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 ABSTRAK
 Arminanti, Devita. (2020). Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan dan
 Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai
 Variabel Intervening (Studi Kasus pada Bank Rakyat Indonesia Syariah
 Kantor Cabang Semarang). Skripsi. Institut Agama Islam Negeri Salatiga.
 Pembimbing Dr. Abdul Aziz NP, S.Ag., MM
 Penelitian ini bertujuan untuk menguji: Pengaruh Kepercayaan, Kualitas
 Pelayanan dan Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan
 sebagai Variabel Intervening pada BRI Syariah KC Semarang. Dalam penelitian ini
 menggunakan metode kuantitatif dengan mengolah data primer melalui kuesioner
 yang diberikan kepada nasabah. Alat analisis yang digunakan adalah dengan
 aplikasi SPSS 16. Metode analisis data yang digunakan adalah path analysis.
 Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Kepercayaan berpengaruh
 negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah. (2) Kualitas Pelayanan
 berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah. (3) Kepatuhan
 Syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. (4)
 Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. (5)
 Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. (6) Kualitas
 Pelayanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan. (7)
 Kepatuhan Syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. (8)
 Kepuasan mampu memediasi pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. (9)
 Kepuasan tidak mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
 nasabah. (10) Kepuasan mampu memediasi pengaruh kepatuhan syariah terhadap
 loyalitas nasabah.
 Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kepatuhan Syariah, Loyalitas
 Nasabah dan Kepuasan
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 BAB I
 PENDAHULUAN
 A. Latar Belakang
 Tingginya loyalitas nasabah dinilai menjadi penopang utama bank syariah
 tetap tumbuh progresif. Pertumbuhan ini diperkuat dengan konversi beberapa
 bank syariah. Perbankan juga berhasil menarik lebih banyak nasabah
 bertransaksi melalui bank Syariah melalui kualitasnya yang semakin baik.
 Namun, jika dilihat data Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mencatat pertumbuhan
 industri keuangan syariah hingga 2019 sebesar 11,25%. Adapun pangsa pasar
 perbankan syariah saat ini masih mencapai 5,85% dari total industri perbankan.
 Perkembangan bank syariah di Indonesia kini semakin pesat. Hal ini dibuktikan
 dengan banyaknya jumlah Bank Umum Syariah (BUS) maupun Unit Usaha
 Syariah (UUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Berikut data
 jumlah bank dan kator Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS),
 dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) (www.ojk.go.id)
 Gambar 1. 1 Jumlah Bank BUS, UUS, BPRS per Januari 2020
 http://www.ojk.go.id/
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2
 Bisnis perbankan adalah sebuah sektor bisnis yang dinamis. Pengelolaannya
 harus ektra hati-hati karena bisnis perbankan memiliki sensitivitas yang tinggi
 terhadap berbagai hal diantaranya loyalitas nasabah. Bank dapat saja
 mengalami penurunan nasabah bahkan eksodus ke bank lain manakala para
 nasabah kehilangan kepercayaannya pada sebuah bank. Disisilain, kepercayaan
 nasabah yang tinggi dapat membangun loyalitas nasabah dimana kunci
 keberhasilan bisnis sebuah bank salah satunya pada loyalitas nasabah (Andesra,
 2016).
 Loyalitas nasabah sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga
 kelangsungan usahanya maupun kelangsunan kegiatan usahanya. Kesetiaan
 nasabah dapat dinilai dengan antusiasme untuk memperkenalkannya kepada
 orang lain. Yang berarti kepercayaan suatu nasabah terhadap perbankan
 merupakan titik awal dari terjadinya loyalitas.
 Kepercayaan nasabah dalam menggunakan suatu produk atau jasa
 merupakan salah satu faktor penting yang perlu diperhatikan oleh perbankan.
 Suatu konsep janji dimana harus ada kepercayaan dalam perjanjian tersebut.
 Menepati janji sangat penting untuk memberikan kepercayaan satu sama lain
 karena kepercayaan akan memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah
 (Wicaksono, 2015). Demikian pula apabila nasabah mengharapkan suatu
 tingkat pelayanan tertentu, dan pada kenyataannya nasabah tersebut merasakan
 bahwa pelayanan yang diterimanya sesuai dengan harapannya, maka nasabah
 tersebut dapatlah dikatakan puas.
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 Kualitas Pelayanan harus diawali dari kebutuhan pelanggan dan berakhir
 pada persepsi pelanggan hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik tidak
 berdasarkan persepsi penyedia jasa melainkan berdasarkan persepsi pelanggan.
 Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian
 menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan. Harapan pelanggan dibentuk
 oleh pengalaman, informasi lisan dari mulut ke mulut, dan promosi. Harapan
 membeli suatu produk jasa, yang dijadikan standar dalam menilai kinerja
 produk atau jasa tersebut (Kotler, 2006).
 Penambahan dimensi kepatuhan syariah ini dikarenakan perbankan syariah
 memiliki keunikan tersendiri dalam melayani nasabahnya. Kepatuhan
 perbankan syariah akan prinsip-prinsip bermuamalah yang telah diatur dalam
 Al-Quran dan Sunnah, menjadikan daya tarik tersendiri bagi nasabahnya. Bank
 dalam beroperasinya mengikuti ketentuan-ketentuan syariah Islam khususnya
 menyangkut tata-cara bermuamalat secara Islam. Prinsip utama bank syariah
 tercermin dalam produk-produk yang dihasilkannya bebas bunga dengan
 menggunakan prinsip bagi hasil (Antonio, 2001).
 Penelitian yang dilakukan oleh I Putu Surya (2017) tentang pengaruh
 kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan hasilnya
 menunjukan tidak berpengaruh. Tetapi penelitian yang dilakukan oleh Ajeng
 Permata Ramadhani (2019) tentang kualitas pelayanan terhadap loyalitas
 nasabah melalui kepuasan hasilnya menunjukkan berpengaruh.
 Dari hasil penelitian untuk mengetahui pengaruh loyalitas nasabah bank
 syariah, khususnya persepsi nasabah terhadap kepercayaan, kualitas layanan
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4
 serta kepatuhan syariah. Pada penelitan terdahulu yang membahas tentang
 pengaruh loyalitas banyak ditemukan perbedaan hasil. Karena ada perbedaan
 objek penelitian, populasi dan sampel, serta tahun penelitian yang digunakan.
 Maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah menguji dampak
 pengaruh kepercayaan, kualitas layanan dan kepatuhan syariah terhadap
 loyalitas nasabah melalui kepuasan pada BRI Syariah KC Semarang.
 Alasan memilih bank tersebut karena tempat yang sangat strategis dan
 mudah dijangkau oleh masyarakat akan tetapi masih ada nasabah yang justru
 memilih untuk menutup rekening tabungan dan meninggalkan bank untuk
 beralih ke bank lain.
 Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, penulis mengajukan
 judul penelitian “Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan dan
 Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai
 Variabel Intervening (Studi Kasus pada Bank Rakyat Indonesia Syariah
 Kantor Cabang Semarang)”.
 B. Rumusan Masalah
 Berdasarkan uraian dan identifikasi masalah yang dikemukakan diatas,
 maka yang akan dikaji dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:
 1. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah?
 2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah?
 3. Bagaimana pengaruh kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah?
 4. Bagaimana pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah?
 5. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah?
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5
 6. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah?
 7. Bagaimana pengaruh kepatuhan syariah terhadap kepuasan nasabah?
 8. Bagaimana kemampuan kepuasan dalam memediasi pengaruh kepercayaan
 terhadap loyalitas nasabah?
 9. Bagaimana kemampuan kepuasan dalam memediasi pengaruh kualitas
 pelayanan terhadap loyalitas nasabah?
 10. Bagaimana kemampuan kepuasan dalam memediasi pengaruh kepatuhan
 syariah terhadap loyalitas nasabah?
 C. Tujuan Penelitian
 1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
 2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
 3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
 4. Untuk mengetahui pengaruh kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah
 5. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah
 6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
 7. Untuk mengetahui pengaruh kepatuhan syariah terhadap kepuasan nasabah
 8. Untuk mengetahui kemampuan kepuasan dalam memediasi pengaruh
 kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
 9. Untuk mengetahui kemampuan kepuasan dalam memediasi pengaruh
 kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
 10. Untuk mengetahui kemampuan kepuasan dalam memediasi pengaruh
 kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah
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 D. Manfaat Penelitian
 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang
 membutuhkan, baik secara teoritis maupun praktis, diantaranya:
 1. Manfaat Teoritis
 Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
 mengenai loyalitas nasabah pada Perbankan Syariah, serta juga diharapkan
 sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan yang secara teoritis dapat
 dipelajari di bangku perkuliahan.
 2. Manfaat Praktis
 a. Bagi Penulis
 Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat sebagai cara mengamalkan
 ilmu pada waktu kuliah dengan melakukan penelitian dalam rangka
 menyelesaikan pendidikan
 b. Bagi Peneliti selanjutnya
 Diharapkan penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan
 untuk pembaca, dan dijadikan referensi bagi peneliti lain yang akan
 mengangkat tema yang sama namun dengan sudut pandang yang
 berbeda.
 c. Bagi Bank yang diteliti
 Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan dakam
 melakukan langkah-langkah terkait guna menghadapi persaingan dan
 menarik konsumen untuk menjadi nasabah.

Page 27
                        

7
 E. Sistematika Penulisan
 Dalam penyusunan penulisan ini akan memiliki sistematika penulisan sebagai
 berikut:
 Bagian awal skripsi: Sampul, lembar berlogo, judul, persetujuan
 pembimbing, pengesahan kelulusan, pernyataan keaslian tulisan, motto dan
 persembahan, kata pengantar, abstrak, daftar isi dan daftar gambar, daftar
 lampiran.
 BAB I. PENDAHULUAN
 Dalam bab ini akan dijelaskan secara singkat mengenai latar belakang
 masalah yang berisi alasan penelitian ini diteliti berupa data atau fenomena
 empiris dari objek yang akan diteliti, rumusan masalah penelitian, tujuan dari
 penelitian, serta manfaat yang akan didapat dari penulisan penelitian. Pada
 bagian terakhir dari bab ini yaitu sistem penulisan, diuraikan mengenai
 ringkasan materi yang akan dibahas pada setiap bab yang ada dalam skripsi.
 BAB II. LANDASAN TEORI
 Dalam bab ini akan menguraikan landasan teori yang mendukung
 perumusan masalah penelitian, telaah pustaka yang berisi ringkasan penelitian
 terdahulu, rangka teori, kerangka penelitian, berisi telaah kritis untuk
 menghasilkan hipotesis dan model penelitian.
 BAB III. METODOLOGI PENELITIAN
 Pada bab ini membahas jenis penelitian yang digunakan, lokasi dan waktu
 penelitian, penentuan populasi dan sampel, tehnik pengumpulan data, skala
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 pengukuran, definisi konsep dan operasional, intrumen penelitian, uji
 instrument penelitian serta alat analisi.
 BAB IV. ANALISIS DATA
 Pada bab ini menjelaskan tentang diskripsi objek penelitian yang berisi
 penjelasan singkat objek yang digunakan dalam penelitian. Analisis data dan
 pembahasan hasil penelitian merupakan bentuk yang lebih sederhana yang
 mudah dibaca dan mudah di intrepretasikan meliputi deskripsi objek penelitian,
 analisi penelitian, serta analisi data dan pembahasan. Hasil penelitian
 mengungkapakan interpretasi untuk memaknai implikasi penelitian.
 BAB V. PENUTUP
 Bab ini membahas mengenai kesimpulan hasil penelitian yang telah
 dilakukan, keterbatasan dalam penelitian, saran-saran yang diberikan kepada
 objek penelitian untuk mengatasi permasalahan yang dihadapi tersebut, dan
 saran-saran penelitian yang akan datang.
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 BAB II
 LANDASAN TEORI
 A. Telaah Pustaka
 Penelitian terdahulu merupakan hasil-hasil penelitian yang telah dilakukan
 oleh peneliti-peniliti terdahulu dan mempunyai kaitan dengan yang akan
 dilakukan. Hasil-hasil penelitian yang dilakukan berkaitan tentang pengaruh
 kepercayaan, kualitas pelayanan, kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah
 di bank syariah telah diteliti pada berbagai penelitian terdahulu, antara lain
 sebagai berikut:
 Tabel 2. 1
 Tabel Penelitian Terdahulu
 NO PENELITI
 (TAHUN)
 VARIABEL HASIL
 INDEPENDEN DEPENDEN
 Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah
 1 Yelli Trisusanti
 (2017)
 Kepercayaan Loyalitas +/ Sig
 2 Maidon Nasri
 (2016)
 Kepercayaan Loyalitas +/ Sig
 3 Anita
 Rahmawaty
 (2011)
 Kepercayaan Loyalitas -/Tdk Sig
 4 Faishol Lutfhfi
 (2017)
 Kepercayaan Loyalitas +/Tdk Sig
 Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah
 1 Binti Mutafarida
 (2017)
 Kualitas
 Pelayanan
 Loyalitas +/ Sig
 2 Oktafiana (2016) Kualitas
 Pelayanan
 Loyalitas +/Tdk Sig
 3 Alifah Nur Aini
 (2014)
 Kualitas
 Pelayanan
 Loyalitas -/Tdk Sig
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 4 I Wayan Sujana Kualitas
 Pelayanan
 Loyalitas +/Sig
 Kepatuhan Syariah (Sharia Compliance) terhadap Loyalitas Nasabah
 1 Intan
 Purnamasari,
 Emile Satya
 Darma
 (2015)
 Kepatuhan
 Syariah
 Loyalitas +/ Sig
 2 Yustina Prita
 Andini
 (2016)
 Kepatuhan
 Syariah
 Loyalitas +/ Sig
 3 Devi Yanti, Hj
 Ida Suraida, M
 Annisa Adha
 (2019)
 Kepatuhan
 Syariah
 Loyalitas +/ Sig
 4 Atika Oktaviani,
 Lucky
 Rachmawati
 (2019)
 Kepatuhan
 Syariah
 Loyalitas +/Tdk Sig
 Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah
 1 Eka Umi Kalsum
 (2016)
 Kepuasan Loyalitas +/ Sig
 2 Zaidatul
 Muniroh
 (2017)
 Kepuasan Loyalitas -/Tdk Sig
 3 Yendra
 (2017)
 Kepuasan Loyalitas +/ Sig
 Kepercayaan terhadap Kepuasan
 1 Stefhanie
 Sahanggamu,
 Lisbeth
 Mananeke dan
 Jantje Sepang
 (2015)
 Kepercayaan Kepuasan +/ Sig
 2 Fasochah
 Harnoto
 (2013)
 Kepercayaan Kepuasan -/ Sig
 3 Farah Diza,
 Silcyljeova
 Moniharapon
 dan Imelda W. J
 (2016)
 Kepercayaan Kepuasan +/ Sig
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 Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
 1 Iskawanto
 Kurniawan,
 Muchsin Shihab
 (2015)
 Kualitas
 Pelayanan
 Kepuasan +/ Sig
 2 Siti Dwi
 Wulandari
 (2019)
 Kualitas
 Pelayanan
 Kepuasan -/ Tdk Sig
 3 Rutmaira
 Sitinjak
 (2015)
 Kualitas
 Pelayanan
 Kepuasan +/ Sig
 Kepatuhan Syariah (Sharia Compliance) terhadap Kepuasan
 1 Anggy Ferryta
 Permata
 Andayani (2016)
 Kepatuhan
 Syariah
 Kepuasan +/ Sig
 2 Muhammad
 Khoilifatul,
 Ardyansyah dan
 Yunizar (2016)
 Kepatuhan
 Syariah
 Kepuasan +/ Tdk Sig
 3 Anggi Anggraini
 Hutagalung
 (2018)
 Kepatuhan
 Syariah
 Kepuasan +/ Sig
 Kepuasan sebagai Variabel Intervening
 1 Shella Rizqi
 Arfianti (2014)
 Kepercayaan Loyalitas +/ Sig
 Dimediasi kepuasan
 2 Muhammad
 Zakiy,
 Evrita Putri
 Azzahroh
 (2017)
 Kualitas
 Pelayanan
 Loyalitas +/ Sig
 Dimediasi kepuasan
 Dari penilitian terdahulu, peneliti ini menggabungkan beberapa variabel yaitu
 kepercayaan, kualitas pelayanan, kepatuhan syariah dan kepuasan nasabah.
 Perbedaan penelitian ini dengan penelitian-penelitian sebelumnya yaitu terletak
 pada objek maupun variabel-variabel penelitian, variabel-variabel tersebut
 ditambahi atau dikurangi dari masing-masing penelitian.
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 B. Kerangka Teori
 1. Theory of Planned Behavior
 Theory of Planned Behavior (TPB) yang merupakan pengembangan
 atau penyempurnaan dari Reason Action Theory oleh Fishbein dan Ajzen
 pada tahun 1975. Menurut Ajzen dan Fishbein (1991) menjelaskan
 pengertian niat sebagai dimensi probabilitas subjektif individu dalam kaitan
 antara diri dan perilaku. Teori ini menjelaskan tentang intensi (niat) individu
 untuk melakukan tindakan atau peliaku tertentu. Niat dianggap dapat
 melihat faktor-faktor motivasi yang mempengaruhi perilaku. Intensi (niat)
 merupakan indikasi seberapa besar usaha yang akan dikeluarkan individu
 untuk melakukan sesuatu (Sukmaningrum & Rahardjo, 2017)
 Studi ini menerapkan dan memperluas Theory of Planned Behaviour
 (TPB; Ajzen, 1991; Fishbein & Ajzen, 1975) untuk mengidentifikasi faktor
 tambahan dan bagaimana faktor-faktor tersebut sangat mempengaruhi
 loyalitas pelanggan. (TPB; Ajzen, 1991; Fishbein & Ajzen, 1975) berteori
 bahwa individu niat untuk terlibat dalam suatu perilaku dibentuk olehnya
 sikap terhadap perilaku, norma subjektif dan perspsi pengendalian perilaku.
 Kemudian niat merupakan perkiraan seseorang mengenai seberapa
 besar kemungkinan dirinya untuk melakukan suatu tindakan tertentu.
 Menurut (Ajzen, 2001) teori planned of behavior menyebutkan bahwa
 intensi (niat) adalah fungsi dari tiga determinan dasar, yaitu:
 a. Sikap berperilaku (attitude toward the behavior).
 b. Norma subjektif (subjective norm).
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 c. Persepsi pengendalian perilaku (perceived behavioral control).
 2. Loyalitas Nasabah
 a. Pengertian Loyalitas
 Menurut (Haryanti, 2011), loyalitas nasabah merupakan suatu
 komitmen yang dipegang secara kuat untuk membeli kembali atau
 menggunakan produk atau layanan yang disukai dimasa mendatang
 meskipun ada pengaruh situasional dan upaya upaya pemasaran yang
 memiliki potensi dapat mengubah perilaku. Hal tersebut menganggap
 bahwa agar para pembeli bersikap loyal, perusahaan harus menjalin
 hubungan dengan cara membangun keintiman dengan para pelanggan.
 Loyalitas nasabah merupakan suatu sikap. Yaitu, sikap yang
 menggambarkan perilaku aktual dari pelanggan yang tidak ditampakkan
 atau tidak disadari, tetapi analisis dan gambaran yang benar secara jelas
 diperlukan untuk mendasari struktur sikap dari pelanggan. Loyalitas
 nasabah diekspresikan oleh enam kondisi yang diperlukan dan secara
 kolektif dengan mengintegrasikan dua pendekatan: kondisi ini
 mengekspresikan bahwa loyalitas merek adalah proses-proses (1) bias
 (misal, random), (2) respon perilaku (misal, pembelian), (3) waktu
 senggang, (4) dengan beberapa unit pengambilan keputusan, (5) dengan
 respek untuk satu atau lebih merekmerek alternatif dari beberapa merek,
 dan (6) sebuah fungsi psikologis (pengambilan keputusan, evaluatif).

