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ABSTRAK

Kunci keberhasilarrelationship marketingadalah implementasinya melalui
kualitas keterhubungan atau relationship qualitygyeerdiri dari kepercayaaftr|st),
komitmen commitment kepuasan  satisfaction dan komunikasi
(communicationDalam penelitian ini, keempat variabel komponeersebut
digunakan untuk memprediksi loyalitas nasabah.BXkSyari'ah merupakan salah
satu bank yang menggunakan sistem syariah danuskeé&blpaya meningkatkan
loyalitas kepada nasabahnya. Salah satu upaya daknmgkatkan loyalitas ini
adalah dengan melaluelationship qualityRelationship quality merupakan suatu
strategi dalam rangka membina hubungan jangka pguiangan nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apalkaabelrelationship quality
yang terdiri dari kepercayaantryst), komitmen ¢ommitment kepuasan
(satisfaction dan komunikasiqgommunicatiohberpengaruh secara simultan maupun
parsial terhadap Loyalitas Nasabah Bank BNI SylariRengujian ini menggunakan
teknik accidental samplingyaitu mengambil responden sebagai sumber sampel
berdasarkan kebetulan, dimana siapa saja yangas&ebetulan bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sempel bila ongargg ditemui cocok sebagai
sumber data. Subjek adalah 100 nasabah aktif B&hISBari ah yang telah menjadi
nasabah sekurang-kurangnya 1 tahun dan minimakoieda transaksi 1 kali dalam
sebulan.

Teknik analisis data yang digunakan dalam peaaliini adalah analisis
regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menkkan bahwa variabeklationship
quality yang terdiri dari kepercayaanryst), komitmen ¢ommitmer)t kepuasan
(satisfaction dan komunikasidqommunicatiohberpengaruh secara simultan terhadap
Loyalitas Nasabah Bank BNI Syari'ah dengan pengddth%, sedangkan sisanya
sebesar 55,9% dijelaskan oleh variabel lain. Separaial, variabel kepercayaan
(trusf), komitmen ¢ommitmer)t kepuasan satisfactiol dan komunikasi
(communicatioh berpengaruh secara positif dan signifikan terpaddoyalitas
Nasabah Bank BNI Syari‘ah.

Kata Kunci:Relationship MarketingRelationship QualityKepercayaan, Komitmen,
Kepuasan, Komunikasi, Loyalitas Nasabah.
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meraihv mimpi.”

— Egha Ezar
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Di dalam dunia perekonomian yang terus berubalngeuerjalannya
waktu, tidak dapat dipungkiri adanya persaingamibisantar perusahaan
untuk dapat terus bertahan dalam kondisi perekcmonyang semakin
kompetitif. Hal inilah yang menjadi acuan suatuusehaan untuk terus
berusaha melakukan inovasi-inovasi terhadap suaidug dan jasa yang
menjadi pendukung utama keberhasilan perusahaak amampu bersaing.
Kondisi perekonomian Indonesia diperkirakan maspad dikatakan aman
untuk beberapa tahun ke depan. Hal itu karena ahitpmleh pertumbuhan
ekonomi Indonesia yang didukung sektor konsumsutaema konsumsi
domestik, kebijakan makro ekonomi yang hati-han dadangan devisa yang
kuat. Namun ketiga hal tersebut perlu perhatianupalalam hal perencanaan
dan kebijakan yang lebih baik dari pemerintah untetkis dipertahankan,
sehingga kesejahteraan masyarakat diharapkan akaaks baik dalam
jangka panjang.

Dunia perbankan merupakan salah satu instansi yangat berperan
dalam bidang perekonomian suatu negara (khususnyalahg pembiayaan
perekonomian). Hal ini, didasarkan atas fungsi ataperbankan yang
merupakan lembaga intermediasi antara pihak yaledpiken danas(rplus of

fund) dengan pihak yang memerlukan dahecl( of fund). Selain itu, bank



berperan sebagai agen perubahagert of development) yang dapat

mendorong kemajuan pembangunan melalui fasilitagdikdan kemudahan
proses pembayarannya. Menurut Kasmir, kegiatamailfambaga keuangan
bank adalah menyalurkan dana, memberikan pinjameaedif), juga

menghimpun dana dari masyarakat luas dalam bemukasan. Selain itu,
bank juga memberikan jasa-jasa keuangan yang mandukdan

memperlancar kegiatan memberikan pinjaman denggmatie® menghimpun
dana’

Dinamika kompetisi perbankkan sekarang ini semakimggi,
mengakibatkan suatu keuntungan kompetitdngpetitive advantage) yang
dimiliki oleh suatu bank makin tidak berkelanjutésustainable). Dengan
demikian, sebuah bank harus melakukan berbagaiaupasnbaharuan yang
tidak kenal henti untuk dapat menjadi pemain utgpag@la segmennya.
Sehingga, dapat menjadi preferensi utama pelanggastomer) yang
berujung pada kepuasan dan bahkan loyalitas. §a&lengan berkembangnya
suatu bisnis yang membuat persaingan menjadi kbtatyak perusahaan
berlomba-lomba meningkatkan fasilitas, prasarara) Hderbagai manfaat
lainnya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginanngglannya. Hal tersebut

juga terjadi pada industri perbankan termasuk pésdrasyari ah.

him. 4.

! Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2007),



Perbankan syari'ah atau perbankan Islam adalahu ssistem
perbankan yang dikembangkan berdasarkan syaridturghuslam). Usaha
pembentukan sistem ini didasari oleh larangan dadgeima Islam untuk
memungut maupun meminjam dengan bunga atau digélauserta larangan
investasi untuk usaha-usaha yang dikategorikannha®@perti usaha yang
berkaitan dengan produksi makanan atau minumamhadal ini tidak dapat
dijamin oleh sistem perbankan konvensional. Bar&i®h adalah lembaga
keuangan yang usaha pokoknya memberikan pembiagaan jasa-jasa
lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta peredatmng Yyang
pengoperasiannya disesuaikan dengan prinsip sysldat?

Adanya sistem syari'ah dengan karakteristik beagpdberdasarkan
prinsip bagi hasil memberikan alternatif sistem bpmkan yang saling
menguntungkan bagi masyarakat dan bank, serta nodkeom aspek keadilan
dalam bertransaksi, investasi yang beretika, meggetkan nilai-nilai
kebersamaan dan persaudaraan dalam berproduksnefeghindari kegiatan
spekulatif dalam bertransaksi. Hal itu dapat meodgrpara pelaku usaha
untuk lebih giat, bekerja keras, dan tekun berlaf@am menjalani usaha.
Selain itu, bank syari'ah menyediakan beragam praahrta layanan jasa
perbankan yang beragam dengan skema keuangan ghiig dervariatif
seperti bagi hasil antara tabungan dengan depalsitio berbeda perbandingan

bagi hasilnya dan disesuaikan dengan keuntungag y#peroleh bank.

