3 3 9 

3 4 3 2 3 15 3 2 2 7 

4 3 4 3 3 17 3 3 3 9 

4 3 2 3 2 14 3 2 2 7 

4 3 2 2 3 14 3 2 2 7 

3 3 3 3 4 16 3 3 2 8 

3 3 3 2 3 14 2 2 2 6 

4 4 2 4 2 16 4 2 2 8 

3 3 4 3 2 15 3 2 2 7 

3 3 3 2 3 14 2 2 2 6 

4 4 3 2 3 16 3 2 2 7 

3 3 3 2 2 13 2 2 1 5 



3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

3 3 2 2 2 12 2 2 1 5 

3 4 4 3 3 17 3 2 2 7 

3 3 3 3 3 15 2 2 2 6 

4 3 3 3 4 17 2 2 1 5 

4 4 3 3 3 17 2 2 1 5 

4 4 4 4 3 19 3 3 3 9 

4 4 4 4 3 19 2 3 3 8 

4 4 4 4 4 20 3 3 3 9 
 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Total  Kepuasan Nasabah Y2.1 Y2.2 Total  Loyalitas Nasabah X1.X4 X2.X4 X3.X4 

3 3 3 9 4 4 8 405 135 81 

3 2 2 7 2 2 4 280 98 28 

4 4 4 12 4 4 8 588 180 108 

4 4 3 11 4 4 8 550 187 99 

2 2 1 5 2 2 4 225 75 35 

2 3 2 7 3 2 5 322 105 56 

4 4 3 11 4 3 7 528 143 99 

3 2 2 7 2 2 4 301 77 42 

3 3 2 8 3 3 6 384 120 64 

4 4 4 12 4 4 8 612 192 120 

4 4 3 11 2 2 4 484 165 99 

3 3 3 9 4 4 8 495 153 99 

4 4 3 11 3 3 6 484 154 99 



3 3 2 8 3 2 5 320 112 56 

3 3 4 10 3 3 6 480 160 90 

3 3 3 9 3 3 6 432 144 72 

4 4 3 11 3 3 6 495 165 99 

3 3 3 9 4 4 8 459 144 90 

2 1 1 4 4 3 7 196 64 36 

3 3 3 9 4 4 8 468 135 81 

3 3 2 8 4 4 8 424 128 72 

4 4 3 11 3 2 5 440 154 77 

4 4 4 12 3 3 6 552 180 108 

3 3 3 9 3 3 6 423 135 90 

2 2 1 5 4 4 8 250 80 55 

3 3 3 9 4 4 8 477 153 108 

4 3 2 9 3 3 6 360 126 90 

3 4 3 10 3 3 6 420 160 100 

3 3 3 9 4 4 8 423 153 99 

3 3 3 9 4 4 8 423 135 99 

2 2 2 6 4 3 7 252 60 54 

3 3 3 9 4 4 8 495 171 108 

3 2 2 7 3 2 5 315 105 63 

3 3 2 8 3 3 6 368 136 72 

3 3 3 9 4 4 8 441 162 81 

3 2 3 8 4 4 8 400 136 64 

4 3 3 10 4 4 8 510 170 90 

2 2 2 6 1 1 2 258 78 36 



2 3 3 8 4 4 8 376 120 72 

2 2 2 6 3 3 6 258 72 36 

3 2 2 7 3 3 6 301 84 42 

2 2 2 6 3 3 6 270 72 36 

3 2 2 7 3 3 6 308 77 49 

2 2 1 5 2 2 4 200 45 25 

3 3 3 9 4 4 8 459 144 81 

3 2 2 7 3 3 6 315 98 49 

3 2 2 7 3 3 6 315 98 63 

3 3 3 9 4 4 8 486 153 99 

2 2 2 6 3 3 6 258 90 48 

2 2 2 6 3 3 6 264 90 48 

4 4 2 10 4 4 8 560 170 120 

3 3 3 9 3 3 6 405 135 81 

4 4 4 12 3 3 6 540 180 108 

3 3 3 9 4 4 8 441 135 81 

2 2 3 7 3 3 6 294 91 56 

3 3 4 10 4 4 8 480 150 100 

3 3 2 8 3 3 6 360 104 64 

3 3 3 9 3 3 6 405 117 81 

3 3 3 9 3 3 6 396 126 81 

4 3 3 10 4 4 8 490 160 90 

3 2 3 8 4 4 8 408 128 80 

2 2 2 6 3 3 6 264 90 42 

4 4 4 12 4 4 8 660 204 132 



3 3 3 9 3 3 6 369 126 81 

2 3 2 7 3 3 6 280 98 49 

3 3 2 8 3 3 6 336 128 56 

3 3 3 9 4 4 8 432 144 72 

2 2 2 6 3 3 6 270 90 54 

3 3 3 9 4 4 8 459 144 90 

3 3 3 9 4 4 8 468 144 81 

4 4 4 12 4 4 8 636 180 108 

3 3 3 9 4 4 8 468 144 81 

2 2 3 7 3 3 6 280 98 49 

3 3 3 9 4 3 7 414 135 81 

3 4 3 10 4 3 7 470 150 90 

4 4 4 12 4 4 8 600 192 120 

4 4 3 11 4 4 8 583 187 110 

2 3 2 7 3 3 6 280 98 49 

3 2 2 7 3 3 6 294 112 56 

3 3 3 9 4 4 8 468 153 81 

2 2 2 6 3 3 6 276 90 42 

3 3 2 8 4 4 8 384 136 72 

2 2 1 5 3 3 6 225 70 35 

3 2 2 7 3 3 6 329 98 49 

3 2 3 8 4 4 8 392 128 64 

2 2 1 5 3 3 6 220 70 30 

3 3 3 9 4 3 7 414 144 72 

3 3 2 8 3 3 6 360 120 56 



2 2 2 6 3 2 5 258 84 36 

2 3 2 7 3 3 6 301 112 49 

1 2 2 5 1 1 2 205 65 25 

3 3 3 9 4 4 8 432 135 81 

2 2 1 5 2 2 4 220 60 25 

2 2 2 6 4 4 8 276 102 42 

3 2 2 7 4 3 7 294 105 42 

2 2 2 6 3 3 6 240 102 30 

2 2 3 7 3 3 6 287 119 35 

3 3 3 9 4 4 8 414 171 81 