Page 34
                        

14
 b. Indikator Loyalitas Nasabah
 Menurut (Griffin, 2009) bahwa loyalitas pelanggan cenderung lebih
 dekat dengan perilaku bukan sikap. Dengan demikian jika seseorang
 pelanggan telah membeli dua atau tiga kali produk yang sama maka
 otomatis telah dimasukan sebagai pelanggan yang loyal. Indikator-
 indikator loyalitas nasabah
 1) Melakukan pembelian ulang secara teratur
 2) Melakukan pembelian diluar lini produk/jasa
 3) Merekomendasikan produk
 4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari
 pesaing.
 3. Kepercayaan
 a. Pengertian Kepercayaan
 Kepercayaan didefenisikan oleh Moorman (Trisusanti, 2017)
 sebagai keinginan untuk menggantungkan diri pada mitra bertukar yang
 dipercayai. Kepercayaan diasumsikan sebagai kepercayaan terhadap
 orang atau pihak tertentu. Menurut Rousseau (1998), kepercayaan
 adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima
 apa adanya berdasarkan harapan terhadap prilaku yang baik dari orang
 lain. Kepercayaan konsumen didefenisikan sebagai kesedian satu pihak
 untuk menerima resiko dari tindakan pihak lain akan melakukan
 tindakan penting untuk pihak yang mempercayaainya, terlepas dari
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 kemampuan untuk mengawasi dan mengendalikan tindakan pihak yang
 dipercaya.
 b. Indikator Kepercayaan Nasabah
 Menurut Mayer (Trisusanti, 2017) faktor-faktor yang membentuk
 kepercayaan seseorang terhadap yang lain ada tiga yaitu kemampuan
 (ability), kebaikan hati (benevolence), dan integritas (integrity).
 Robbin dan judge (Permata, 2017) menyebutkan lima dimensi kunci
 dalam konsep kepercayaan yang dapat dijadikan indikator untuk
 mengukur kepercayaan, yaitu:
 1) Integritas (Integrity), merujuk pada kejujuran
 2) Kompentansi (competence), terkait pada pengetahuan dan
 ketrampilan teknisal dan interpersonal yang dimiliki individu.
 3) Konsistensi (consistency), berhubungan dengan keandalan,
 kemampuan memprediksi dan penilaian individu dalam menangani
 situasi.
 4) Loyalitas (loyalty), keinginan untuk melindungi dan menyelamatkan
 orang lain.
 5) Keterbukaan (opennes), mengacu pada tiga aspek keterbukaan,
 dalam komunikasi interpersonal.
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 4. Kualitas Pelayanan
 a. Pengertian Kualitas Pelayanan
 Kualitas menurut ISO 9000 (Haryanti, 2011), adalah: "degree to
 which a set of inherent characteristics fulfils requirements" (derajat
 yang dicapai oleh karakteristik yang bersatu padu dalam memenuhi
 persyaratan). Persyaratan dalam hal ini adalah: "need or expectation that
 is stated, generally implied or obligatory" (yaitu, kebutuhan atau
 harapan yang dinya-takan biasanya tersirat atau wajib). Jadi, kualitas
 sebagaimana yang diinterpretasikan ISO 9000 merupakan perpaduan
 antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran
 dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan. Konsep kualitas
 sendiri pada dasarnya bersifat relatif, yaitu tergantung dari perspektif
 yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Pada
 dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu
 sama lain: (1) persepsi konsumen, (2) produk (jasa), dan (3) proses.
 Untuk yang berwujud barang, ketiga orientasi ini hampir selalu dapat
 dibedakan dengan jelas, tetapi tidak untuk jasa. Untuk jasa, produk dan
 proses mungkin tidak dapat dibedakan dengan jelas, bahkan produknya
 adalah proses itu sendiri. Konsistensi kualitas suatu jasa untuk ketiga
 orientasi tersebut dapat memberi kontribusi pada keberhasilan suatu
 perusahaan ditinjau dari kepuasan pelanggan, kepuasan karyawan, dan
 profitabilitas organisasi.
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 b. Indikator Kualitas Pelayanan
 Adalah keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang
 berkualitas kepada para pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang
 tinggi, serta peningkatan laba perusahaan tersebut sangat ditentukan
 oleh pendekatan yang digunakan (Zeithmal, Berry, dan Parasuraman:
 1996). Dimensi Pertama, dari kualitas pelayanan menurut konsep
 SERVQUAL adalah
 1) Berwujud (tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
 menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Kepuasan
 pelanggan terhadap pelayanan juga ditentukan oleh dimensi
 2) Kehandalan (reliability) adalah dimensi yang mengukur
 kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai
 dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
 3) Daya Tanggap (responsiveness) adalah suatu kebijakan untuk
 membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan
 tepat kepada pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang
 jelas.
 4) Jaminan dan kepastian (assurance), yaitu pengetahuan,
 kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
 menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.
 5) Empati (emphaty) adalah yaitu memberikan perhatian yang tulus
 dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
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 pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen
 (Haryanti, 2011).
 5. Kepatuhan Syariah (Sharia Compliance)
 a. Pengertian Kepatuhan Syariah
 Sharia compliance adalah ketaatan bank syariah terhadap prinsip-
 prinsip syariah. Bank syariah merupakan lembaga keuangan yang
 beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam, artinya bank
 dalam beroperasinya mengikuti ketentuan-ketentuan syariah Islam
 khususnya menyangkut tata-cara bermuamalat secara Islam. Prinsip
 utama bank syariah tercermin dalam produk-produk yang dihasilkannya
 bebas bunga dengan menggunakan prinsip bagi hasil (Antonio, 2001).
 Tuntutan Pemenuhan Prinsip Shari’ah (sharia compliance), bila
 dirujuk pada sejarah perkembangan bank syariah, alasan pokok dari
 keberadaan perbankan shari’ah adalah munculnya kesadaran
 masyarakat muslim yang ingin menjalankan seluruh aktivitas
 keuangannya berdasarkan Alquran dan Sunnah. Oleh karena itulah
 jaminan mengenai pemenuhan terhadap shari’ah (sharia compliance)
 dari seluruh aktivitas pengelolaan dana nasabah oleh bank syariah
 merupakan hal yang sangat penting dalam kegiatan usaha bank syariah.
 Bank syariah telah memenuhi kepatuhan pada prinsip-prinsip shari’ah
 (shariah complience) apabila dalam semua transaksi dan kegiatan
 usahanya tidak mengandung unsur riba, gharar dan maisir, menjalankan
 bisnis yang berbasis pada keuntungan yang halal, menjalankan amanah
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 yang dipercayakan nasabah kepada bank dan mengelola zakat, infaq dan
 shadaqah dengan amanah.
 b. Indikator Kepatuhan Syariah
 Ada tiga indikator menurut (Othman dan Owen, 2011):
 1) Operasional bank sesuai dengan syariat islam
 2) Produk dan layanan bank sesuai syariat islam
 3) Menjalankan sistem bagi hasil
 6. Kepuasan
 a. Pengertian Kepuasan
 Kepuasan pelanggan atau ketidakpuasan adalan diskonfirmasi yang
 dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan
 kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Adapun,
 kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna jual dimana alternatif
 yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama
 atau melampaui harapan pelanggan. Secara umum kepuasan adalah
 perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
 antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-
 harapannya. Ada juga yang mengatakan bahwa kepuasan pelanggan
 adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau
 terlampaui (Haryanti, 2011).
 b. Indikator Kepuasan
 Menurut Lupiyoadi yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam
 menentukan tingkat kepuasan pelanggan, yaitu:
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 1) Kualitas produk
 Pelanggan akan senang dan merasa puas apabila produk yang
 mereka gunakan adalah produk yang berkualitas. Dalam hal ini,
 kualitas produk yang baik sangatlah penting dan dapat memberikan
 nilai tambah dari konsumen.
 2) Kualitas pelayanan
 Dalam bidang jasa, pelayanan sangatlah diperhatikan oleh
 pelanggan. Apabila mendapatkan pelayanan yang baik, maka
 pelanggan akan merasa puas, dengan begitu maka kemungkinan
 pelanggan akan kembali membeli produk kita.
 3) Emosional
 Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa
 orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
 dengan merk tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan
 yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas
 produk, tetapi dari nilai sosial atau selfesteem yang membuat
 pelanggan menjadi puas terhadap merk tertentu.
 4) Harga
 Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
 harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi
 kepada pelanggannya.
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 5) Biaya
 Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan untuk
 mendapatkan produk atau jasa yang diinginkan.
 C. Kerangka Penelitian
 Gambar 2. 1. Kerangka Penelitian
 Keterangan:
 : Pengaruh Langsung
 : Pengaruh Tidak Langsung
 D. Pengembangan Hipotesis
 Hipotesis adalah proporsi atau dugaan yang menjelaskan suatu fenomena
 yang belum terbukti kebenarannya sehingga perlu diuji secara empiris untuk
 memberikan kebenarannya (Zikmund dalam Istijanto, 2005).
 Kepercayaan
 (X1)
 Kualitas
 Pelayanan
 (X2)
 Kepatuhan
 Syariah
 (X3)
 Kepuasan
 (Z)
 Loyalitas Nasabah
 (Y)
 H1
 H2
 H3
 H4 H6
 H5
 H7
 H8
 H9
 H10
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 1. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah
 Penelitian yang dilakukan (Trisusanti, 2017) didapatkan hasil yaitu
 kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyaliatas, karena
 Kepercayaan nasabah merupakan langkah menuju nasabah yang loyal. Hal
 ini dapat dilihat dari hasil penelitian terbukti bahwa kepercayaan
 berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yaitu pengujian analisis linier
 sederhana da uji parsial/ uji t.
 Penelitian yang dilakukan (Nasri, 2016) didapatkan hasil terdapat
 pengaruh yang positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas
 nasabh pada Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk Basung, yang ditunjukan
 oleh nilai koefisien jalur sebesar 0,167 dengan nilai signifikansi 0,00.
 H1: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
 2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah
 Penelitian yang dilakukan (Mutafarida, 2017) didapatkan hasil yaitu
 variabel nilai pelanggan, inovasi produk dan kualitas layanan berpengaruh
 signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor
 Cabang Pembantu Madiun.
 Penelitian yang dilakukan oleh (Sujana, 2020) didapatkan hasil
 penelitian bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas
 pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah di Kota BauBau.
 H2: Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah

Page 43
                        

23
 3. Pengaruh Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah
 Penelitian yang dilakukan (Purnamasari & Darma, 2015) didapatkan
 hasil yaitu syariah compliance berpengaruh positif signifikan terhadap
 loyalitas nasabah kepada perbankan syariah. Adapun adjusted R square
 sebesar 0,175 yang berarti variabel independen yaitu transparansi,
 akuntabilitas, responsibilitas, kemandirian, keadilan, dan syariah
 compliance dapat menjelaskan 17,5% sedangkan sisanya 82,5% dijelaskan
 oleh variabel diluar penelitian ini.
 Penelitian yang dilakukan (Andini, 2016) didapatkan hasil hubungan
 antara shariah compliance dengan loyalitas nasabah adalah signifikan
 dengan T-statistik sebesar 2,920 (>1,96). Nilai original sample estimate
 adalah positif yaitu sebesar 0,182 atau 18,2%.
 H3: Kepatuhan Syariah berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas
 Nasabah
 4. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah
 Penelitian yang dilakukan (Kalsum, 2016) didapatkan hasil yaitu
 koefisiennya 0,066, artinya kepuasan berpengaruh signifikan terhadap
 loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri Cabang Tebing Tinggi.
 Penelitian yang dilakukan (Yendra, 2017) didapatkan hasil nilai
 koefisien regresi sebesar 0,037 menunjukan bahwa kepuasan berpengaruh
 positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri
 di Kota Jayapura.
 H4: Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
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 5. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah
 Penelitian yang dilakukan (Almadea, 2017) didapatkan hasil yaitu
 Kepercayaan merek berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
 nasabah karena melalui harapan terhadap merek maka kepercayaan
 terhadap merek juga akan muncul dan melalui kinerja yang telah dirasakan
 oleh nasabah, akan menghasilkan tingkat kepuasan nasabah.
 Penelitian yang dilakukan (Diza, Moniharapon, & Imelda, 2016)
 menunjukkan kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan baik
 secara simultanmaupun parsial terhadap kepuasan.
 H5: Kepercayaan merek berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
 Nasabah
 6. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah
 Penelitian yang dilakukan (Kurniawan & Shihab, 2015) didapatkan
 hasil yaitu kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan
 terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri. Nilai koefisien sebesar
 0,309 menunjukkan persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan dapat
 meningkatkan kepuasan.
 Penelitian yang dilakukan (Sitinjak, 2015) didapatkan hasil yaitu
 kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
 kepuasan nasabah dengan koefisien sebesar 0,387 di PT. Bank BNI Syariah
 Pekanbaru.
 H6: Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah
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 7. Pengaruh Kepatuhan Syariah terhadap Kepuasan Nasabah
 Penelitian yang dilakukan (Andayani, 2018) didapatkan hasil yaitu
 variabel sharia compliance berpengaruh positif dan signifikan secara
 statistik pada a 5% terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri
 Kantor Cabang Pembantu Tulungagung Ngunut.
 Penelitian yang dilakukan (Hutagalung, 2018) didapatkan hasil bahwa
 penerapan shariah compliance terhadap kepuasan nasabah berpengaruh
 positif dan signifikan.
 H7: Kepatuhan Syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
 Kepuasan Nasabah
 8. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan
 sebagai variabel Intervening
 Penelitian yang dilakukan (Arfianti, 2014) didapatkan hasil yaitu
 berdasarkan analisis jalur kepercayaan terhadap loyalitas melalui kepuasan
 mampu memediasi, maka kepercayaan pada perusahaan dapat ditingkatkan
 untuk meningkatkan kepuasan nasabah, dengan adanya kepuasan nasabah
 maka nasabah akan melakukan transaksi berulang dan tumbuh kesetiaan
 pada perusahaan, sehingga terbentuk loyalitas nasabah
 H8: Kepuasan mampu memediasi Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah
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 9. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah melalui
 Kepuasan sebagai variabel Intervening
 Penelitian yang dilakukan (Zaky, 2017) didapatkan hasil yang
 menyatakan bahwa kepuasan nasabah memediasi pengaruh positif kualitas
 layanan terhadap loyalitas nasabah pada 5 Bank Syariah di Indonesia. Hasil
 penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi
 secara penuh (full mediation) pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
 nasabah Bank Syariah.
 H9: Kepuasan mampu memediasi Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
 Nasabah
 10. Pengaruh Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah melalui
 Kepuasan sebagai variabel Intervening
 Penelitian yang dilakukan (Meyandi, 2018) berdasarkan hasil
 perhitungan variabel sharia compliance atau kepatuhan terhadap prinsip-
 prinpsi syariah memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
 nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Bandar Lampung.
 H10: Kepuasan mampu memediasi Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas
 Nasabah
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 BAB III
 METODOLOGI PENELITIAN
 A. Jenis Penelitian
 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei.
 Penelitian survei adalah suatu penelitian yang mengambil sampel dari satu
 populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data yang pokok
 (Singarimbun, 2006). Dalam penelitian survei, informasi-informasi diperoleh
 dari para responden dengan menggunakan kuesioner. Pengumpulan data pada
 penelitian survei dilakukan dengan menggunakan instrumen atau wawancara
 untuk mendapatkan tanggapan dari responden (Naim, Mus, Plyriadi, & Bahari,
 2019).
 B. Lokasi dan Waktu Penelitian
 Tempat atau lokasi Penelitian ini dilakukan di Bank Rakyat Indonesia
 Syariah Kantor Cabang Semarang, Jl. MT. Haryono, Purwodinatan, Kec.
 Semarang Tengah, Kota Semarang, Jawa Tengah 50137. Data yang digunakan
 adalah data primer. Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari
 responden (objek penelitian) atau sumber-sumber primer, yakni sumber asli
 yang memuat informasi atau data tersebut, sumber data primer yang penulis
 gunakan adalah data yang diperoleh dengan membagikan kuesioner atau angket
 kepada responden untuk mengetahui tanggapan respon. Penelitian dilakukan
 pada Juli 2020.
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 C. Populasi dan Sampel
 Populasi adalah keseluruhan objek penelitian. Apabila seseorang ingin
 meneliti semua elemen yang ada dalam wilayah penelitian, maka penelitiannya
 merupakan penelitian populasi. Studi atau penelitiannya juga disebut studi
 populasi atau studi sensus (Arikunto, 2006). Populasi dalam penelitian ini
 adalah seluruh nasabah BRIS KC Semarang. Populasi pada penelitian ini adalah
 nasabah bank BRIS KC Semarang sebanyak 35.920 nasabah. Akan tetapi
 penelitian ini mengambil sampel sebagian dari populasi.
 Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
 populasi dan harus bersifat representatif (mewakili) (Sugiyono, 2016). Teknik
 pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah purposive sampling dimana
 teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu.
 Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah dengan kriteria:
 1. Merupakan nasabah BRI Syariah KC Semarang yang aktif.
 2. Minimal berusia 17 tahun.
 3. Minimal sudah menjadi nasabah di BRI Syariah KC Semarang selama 1
 tahun.
 Adapun teknik untuk menentukan jumlah sampel, dapat menggunakan
 rumus Slovin sebagai berikut:
 𝑛 =N
 1 + N(𝑒)2
 Keterangan:
 n = jumlah sampel
 N = jumlah total populasi
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 e = toleransi eror
 Dari banyaknya populasi yaitu 35.920 nasabah, peneliti akan mengambil
 sampel dengan hitungan sebagai berikut:
 n =35920
 1+359,2
 =35920
 360,2= 99,72 (dibulatkan 100)
 D. Teknik Pengumpulan Data
 Data adalah bentuk jamak dari datum. Data merupakan keterangan-
 keterangan tentang suatu hal, dapat berupa sesuatu yang diketahui atau yang
 dianggap atau anggapan. Data merupakan suatu fakta yang digambarkan lewat
 angka, simbol, kode dan lain-lain (Hasan, 2002). Data adalah semua hasil
 observasi atau pengukuran yang telah dicatat untuk suatu keperluan tertentu.
 Dalam penelitian ini adalah jenis data kuantitatif, yaitu kumpulan angka-angka
 hasil observasi atau pengukuran.
 Jenis data yang diperlukan dalam penelitian ini yaitu Data primer. Data yang
 diperoleh secara langsung atau data yang diperoleh melalui penyebaran
 kuesioner langsung kepada responden. Kuesioner adalah sejumlah pernyataan
 tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti
 laporan pribadinya atau hal-hal yang ia ketahui (Arikunto, 2002).
 Dalam penelitian ini kuesioner merupakan alat utama untuk memperoleh
 data dari variable penelitian. Kuesioner ini dipergunakan untuk memperoleh
 data. Sesuai dengan pendapat (Arikunto, 2006), jenis angket yang peneliti
 gunakan yaitu sebuah pernyataan diikuti oleh kolom-kolom yang menunjukkan
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 tingkatan-tingkatan, misalnya mulai dari sangat setuju sampai ke sangat tidak
 setuju.
 E. Skala pengukuran
 Dalam penelitian ini peneliti menggunakan skala interval. Skala interval
 adalah memberikan rangking terhadap responden, yang diranking dapat berupa
 referensi, perilaku dan sebagainya (Bawono, 2006). Skala interval yaitu dengan
 memberikan 1 pilihan dalam merespon, apabila jawaban responden semakin
 mendekati angka nol (0) maka dapat diartikan bahwa responden semakin tidak
 setuju, begitu juga sebaliknya jika jawaban responden semakin mendekati
 angka sepuluh (10) maka berarti responden sangat setuju. Berikut adalah tabel
 rentang penilaian menggunakan skala interval:
 Tabel 3. 1
 Skala Interval
 Sangat
 tidak
 setuju
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat
 setuju
 F. Definisi Konsep dan Operasional
 1. Definisi Variabel
 Menurut (Sugiyono, 2015) variabel penelitian pada dasarnya adalah
 segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk
 dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian
 ditarik kesimpulannya. Ada tiga variabel yang digunakan di dalam
 penelitian ini, diantaranya:

Page 51
                        

31
 a. Variabel bebas (independen) yang dinyatakan sebagai X
 Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus, prediktor,
 antecedent. Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel
 bebas. Variabel bebas adalah merupakan variabel yang mempengaruhi
 atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel
 dependen (terikat) (Sugiyono, 2015).
 b. Variabel terikat (dependen) yang dinyatakan sebagai Y
 Menurut (Sugiyono, 2015) variabel dependen sering disebut sebagai
 variabel output, kriteria, konsekuen. Dalam bahasa Indonesia sering
 disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat merupakan variabel
 yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel
 bebas.
 c. Variabel mediasi atau perantara yang dinyatakan sebagai Z
 Menurut (Sugiyono, 2015) menyatakan variabel intervening adalah
 variabel yang secara teoritis mempengaruhi hubungan antara variabel
 independen dengan dependen diamati dan diukur. Variabel ini
 merupakan variabel penyela/antara yang terletak di antara variabel
 independen dan dependen, sehingga variabel independen tidak langsung
 mempengaruhi berubahnya atau timbulnya variabel dependen.
 2. Definisi Operasional
 Definisi operasional adalah penjelasan dari variabel serta indikator yang
 menyusun setiap variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Adapun
 variabel-variabel yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah:
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 a. Variabel Independen (X)
 1) Variabel Kepercayaan (X1)
 Menurut (Sugiyono, 2015) adalah “Kepercayaan komsumen sebagai
 semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen, dan semua
 kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut dan
 manfaatnya.”
 2) Variabel Kualitas Layanan (X2)
 Menurut (Tjiptono, 2000) mendefinisikan kualitas layanan adalah
 ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan oleh
 perusahaan terhadap ekspekatsi pelanggan.
 3) Variabel Kepatuhan Syariah (X3)
 Sharia compliance adalah ketaatan bank syariah terhadap
 prinsip-prinsip syariah. Bank syariah merupakan lembaga keuangan
 yang beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam, artinya
 bank dalam beroperasinya mengikuti ketentuan-ketentuan syariah
 Islam khususnya menyangkut tata-cara bermuamalat secara Islam.
 Prinsip utama bank syariah tercermin dalam produk-produk yang
 dihasilkannya bebas bunga dengan menggunakan prinsip bagi hasil
 (Antonio, 2001).
 b. Variabel Dependen Loyalitas Nasabah (Y)
 (Tjiptono, 2000) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah
 komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok, berdasarkan
 sikap yang sangat positif san tercermin dalam pembelian ulang.
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 Pelanggan dikatakan setia atau loyal apabila pelanggan tersebut
 menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu
 kondisi dimana mewajibkan pelanggan membeli paling sedikit dua kali
 dalam selang waktu tertentu.
 c. Variabel Intervening Kepuasan Nasabah (Z)
 Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
 membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya (Umar,
 2005). Seorang pelanggan jika merasa puas dengan nilai yang diberikan
 oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan
 dalam jangka waktu yang lama. Memuaskan kebutuhan konsumen
 adalah keinginan setiap perusahan. Selain faktor penting bagi
 kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen
 dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang
 puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli
 kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan
 yang sama muncul kembali di kemudian hari.
 G. Instrumen Penelitian
 Tabel 3. 2
 Indikator Instrumen Penelitian
 No Variabel Indikator Pertanyaan
 1 Kepercayaan Menurut (Usman, 2010)
 1. Integritas (integrity) Pegawai bank
 memiliki integritas
 (kejujuran) yang
 tinggi
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 2. Kompetensi
 (competence)
 Pegawai bank
 menguasai produk
 yang ditawarkan
 3. Konsistensi
 (consistency)
 Pegawai bank
 konsisten dalam
 menjalankan tugas
 4. Kesetiaan (loyalty) Pegawai bank
 menjalankan
 kesetiaan kepada
 tempat tugasnya
 5. Keterbukaan
 (opennes)
 Pegawai bank
 bersikap terbuka
 dalam menerima
 kritik dan saran
 2 Kualitas
 Pelayanan
 Menurut (Zeithhaml, Parasuraman & Berry,
 1998)
 1. Berwujud
 (Tangibles)
 Informasi yang
 diberikan mudah
 dipahami
 2. Kehandalan
 (Reliability)
 Melayani dengan
 cepat, efisien, dan
 akurat sehingga
 pelayanan dapat
 diandalkan
 3. Empati (Emphaty) Penuh perhatian
 dan sabar dalam
 melayani transaksi.
 4. Daya Tanggap
 (Responsivness)
 Memiliki
 pengetahuan yang
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 cukup untuk
 menjawab
 pertanyaan dan
 permasalahan
 nasabah
 5. Jaminan
 (Assurance)
 Menjamin
 keamanan nasabah
 dalam bertransaksi
 3 Kepatuhan
 Syariah
 Menurut (Wardayanti, 2011)
 1. Operasional bank
 sesuai dengan
 syariat islam
 Memberikan
 pelayanan
 operasional sesuai
 dengan syariat
 Islam
 2. Produk dan layanan
 sesuai dengan
 prinsip islam
 Produk dan
 layanan yang ada
 sesuai dengan
 prinsip Islam
 3. Menjalankan sistem
 bagi hasil
 Menjalankan
 sistem bagi hasil
 4 Kepuasan Menurut (Irawan, 2002)
 1. Kualitas Pelayanan Layanan yang
 diberikan
 berkualitas
 2. Kualitas Produk Produk yang
 ditawarkan
 berkualitas
 3. Emosional Bangga
 menggunakan
 produk yang
 ditawarkan