> MuhammadManajemen Bank Syariah, (Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2005), him. 13.



Perbankan syari'ah menjadi alternatif sistem péddarnyang kredibel dan
dapat dinikmati oleh seluruh golongan masyarakabresia tanpa terkecuali
karena adanya akad (perjanjian) antara dua pihddellsa melakukan
transaksi keuangan.

Pengembangan perbankan syariah di Indonesia selyanaerupakan
kewajiban yang harus dilaksanakan karena dituang&m UU No. 7 Tahun
1992 tentang Perbankan sebagaimana diubah dengaxwoUILO Tahun 1998
dan juga dalam UU No. 23 Tahun 1999 tentang Bardorasia (Bl)
sebagaimana diubah dengan UU No. 3 Tahun 2004.g8ebatoritas
pengawas bank-bank di Indonesia, Bank Indonesearaéatensif sejak tahun
2002 hingga sekarang terus melakukan regulasidaphaktivitas perbankan
syari'ah di Indonesia. Alasan lainnya, Indonesiap&eduduk mayoritas
muslim terbesar di dunia. Selain itu, memiliki ggek bagi pertumbuhan dan
pengembangan perbankan syariiah di masa yang akemgd Apalagi,
pengembangan perbankan syari ah pada dasarnyametaknuhi kebutuhan
masyarakat yang selama ini tidak terlayani jasebgetan konvensional
karena masalah keyakinan, terutama yang berkagagash sistem bunga. Di
samping itu, pengembangan perbankan syari'ah nlaoparefleksi
kebutuhan atas sistem perbankan yang dapat merabéwntribusi stabilitas
kepada sistem keuangan nasional.

Sebagai suatu badan usaha perbankan yang mengsigum $Hagi

hasil, perbankan syariah memiliki banyak keunggulasehingga



menyebabkan pergerakan perekonomian Indonesiaakeyang lebih positif

ditandai dengan munculnya hal-hal baru dengannsisigari'ah. Pada saat
krisis moneter pada tahun 1997 dimana sejumlah kankensional akhirnya
dilikuidasi karena tidak mampu melaksanakan kewajilya terhadap
nasabah sebagai akibat dari kebijakan bunga yamggitiyang ditetapkan

pemerintah selama krisis berlangsung. Dalam kondessebut, bank

konvensional dengan sistem bunga mengalami pertoamblyang negatif

sehingga menyebabkan sekitar 64 bank terlikuidesnun tidak bagi bank
syari'ah. Sebagai perbankan yang tidak mengartetrsisunga menyebabkan
bank syari'ah tidak mengalami pergerakan negatdnkBsyari'ah tidak

memiliki  kewajiban untuk membayar bunga simpananpakla para

nasabahnya. Bank syari'ah hanya membayar bagi keysélda nasabahnya
sesuai dengan keuntungan yang diperoleh bank desil mvestasi yang

dilakukannya. Sebab karena itu, bank-bank konveasidbanyak yang

membuka cabang syari'ah ataupun melakukan konuetal ke sistem

syari'ah. Beberapa tahun belakangan, perbankanayanenunjukkan trend
yang terus meningkat baik dari segi kuantitas mauualitas.

Dalam upaya mendorong pengembangan perbankan asya@cara
nasional, diperlukan usaha untuk memperluas janingerbankan syari ah
pada wilayah-wilayah yang dinilai potensial dan rbatmhkan jasa
perbankan syari'ah. Perluasan jaringan perbankan &y bersifatmarket

driven, yaitu berdasarkan kebutuhan dan kesediaan hatak mmemberikan



layanan jasa secara syari ah. Oleh Karena itusldf@n data dan informasi
yang lengkap serta akurat untuk memberikan gambesiaumtuhan dan potensi
pengembangan bank syari'ah. Potensi tersebut dgmatdang dari sumber
daya dan aktivitas perekonomian suatu wilayah,asddri pola sikap dan
preferensi pelaku ekonomi terhadap produk danjasé syari‘ah.

Penelitian ini berfokus pada Bank BNI Syari'ah Yakgrta. Alasan
pemilihan bank ini karena perkembangan Bank BNIriSfa yang semakin
menjanjikan yang melahirkan optimisme nasabah unekjalin kerjasama
dengan BNI Syari'ah. BNI Syari'ah menawarkan beabagacam pelayanan
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan berbagaiamm produk
perbankan. Dengan adanya sistdual banking yang dilakukan oleh Bank
BNI, maka dengan sendirinya fasilitas-fasilitas yyaliberikan oleh Bank BNI
konvensional juga dapat dirasakan oleh para nasBbak BNI Syari ah.
Fasilitas yang akhir-akhir ini sangat dirasakan famaimya oleh nasabah
adalah ATM (Anjungan Tunai Mandiri) dimana nasab@NI| Syari'ah
menarik uang melalui ATM dari Bank BNI konvensiangbmitmen tinggi
yang diberikan Bank BNI Syari'ah diperkuat dengaml BSyari'ah
Channeling Outlet. BNI secara resmi membuka layayami ah di segenap
kantor cabang konvensional, yang dikenal dengan 8ydiri'ah Channeling
Outlet. Melalui implementasi program BNI Syari alha@neling Outlet ini

nasabah dapat membuka rekening Tabungan Syarilesh @liro Syari ah,



Deposito Syari'ah dan Tabungan Haji Syari'ah serd@akukan transaksi
perbankan syari'ah di Kantor Cabang BNI konvengiona

Loyalitas pelanggan telah menjadi salah satu impdan setiap
perusahaan, begitu pula bagi perusahaan perbarBagi perusahaan
perbankan, nasabah adalah segalanya karena bamkwkaderkembang jika
ditinggalkan oleh nasabahnya. Menurut Lupiyoadi, mpertahankan
pelanggan jauh lebih murah bagi perusahaan, daripaehcari pelanggan
baru® Alasan yang muncul ialah jika perusahaan mencaldnggan baru,
maka budged atau biaya yang diperlukan jauh lebgabjika dibandingkan
dengan budged atau biaya yang digunakan untuk nréahpekan pelanggan
lama. Untuk mendapatkan pelanggan baru, perusataais mengeluarkan
biaya promosi yang besar dan hasilnya pun beluntu teesuai dengan
harapan menajemen. Sebaliknya usaha-usaha untuk pertamankan
pelanggan lama hanya diperlukan biaya yang relatiih rendah jika
dibandingkan dengan budged promosi.