4 3 3 10 4 4 8 480 190 80 

4 4 4 12 4 4 8 552 240 108 
 



LAMPIRAN IV 
 
Hasil Pengujian Regression 
 

 
Variables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 X3.X4, Kualitas 

Produk, Kualitas 

Layanan, Nilai 

Nasabah, 

Kepuasan 

Nasabah, X2.X4, 

X1.X4a 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .811a .658 .632 .839

a. Predictors: (Constant), X3.X4, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, 

Nilai Nasabah, Kepuasan Nasabah, X2.X4, X1.X4 

 

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 124.794 7 17.828 25.324 .000a 

Residual 64.766 92 .704   

Total 189.560 99    

a. Predictors: (Constant), X3.X4, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Kepuasan 

Nasabah, X2.X4, X1.X4 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

 



Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients  

B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 1.470 5.884  .250 .803

Kualitas Layanan -.176 .165 -.517 -1.068 .289

Kualitas Produk .055 .217 .073 .254 .800

Nilai Nasabah 1.440 .365 1.735 3.950 .000

Kepuasan Nasabah -.528 .671 -.753 -.787 .433

X1.X4 .037 .018 3.007 2.051 .043

X2.X4 .015 .026 .407 .558 .578

X3.X4 -.163 .046 -3.103 -3.554 .001

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 
 
NPar Tests 
 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Abs_Res2 

 N 100

Normal Parametersa,,b Mean .6033

Std. Deviation .53528

Most Extreme Differences Absolute .152

Positive .152

Negative -.132

 Kolmogorov-Smirnov Z 1.024

Asymp. Sig. (2-tailed) .109

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 
 
 
 
 
 



 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .811a .658 .632 .839 1.541 

a. Predictors: (Constant), X3.X4, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, 

Kepuasan Nasabah, X2.X4, X1.X4 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kualitas Layanan .016 63.256

Kualitas Produk .045 22.408

Nilai Nasabah .019 51.959

Kepuasan Nasabah .004 246.173

X1.X4 .002 579.078

X2.X4 .007 143.070

X3.X4 .005 205.253

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 
 



Regression 
 

 
Variables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 X3.X4, Kualitas 

Produk, Kualitas 

Layanan, Nilai 

Nasabah, 

Kepuasan 

Nasabah, X2.X4, 

X1.X4a 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .303a .092 .023 .52917 1.705 

a. Predictors: (Constant), X3.X4, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, 

Kepuasan Nasabah, X2.X4, X1.X4 

b. Dependent Variable: Abs_Res2 

 

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.605 7 .372 1.329 .246a 

Residual 25.762 92 .280   

Total 28.366 99    

a. Predictors: (Constant), X3.X4, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Kepuasan 

Nasabah, X2.X4, X1.X4 

b. Dependent Variable: Abs_Res2 

 

 
  



Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.986 3.711  .535 .594

Kualitas Layanan .007 .104 .050 .063 .950

Kualitas Produk .103 .137 .355 .754 .453

Nilai Nasabah -.353 .230 -1.100 -1.535 .128

Kepuasan Nasabah -.077 .423 -.285 -.183 .856

X1.X4 -.003 .012 -.616 -.258 .797

X2.X4 -.014 .017 -.993 -.836 .405

X3.X4 .046 .029 2.257 1.586 .116

a. Dependent Variable: Abs_Res2 
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