Page 56
                        

36
 4. Harga Merasa puas atas
 harga produk yang
 ditawarkan
 5. Biaya Merasa puas
 dengan kemudahan
 dan biaya dalam
 setiap transaksi
 5 Loyalitas
 Nasabah
 Menurut (Griffin, 2009)
 1. Melakukan
 pembelian secara
 teratur (makes
 regular repeat
 purchases)
 Nasabah akan
 melakukan
 transaksi berulang-
 ulang
 2. Melakukan
 pembelian antar lini
 produk atau jasa
 (purchases across
 product and service
 line)
 Nasabah akan
 membeli semua
 produk yang
 ditawarkan
 3. Merekomendasikan
 kepada orang lain
 (refers other)
 Merekomendasikan
 produk bank
 tersebut pada orang
 lain
 4. Menunjukkan
 kekebalan dari daya
 tarik produk sejenis
 dari pesaing
 (demonstrantes an
 imunity to the full of
 competition)
 Nasabah memiliki
 keyakinan bahwa
 produk di bank
 tersebut yang
 terbaik
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 H. Uji Instrumen Penelitian
 1. Uji Validitas
 Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
 kevalidan atau kesahihan sesuatu instrument. Suatu instrumen yang kurang
 valid berarti memiliki validitas rendah (Arikunto, 2006). Penilaian uji
 validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r table
 untuk degree of freedom (df) = n-2 dengan signifikasi 0,05 dimana n adalah
 jumlah sampel. Apabila r hitung > r tabel maka pernyataan tersebut dapat
 dikatakan valid (Ghozali, 2018)
 2. Uji Reliabilitas
 Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahwa sesuatu instrumen
 cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data
 karenainstrumen tersebut sudah baik (Arikunto, 2006). Pengukuran
 reliabilitas dilakukan dengan uji statistic Cronbach Alpha (α). Suatu
 konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach
 Alpha > 0,70 (Ghozali, 2013).
 I. Uji Asumsi Klasik
 Uji asumsi klasik merupakan tahapan yang penting dilakukan dalam proses
 analisis regresi. Apabila tidak terdapat gejala asumsi klasik diharapkan dapat
 dihasilkan model regresi yang handal sesuai dengan kaidah BLUE (Best Linier
 Unbiased Estimator), yang menghasilkan model regresi yang tidak bias dan
 handal sebagai penaksir. Pelanggaran terhadap asumsi klasik berarti model
 regresi yang diperoleh tidak banyak bermanfaat dan kurang valid. Disamping
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 itu uji asumsi klasik berguna untuk melengkapi uji statistik (Bawono, 2006).
 Berikut adalah hasil uji asumsi klasik pada penelitian ini:
 1. Uji Normalitas
 Uji normalitas adalah untuk melihat apakah nilai residual terdistribusi
 normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki nilai residual
 yang terdistribusi normal. Jadi uji normalitas bukan dilakukan pada masing-
 masing variabel tetapi pada nilai residualnya. Sering terjadi kesalahan yang
 jamak yaitu bahwa uji normalitas dilakukan pada masing-masing variabel.
 Hal ini tidak dilarang tetapi model regresi memerlukan normalitas pada nilai
 residualnya bukan pada masing-masing variabel penelitian. Uji normalitas
 dapat dilakukan dengan uji histogram, uji normal P Plot, uji Chi Square,
 Skewness dan Kurtosis atau uji Kolmogorov Smirnov. Tidak ada metode
 yang paling baik atau paling tepat. Tipsnya adalah bahwa pengujian dengan
 metode grafik sering menimbulkan perbedaan persepsi di antara beberapa
 pengamat, sehingga penggunaan uji normalitas dengan uji statistik bebas
 dari keragu-raguan, meskipun tidak ada jaminan bahwa pengujian dengan
 uji statistik lebih baik dari pada pengujian dengan metode grafik. Cara untuk
 mendeteksi apakah residual berdistribusi normal adalah dengan
 menggunkan uji Kolmogorov- Smirnov. Kriteria dari uji ini adalah apabila
 nilai sig > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa ditribusi residual adalah
 normal (Ghozali, 2013).
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 2. Uji Multikolinearitas
 Uji multikolinearitas adalah untuk melihat ada atau tidaknya korelasi
 yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam suatu model regresi
 linear berganda. Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah
 modelregresi ditemukan adanya korelasi antar variable bebas
 (independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
 di antara variabel independen. Jika ada korelasi yang tinggi di antara
 variabel-variabel bebasnya, maka hubungan antara variabel bebas
 terhadap variabel terikatnya menjadi terganggu. Alat statistik yang
 sering dipergunakan untuk menguji gangguan multikolinearitas adalah
 dengan variance inflation factor (VIF), korelasi pearson antara variabel-
 variabel bebas, atau dengan melihat eigenvalues dan condition index
 (CI). Uji ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya multikonieritas
 yaitu denganmendasarkan pada nilai tolerance dan VIP. Rule of thumb
 yang digunakan untuk menentukan bahwa nilai tolerance tidak
 berbahaya terhadap gejalamultikolienieritas adalah 0,1 sedangkan rele
 of thumb yang digunakan untukmenentukan bahwa nilai VIF tidak
 berbahaya adalah kurang dari 10 (Pakkawaru, 2018).
 3. Uji Heteroskedastisitas
 Uji Heteroskedastistas bertujuan menguji apakah dalam model regresi
 terjadi ketidaksamaan variance residula dari satu pengamatan ke
 pengamatan lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke
 pengamatan lain tetap maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda
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 maka disebut heteroskedasitas. Model regresi yang baik adalah yang
 Homoskedastisitas. Prosedur penyajiannya adalah dengan cara meregresi
 nilai absolute residual terhadap variabel dependen atau unstandardized
 residual sebagai variabel X1 dan X2 sedangkan pengambilan keputusannya
 adalah jika nilai signifikasi lebih dari alfa (0.05) maka tidak mengandung
 heteroskedastisitas, jika nilai signifikasi kurang dari 0,05 maka terdapat
 gejala heterokedastisistas (Ghozali, 2013).
 J. Uji Statistik
 Uji statistik menurut (Bawono, 2006) digunakan untuk melihat tingkat
 ketepatan atau keakuratan dari suatu fungsi atau persamaan untuk menaksir data
 yang sedang dianalisa. Berikut adalah hasil uji statistik pada penelitian ini:
 1. Koefisien Determinasi (R2)
 Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh
 kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Jika R2
 semakin besar, maka prosentase perubahan variabel tidak bebas (Y) yang
 disebabkan oleh variabel bebas (X) semakin tinggi. Jika R2 semakin kecil,
 maka prosentase perubahan variabel tidak bebas (Y) yang disebabkan oleh
 variabel bebas (X) semakin rendah (Ghozali, 2013).
 2. Uji Kelayakan Model (Uji F)
 Uji F test dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa jauh
 semua variabel independen secara bersama-sama dapat mempengaruhi
 variabel dependen (Bawono, 2006). Uji F dipakai untuk menguji kelayakan
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 model penelitian. Uji F dilakukan pengujian secara serempak semua
 variabel pemengaruh terhadap variabel yang dipengaruhi. Model penelitian
 harus layak, dalam arti pengujian secara simultan atas semua variabel
 independen terhadap variabel dependen harus berpengaruh signifikan agar
 dapat dilanjutkan dengan pengujian hipotesis (uji t).
 3. Pengujian Hipotesis (Uji t)
 Pengujian ini untuk menguji hipotesis secara parsial, yaitu untuk
 melihat pengaruh dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel
 terikat. Uji t digunakan untuk melihat signifikansi variabel independen
 mempengaruhi variabel dependen secara individu atau sendirsendiri
 (Bawono, 2006). Pengujian ini dilakukan secara parsial atau individu
 dengan menggunakan uji t statistik pada setiap variabel independen, dengan
 tingkat kepercayaan tertentu (Ghozali, 2013). Pengambilan keputusan
 dalam penelitian ini, apabila t hitung > t tabel atau nilai signifikansi < nilai
 α (0.05) maka variabel tersebut dinyatakan positif mempengaruhi variabe
 dependennya.
 K. Alat Analisis
 Dalam menguji pengaruh variabel intervening atau mediasi digunakan
 metode analisis jalur (path analysis). Menurut (Olobatuyi, 2006) menyatakan,
 “the assumptions for path analysis include: linearity, interval level of
 measurement, normality and autocorrelation”. Dengan demikian, dalam
 Analisis Jalur harus memenuhi asumsi yang ditetapkan, yakni:
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 1. Hubungan antar variabel dalam model adalah linier, adiktif dan kausal
 2. Error tidak saling berkorelasi dan tidak berkorelasi dengan variabel dalam
 model
 3. Hanya ada hubungan kausal satu arah dalam model
 4. Variabel endogen minimal diukur dalam skala interval
 5. Variabel-variabel yang diamati diasumsikan diukur tanpa kesalahan.
 Untuk menguji pengaruh variabel intervening maka digunakan analisis jalur
 adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar
 variabel yang telah ditetapkan sebelumnya (Ghozali, 2018). Adapun
 persamaan matematis sebagai berikut:
 Z= ɑ+ β1X1+ β2X2+ β3X3 +е
 Y= ɑ + β1X1+ β2X2+ β3X3+ β3Z + е
 Untuk melihat apakah pengaruh mediasi seignifikan atau tidak bissa
 dilakukan pengujian dengan menggunakan Sobel test dengan memeasukan
 angka standar error dan koefisien indirect effect (Ghozali, 2018: 250). Adapun
 persamaannya sebagai berikut:
 Sp2p3 = √p3²Sp2² + p2²Sp3² + Sp2²Sp3²
 Dimana:
 p2 = Koefisien variabel moderasi
 p3= Koefisien variabel bebas
 Sp2= Standar error variabel moderasi
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 Sp3 = Standar eror variabel bebas
 Berdasarkan Sp2p3 tersebut kita dapat menghitung nilai t statistic pengaruh
 mediasi dengan rumus sebagai berikut:
 t= P2P3
 sP2P3
 Kemudian dari hasil tersebut apabila nilai t hitung > t tabel dengan signifikasi
 5%, maka dapat disumpulkan bahwa koefisien mediasi signifikan yang berarti
 ada pengaruh mediasi.
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 BAB IV
 ANALISIS DATA
 A. Deskripsi Objek Penelitian
 1. Sejarah dan Perkembangan BRI Syariah
 Berawal dari akuisisi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk.
 terhadap Bank Jasa Arta pada tanggal 19 Desember 2007 dan berdasarkan
 izin Bank Indonesia tanggal 16 Oktober 2008 melalui surat
 No.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17 November 2008 PT.
 Bank BRI Syariah secara resmi beroperasi sekaligus mengubah kegiatan
 usahanya dari sebuah bank konvensional menjadi bank yang beroperasi
 berdasarkan prinsip syariah Islam.
 Posisi PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh ketika pada tanggal 19
 Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan (spin off) Unit Usaha
 Syariah PT Bank Rakyat Indonesia dari PT Bank Rakyat Indonesia
 (Persero), Tbk. dan kemudian melebur ke dalam PT Bank BRI Syariah
 berlaku efektif tanggal 1 Januari 2009.
 Sejak tahun 2010 PT Bank BRI Syariah berhasil mendudukkan diri
 sebagai bank syariah ketiga terbesar dari sisi aset di Indonesia. Karim
 Consulting Indonesia memberikan penghargaan Islamic Finance Award
 kepada PT Bank BRI Syariah sebagai The 3rd Rank Full Fledged Sharia
 Bank in Indonesia pada tahun 2010. Dari institusi yang sama, pada tahun
 2011 PT Bank BRI Syariah memperoleh penghargaan sebagai The 2nd
 Rank The Most Expansive Islamic Bank. Dalam tahun 2012, Museum
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 Rekor Dunia – Indonesia memberikan 2 penghargaan yaitu sebagai Bank
 Syariah Pertama yang Memiliki Layanan Mobile Banking di 4 Toko Online
 dan sebagai Philantrophy Pertama di Indonesia yang Menggunakan ATM
 dalam Penyaluran Kepada Binaan.
 Penghargaan lain diberikan oleh Majalah SWA yaitu penghargaan
 Indonesia Original Brands 2012 untuk kategori produk bank syariah dan
 Inventure Award 2013 sebagai The Indonesia Middle Class Brand
 Champion 2013 untuk kategori Tabungan Haji. Berbagai penghargaan lain
 juga diterima PT Bank BRI Syariah sebagai bukti eksistensi perusahaan
 yang diperhitungkan dalam kancah perbankan nasional syariah.
 Secara konsisten PT Bank BRI Syariah terus mengembangkan berbagai
 strategi dan inisiatif untuk meningkatkan dan mengembangkan usaha
 perusahaan. Salah satunya adalah membangun kerjasama strategis dengan
 PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. dalam bentuk memanfaatkan
 jaringan PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. untuk membangun
 kantor layanan syariah perusahaan yang berfokus pada kegiatan
 penghimpunan dana masyarakat. Pada tahun 2013, PT Bank BRI Syariah
 merintis usaha dalam upaya meningkatkan status bank sebagai bank devisa
 untuk direalisasikan pada tahun 2014 sesuai izin Bank Indonesia
 No.15/2272/Dpbs.
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 2. Visi dan Misi
 a. Visi
 Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan finansial
 sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan
 lebih bermakna.
 b. Misi
 1) Memahami keragaman individu dan mengakomodasikan beragam
 kebutuhan finasial nasabah
 2) Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai
 dengan prinisp-prinsip Syariah
 3) Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapan pun
 dan dimana pun
 4) Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup
 dan menghadirkan ketentraman pikiran.
 B. Identitas Responden
 Penulis melakukan penelitian di BRI Syariah KC Semarang dengan
 responden yaitu nasabah berjumlah 100. Penelitian dilakukan dengan
 menggunakan daftar pertanyaan (koesioner). Lalu penulis mengelompokkan
 menurut karakteristik seperti, usia, jenis kelamin, lama menjadi nasabah,
 penghasilan dan produk yang digunakan. Berikut ini hasil kelompok data
 responden:
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 1. Usia Responden
 Responden menurut usia dikelompokkan menjadi 5, yaitu dibawah 20
 tahun, 21-30 tahun, 31-40 tahun, 41-50 tahun dan diatas 50 tahun. Untuk
 mengetahui proporsinya dapat dilihat pada tabel.
 Tabel 4. 1
 Hasil Uji Usia Responden Usia
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative
 Percent
 Valid Dibawah 20 15 15.0 15.0 15.0
 21-30 36 36.0 36.0 51.0
 31-40 23 23.0 23.0 74.0
 41-50 14 14.0 14.0 88.0
 Diatas 50 12 12.0 12.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa sebanyak 15 orang
 atau 15% berusia dibawah 20 tahun, 36 orang atau 36% berusia 21-30 tahun,
 23 orang atau 23% berusia 32-40 tahun, 14 orang atau 14% berusia 41-50
 tahun dan 12 orang atau 12% berusia diatas 50 tahun. Hal ini menunjukan
 bahwa responden dalam penelitian ini mayoritas berusia 21-30 tahun.
 2. Jenis Kelamin Responden
 Responden menurut jenis kelamin dikelompokkan menjadi 2, yaitu laki-laki