Loyalitas pelanggan memang sangat diperlukan oletusphaan,
namun yang terpenting adalah bagaimana usaha yd#dagulé@n oleh
perusahaan dalam mewujudkan loyalitas pelanggaelet dengan sebaik-
baiknya dan setinggi-tingginya, yaitu dengan caedibatkan pelanggan di

dalam proses bisnis perusahaan tersebut dan meinbimagan yang baik,

? Lupiyoadi, RambatManajemen Pemasaran Jasa : Teori dan Praktek, (Jakarta : Salemba
Empat, 2001). him. 16.



karena jika perusahaan melibatkan pelanggan dalase® bisnisnya itu
berarti mengajak pelanggan untuk menciptakan ralgagsmemiliki terhadap
perusahaaf.

Dalam Islam suatu hubungan atau silaturahmi meimplécan yang
sangat penting dalam hidup baik sehari-hari mawalam bisnis. Hubungan
yang baik dengan siapapun akan mendatangkan kehisano kemudahan
dalam mencari rezeki, mengatasi persoalan yangdiemglan pada akhirnya
mendatangkan kebahagiaan. Pentingnya menjagarahatuterdapat dalam

hadist yang berbunyi:

ann ) Jeaslh o i1 Al Lty oy e 48 (8l oy O oDpms (00
Dengan menjaga silaturahmi, para nasabah diajakkumembangun suatu
hubungan yang lebih dekat dengan menciptakan kd@sinidua arah
sehingga dapat menimbulkan kepercayaan, kepuashkai sebuah ikatan
sosial yang pada akhirnya menimbulkan sebuah kasniteerta menimbulkan
loyalitas antara nasabah dan bank.
Kualitas hubunganré@ationship quality) digunakan untuk menjaga

silaturahmi antara bank dengan nasabah. Dengaryadamlitas hubungan

* Harnawan, Murry Saputra., “Membangun Loyalitas Regimn Melalui Penerapan Strategi
Relationship Marketing,” Universitas Muhammadiyaimiorejo.

° IMAM MUSLIM, SAHIH MUSLIM, (Delhi : Adam Publishers & Distributors, 1996).
Muslim, dari Abdul Malik, dari Syuaib, dari Laiglari ayah dan kakeknya, dari U qoil bin Khalid,
dari Ibnu Syihab, dari Anas bin Malik.



yang tinggi, maka nasabah dapat mengendalikan rit#egbank sebagai
penyedia jasa dan mempunyai keyakinan terhadeprmance bank di masa
depan karena tingkaterformance bank di masa lalu yang telah diputuskan
secara konsisten. Kualitas hubungagationship quality) merupakan kunci
keberhasilan dari hubungan pemasaresiatjonship marketing). Menurut
Morgan dan Hunt, Secara umunelationship quality dapat diukur dari
kepercayaan, kepuasan, dan komitheSedangkan menurut Lovelock,
Patterson, dan Walker suatdationship quality dipengaruhi oleh beberapa
faktor seperti kepercayaan, kepuasan, persepditiféées komunikasi, dan
ikatan sosial/persahabatanDalam beberapa litelatur, kualitas hubungan
(relationship quality) memiliki berbagai konsep dimana diantaranya:
kepercayaan, kepuasan pelanggan, komitroestumer orientation, konflik,
kerjasamappportunism, kekuatan, adaptasi, suasana, dan ilétan.
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, makalipaertarik untuk
melakukan penelitian dengan judulPéhgaruh Relationship Quality

Terhadap L oyalitas Nasabah (Studi Kasus Pada Bank BNI Syariah)”.

® Tatang Kusmayadi, “Pengar@elationship Quality Terhadap Loyalitas Nasabah
Tabungan,” STIE STAN Indonesia Mandiri. him 4.

” Tjiptono, FandyPerspektif Manajemen dan Pemasaran Kontemporer, (Yogyakarta : Andi,
2000), him. 94.

& Ching-Hsu huang,|fnpact of Relationship Quality on Customer Loyalty,” Jurnal of
Contemporary Management, Taiwan 2012, him. 54.



10

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan Latar Belakang yang diutarakan di ataka perumusan
masalah penelitian ini adalah sebagai berikut :
“Apakah relationship quality yang terdiri dari variabel kepercayaan,
kepuasan, komitmen, dan komunikasi mempunyai pehgaoositif dan
signifikan baik secara simultan maupun parsial aeédp loyalitas nasabah

pada Bank BNI Syariah?”

C. Tujuan Pendlitian
Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahun daenganalisis
apakah pengaruh kualitas hubungadationship quality) yang terdiri dari
variabel kepercayaan, kepuasan, komitmen, dan kikagin mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitesabah pada Bank BNI

Syari ah.

D. Manfaat Penélitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan bermanfaatibag
1. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan infoinmaan
masukan tentang kualitas hubungan yang dapat meapén
peningkatan jumlah nasabah sehingga dapat menenkedajakan

selanjutnya.
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2. Bagi Peneliti

Penelitian ini merupakan suatu kesempatan bagilipemguk
menerapkan teori-teori dan litelatur yang diperalevangku kuliah,
serta memperdalam pengetahuan dan memperluas ed&krberfikir

ilmiah dalam bidang manajemen.

3. Bagi Penelitian Lain
Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pdnbgan dan

referensi bagi peneliti lain dalam melakukan péiaeliterhadap objek

atau masalah yang sama di masa yang akan datang.

E. Sistematika Pembahasan
Penulisan skripsi ini disajikan dalam lima bab, diva tiap-tiap bab
akan disusun secara sistematis sehingga menggambatbungan antara
satu bab dengan bab lainnya, yaitu :
BAB | : PENDAHULUAN
Bab ini menerangkan tentang alasan mengapa panghéinting untuk
dilakukan, apa tujuan dan manfaat yang mendasaeligian ini, serta
bagaimana sistematika penulisan yang akan dilBlid. ini berisikan
tentang latar belakang masalah, rumusan masalgiantypenelitian,

manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan.
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BAB Il : TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Bab ini menerangkan tentang dasar-dasar teori yhdgpat dari
litelatur-litelatur serta bahasan hasil-hasil piiael sebelumnya yang
sejenis. Dalam bab ini diterangkan pula kerangkeniiegan dan
hipotesis yang akan diuji. Bab ini berisikan tegtarlaah pustaka,
landasan teori yang membahas tentang teori yaingibengan dengan
variabel dalam penelitian ini, kerangka konseptdah hipotesis.

BAB Il : METODE PENELITIAN
Bab ini berisi deskripsi tentang bagaimana pemaelitiakan
dilaksanakan secara operasional. Oleh karena ittaidan variabel
penelitian dan definisi operasional, penentuan samjenis dan
sumber data, metode pengumpulan data, serta matwlisis yang
akan digunakan. Bab ini berisikan tentang waktu dampat
penelitian, populasi dan penentuan sampel penelitthan teknik
analisis data.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini membahas secara deskriptif variabel-vatighag berkaitan
dengan masalah penelitian, analisis dan data yangqakan, serta
pembahasan mengenai masalah yang diteliti. Babemsikan tentang
hasil analisi pengolahan data baik deskriptif mauguengujian

hipotesis yang dilakukan. Penjelasan hasil peagfitidimulai dari
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analisa data, pemaparan hasil analisa data, damgbasan hasil
penelitian dari data yang diperoleh.