 dan perempuan. Untuk mengetahui proporsinya dapat dilihat pada tabel.
 Tabel 4. 2
 Hasil Uji Jenis Kelamin Responden
 Jenis_Kelamin
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative
 Percent
 Valid Laki-laki 47 47.0 47.0 47.0
 Perempuan 53 53.0 53.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
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 Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa responden berjenis
 kelamin laki-laki sebanyak 47 orang atau 47% dan responden berjenis
 kelamin perempuan sebanyak 53 orang atau 53%. Hal ini menunjukan
 bahwa responden dalam penelitian ini didominasi oleh responden
 perempuan dengan presentase sebanyak 53%.
 3. Lama Menjadi Nasabah
 Responden menurut lama menjadi nasabah dikelompokkan menjadi 3, yaitu
 1-2 tahun, 3-4 tahun dan diatas 4 tahun. Untuk mengetahui proporsinya
 dapat dilihat pada tabel.
 Tabel 4. 3
 Hasil Uji Lama Menjadi Nasabah
 Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa lama menjadi nasabah 1-2
 tahun sebanyak 25 orang atau 25%, 3-4 tahun sebanyak 22 orang atau 22%
 dan diatas 4 tahun sebanyak 53 orang atau 53%. Hal ini menunjukan bahwa
 responden dalam penelitian ini didominasi oleh responden yang lama
 menjadi nasabah lebih dari 4 tahun dengan presentase sebanyak 53%.
 Lama_Nasabah
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative
 Percent
 Valid 1-2 thn 25 25.0 25.0 25.0
 3-4 thn 22 22.0 22.0 47.0
 Diatas 4 thn 53 53.0 53.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
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 4. Penghasilan Responden
 Responden menurut penghasilan per bulan dikelompokkan menjadi 5, yaitu
 dibawah 1 juta, 1-2 juta, 3-4 juta, 5-6 juta dan diatas 6 juta. Untuk
 mengetahui proporsinya dapat dilihat pada tabel.
 Tabel 4. 4
 Uji Hasil Penghasilan Responden
 Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa penghasilan responden
 dibawah 1 juta sebanyak 21 orang atau 21%, sebesar 1-2 juta sebanyak 30
 orang atau 30%, sebesar 3-4 juta sebanyak 39 orang atau 39%, sebesar 5-6
 juta sebanyak 7 orang atau 7% dan diatas 6 juta sebanyak 3 orang atau 3%.
 Hal ini menunjukan bahwa responden dalam penelitian ini didominasi oleh
 responden yang penghasilannya sebesar 3-4 juta dengan presentase
 sebanyak 39%.
 5. Produk yang digunakan
 Responden menurut produk yang digunakan dikelompokkan menjadi 4,
 yaitu tabungan, deposito, giro dan pembiayaan. Untuk mengetahui
 proporsinya dapat dilihat pada tabel.
 Penghasilan
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative
 Percent
 Valid Dibawah 1.000.000 21 21.0 21.0 21.0
 1.000.000-2.000.000 30 30.0 30.0 51.0
 3.000.000-4.000.000 39 39.0 39.0 90.0
 5.000.000-6.000.000 7 7.0 7.0 97.0
 Diatas 6.000.000 3 3.0 3.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
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 Tabel 4. 5
 Uji Hasil Produk yang digunakan
 Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa responden yang
 menggunakan tabungan sebanyak 73 orang atau 73%, deposito sebanyak 15
 orang atau 15%, giro 1 orang atau 1% dan pembiayaan 11 orang atau 11%.
 Hal ini menunjukan bahwa responden dalam penelitian ini didominasi oleh
 responden yang menggunakan tabungan sebanyak 73 orang dengan
 presentase sebanyak 73%.
 C. Analisis Data
 1. Uji Instrumen Penelitian
 Berikut adalah hasil uji instrumen pada penelitian ini:
 a. Uji Validitas
 Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
 kevalidan atau kesahihan sesuatu instrument. Suatu instrumen yang
 kurang valid berarti memiliki validitas rendah (Arikunto, 2006).
 Penilaian uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung
 dengan r table untuk degree of freedom (df) = n-2 dengan signifikasi
 0,05 dimana n adalah jumlah sampel. Apabila r hitung > r tabel maka
 pernyataan tersebut dapat dikatakan valid (Ghozali, 2013)
 Produk_Digunakan
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative
 Percent
 Valid Tabungan 73 73.0 73.0 73.0
 Deposito 15 15.0 15.0 88.0
 Giro 1 1.0 1.0 89.0
 Pembiayaan 11 11.0 11.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
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 Tabel 4. 6
 Hasil Uji Validitas
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Variabel Item R hitung R tabel Keterangan
 Kepercayaan Pertanyaan 1 0,769
 0,1966
 Valid
 Pertanyaan 2 0,807 Valid
 Pertanyaan 3 0,766 Valid
 Pertanyaan 4 0,726 Valid
 Pertanyaan 5 0,656 Valid
 Kualitas
 Pelayanan
 Pertanyaan 1 0,823
 0,1966
 Valid
 Pertanyaan 2 0,880 Valid
 Pertanyaan 3 0,758 Valid
 Pertanyaan 4 0,772 Valid
 Pertanyaan 5 0,790 Valid
 Kepatuhan
 Syariah
 Pertanyaan 1 0,893
 0,1966
 Valid
 Pertanyaan 2 0,897 Valid
 Pertanyaan 3 0,878 Valid
 Loyalitas
 Nasabah
 Pertanyaan1 0,805
 0,1966
 Valid
 Pertanyaan 2 0,710 Valid
 Pertanyaan 3 0,842 Valid
 Pertanyaan 4 0,837 Valid
 Kepuasan Pertanyaan 1 0,775
 0,1966
 Valid
 Pertanyaan 2 0,810 Valid
 Pertanyaan 3 0,863 Valid
 Pertanyaan 4 0,792 Valid
 Pertanyaan 5 0,820 Valid
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 Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa semua item
 pertanyaan yang digunakan dalam koesioner adalah valid, karena semua
 variabel menunjukkan signifikan pada level 5% (0,05). Sehingga tidak
 ada item pertanyaan yang dihapus dan semua item pertanyaan dapat
 digunakan pada keseluruhan model penguji.
 b. Uji Reliabilitas
 Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahwa sesuatu
 instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat
 pengumpul data karenainstrumen tersebut sudah baik (Arikunto, 2006).
 Pengukuran reliabilitas dilakukan dengan uji statistic Cronbach Alpha
 (α). Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan
 nilai Cronbach Alpha > 0,70 (Ghozali, 2013).
 Tabel 4. 7
 Hasil Uji Reliabilitas
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
 Kepercayaan (X1) 0,800 Reliabel
 Kualitas Pelayanan (X2) 0,862 Reliabel
 Kepatuhan Syariah (X3) 0,867 Reliabel
 Loyalitas Nasabah (Y) 0,801 Reliabel
 Kepuasan (Z) 0,870 Reliabel
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 Hasil pengujian reliabilitas variabel yang digunakan dalam
 penelitian ini diperoleh nilai Cronbach Alpha yang lebih besar dari 0,7.
 Hal ini berarti bahwa seluruh instrumen dalam penelitian ini reliabel,
 sehingga semua butir pertanyaan dapat dipercaya dan dapat digunakan
 untuk penelitian selanjutnya.
 2. Uji Asumsi Klasik
 Berikut adalah hasil uji asumsi klasik pada penelitian ini:
 a. Uji Normalitas
 Uji normalitas adalah untuk melihat apakah nilai residual
 terdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki
 nilai residual yang terdistribusi normal. Jadi uji normalitas bukan
 dilakukan pada masing-masing variabel tetapi pada nilai residualnya
 (Ghozali, 2013). Cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi
 normal adalah dengan menggunkan uji Kolmogorov- Smirnov. Kriteria
 dari uji ini adalah apabila nilai sig > 0,05 maka dapat disimpulkan
 bahwa ditribusi residual adalah normal.
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 Tabel 4. 8
 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov Persamaan 1
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Berdasarkan tabel dapat dijelaskan bahwa nilai signifikasinya
 adalah 0,924 > 0,05 artinya data setiap variabel sudah berdistribusi
 normal.
 Tabel 4. 9
 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov Persamaan 2
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Berdasarkan tabel dapat dijelaskan bahwa nilai signifikasinya
 adalh 0,897 > 0,05 artinya data setiap variabel sudah berdistribusi
 normal.
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
 Unstandardized
 Residual
 N 100
 Normal Parametersa Mean .0000000
 Std. Deviation 2.99969217
 Most Extreme Differences Absolute .055
 Positive .034
 Negative -.055
 Kolmogorov-Smirnov Z .549
 Asymp. Sig. (2-tailed) .924
 a. Test distribution is Normal.
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
 Unstandardized
 Residual
 N 100
 Normal Parametersa Mean .0000000
 Std. Deviation 2.29632779
 Most Extreme Differences Absolute .057
 Positive .040
 Negative -.057
 Kolmogorov-Smirnov Z .574
 Asymp. Sig. (2-tailed) .897
 a. Test distribution is Normal.
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 b. Uji Multikolinearitas
 Uji multikolinearitas adalah untuk melihat ada atau tidaknya
 korelasi yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam suatu model
 regresi linear berganda. Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji
 apakah modelregresi ditemukan adanya korelasi antar variable bebas
 (independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
 di antara variabel independen. Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai
 tolerance dan lawannya, variance inflation factor (VIF). Kedua ukuran
 ini menunjukkan setiap variabel independen manakah yang dijelaskan
 oleh variabel independen lainnya. Nilai cutoff yang umum dipakai untuk
 menunjukkan adanya multikolinearitas adalah nilai tolerance ≤0,10 atau
 sama dengan nilai VIF ≥ 10 (Ghozali, 2013).
 Tabel 4. 10
 Hasil Uji Multikolinieritas Persamaan 1
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized
 Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig.
 Collinearity Statistics
 B Std. Error Beta Tolerance VIF
 1 (Constant) 5.035 4.536 1.110 .270
 Kepercayaan .156 .068 .156 2.283 .025 .955 1.047
 Kualitas_Pelaya
 nan .069 .080 .059 .869 .387 .952 1.050
 Kepatuhan_Sya
 riah 1.135 .106 .726 10.728 .000 .972 1.028
 a. Dependent Variable:
 Kepuasan
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 Dari tabel dapat diketahui bahwa nilai tolerance lebih besar dari 0,1 dan
 nilai VIF kurang dari 10. Maka dapat disumpulkan bahwa tidak ada gejala
 multikolinieritas dalam variable independen.
 Tabel 4. 11
 Hasil Uji Multikolinieritas Persamaan 2
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel dapat diketahui bahwa nilai tolerance lebih besar dari 0,1 dan
 nilai VIF kurang dari 10. Maka dapat disumpulkan bahwa tidak ada gejala
 multikolinieritas dalam variable independen.
 c. Uji Heteroskedastisitas
 Uji Heteroskedastistas menurut (Ghozali, 2013) bertujuan menguji
 apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance residula
 dari satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika variance dari residual
 satu pengamatan ke pengamatan lain tetap maka disebut
 homoskedastisitas dan jika berbeda maka disebut heteroskedasitas.
 Model regresi yang baik adalah yang Homoskedastisitas. Prosedur
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized
 Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig.
 Collinearity Statistics
 B Std. Error Beta Tolerance VIF
 1 (Constant) 7.650 3.513 2.178 .032
 Kepercayaan -.032 .054 -.041 -.594 .554 .906 1.104
 Kualitas_Pelaya
 nan -.010 .062 -.011 -.165 .869 .945 1.058
 Kepatuhan_Sya
 riah .480 .121 .390 3.978 .000 .442 2.261
 Kepuasan .349 .079 .444 4.450 .000 .428 2.336
 a. Dependent Variable:
 Loyalitas_Nasabah
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 penyajiannya adalah dengan cara meregresi nilai absolute residual
 terhadap variabel dependen atau unstandardized residual sebagai
 variabel X1 dan X2 sedangkan pengambilan keputusannya adalah jika
 nilai signifikasi lebih dari alfa (0.05) maka tidak mengandung
 heteroskedastisitas, jika nilai signifikasi kurang dari 0,05 maka terdapat
 gejala heterokedastisistas.
 Tabel 4. 12
 Hasil Uji Heterokedastisitas Persamaan 1
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel tersebut dapat diketahui bahwa nilai signifikasi variable
 kepercayaan adalah 0.337, kualitas pelayanan adalah 0.056 dan kepatuhan
 syariah adalah 0.854 lebih besar dari 0.05, atinya tidak terjadi gejala
 heteroskedastisitas.
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) -.349 2.733 -.128 .899
 Kepercayaan -.040 .041 -.099 -.965 .337
 Kualitas_Pelayanan .093 .048 .198 1.938 .056
 Kepatuhan_Syariah .012 .064 .019 .185 .854
 a. Dependent Variable: RES2
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 Tabel 4. 13
 Hasil Uji Heterokedastisitas Persamaan 2
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized
 Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 1.513 2.188 .692 .491
 Kepercayaan .017 .034 .054 .506 .614
 Kualitas_Pelayanan .015 .038 .042 .402 .688
 Kepatuhan_Syariah -.077 .075 -.155 -1.018 .311
 Kepuasan .020 .049 .065 .417 .677
 a. Dependent Variable: RES2 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel tersebut dapat diketahui bahwa nilai signifikasi variable
 kepercayaan adalah 0.614, kualitas pelayanan adalah 0.668, kepatuhan
 syariah adalah 0.311 dan kepuasan adalah 0.677 lebih besar dari 0.05, atinya
 tidak terjadi gejala heteroskedastisitas.
 3. Uji Statistik
 Berikut adalah hasil uji statistic atau hipotesis pada penelitian ini:
 a. Koefisien Determinasi (R2)
 Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh
 kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
 R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel dependen sangat
 terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel independen
 memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
 memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2013).
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 Tabel 4. 14
 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Persamaan 1
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel dapat diketahui bahwa besarnya adjusted R² adalah 0,572.
 Hal itu berarti variasi variable independen dapat menjelaskan variasi
 variable dependen sebesar 57,2 %. Sedangkan sisanya (100%-57,2%=
 42,8%) yakni 42,8% dijelaskan oleh variable variable lain diluar
 penelitian ini.
 Tabel 4. 15
 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Persamaan 2
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel dapat diketahui bahwa besarnya adjusted R² adalah 0,595.
 Hal itu berarti variasi variable independen dapat menjelaskan variasi
 variable dependen sebesar 59,5 %. Sedangkan sisanya (100%-59,5%=
 Model Summaryb
 Model R R Square Adjusted R Square
 Std. Error of the
 Estimate
 1 .756a .572 .559 3.046
 a. Predictors: (Constant), Kepatuhan_Syariah, Kepercayaan,
 Kualitas_Pelayanan
 b. Dependent Variable: Kepuasan
 Model Summaryb
 Model R R Square Adjusted R Square
 Std. Error of the
 Estimate
 1 .772a .595 .578 2.344
 a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan, Kepercayaan,
 Kepatuhan_Syariah
 b. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah

Page 80
                        

60
 40,5%) yakni 40,5% dijelaskan oleh variable variable lain diluar
 penelitian ini.
 b. Uji Kelayakan Model (Uji F)
 Uji F test dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa jauh
 semua variabel independen secara bersama-sama dapat mempengaruhi
 variabel dependen (Bawono, 2006). Uji F dipakai untuk menguji
 kelayakan model penelitian. Uji F dilakukan pengujian secara serempak
 semua variabel pemengaruh terhadap variabel yang dipengaruhi. Model
 penelitian harus layak, dalam arti pengujian secara simultan atas semua
 variabel independen terhadap variabel dependen harus berpengaruh
 signifikan agar dapat dilanjutkan dengan pengujian hipotesis (uji t).
 Tabel 4. 16
 Hasil Uji Kelayakan Model (F) Persamaan 1
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel dapat diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 42,753
 dengan tingkat signifikasi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka dapat
 disumpulkan bahwa variabel kepercayaan, kualitas pelayanan dan
 kepatuhan syariah secara simultan berpengaruh terhadap variabel
 kepuasan.
 ANOVAb
 Model Sum of Squares df
 Mean
 Square F Sig.
 1 Regression 1190.173 3 396.724 42.753 .000a
 Residual 890.817 96 9.279
 Total 2080.990 99
 a. Predictors: (Constant), Kepatuhan_Syariah, Kepercayaan, Kualitas_Pelayanan
 b. Dependent Variable: Kepuasan
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 Tabel 4. 17
 Hasil Uji Kelayakan Model (F) Persamaan 2
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel dapat diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 34,943
 dengan tingkat signifikasi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka dapat
 disumpulkan bahwa variabel kepercayaan, kualitas pelayanan,
 kepatuhan syariah dan kepuasan secara simultan berpengaruh terhadap
 variabel loyalitas nasabah.
 c. Pengujian Hipotesis (Uji t)
 Pengujian ini untuk menguji hipotesis secara parsial, yaitu untuk
 melihat pengaruh dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel
 terikat. Uji t digunakan untuk melihat signifikansi variabel independen
 mempengaruhi variabel dependen secara individu atau sendiri-sendiri
 (Bawono, 2006). Pengujian ini dilakukan secara parsial atau individu
 dengan menggunakan uji t statistik pada setiap variabel independen,
 dengan tingkat kepercayaan tertentu (Ghozali, 2013). Pengambilan
 keputusan dalam penelitian ini, apabila t hitung > t tabel atau nilai
 signifikansi < nilai α (0.05) maka variabel tersebut dinyatakan positif
 mempengaruhi variabe dependennya.
 ANOVAb
 Model Sum of Squares df
 Mean
 Square F Sig.
 1 Regression 768.071 4 192.018 34.943 .000a
 Residual 522.039 95 5.495
 Total 1290.110 99
 a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan, Kepercayaan,
 Kepatuhan_Syariah
 b. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
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 Tabel 4. 18
 Hasil Uji Hipotesis (t) Persamaan 1
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel di atas di dapat persamaan regresi sebagai berikut:
 Z = ɑ + β1X1+ β2X2 + β3X3 + е
 Z= 5,035 + 0,156 + 0,069 + 1,135 + е
 Dari model regresi diatasdapat diambil kesimpulan bahwa:
 1) Konstanta sebesar 5,035 menyatakan bahwa variabel independen
 dianggap konstan, maka rata-rata kepuasan akan naik sebesar 5,035
 satuan.
 2) Koefisien kepercayaan (X1) sebesar 0,156 dengan nilai signifikan
 0,025 < 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau perununan
 satu satuan kepercayaan akan mempengaruhi kepuasan
 3) Koefisien kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,069 dengan nilai
 signifikan sebesar 0,387 > 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan
 atau penurunan tidak mempengaruhi kepuasan.
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 5.035 4.536 1.110 .270
 Kepercayaan .156 .068 .156 2.283 .025
 Kualitas_Pelayanan .069 .080 .059 .869 .387
 Kepatuhan_Syariah 1.135 .106 .726 10.728 .000
 a. Dependent Variable: Kepuasan
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 4) Koefisien kepatuhan syariah (X3) sebesar 1,135 dengan nilai
 signifikan sebesar 0,000 < 0.05 menyatakan bahwa setiap kenaikan
 atau penurunan kepatuhan syariah akan memepengaruhi kepuasan
 Apabila nilai signifikasi < 0,05 atau 5% maka masing-
 masing variabel dinyakan signifikan. Berdasarkan tabel data
 diketahui bahwa nilai signifikasi masing- masing variabel tersebut
 adalah:
 1) Kepercayaan (X1) memiliki koefisien sebesar 0,156, nilai t sebesar
 2,283 dengan nilai signifikan 0,025 < 0,05, artinya variabel
 kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
 2) Kualitas Pelayanan (X2) memiliki koefisien sebesar 0,069, nilai t
 sebesar 0,869 dengan nilai signifikasi 0,387 > 0,05, artinya variabel
 kualitas pelayanan berpengaruh positif artinya variabel kualitas
 pelayanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
 kepuasan (tidak berpengaruh)
 3) Kepatuhan Syariah (X3) memiliki koefisien sebesar 1,135, nilai t
 sebesar 10,728 dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05, artinya variabel
 kepatuhan syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
 kepuasan.
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 Tabel 4. 19
 Hasil Uji Hipotesis (t) Persamaan 2
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 7.650 3.513 2.178 .032
 Kepercayaan -.032 .054 -.041 -.594 .554
 Kualitas_Pelayanan -.010 .062 -.011 -.165 .869
 Kepatuhan_Syariah .480 .121 .390 3.978 .000
 Kepuasan .349 .079 .444 4.450 .000
 a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel di atas di dapat persamaan regresi sebagai berikut:
 Z = ɑ + β1X1+ β2X2 + β3X3 + е
 Z= 7,650 – 0,032 – 0,010 + 0,480 + 0,349 + е
 Dari model regresi diatas dapat diambil kesimpulan bahwa:
 1) Konstanta sebesar 7,650 menyatakan bahwa variabel independen
 dianggap konstan, maka rata-rata kepuasan akan naik sebesar 7,650
 satuan.
 2) Koefisien kepercayaan (X1) sebesar – 0,032 dengan nilai signifikan
 0,554 > 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau perununan
 satu satuan kepercayaan tidak mempengaruhi loyalitas nasabah
 3) Koefisien kualitas pelayanan (X2) sebesar –0,010 dengan nilai
 signifikan sebesar 0,869 > 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan
 atau penurunan tidak mempengaruhi loyalitas nasabah
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 4) Koefisien kepatuhan syariah (X3) sebesar 0,480 dengan nilai
 signifikan sebesar 0,000 < 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan
 atau penurunan kepatuhan syariah akan memepengaruhi loyalitas
 nasabah
 5) Koefisien kepuasan (Z) sebesar 0,349 dengan nilai signifikan
 sebesar 0,000 < 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau
 penurunan kepuasan akan mempengaruhi loyalitas nasabah
 Apabila nilai signifikasi < 0,05 atau 5% maka masing-
 masing variabel dinyakan signifikan. Berdasarkan tabel data
 diketahui bahwa nilai signifikasi masing- masing variabel tersebut
 adalah:
 1) Kepercayaan (X1) memiliki koefisien sebesar – 0,032, nilai t sebesar
 –0,594 dengan nilai signifikan 0,554 > 0,05, artinya variabel
 kepercayaan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
 loyalitas nasabah (tidak berpengaruh)
 2) Kualitas Pelayanan (X2) memiliki koefisien sebesar –0,010, nilai t
 sebesar –0,165 dengan nilai signifikasi 0,869 > 0,05, artinya variabel
 kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan
 terhadap loyalitas nasabah (tidak berpengaruh)
 3) Kepatuhan Syariah (X3) memiliki koefisien sebesar 0,480, nilai t
 sebesar 3.978 dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05, artinya variabel
 kepatuhan syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
 loyalitas nasabah
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 4) Kepuasan (Z) memiliki koefisien sebesar 0,349, nilai t sebesar 4,450
 dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05, artinya variabel kepuasan
 berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
 4. Uji Path Analysis (Analisis Jalur)
 Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunkana metode analisis
 jalur. Analisis jalur berfungsi untuk menaksir hubungan kausalitas (sebab-
 akibat) antara variabel (model casual) yang telah ditetapkan sebelumnya
 berdasaran teori
 Tabel 4. 20
 Model Summary Jalur 1
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel diatas dijelaskan bahwa variasi variabel independent
 dapat menjelaskan variasi variabel dependen sebesar 0,572 atau 57,2%
 sedangkan sisanya 42,8% dijelaskan oleh variasi variabel lain diluar
 penelitian.
 e1 = √1 − 𝑅2 = √1 − 0,572 = 0,654217
 Model Summaryb
 Model R R Square Adjusted R Square
 Std. Error of the
 Estimate
 1 .756a .572 .559 3.046
 a. Predictors: (Constant), Kepatuhan_Syariah, Kepercayaan,
 Kualitas_Pelayanan
 b. Dependent Variable: Kepuasan
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 Tabel 4. 21
 Coefficients Jalur 1
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel diatas maka dapat diperoleh model persamaan linier sebagai
 berikut:
 Z = 5,035 + 0,156 X1+ 0,069 X2 + 1,135 X3 + 0,654217
 Berdasarkan persamaan linier tersebut dapat dibuat pengertian sebagai
 berikut:
 a. Konstanta sebesar 5,035 menyatakan bahwa variabel independen
 dianggap konstan, maka rata-rata kepuasan akan naik sebesar 5,035
 satuan.
 b. Koefisien kepercayaan (X1) sebesar 0,156 dengan nilai signifikan 0,025
 < 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau perununan satu satuan
 kepercayaan akan mempengaruhi kepuasan
 c. Koefisien kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,069 dengan nilai signifikan
 sebesar 0,387 > 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau penurunan
 tidak mempengaruhi kepuasan
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 5.035 4.536 1.110 .270
 Kepercayaan .156 .068 .156 2.283 .025
 Kualitas_Pelayanan .069 .080 .059 .869 .387
 Kepatuhan_Syariah 1.135 .106 .726 10.728 .000
 a. Dependent Variable: Kepuasan

Page 88
                        

68
 d. Koefisien kepatuhan syariah (X3) sebesar 1,135 dengan nilai signifikan
 sebesar 0,000 < 0.05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau penurunan
 kepatuhan syariah akan memepengaruhi kepuasan.
 Tabel 4. 22
 Model Summary Jalur 2
 Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Dari tabel diatas dijelaskan bahwa variasi variabel independent
 dapat menjelaskan variasi variabel dependen sebesar 0,595 atau 59,5%
 sedangkan sisanya 40,5% dijelaskan oleh variasi variabel lain diluar
 penelitian.
 e1 = √1 − 𝑅2 = √1 − 0,595 = 0,6363961
 Tabel 4. 23
 Coefficiens Jalur 2
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 7.650 3.513 2.178 .032
 Kepercayaan -.032 .054 -.041 -.594 .554
 Kualitas_Pelayanan -.010 .062 -.011 -.165 .869
 Kepatuhan_Syariah .480 .121 .390 3.978 .000
 Kepuasan .349 .079 .444 4.450 .000
 a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah Sumber: Data primer yang diolah, 2020
 Model Summaryb
 Model R R Square Adjusted R Square
 Std. Error of the
 Estimate
 1 .772a .595 .578 2.344
 a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan, Kepercayaan,
 Kepatuhan_Syariah
 b. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
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 Dari tabel diatas maka dapat diperoleh model persamaan linier sebagai
 berikut:
 Y = 7,650 + 0,349Z −0,032 X1 − 0,010 X2 + 0,480 X3 + 0,654217
 Berdasarkan persamaan linier tersebut dapat dibuat pengertian sebagai
 berikut:
 a. Konstanta sebesar 7,650 menyatakan bahwa variabel independen
 dianggap konstan, maka rata-rata kepuasan akan naik sebesar 7,650
 satuan.
 b. Koefisien kepercayaan (X1) sebesar –0,032 dengan nilai signifikan
 0,554 > 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau perununan satu
 satuan kepercayaan tidak mempengaruhi loyalitas nasabah
 c. Koefisien kualitas pelayanan (X2) sebesar –0,010 dengan nilai
 signifikan sebesar 0,869 > 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau
 penurunan tidak mempengaruhi loyalitas nasabah
 d. Koefisien kepatuhan syariah (X3) sebesar 0,480 dengan nilai signifikan
 sebesar 0,000 < 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau penurunan