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini menyajikan kesimpulan akhir yang diperatigi hasil analisis
pada bab sebelumnya dan saran-saran yang dibéekeua berbagai
pihak yang berkepentingan atas hasil penelitiarb Baé berisikan
tentang kesimpulan, keterbatasan, dan saran daili &@alisa data

yang berkaitan dengan penelitian.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari analisis pada Bab IV, masinkpulan yang
dapat diperoleh adalah sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil pengujian uji model (Uji F) dagiatmpulkan bahwa dari
relationship quality yang terdiri dari variabel kepercayaan, komitmen,
kepuasan, dan komunikasi berpengaruh signifikamati&p loyalitas nasabah
BNI Syari'ah Yogyakarta dengan tingkat signifikassbesar 0,000 < 0,05.
Hasil perhitungan regresi juga menunjukkan bahwaiomship quality secara
simultan memiliki pengaruh terhadap loyalitas nakabebesar 44,1%. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa variansi loyalitas retsd®NI Syari'ah dapat
dijelaskan secara simultan oleh kepercayaan, kasnitnkepuasan, dan
komunikasi dalam hal ini adalah relationship gyaliasabah BNI Syari‘ah
sedangkan sisanya sebesar 55,9% dipengaruhi ofefbelalain yang tidak
terindentifikasi dalam penelitian ini. Kesimpularatds menunjukkan bahwa
relationship quality yang terdiri dari variabel kepercayaan, komitmen,
kepuasan, dan komunikasi secara simultan berpemgagnifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank BNI Syari ah.

2. Berdasarkan hasil uji secara parsial (Uji t) dapsimpulkan bahwa variabel
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikanaidap loyalitas nasabah

BNI Syari'ah dengan signifikansi sebesar 0,013 1®,& 0,05); variabel

95
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komitmen berpengaruh positif dan signifikan tertpatteyalitas nasabah BNI
Syari'ah dengan signifikansi sebesar 0,039 (0,08905); variabel kepuasan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap logalihasabah BNI Syari ah
dengan signifikansi sebesar 0,000 (0,000 < 0,0a& wariabel komunikasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap logalihasabah BNI Syari'ah
dengan signifikansi sebesar 0,030 (0,030 < 0,08yd&sarkan kesimpulan
diatas menunjukkan bahwa semua varialekdtionship quality yang terdiri
dari variabel kepercayaan, komitmen, kepuasan, kiamunikasi secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhattagalitas nasabah Bank
BNI Syari ah.

. Secara teoritis, penelitian ini menegaskan kebarad@ntang variabel-
variabel kepercayaan, komitmen, kepuasan, dan kid@msin dalam
hubungannya dengan loyalitas nasabah. Dengan demikienelitian ini
memberi dukungan terhadap pengembangan miaiationship marketing
yang dikembangkan oleh Morgan dan Hunt. Secaratiprgbenelitian ini
menunjukkan pentingnya pengembangan kepercayaamimien, kepuasan,
dan komunikasi sebagai faktor-faktor yang perluedimbangkan manajer
dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah. Hatlbet penting dilakukan
sebab tingginya tingkat persaingan di dunia peraanfang semakin tinggi

dan dinamisnya kebutuhan dan keinginan para nasabah
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B. Saran
1. Untuk Penelitian Selanjutnya

a. Bagi peneliti yang berminat melakukan kajian ulaedhadap penelitian
ini, sebaiknya menambahkan variabel yang lain selaédom penelitian ini
hanya ada sebagian variabel yang memberdiationship quality. Hasil
dari penelitian ini secara simultan variabel kepgaan, komitmen,
kepuasan, dan komunikasi yang termasuk datatationship quality
hanya sebesar 44,1%. Sedangkan variabel yangatessizesar 55,9%
belum teridentifikasi dalam penelitian ini.

b. Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam ruamghiup subjek yang
diteliti, yaitu hanya nasabah yang sedang melakutamsaksi di Bank
BNI Syariah Kantor Cabang JI Kusumanegara YogyakaHasil
penelitian tidak memiliki tingkat generalisasi yarignggi. Hal ini
disebabkan penelitian ini dilakukan hanya pada &@itasi dan dengan

jumlah sampel yang terbatas.

2. Untuk BNI Syari‘ah
a. Nasabah merupakan salah satu bagian inti atau yassgtberharga dalam
berlangsungnya proses usaha. Bank BNI Syari'algaebalah satu bank
syari'ah sebagai salah satu bank dengan tingkatitiy tertinggi sudah
mampu menjaga kepercayaan nasabah dan tetap berl@mintuk selalu

mengutamakan nasabah dalam hal produk dan infarkan tetapi,
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Bank BNI Syari‘ah tidak harus berpuas diri dalarhthesebut. Banyak
hal yang harus dibenahi dalam membina suatu hulbyngaitama dalam
hal urusan mitra bisnis dimana kepercayaan memnj@dial utama dalam
hal urusan mitra bisnis. Selain kepercayaan, koemtryang tinggi juga
dapat memberikan dampak secara langsung terhaadpBMI Syari'ah
dimana nasabah yang selalu berkomitmen untuk miedaktransaksi di
BNI Syari'ah otomatis nasabah tersebut akan mefggédl terhadap BNI
Syari ah.

. Berusaha menciptakan komunikasi dua arah dengambalassecara
langsung dengan para nasabah sebelum, selamaesizstal melakukan
transaksi karena komunikasi merupakan kunci daal a@buah hubungan

yang baik.
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LAMPIRAN

Lampiran |

Kuesioner

Kepada
Yth. Bpk/ Ibu/ Saudara/l Responden
Di tempat

Assalamu alaikum Wr Wb

Syukur Alhamdullilah, atas segala nikmat dan kemya kepada kita semua, shalawat
serta salam senantiasa kita haturkan kepada Nabvkihammad SAW, yang telah memberikan
penerahan kepada kita semua.

Saya bermaksud melalukan penelitian mengenai “Rehg&elationship Quality
terhadap Loyalitas Nasabah (Studi pada Bank BNIri2ya Yogyakarta)”. Dalam rangka
pengumpulan data, kami mohon kesediaan dan waktunyak mengisi daftar pertanyaan
sebagaimana terlampir.

Data yang diperoleh hanya untuk tujuan penelifamata, dan tidak ada konsekuensi
terhadap diri dan pribadi anda. Atas partisipasikgai ucapkan terima kasih.

Wassalamu alaikum Wr. Wb.

Peneliti

Egha Ezar Junaeka Putra H



Karakteristik Responden

1.
2.

Nama
Jenis Kelamin anda
a. Laki-Laki
b. Perempuan
Usia anda saat ini
a. <16 tahun
b. 16-25 tahun
C. 26-35tahun
d. 36-45 tahun
e. >45 tahun
Pekerjaan anda saat ini
a. Pelajar / Mahasiswa
b. Pegawai Negeri
c. Karyawan Swasta
d. Wiraswasta
e. Lain-lain, sebutkan.......
Sudah berapa lama anda menjadi nasabah BNI Syari ah
a. <6 bulan
b. 6 s/d 12 bulan
c. 1s/d 2tahun
d. >2tahun



Petunjuk Pengisian

Berikan penilaian berkenaan dengan hal-hal yang/IBpiSdr/lI rasakan. Pilihnlah dan
berikan tanda (V) pada kolom yang telah disediakéternatif jawaban terdiri dari :

Sangat Setuju : SS
Sejutu 'S
Netral 'N
Tidak Setuju ' TS

Sangat Tidak Sejutu : STS

Variabel Kepercayaan

No. Variabel Kepercayaan SS TS| STS$
1. | BNI Syari'ah memperhatikan keamanan dari trasisasabah.
2. | BNI Syariah konsisten dalam menyediakan laydreakualitas.
3. | BNI Syari'ah memenuhi kewajiban terhadap nasabah
4. | BNI Syari’ah menunjukkan rasa hormat kepadah@dsa
5. | Nasabah memiliki kepercayaan terhadap pelayatamn BNI
Syari ah.
Variabel Komitmen
No. | Variabel Komitmen SS TS| STS
1. | BNI Syariah membuat penyesuaian untuk memekabutuhan
nasabah.
2. | BNI Syari'ah menawarkan pelayanan pribadi unto&menuhi
kebutuhan nasabah.
BNI Syari ah fleksibel ketika terjadi perubahmiayanan.
4. | BNl Syariah fleksibel dalam memberikan pelayanantuk
kebutuhan pelanggan.
5. | Nasabah tetap melakukan bertransaksi karena sanesanan




mempunyai hubungan dengan BNI Syari ah.

Variabel Kepuasan

No. | Variabel Kepuasan SS TS| STS
1. | Nasabah puas dengan performa dan kinerja BNi 8ka
2. | Nasabah selalu menggunakan jasa di BNI Syakaasbna merasga
puas dengan pelayanan yang diberikan.
3. | Karyawan BNI Syari'ah melayani nasabah dengak den cepat
sehingga nasabah merasa puas.
4. | Biaya administrasi yang dikeluarkan sesuai dendearapar
nasabah.
5. | Nasabah puas dengan kemudahan dalam setiap ukehak
transaksi.
Variabel Komunikasi
No. | Variabel Komunikasi SS TS| STS
1. | BNI Syari'ah memberikan informasi yang tepat twattan dapat
dipercaya.
2. | BNI Syari'ah memberitahukan informasi ketikadtgrat layanan
yang baru.
BNI Syari"ah membuat janji-janji yang diberikieepada nasabah.
4. | BNI Syari’ah menepati janji-janji yang diberikan
Pegawai BNI Syari’ah menjelaskan informasi yeagin diketahui
nasababh.




Variabel Loyalitas

No. | Variabel Kepercayaan SS TS| STS$

1. | Nasabah mempertimbangkan BNI Syari'ah sebaljaapipertama
dalam melakukan transaksi perbankan.

2. | Nasabah menyampaikan informasi yang diketahoiatgy BNI
Syari ah kepada orang dekat.

3. | Nasabah merekomendasikan kepada pihak lain umémiggunakan
jasa BNI Syari'ah untuk transaksi perbankan .

4. | Nasabah mengatakan hal-hal positif kepada deandentang BNI
Syari ah kepada teman, kerabat, dan rekan bisnis.

5. | Nasabah tetap melakukan kegiatan transaksi (mega menarik
uang, pembayaran, dll) di BNI Syari‘ah.
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Data JawabanResponden

No | Jenis | Usia Pekerjaan Lama Kepercayaan Komitmen Kepuasan Komunikasi Loyalitas
Kel Nasabah
112/ 3/4/5/% |1]2/3|4|/5/ % 2| 3/4|5| % 2/3/4|5| 2 2/ 3/4|5 %
1 |Pr 26-35 | Wiraswasta| 1s/d2Thn |4 4|4/4/20|4 |4/4|4|4|20 4| 20 44| 4| 4|20 4444|220
2 | Lk >45 KaryawanSw >2 tahun 333 16 4|16 4|21 4| 16 3 4|16
asta
Lk 36-45 | Lain - Lain >2 tahun 3B| 3| 3|4| 16 4/ 4| 4] 4| 20 44| 4| 20 44| 4| 4|20 333315
4 | Pr >45 PegawaiNege>2 tahun 53/2(3/5/18|4 |3 3/4|5/19 44| 4| 20 3| 3| 3| 4|17 32 34|17
ri
5 | Lk >45 Lain - Lain >2 tahun M 4/4/4/20|4 3| 4|17 44| 4| 20 4|18 4 4| 20
6 Lk 16-25 | Wiraswasta >2 tahun 3 3/4/4|/18 |4 | 4/4| 24|18 5|24 3|3 19 4 5/ 19
7 | Pr 16-25 | Pelajar /1s/d2Thn 34| 3| 4| 4| 18 334|417 4) 3| 4|19 3133|416 434|418
Mahasiswa
8 Pr 26-35 | KaryawanSw >2 tahun 55/ 4| 4|4/22|4 | 4/4|4|4|20 4\ 4| 4| 4|20 4| 3| 3| 4| 18 54 4 4 22
asta
9 Lk >45 KaryawanSw| >2 tahun 441335194 | 4/ 4| 5|5]|22 41 5| 3| 4| 20 54|44 21 4 3| 3|3 17
asta
10 | Pr 26-35 | Wiraswasta| >2tahun B5/54/20|4 |4 4| 20 5| 25 4/ 4] 4] 20 4 5/5/5/21
11 | Lk 26-35 | Wiraswasta 1s/d2Thn |5 5| 25 5| 23 4/ 4|4| 21 5/ 19 5 5] 25
12 | Lk >45 PegawaiNege >2 tahun 44 4/4/20(5 |4 4| 4| 21 414\ 4| 21 4| 4| 34|19 44| 4|3 19