 kepatuhan syariah akan memepengaruhi loyalitas nasabah
 e. Koefisien kepuasan (Z) sebesar 0,349 dengan nilai signifikan sebesar
 0,000 < 0,05 menyatakan bahwa setiap kenaikan atau penurunan
 kepuasan akan mempengaruhi loyalitas nasabah
 Dari pembahasan di atas maka dapat diperoleh diagram jalur sebagai
 berikut:
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 Gambar 4. 1. Model Analisis Jalur
 Berdasarkan gambar di atas dapat diketahui pengaruh langsung atau
 tidak langsung serta pengaruh total dari penelitian ini yaitu:
 1. Pengaruh langsung kepercayaan terhadap loyalitas nasabah (P1)
 = -0,032
 2. Pengaruh tidak langsung antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
 adalah (P1 x P5) = (-0,032 x 0,156) = -0,0049, maka pengaruh tidak
 langsung antara X1 ke Y sebesar -0,0049
 3. Pengaruh total kepercayaan terhadap loyalitas nasabah yaitu P1 + (P4 x
 P7) = -0,032 + (0,349 x 1,135) = 0,364, maka pengaruh total X1 ke Y
 sebesar 0,364.
 4. Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah (P2)
 = 0,010
 Kepercayaan
 (X1)
 Kepatuhan
 Syariah (X3)
 Kepuasan
 (Z)
 Loyalitas
 Nasabah (Y)
 Kualitas
 Pelayanan
 (X2)
 P1=-0,032
 P2=-0,010
 P3=0,480*
 P4=0,349*
 P5=0,156*
 P6=0,069
 P7=1,135*
 e1=0,654217 e1=0,6363961
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 5. Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
 yaitu (P2 x P5) = (0,010 x 0,156) = 0,00156, maka pengaruh tidak
 langsung antara X2 ke Y sebesar 0,00156
 6. Pengaruh total kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah yaitu P2 +
 (P5 x P7) = -0,010+ (0,156 x 1,135) = 0,167, maka pengaruh total X2
 ke Y sebesar 0,167
 7. Pengaruh langsung kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah (P3) =
 - 0,480
 8. Pengaruh tidak langsung kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah
 adalah (P3 x P6) = (0,480 x 0,069) = 0,033, maka pengaruh X3 ke Y
 sebesar 0,033
 9. Pengaruh total kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah yaitu P3 +
 (P6 x P7) = 0,480+ (0,069 x 1,135) = 0,558, maka pengaruh total X3 ke
 Y sebesar 0,558
 Dari model analisis jalur dapat dilakukan uji path dengan cara diuji
 dengan sobel tes menggunakan rumus:
 Sp2p3 = √p32Sp2² + p2²Sp3² + Sp2²Sp3²
 Keterangan:
 P3: Koefisien variabel mediasi
 P2: koefisien variabel bebas
 Sp2: Standar eror koefisien 1
 Sp3: standar eror koefisien 2
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 1. Pengaruh Kepercayaan (X1) terhadap loyalitas (Y) melalui kepuasan (Z)
 Sp2p3 = √p32Sp2² + p2²Sp3² + Sp2²Sp3²
 Sp2p3=√(0,349)2(0,068)2 + (−0,156)2(0,054)2 + (0,068)2(0,054)2
 Sp2p3 = √(0,121)(0,004) + (0,024)(0,002) + (0,004)(0,002)
 Sp2p3 = √0,000484 + 0,000048 + 0,000008
 Sp2p3 = √0,00054
 Sp2p3 = 0,0232
 Berdasarkan rumus Sp2p3 diatas kita dapat menghitung nilai t statitik
 pengaruh moderasi dengan rumus sebagai berikut:
 t = p2p3
 Sp2p3 =
 0,0544
 0,0232 = 2,34482
 Jadi t tabel yaitu 1,66055 dengan taraf signifikasi 0,05 ((df) = n-2). Dari
 hasil di atas dapat diketahui t hitung = 2,34482 > t tabel = 1,66055, maka
 dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh mediasi.
 2. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap loyalitas (Y) melalui kepuasan
 (Z)
 Sp2p3 = √p32Sp2² + p2²Sp3² + Sp2²Sp3²
 Sp2p3 = √(0,349)2(0,080)2 + (0,069)2(0,062)2 + (0,080)2(0,062)2
 Sp2p3 = √(0,121)(0,0064) + (0,0047)(0,0038) + (0,0064)(0,0038)
 Sp2p3 = √0,00077 + 0,0000178 + 0,0000243
 Sp2p3 = √0,000812
 Sp2p3 = 0,0284
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 Berdasarkan rumus Sp2p3 diatas kita dapat menghitung nilai t statitik
 pengaruh moderasi dengan rumus sebagai berikut:
 t = p2p3
 Sp2p3 =
 0,02408
 0,0284 = 0,8479
 Jadi t tabel yaitu 1,66055 dengan taraf signifikasi 0,05 ((df) = n-2). Dari
 hasil di atas dapat diketahui t hitung = 0,8479 < t tabel = 1,66055, maka
 dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh mediasi.
 3. Pengaruh Kepatuhan Syariah (X3) terhadap loyalitas (Y) melalui kepuasan
 (Z)
 Sp2p3 = √p32Sp2² + p2²Sp3² + Sp2²Sp3²
 Sp2p3 = √(0,349)2(0,106)2 + (1,135)2(0,121)2 + (0,106)2(0,121)2
 Sp2p3 = √(0,121)(0,011) + (1,288)(0,0146) + (0,011)(0,0146)
 Sp2p3 = √0,001331 + 0,0188 + 0,0001606
 Sp2p3 = √0,02029
 Sp2p3 = 0,1424
 Berdasarkan rumus Sp2p3 diatas kita dapat menghitung nilai t statitik
 pengaruh moderasi dengan rumus sebagai berikut:
 t = p2p3
 Sp2p3 =
 0,3961
 0,1424 = 2,78160
 Jadi t tabel yaitu 1,66055 dengan taraf signifikasi 0,05 ((df) = n-2). Dari
 hasil di atas dapat diketahui t hitung = 2,78160 > t tabel = 1,66055, maka
 dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh mediasi.
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 D. Pembahasan Hasil Penelitian
 Setelah diketahui hasil dari uji-uji yang telah dilakukan sebelumnya maka
 selanjutnya didapatkan hasil uji hipotesis. Adapun hasil pengujian masing-
 masing hipotesis adalah sebagai berikut:
 1. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah
 Pengujian variabel kepercayaan memiliki koefisien sebesar –0,032, nilai
 t sebesar –0,594 dengan nilai signifikan 0,554 > 0,05, artinya variabel
 kepercayaan berpengaruh negative dan tidak signifikan terhadap loyalitas
 nasabah (tidak berpengaruh)
 Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Trisusanti,
 2017) didapatkan hasil yaitu kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
 loyaliatas, karena kepercayaan nasabah merupakan langkah menuju
 nasabah yang loyal. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian terbukti bahwa
 kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yaitu pengujian
 analisis linier sederhana da uji parsial/ uji t.
 Kepercayaan dalam penelitian ini tidak berpengaruh terhadap loyalitas.
 Hal tersebut kemungkinan disebabkan oleh faktor lama menjadi nasabah
 yang masih sedikit atau rendah yaitu 1-2 tahun dengan presentase 25% atau
 25 nasabah.
 2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah
 Pengujian variabel kualitas pelayanan memiliki koefisien sebesar –
 0,010, nilai t sebesar –0,165 dengan nilai signifikasi 0,869 > 0,05, artinya
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 variabel kualitas pelayanan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap
 loyalitas nasabah (tidak berpengaruh)
 Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Mutafarida,
 2017) didapatkan hasil yaitu variabel nilai pelanggan, inovasi produk dan
 kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank
 Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Madiun.
 Kualitas pelayanan dalam penelitian ini tidak berpengaruh terhadap
 loyalitas. Hal tersebut kemungkinan disebabkan oleh faktor usia karena
 setiap melayani nasabah diatas umur 50 tahun yang presentasenya rendah
 berbeda cara pelayanannya.
 3. Pengaruh Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah
 Pengujian variabel kepatuhan syariah memiliki koefisien sebesar 0,480,
 nilai t sebesar 3.978 dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05, artinya variabel
 kepatuhan syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
 nasabah.
 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Purnamasari &
 Darma, 2015) didapatkan hasil yaitu syariah compliance berpengaruh
 positif signifikan terhadap loyalitas nasabah kepada perbankan syariah.
 4. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah
 Pengujian variabel kepuasan memiliki koefisien sebesar 0,349, nilai t
 sebesar 4,450 dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05, artinya variabel
 kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
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 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Kalsum, 2016)
 didapatkan hasil yaitu Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
 nasabah pada Bank Syariah Mandiri Cabang Tebing Tinggi.
 5. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan
 Pengujian variabel kepercayaan memiliki koefisien sebesar 0,156, nilai
 t sebesar 2,283 dengan nilai signifikan 0,025 < 0,05, artinya variabel
 kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.
 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Diza, Moniharapon,
 & Imelda, 2016) menunjukkan kepercayaan memiliki pengaruh positif dan
 signifikan baik secara simultanmaupun parsial terhadap kepuasan.
 6. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
 Pengujian kualitas pelayanan memiliki koefisien sebesar 0,069, nilai t
 sebesar 0,869, dengan nilai signifikasi 0,387 > 0,05, artinya variabel
 kualitas pelayanan berpengaruh positif artinya variabel kualitas pelayanan
 berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan (tidak
 berpengaruh)
 Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Sitinjak, 2015)
 didapatkan hasil yaitu kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan
 signifikan terhadap kepuasan nasabah.
 Kualitas pelayanan dalam penenlitian ini tidak berpengaruh terhadap
 kepuasan. Hal tersebut kemungkinan disebabkan oleh presentase lama
 menjadi nasabah rendah yang baru menjadi nasabah 1-2 tahun karena belum
 lama dan pelayanan belum maksimal.
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 7. Pengaruh Kepatuhan Syariah terhadap Kepuasan
 Pengujian kepatuhan syariah memiliki koefisien sebesar 1,135, nilai t
 sebesar 10,728, dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05, artinya variabel
 kepatuhan syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.
 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Andayani, 2018)
 didapatkan hasil yaitu variabel sharia compliance berpengaruh positif dan
 signifikan secara statistik pada a 5% terhadap kepuasan nasabah Bank
 Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Tulungagung Ngunut.
 8. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan
 sebagai Variabel Intervening
 Besarnya pengaruh langsung kepercayaan terhadap loyalitas sebesar -
 0,032, sedangkan pengaruh tidak langsung kepercayaan terhadap loyalitas
 melalui kepuasan yaitu (P1 x P5) = (-0,032 x 0,156) = -0,0049. Total
 pengaruh langsung dan tidak langsung kepercayaan terhadap loyalitas yaitu
 P1 + (P4 x P7) = -0,032 + (0,349 x 1,135) = 0,364.
 Diketahui t tabel yaitu 1,66055 dengan taraf signifikasi 0,05 ((df) = n-
 2). Dari hasil di atas dapat diketahui t hitung = 2,34482 > t tabel = 1,66055,
 maka dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh mediasi.
 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Arfianti, 2014)
 didapatkan hasil yaitu berdasarkan analisis jalur kepercayaan terhadap
 loyalitas melalui kepuasan mampu memediasi, maka kepercayaan pada
 perusahaan dapat ditingkatkan untuk meningkatkan kepuasan nasabah,
 dengan adanya kepuasan nasabah maka nasabah akan melakukan transaksi
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 berulang dan tumbuh kesetiaan pada perusahaan, sehingga terbentuk
 loyalitas nasabah.
 9. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah dengan
 Kepuasan sebagai Variabel Intervening
 Besarnya pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas
 sebesar -0,010, sedangkan pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan
 terhadap loyalitas melalui kepuasan yaitu (P2 x P5) = (0,010 x 0,156) =
 0,00156. Total pengaruh langsung dan tidak langsung kualitas pelayanan
 terhadap loyalitas yaitu P2 + (P5 x P7) = -0,010+ (0,156 x 1,135) = 0,167.
 Diketahui t tabel yaitu 1,66055 dengan taraf signifikasi 0,05 ((df) = n-
 2). Dari hasil di atas dapat diketahui t hitung = 0,8479 < t tabel = 1,66055,
 maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh mediasi.
 Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Zaky, 2017)
 didapatkan hasil yang menyatakan bahwa kepuasan nasabah memediasi
 pengaruh positif kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah.
 10. Pengaruh Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah dengan
 Kepuasan sebagai Variabel Intervening
 Besarnya pengaruh langsung keputusan terhadap loyalitas sebesar
 0,480, sedangkan pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap
 loyalitas melalui kepuasan yaitu (P3 x P6) = (0,480 x 0,069) = 0,033. Total
 pengaruh langsung dan tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas
 yaitu P3 + (P6 x P7) = 0,480+ (0,069 x 1,135) = 0,558.