ri

13 | Pr 16-25 | Pelajar /1s/d2 Thn 13 20 3 18 23 17 20
Mahasiswa

14 | Pr >45 PegawaiNegel s/d 2 Thn 14 20 4 20 21 21 20
r

15 | Lk 26-35 | KaryawanSw >2 tahun 33 19 4 21 21 18 18
asta

16 | Lk 36-45 | KaryawanSw 1 s/d 2 Thn 15 24 5 25 23 25 24
asta

17 | Pr 26-35 | KaryawanSw>2 tahun 3 3 17 4 20 20 20 17
asta

18 | Lk >45 PegawaiNegel s/d 2 Thn 14 19 4 20 20 20 19
r

19 | Lk 26-35 | Wiraswasta >2 tahun 4 5(22 |4 | 4 5|22 5|24 19 21

20 | Lk 16-25 | Wiraswasta | 1s/d2 Thn 224 | 4 4|20 25 22 5/ 23

21 | Pr 36-45 | KaryawanSw>2 tahun 14 21 5 4| 23 20 21 21
asta

22 | Lk >45 PegawaiNege>2 tahun 3 3 17 4 21 20 20 16
r

23 | Pr 16-25 | Pelajar /1s/d2 Thn 14 19 3 15 20 18 20
Mahasiswa

24 | Pr 16-25 | Pelajar [ >2tahun 5 21 5 24 24 20 22




Mahasiswa

25 | Pr 16-25 | Pelajar /1s/d2Thn | B4/3|4/4/18|5 |3/4/4|5/21 | 5/3/4/3/3/18 |3[3/3|3/5/17 | 3| 43|4/5/19
Mahasiswa

26 | Pr 26-35 | KaryawanSwls/d2Thn | 43| 3/4/4|18|4 | 4/4|4/4/20 | 5/3/4|4/4/20 |3|3/2(3/4|/15 |3|54/4|5/21
asta

27 | Lk 26-35 | KaryawanSw >2 tahun 44/4/4/4/20(3|3/3/3/4/16 |5/2|5/5/5/22 |4|/4/4/4|5/21 |5| 55|55/ 25
asta

28 | Pr 26-35 | Lain - Lain 1s/d2Thn 41184 |4/4/4\4/20 | 4 41 4|4 20 4 4| 18 3 4, 17

29 | Pr >45 KaryawanSw >2 tahun 443 401914 | 3/3/3|4|17 | 4 3/ 4|5] 20 5/ 4| 3| 4|20 5344 20
asta

30 | Lk 26-35 | Wiraswasta >2 tahun 4 4/ 414/20(4 |4/3/3/4/18 |4/4|5/4/4/21 |4)2/4/4/5/19 |3| 34|/4|4|18

31 | Pr >45 Lain - Lain >2 tahun 3/ 4/4|/4/18|5|3/3/3|5/19 |5/3{5/4/4/21 |4/4/4|4|5/21 |4]| 33|33/ 16

32 | Lk 26-35 | Wiraswasta | >2tahun 314/4/18|3 |3/3/3/4/16 | 4|3/2/3/3/15 |3/3/3/3/3|/15 |3|22/3/4/14

33 | Pr >45 PegawaiNege>2 tahun 4415/4\14/21|14 |4/3/3/4/18 | 4,5/5/5/4|/23 |4/3|2|4(4/17 | 4| 44|4|4 20
ri

34 | Lk 36-45 | KaryawanSw >2 tahun 4414 4/ 4/20(4 |5/4|4/4/21 | 5/3/5/5/5/23 |5/3/4/4/5/21 4|33 4 4 18
asta

35 | Pr >45 Lain — Lain 1s/d2Thn| |8/5/4|5/23|4 |4/ 4/4/4/20 |4|4|4|/4]/4|20 414/ 5|4|21 4444|220

36 | Lk >45 PegawaiNege>2 tahun 332 4,15|14 | 4 519 | 4 5 4| 19 4 3| 3| 17 33/ 4|4 18
ri

37 | Pr 26-35 | Wiraswasta| >2tahun 3335194 |44 3/4{19 |4/3/4|4 4|19 2|1 3/3/4|15 434|419

38 | Pr >45 Lain — Lain >2 tahun 4 414/4/2013 |3 4 417 | 414\4,4/4/20 | 4|4|/4/4|4|20 44|4|4 20




39 | Pr >45 KaryawanSw >2 tahun 44 20 5 21 19 21 19
asta

40 | Lk >45 Wiraswasta >2 tahun 15 4 18 18 18 4|18

41 | Pr 26-35 | KaryawanSw>2 tahun 44 2005 |5 5|25 22 22 4|21
asta

42 | Lk 26-35 | Lain - Lain >2 tahun 18 |4 20 20 25 20

43 | Lk 36-45 | KaryawanSw >2 tahun 54 5224 5|20 5| 25 25 5/ 23
asta

44 | Pr >45 PegawaiNege>2 tahun 44 20 4 19 20 18 15
r

45 | Lk 26-35 | Wiraswasta >2 tahun 4/ 20| 4 4| 22 5|25 5| 16 5/ 19

46 | Pr 36-45 | Pelajar />2 tahun 44 4120 4 4|18 22 15 20
Mahasiswa

47 | Pr 16-25 | KaryawanSw1 s/d 2 Thn 44 17 4 19 20 20 20
asta

48 | Lk 16-25 | Wiraswasta 1s/d2Thn |3 4|17 | 4 4|21 19 18 4|19

49 | Pr 26-35 | Wiraswasta >2 tahun 4,184 | 4 4|21 5|25 5|22 4| 23

50 | Lk 36-45 | KaryawanSw >2 tahun 34 1814 |3 4|19 19 20 4|18
asta

51 | Lk >45 Wiraswasta | >2 tahun 3 16 | 4 4| 20 4| 20 4| 20 4|18

52 | Lk 36-45 | Wiraswasta | 1s/d2 Thn 517 |4 4| 20 4|19 4| 20 4| 20

53 | Pr 36-45 | Lain - Lain 1s/d2Thn| |4 2114 |3 4| 17 20 17 4|19




54 | Pr 36-45 | KaryawanSw>2 tahun 543 20 19 19 17 17
asta

55 | Lk 16-25 | Pelajar 1s/d2Thn | 55|2 20 21 20 18 24
Mahasiswa

56 | Lk 36-45 | KaryawanSw 1 s/d 2 Thn 44 4 20 16 17 18 17
asta

57 | Lk 16-25 | Wiraswasta | 1s/d2 Thn 41203 16 4|17 16 15

58 | Pr 26-35 | KaryawanSw>2 tahun 44 4| 20 3| 17 4| 18 5|17 17
asta

59 | Lk 36-45 | Pelajar >2 tahun 44| 4 20 21 21 21 22
Mahasiswa

60 | Pr 36-45 | Wiraswasta | >2 tahun 5/20| 4 21 5|25 5(20 5|24

61 | Lk <16 KaryawanSw >2 tahun 444 194 21 20 20 20
asta

62 | Lk 26-35 | Pelajar 1s/d2Thn | 33|3 17 21 20 20 22
Mahasiswa

63 | Lk >45 Wiraswasta | 1s/d2Thn |8/ 4/4|4|21|4 4| 20 4| 20 4| 20 4| 20

64 | Pr 16-35 | Lain - Lain 1s/d2Thn| |4 4118 |4 4| 20 4|21 4| 20 4|21

65 | Lk 26-35 | KaryawanSw 1 s/d 2 Thn 55| 5 25 5/ 21 20 20 4| 20
asta

66 | Pr 26-35| Wiraswasta| 1s/d2Thn |44/ 4/4/20|4 5/21 22 5| 20 5/ 25

67 | Pr 16-25 | PegawaiNege 1s/d2Thn |443/4|/5/20|4 17 21 17 19




ri

68 | Pr 16-25 | Pelajar /1s/d2Thn | 44 19 5 23 20 23 22
Mahasiswa

69 | Lk 26-35 | KaryawanSw 1s/d2 Thn | 44 22 4 22 22 20 24
asta

70 | Lk >45 PegawaiNegel s/d 2 Thn 45 21 3 17 16 17 20
ri

71 | Lk 16-25 | Pelajar 1s/d2Thn 44 20 4 23 24 23 19
Mahasiswa

72 | Lk 16-25 | Pelajar 1s/d2Thn 33 18 3 17 21 19 16
Mahasiswa

73 | Lk >45 KaryawanSw >2 tahun 44 20 3 17 18 17 16
asta

74 | Pr 26-35 | PegawaiNegel s/d 2 Thn 33 17 4 20 20 20 20
r

75 | Lk 16-25 | Pelajar 1s/d2Thn 33 15 4 20 19 19 19
Mahasiswa

76 | Pr 26-35 | KaryawanSw1 s/d 2 Thn 44 21 3 16 13 20 14
asta

77 | Lk >45 Wiraswasta | 1s/d2Thn |4 1814 | 4 20 19 20 19

78 | Lk 36-45 | KaryawanSw 1s/d2 Thn | 45 2014 | 3 519 20 23 5/ 24

asta

Vi




79 | Lk 26-35 | Wiraswasta | 1s/d2 Thn 194 4|18 4|21 21 4|17

80 | Pr >45 Lain - Lain 1s/d2Thn 5214 4|17 4| 20 5| 20 4|17

81 | Lk 36-45 | KaryawanSw >2 tahun 33 15 4| 17 4| 3| 17 17 3|18
asta

82 | Pr 36-45 | Wiraswasta| >2tahun 32 17 | 4 20 4| 20 4|18 4| 20

83 | Lk 26-35 | KaryawanSw 1 s/d 2 Thn 53 415/21|4 5| 22 4| 20 4| 17 4| 20
asta

84 | Lk >45 Wiraswasta 1s/d2Thn |4 21 4 20 16 15 3| 15

85 | Pr 16-25 | Pelajar /1s/d 2 Thn 44 3|17 5 5| 23 19 20 20
Mahasiswa

86 | Lk >45 Pelajar 1s/d2Thn 32 15 4 21 19 16 17
Mahasiswa

87 | Lk >45 KaryawanSw >2 tahun 44 20 3 18 20 20 20
asta

88 | Lk 16-25 | KaryawanSw 1s/d 2 Thn | 34 17 4 20 20 20 20
asta

89 | Pr 36-45 | Pelajar /1s/d 2 Thn 55 23 4 21 20 17 19
Mahasiswa

90 | Lk 36-45 | KaryawanSw 1 s/d 2 Thn 54 18 5 25 20 23 20
asta

91 | Pr 16-25 | Pelajar /1s/d2Thn | 44 22 4 20 20 18 19

Mahasiswa

vii




92 | Pr 16-25 | Pelajar /1s/d 2 Thn 55 20 4 20 22 22 19
Mahasiswa

93 | Pr 36-45 | Lain - Lain 1s/d2Thn| |4 2014 | 4 5| 22 20 20 4| 20

94 | Pr 16-25 | Pelajar /1s/d2Thn 14 2014 | 4 20 20 20 4| 20
Mahasiswa

95 | Pr 16-25 | KaryawanSw1 s/d 2 Thn 14 20 5 23 20 20 21
asta

96 | Lk 16-258| Pelajar /| 1s/d2Thn 14 18 4 21 20 20 20
Mahasiswa

97 | Pr 26-35 | Lain - Lain 1s/d2Thn 4 18 3 1|15 5|24 4|18 4| 20

98 | Pr 26-35 | KaryawanSw1 s/d 2 Thn 55 5| 25 5 24 18 4|18 4|19
asta

99 | Pr <16 Pelajar /1s/d2 Thn 14 20 3 21 25 25 25
Mahasiswa

10 | Pr 26-35 | KaryawanSw 1 s/d 2 Thn 55 25 5 21 17 20 20

0 asta

viii
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Hasil Uji SPSS

1. Hasil Output Validitas

Correlations

v_kepercayg

ql g2 g3 g4 g5 an

ql Pearson 1| 602 | ,363 | 465 | 414 749

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
q2 Pearson 602" 1| ,608 | ,504°| 533 846~

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
q3 Pearson 363" | ,608 1| 421 | 414 737

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
q4 Pearson 465 | 5047 | 421 1| 459 738"

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
q5 Pearson 414" | 533" | 414 | 459 1 746

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
v_kepercayae Pearson 749 | 846 | 737 | 738 | 746 1
n Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 leveH@iled).



Correations

v_komitme
ql g2 q3 qé 0]5) n
ql Pearson 1| ,447°| 535 | ,350 | ,372 729"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
q2 Pearson 447" 1| ,428° | 4727 374 764"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
a3 Pearson 535 | 428 1| 553 | 291 773
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,003 ,000
N 100 100 100 100 100 100
q4 Pearson 350 | ,472°| 553" 1 ,220 715"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,028 ,000
N 100 100 100 100 100 100
q5 Pearson 3727 | 374 | 291 220 1 634"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,003 ,028 ,000
N 100 100 100 100 100 100
v_komitme Pearson 729 | 764 | ;773 | 715 | 634 1
n Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level@iled).
*. Correlation is significant at the 0.05 level t@led).




Correations

ql q2 q3 q4 q5 |v kepuasaf

ql Pearson 1 163 4327 4027 | 501 661"

Correlation

Sig. (2-tailed) 106 0000 ,000 000 ,000

N 100 100 100 100 100 100
q2 Pearson ,163 1| ,343°| 428 | 373 664"

Correlation

Sig. (2-tailed) 106 000, ,000 000 000

N 100 100 100 100 100 100
a3 Pearson 4327|343 1| ,340 | ,476° 719

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
q4 Pearson 4027 | 4287 3407 1| ,500 770

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
a5 Pearson 501 | ,373°| ,476 | 500 1 773

Correlation

Sig. (2-tailed) 000 0000 ,000 000 ,000

N 100 100 100 100 100 100
v_kepuasar Pearson 661 | 664 | ,719°| 7707 | 773 1

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level@iled).




Correlations

v_komunikas
ql g2 g3 g4 g5 [
ql Pearson 1| 530 195 327 | 311 653
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,052 ,001 ,002 ,000
N 100 100 100 100 100 100
02 Pearson 530" 1| 431 | 346 ,067 718"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,508 ,000
N 100 100 100 100 100 100
a3 Pearson 195 431 1| ,650 ,184 778
Correlation
Sig. (2-tailed) ,052 ,000 ,000 ,067 ,000
N 100 100 100 100 100 100
q4 Pearson 327 | 346 | ,650 1 238 770
Correlation
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,017 ,000
N 100 100 100 100 100 100
a5 Pearson 3117 ,067 184 238 1 463"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,002 ,508 ,067 ,017 ,000
N 100 100 100 100 100 100
v_komunikas Pearson 653 | 718" | 778 | 770 | 463 1
i Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level@iled).

*. Correlation is significant at the 0.05 level t@led).



Correlations

v_loyalita
ql g2 g3 g4 g5 S

ql Pearson 1| 317 | 504 | ,323°| ,379 686"

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
q2 Pearson 317 1| 531 | 537 | ,326 744"

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
q3 Pearson 504" | 531 1| 619 | ,365 831

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
q4 Pearson 323 | 537 | ,619 1| 521 789"

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
q5 Pearson 379 | 326 | ,365 | 521 1 665

Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
v_loyalita Pearson 686 | ,744°| 831 | ,789 | ,665 1
S Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 leveH@iled).

Hasil Output Reliabilitas

» Kepercayaan
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of
ltems

, 796 6

Item-Total Statistics




Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Iltem
Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
gl 39,06 14,663 ,678 , 762
g2 39,15 14,573 ,805 , 753
g3 39,23 14,765 ,665 , 764
g4 38,94 15,027 ,674 ,768
g5 39,10 14,636 ,674 , 762
v_kepercayas 21,72 4,507 1,000 ,818
n
Scale Statistics
Std. N of
Mean |Variancel Deviation Items
43,44 18,027 4,246 6
» Komitmen
Reliability Statistics
Cronbach's| N of
Alpha Items
, 785 6
ltem-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total [Alpha if ltem
Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
gl 35,77 17,795 ,664 , 755
g2 35,91 16,850 ,690 , 740
g3 36,01 17,040 , 706 741
g4 35,78 17,547 ,638 , 753
g5 35,54 17,786 ,534 , 765
v_komitme 19,89 5,311 1,000 , 769
n
Scale Statistics
Std. N of
Mean |Variancel Deviation Items
39,78 21,244 4,609 6

\




» Kepuasan

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha ltems
, 782 6
ltem-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total [Alpha if ltem
Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
gl 36,53 16,918 ,587 ,763
g2 36,81 16,256 ,568 , 756
g3 36,56 16,006 ,637 747
g4 36,84 15,227 ,688 , 731
g5 36,59 16,285 , 716 , 746
v_kepuasai 20,37 4,922 1,000 , 759
Scale Statistics
Std. N of
Mean [Variance| Deviation Items
40,74 19,689 4,437 6

VI




> Komunikasi

Reliability Statistics

Cronbach's| N of
Alpha Items
71 6
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if ltem
Deleted [ Item Deleted| Correlation Deleted
ql 34,56 17,340 572 , 749
g2 34,66 16,307 ,628 ,730
g3 35,09 15,275 ,688 ,710
g4 34,89 16,261 ,700 723
g5 34,32 18,482 ,367 776
v_komunika 19,28 5,093 1,000 714
Si
Scale Statistics
Std. N of
Mean [Variance| Deviation Items
38,56 20,370 4,513 6

Vil




» Loyalitas

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha ltems
, 791 6
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if ltem
Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
gl 35,11 20,240 ,602 , 765
g2 35,18 19,563 ,667 , 753
g3 35,22 18,658 772 , 733
g4 35,04 20,281 , 739 757
g5 34,86 20,930 ,592 773
v_loyalita 19,49 6,091 1,000 , 794
S
Scale Statistics
Std. N of
Mean [Variance| Deviation Items
38,98 24,363 4,936 6

Hasil Uji Asumsi Klasik

o Autokorelasi

Mode Summary®

Adjusted R | Std. Error of|  Durbin-
Model R R Squard Square | the Estimate Watson
1 ,635' ,403 ,378 1,947 1,847

a. Predictors: (Constant), Komunikasi, Kepuasamitmoen,

Kepercayaan
b. Dependent Variable: Loyalitas




0 Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas
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o Multikolinieritas

Coefficients’
Standardiz
ed
Unstandardized | Coefficient Collinearity
Coefficients S Correlations Statistics
Zero- Toleran
Model B Std. Error Beta t Sig. order | Partial| Part ce VIF
1 (Constant 3,069 2,181 1,407 ,163
Kepercays -,194 ,102 -,204| -1,906( ,060 297 -,192( -,151 ,548| 1,825
an
Komitmen ,233 111 ,218| 2,098 ,039 443,210 ,166 ,584| 1,711
Kepuasan ,521 ,110 ,468| 4,749 ,000 ,544| 438 377 ,647| 1,546
Komunika ,270 ,107 247 2,526 ,013 454,251 ,200 ,657| 1,523]
Si

a. Dependent Variable: Loyalitas

XI



Lampiran 1V

Terjemahan Al-Qur an

No.

Halaman

Footnote

Terjemahan

1

23

15

Hai manusia, sesungguhnya kami menciptakan kamsearang laki-
laki dan seorang perempuan dan menjadikan kamuabgsb-bangs
dan bersuku-suku supaya kamu saling kenal-meng8ealingguhny

orang yang paling mulia diantara kamu disisi Allalah orang yang

Al-Hujurat ayat 13 :

D

je2)

paling bertagwa diantara kamu. Sesungguhnya AllahdvMengetahui

lagi Maha Mengenal.

Terjemahan Hadist

No.

Halaman

Footnote

Terjemahan

1

8

5

H.R. Muslim
Siapa saja yang ingin rezekinya dilapangkan Allatu aisianya ingirn

dipanjangkan, maka hendaklah ia menyambung silatira




Lampiran V

Curriculum Vitae

|.  DataPribadi
Nama : Egha Ezar Junaeka Putra Hassany
Alamat : Rgjosari Rt 17/06 Rejowinangun, K otagede, Y ogyakarta
Telp./ HP : 082134911837 / 081226200319
Email . egjunaeka@yahoo.co.id / juna.aeka@yahoo.co.id
TTL : Yogyakarta, 3 juni 1991
Ayah : Hasanuddin Noor
Ibu : RTM Maharani

Kewarganegaraan: Indonesia

Agama > Islam

1.  Riwayat Pendidikan
» 2003 Lulusdari SDIT Lugman Al-Hakim
» 2006 Lulusdari SMPIT ABU BAKAR
» 2009 Lulusdari MAN 3 Y ogyakarta
» 2013 Lulusdari UIN Sunan Kalijaga
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