Page 99
                        

79
 Diketahui t tabel yaitu 1,66055 dengan taraf signifikasi 0,05 ((df) = n-
 2). Dari hasil di atas dapat diketahui t hitung = 2,78160 > t tabel = 1,66055,
 maka dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh mediasi.
 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Meyandi, 2018)
 berdasarkan hasil perhitungan variabel sharia compliance atau kepatuhan
 terhadap prinsip-prinpsi syariah memiliki pengaruh yang signifikan
 terhadap kepuasan nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)
 Bandar Lampung.
 Tabel 4. 24
 Hasil Uji Hipotesis
 NO HIPOTESIS HASIL
 1 Kepercayaan terhadap loyalitas nasabah Ditolak
 2 Kualitas Pelayanan terhadap loyalitas nasabah Ditolak
 3 Kepatuhan Syariah terhadap loyalitas nasabah Diterima
 4 Kepuasan terhadap loyalitas nasabah Diterima
 5 Kepercayaan terhadap kepuasan Diterima
 6 Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Ditolak
 7 Kepatuhan Syariah terhadap kepuasan Diterima
 8 Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah
 dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening
 Diterima
 9 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
 Nasabah dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening
 Ditolak
 10 Pengaruh Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas
 Nasabah dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening
 Diterima

Page 100
                        

80
 BAB V
 PENUTUP
 A. Kesimpulan
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai kepercayaan,
 kualitas pelayanan dan kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah dengan
 kepuasan sebagai variabel intervening, maka kesimpulan yang dapat ditarik
 adalah sebagai berikut:
 1. Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di BRIS KC
 Semarang. Dengan demikian hasil H1 ditolak.
 2. Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di BRIS KC
 Semarang. Dengan demikian hasil H2 ditolak.
 3. Kepatuhan Syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
 nasabah di BRIS KC Semarang. Dengan demikian hasil H3 diterima.
 4. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di
 BRIS KC Semarang. Dengan demikian hasil H4 diterima.
 5. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan di BRIS
 KC Semarang. Dengan demikian hasil H5 diterima.
 6. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan di BRIS KC
 Semarang. Dengan demikian hasil H6 ditolak.
 7. Kepatuhan Syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan di
 BRIS KC Semarang. Dengan demikian hasil H7 diterima.
 8. Kepuasan mampu memediasi kepercayaan terhadap loyalitas nasabah.
 Dengan demikian hasil H8 diterima.
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 9. Kepuasan tidak mampu memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas
 nasabah. Dengan demikian hasil H9 ditolak.
 10. Kepuasan mampu memediasi kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah.
 Dengan demikian hasil H10 diterima.
 B. Keterbatasan Penelitian
 Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur
 ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu:
 1. Di variabel kepuasan dalam penelitian ini hanya menjelaskan tentang hal-
 hal yang harus diperhatikan dalam meningkatkan kepuasan, sedangkan
 belum ada indikator-indikator variabel kepuasan.
 2. Adanya keterbatasan dalam menggunakan kuisioner pada sampel
 penelitian.
 C. Saran
 Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti memberikan saran yang
 sekiranya dapat memberikan manfaat baik untuk perbankan dan untuk
 akademisi:
 1. Bagi peneliti selanjutnya
 Bagi penelitian selanjutnya terkait variabel yang diteliti, peneliti
 menyarankan untuk menambah variabel untuk diteliti karena masih banyak
 faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah. Dengan begitu dapat
 memaksimalkan hasil yang diteliti pula.
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 2. Saran untuk BRI Syariah Kantor Cabang Semarang
 Supaya loyalitas nasabah tetap tinggi sebaiknya dimaksimalkan pelayanan
 yang diberikan kepada nasabah, itu juga akan meningkatkan kepercayaan
 nasabah untuk terus loyal kepada bank.
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 LAMPIRAN
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 Lampiran 1. Kuesioner Penelitian
 Perihal : Permohonan Pengisian Kuesioner Penelitian
 Lampiran : Satu Berkas
 Kepada Yth.
 Bapak/Ibu/ Sdr/i
 di Tempat
 Assalamu’alaikum Wr. Wb
 Dalam rangka penelitian tugas akhir/skripsi pada program Strata 1 (S1)
 Institut Agama Islam Negeri (IAIN), saya:
 Nama : Devita Arminanti
 NIM : 63010160243
 Program Studi : S1 Perbankan Syariah
 Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
 bermaksud melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepercayaan, Kualitas
 Pelayanan dan Kepatuhan Syariah terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan
 sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada Bank Rakyat Indonesia Syariah
 Kantor Cabang Semarang)”. Sehubungan dengan ini, saya mohon bantuan dari
 Saudara/i meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner penelitian ini. Mengingat
 sangat pentingnya data ini, saya sangat mengaharapkan agar kuesioner ini diisi
 dengan lengkap sesuai kondisi yang sebenarnya. Jawaban dari Saudara/i hanya
 digunakan untuk penelitian ini, dan kerahasiaannya akan saya jaga dengan
 sungguh-sungguh.
 Atas kesediaan dan partisipasi Saudara/i dalam mengisi kuesioner ini saya
 mengucapkan terima kasih.
 Wassalamualaikum Wr. Wb
 Hormat saya,
 Devita Arminanti
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 LEMBAR KUESIONER PENELITIAN
 “Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan dan Kepatuhan Syariah
 terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening
 (Studi Kasus pada Bank Rakyat Indonesia Syariah Kantor Cabang
 Semarang)”
 A. Identitas Responden
 *) Mohon diisi sesuai kondisi responden
 Nama : ……………………………… (boleh tidak diisi)
 Alamat : ………………………………
 ………………………………
 Usia : □ </= 20 tahun □ 41-50 tahun
 □ 21-30 tahun □ > 50 tahun
 □ 31-40 tahun
 Jenis Kelamin : □ Laki-laki □ Perempuan
 Lama menjadi nasabah : □ 1-2 Tahun □ 3-4 Tahun □ > 4 Tahun
 Penghasilan : □ < 1.000.000
 □ 1.000.000 – 2.000.000
 □ 3.000.000 – 4.000.000
 □ 5.000.000 – 6.000.000
 □ > 6.000.000
 Produk yang digunakan : □ Tabungan
 □ Deposito
 □ Giro
 □ Pembiayaan
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 B. Petunjuk Pengisian Kuesioner
 Berikanlah jawaban untuk mengisi pernyataan-pernyataan di bawah ini. Berilah
 tanda centang ( √ ) pada pertanyaan-pertanyaan sesuaikan dengan pilihan anda
 pada kolom berikut :
 a. 1-2 : Sangat Tidak Setuju (STS)
 b. 3-4 : Tidak Setuju (TS)
 c. 5-6 : Setuju (S)
 d. 7-8 : Sangat Setuju (SS)
 e. 9-10 : Sangat Setuju Sekali (SSS)
 NO Variabel
 Kepercayaan
 Tidak Setuju Setuju
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
 1 Pegawai bank BRIS KC
 Semarang memiliki
 integritas (kejujuran) yang
 tinggi
 2 Pegawai bank BRIS KC
 Semarang menguasai
 produk yang ditawarkan
 3 Pegawai bank BRIS KC
 Semarang konsisten dalam
 menjalankan tugas
 4 Pegawai bank BRIS KC
 Semarang menjalankan
 kesetiaan kepada tempat
 tugasnya
 5 Pegawai bank BRIS KC
 Semarang bersikap terbuka
 dalam menerima kritik dan
 saran
 NO Variabel
 Kualitas Pelayanan
 Tidak Setuju Setuju
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
 1 Informasi yang diberikan
 di BRIS KC Semarang
 mudah dipahami
 2 Melayani dengan cepat,
 efisien, dan akurat
 sehingga pelayanan di
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 BRIS KC Semarang dapat
 diandalkan
 3 Pegawai BRIS KC
 Semarang penuh perhatian
 dan sabar dalam melayani
 transaksi.
 4 Pegawai BRIS KC
 Semarang memiliki
 pengetahuan yang cukup
 untuk menjawab
 pertanyaan dan
 permasalahan nasabah
 5 BRIS KC Semarang
 menjamin keamanan
 nasabah dalam
 bertransaksi
 NO Variabel
 Kepatuhan Syariah
 Tidak Setuju Setuju
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
 1 BRIS KC Semarang
 memberikan pelayanan
 operasional sesuai dengan
 syariat Islam
 2 Produk dan layanan yang
 ada di BRIS KC Semarang
 sesuai dengan prinsip
 Islam
 3 BRIS KC Semarang
 enjalankan sistem bagi
 hasil
 NO Variabel
 Kepuasan
 Tidak Setuju Setuju
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
 1 Layanan yang diberikan
 BRIS KC Semarang
 berkualitas
 2 Produk yang ditawarkan
 BRIS KC Semarang
 berkualitas
 3 Saya bangga menggunakan
 produk yang ditawarkan di
 BRIS KC Semarang
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 4 Saya merasa puas atas
 harga produk yang
 ditawarkan di BRIS KC
 Semarang
 5 Saya merasa puas dengan
 kemudahan dan biaya
 dalam setiap transaksi di
 BRIS KC Semarang
 NO Variabel
 Loyalitas Nasabah
 Tidak Setuju Setuju
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
 1 Saya akan melakukan
 transaksi berulang-ulang di
 BRIS KC Semarang
 2 Saya akan membeli semua
 produk yang ditawarkan di
 BRIS KC Semarang
 3 Saya akan
 merekomendasikan produk
 BRIS KC Semarang pada
 orang lain
 4 Saya memiliki keyakinan
 bahwa produk di BRIS KC
 Semarang yang terbaik
 ~Terimakasih atas partisipasi Anda~
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 Lampiran 2. Data yang diperoleh dari penelitian
 NO KEPERCAYAAN KUALITAS PELAYANAN
 KEPATUHAN SYARIAH
 1 2 3 4 5 T 1 2 3 4 5 T 1 2 3 T
 1 7 8 8 9 9 41 9 9 9 10 9 46 8 8 8 24
 2 8 7 7 8 9 39 7 7 4 8 8 34 7 7 7 21
 3 8 9 9 8 8 42 8 8 8 8 8 40 7 7 7 21
 4 8 6 6 7 8 35 8 8 8 9 10 43 8 8 8 24
 5 7 6 6 6 8 33 5 6 5 7 8 31 7 8 8 23
 6 6 7 7 7 5 32 10 10 9 9 9 47 7 7 7 21
 7 8 7 8 8 7 38 10 10 10 8 8 46 8 7 9 24
 8 7 6 6 6 7 32 7 8 7 7 8 37 7 7 7 21
 9 8 7 7 7 7 36 8 8 8 7 8 39 7 8 7 22
 10 9 8 7 6 7 37 9 9 5 10 10 43 8 6 7 21
 11 9 8 8 9 8 42 8 7 8 9 9 41 7 8 7 22
 12 7 6 6 6 6 31 10 10 10 10 10 50 6 6 7 19
 13 7 8 8 7 8 38 8 9 8 10 9 44 7 8 7 22
 14 7 8 8 7 8 38 7 6 7 7 7 34 7 7 7 21
 15 7 8 9 8 8 40 8 7 8 8 9 40 7 7 7 21
 16 7 6 6 6 5 30 10 10 10 10 10 50 7 6 6 19
 17 8 7 6 6 8 35 7 6 6 6 7 32 7 7 7 21
 18 8 7 6 8 7 36 10 10 9 9 10 48 7 6 8 21
 19 7 8 7 7 7 36 9 9 9 9 9 45 7 7 7 21
 20 8 7 7 8 8 38 9 9 9 9 9 45 6 6 6 18
 21 7 7 8 8 8 38 8 8 8 8 7 39 7 7 7 21
 22 8 10 8 5 6 37 9 10 9 9 10 47 9 9 9 27
 23 9 9 8 8 9 43 9 8 9 9 9 44 8 8 8 24
 24 9 10 10 10 9 48 9 9 9 9 9 45 8 8 8 24
 25 8 8 8 8 7 39 9 9 9 9 9 45 8 8 6 22
 26 10 10 9 10 10 49 9 10 9 9 9 46 10 10 9 29
 27 7 6 6 7 6 32 9 9 9 8 9 44 7 7 7 21
 28 9 10 10 9 9 47 9 9 9 9 10 46 6 6 6 18
 29 9 9 9 9 9 45 8 9 9 9 9 44 7 8 7 22
 30 8 9 9 8 8 42 8 9 8 10 8 43 7 6 6 19
 31 6 6 5 5 5 27 7 7 6 7 6 33 6 6 6 18
 32 8 8 9 9 9 43 7 5 5 7 5 29 9 8 9 26
 33 9 9 10 8 8 44 10 10 9 9 10 48 8 8 8 24
 34 6 6 7 6 7 32 9 9 9 9 9 45 5 5 5 15
 35 8 8 7 7 7 37 8 8 8 9 8 41 6 6 6 18
 36 5 5 5 5 5 25 8 8 8 8 7 39 5 6 6 17
 37 8 8 6 6 7 35 8 8 9 7 8 40 7 7 7 21
 38 7 9 10 6 6 38 7 8 8 8 8 39 9 9 9 27
 39 6 9 8 6 6 35 8 8 8 8 8 40 8 8 8 24
 40 8 9 9 6 9 41 8 8 8 8 9 41 8 8 9 25
 41 6 9 9 6 7 37 8 8 7 7 7 37 10 10 10 30
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 42 9 8 9 6 7 39 8 9 8 9 9 43 9 8 9 26
 43 5 7 6 8 7 33 8 7 7 8 8 38 8 7 8 23
 44 4 7 7 4 6 28 8 8 8 9 8 41 8 8 8 24
 45 8 9 9 7 9 42 7 7 7 8 8 37 8 8 8 24
 46 7 8 7 9 9 40 6 7 7 7 7 34 8 9 7 24
 47 8 9 7 6 7 37 8 8 8 8 9 41 10 9 10 29
 48 6 9 8 6 6 35 8 7 8 7 7 37 8 9 9 26
 49 8 8 7 8 7 38 7 8 8 8 8 39 8 9 8 25
 50 8 8 7 8 8 39 8 9 8 9 8 42 8 8 8 24
 51 6 5 6 6 7 30 7 8 8 8 8 39 8 8 8 24
 52 5 5 6 5 7 28 8 8 8 8 8 40 8 8 7 23
 53 5 5 6 5 6 27 7 6 7 8 7 35 8 8 8 24
 54 6 7 7 6 8 34 9 10 9 8 9 45 9 9 9 27
 55 7 7 5 6 8 33 8 6 7 7 5 33 7 7 8 22
 56 6 8 7 9 6 36 8 8 8 9 7 40 9 9 8 26
 57 6 8 4 8 8 34 8 8 8 7 8 39 8 9 8 25
 58 6 7 7 7 8 35 8 9 9 9 9 44 8 8 8 24
 59 6 5 5 6 8 30 7 8 9 9 9 42 8 9 9 26
 60 6 5 6 7 8 32 7 8 9 8 9 41 9 7 8 24
 61 7 6 7 7 8 35 7 8 9 8 9 41 9 7 6 22
 62 6 7 7 6 8 34 7 8 6 8 8 37 10 10 10 30
 63 7 6 7 6 8 34 9 9 9 9 9 45 6 8 7 21
 64 6 8 8 9 7 38 8 9 8 9 9 43 9 8 10 27
 65 9 8 6 7 6 36 8 9 9 8 9 43 9 9 9 27
 66 7 6 7 8 9 37 8 8 8 7 8 39 9 8 9 26
 67 6 7 7 7 8 35 8 9 9 9 9 44 8 8 8 24
 68 6 7 7 6 8 34 8 8 8 9 9 42 8 8 8 24
 69 6 6 7 6 8 33 8 7 8 8 8 39 9 9 8 26
 70 7 6 7 8 8 36 8 8 8 9 9 42 6 7 7 20
 71 6 7 7 7 8 35 8 8 7 8 9 40 8 8 9 25
 72 6 6 6 6 7 31 8 9 8 8 8 41 9 9 8 26
 73 6 7 7 7 7 34 9 8 8 9 9 43 7 8 8 23
 74 6 6 7 6 4 29 9 9 8 8 8 42 9 9 9 27
 75 6 7 7 7 7 34 10 9 9 9 9 46 6 8 8 22
 76 6 7 6 5 6 30 9 9 8 8 8 42 8 9 9 26
 77 7 8 9 8 7 39 9 8 8 8 9 42 10 10 8 28
 78 8 7 9 6 7 37 8 8 8 9 9 42 10 8 10 28
 79 7 6 6 6 5 30 8 9 8 8 9 42 9 9 8 26
 80 6 7 7 6 7 33 8 7 8 9 9 41 8 8 8 24
 81 7 6 8 8 5 34 8 7 8 8 9 40 9 9 6 24
 82 5 4 6 7 7 29 7 7 7 8 8 37 9 9 7 25
 83 6 7 6 7 7 33 6 7 8 7 8 36 8 8 8 24
 84 6 5 6 7 5 29 7 8 9 6 6 36 9 7 7 23
 85 5 6 6 6 7 30 7 8 7 8 9 39 8 9 9 26
 86 6 7 7 7 6 33 7 8 9 8 9 41 7 7 8 22
 87 8 7 8 8 6 37 8 8 8 8 8 40 7 7 8 22
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 88 6 6 7 6 7 32 8 9 8 9 8 42 8 7 7 22
 89 6 6 7 7 8 34 8 9 7 9 9 42 9 7 7 23
 90 7 6 6 7 8 34 8 8 8 8 9 41 9 8 9 26
 91 5 6 6 6 8 31 8 7 9 9 8 41 8 6 6 20
 92 6 7 8 8 7 36 8 8 8 9 9 42 8 8 9 25
 93 7 6 8 4 6 31 8 7 9 8 9 41 7 7 8 22
 94 7 6 7 6 7 33 9 8 8 9 8 42 9 8 8 25
 95 6 7 7 7 4 31 9 9 9 8 9 44 7 7 7 21
 96 6 7 7 7 8 35 9 9 7 9 8 42 10 10 10 30
 97 8 7 8 6 7 36 9 9 9 9 8 44 8 7 7 22
 98 7 9 7 6 7 36 9 9 7 9 9 43 6 8 8 22
 99 6 9 8 6 9 38 8 9 8 8 8 41 7 7 8 22
 100 7 9 6 7 9 38 9 9 8 9 8 43 9 8 9 26
 NO KEPUASAN LOYALITAS NASABAH
 1 2 3 4 5 T 1 2 3 4 T
 1 8 9 9 8 8 42 9 6 8 8 31
 2 8 7 7 9 9 40 9 7 8 7 31
 3 8 8 8 7 8 39 9 5 9 8 31
 4 8 7 8 8 8 39 10 6 8 9 33
 5 8 7 8 8 7 38 9 7 9 9 34
 6 7 6 7 7 7 34 6 7 7 7 27
 7 6 6 7 8 8 35 9 7 8 9 33
 8 6 7 8 9 8 38 8 7 8 9 32
 9 8 7 9 8 6 38 8 6 6 6 26
 10 9 7 6 7 7 36 10 7 8 9 34
 11 8 7 7 8 9 39 9 5 8 8 30
 12 6 7 6 7 8 34 7 5 8 8 28
 13 9 8 7 7 7 38 8 6 6 7 27
 14 7 8 8 8 8 39 6 6 8 7 27
 15 8 6 6 5 8 33 8 7 7 8 30
 16 8 7 8 9 8 40 9 8 7 8 32
 17 8 7 8 8 8 39 8 7 7 8 30
 18 8 6 7 8 9 38 8 7 8 9 32
 19 8 8 8 8 8 40 9 7 8 8 32
 20 7 8 7 8 8 38 10 6 9 9 34
 21 7 8 7 8 7 37 8 6 8 8 30
 22 10 9 10 10 9 48 9 6 9 9 33
 23 8 8 8 8 8 40 8 5 8 9 30
 24 9 10 10 10 9 48 10 5 9 10 34
 25 6 6 6 6 6 30 5 5 5 5 20
 26 9 9 10 10 9 47 9 6 10 7 32
 27 7 6 6 7 7 33 8 5 7 7 27
 28 7 8 8 9 8 40 8 6 8 8 30
 29 8 8 9 9 8 42 8 6 7 7 28
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 30 8 8 7 7 8 38 9 5 8 8 30
 31 6 7 7 6 6 32 6 5 6 6 23
 32 9 9 9 9 9 45 9 6 9 9 33
 33 8 8 9 10 9 44 9 7 9 8 33
 34 6 7 7 6 7 33 7 5 6 6 24
 35 7 8 8 7 7 37 7 6 6 6 25
 36 6 6 6 7 7 32 6 6 7 7 26
 37 7 6 6 6 6 31 6 5 6 6 23
 38 7 8 10 7 7 39 10 6 8 7 31
 39 8 8 8 9 8 41 8 8 8 9 33
 40 9 9 8 8 8 42 8 8 7 8 31
 41 10 10 10 10 10 50 10 10 10 10 40
 42 8 9 8 8 8 41 9 8 9 8 34
 43 8 6 7 7 7 35 8 8 7 8 31
 44 9 7 7 5 7 35 7 8 8 8 31
 45 8 8 8 8 8 40 9 8 8 8 33
 46 8 9 8 8 9 42 9 8 9 9 35
 47 10 10 9 10 10 49 10 9 9 9 37
 48 9 9 8 8 8 42 9 8 8 8 33
 49 8 9 8 9 8 42 8 9 8 8 33
 50 8 9 7 8 8 40 8 8 8 8 32
 51 8 9 7 8 8 40 8 8 8 8 32
 52 8 9 7 10 9 43 7 8 7 7 29
 53 7 7 7 7 7 35 8 8 8 7 31
 54 9 9 9 9 9 45 9 9 9 9 36
 55 7 7 7 7 7 35 7 7 8 6 28
 56 9 8 9 8 7 41 8 8 8 8 32
 57 9 8 7 8 8 40 9 9 9 8 35
 58 9 6 7 7 7 36 8 7 7 8 30
 59 8 9 9 10 8 44 8 9 9 8 34
 60 9 7 8 8 7 39 7 8 8 6 29
 61 9 8 8 9 8 42 8 8 7 7 30
 62 10 10 10 10 10 50 10 10 10 10 40
 63 9 7 9 6 10 41 7 7 7 6 27
 64 9 8 9 9 10 45 9 9 10 9 37
 65 8 8 10 9 9 44 9 8 8 8 33
 66 9 9 9 9 9 45 7 8 9 8 32
 67 8 8 9 8 8 41 9 8 7 8 32
 68 9 8 9 8 9 43 8 8 9 7 32
 69 8 8 8 9 9 42 9 8 8 7 32
 70 6 6 6 10 7 35 8 6 8 5 27
 71 8 8 8 8 8 40 8 8 8 7 31
 72 7 7 8 8 8 38 9 8 7 7 31
 73 9 7 8 8 8 40 8 8 7 8 31
 74 9 9 9 9 9 45 9 9 9 9 36
 75 9 7 8 8 7 39 7 7 6 8 28
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 76 10 8 10 10 10 48 9 8 8 7 32
 77 10 10 9 9 9 47 10 9 10 10 39
 78 10 10 10 10 10 50 10 10 10 10 40
 79 9 9 10 10 10 48 8 9 8 9 34
 80 7 7 8 8 8 38 9 7 7 8 31
 81 10 6 9 10 9 44 7 7 6 6 26
 82 9 9 8 9 9 44 9 9 9 9 36
 83 8 8 8 8 8 40 8 8 8 8 32
 84 9 10 8 7 6 40 7 7 7 8 29
 85 9 8 8 8 8 41 9 8 9 8 34
 86 8 8 8 7 7 38 9 8 7 8 32
 87 7 7 7 7 8 36 8 8 7 7 30
 88 7 7 7 7 8 36 9 9 8 8 34
 89 8 7 7 7 8 37 9 8 8 7 32
 90 9 9 8 9 9 44 9 9 8 9 35
 91 7 6 6 10 6 35 7 7 7 8 29
 92 7 7 7 7 7 35 9 7 7 8 31
 93 7 6 6 7 7 33 8 8 7 7 30
 94 8 9 7 7 7 38 7 8 8 8 31
 95 8 9 8 8 9 42 8 7 8 6 29
 96 10 10 10 10 10 50 10 10 10 10 40
 97 7 7 7 7 7 35 7 8 7 7 29
 98 9 8 7 7 7 38 8 7 8 8 31
 99 10 7 7 8 8 40 8 8 7 7 30
 100 9 9 10 8 8 44 8 7 9 9 33
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 Lampiran 3. Identitas Responden
 1. Responden berdasarkan Usia
 Usia
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative Percent
 Valid Dibawah 20 15 15.0 15.0 15.0
 21-30 36 36.0 36.0 51.0
 31-40 23 23.0 23.0 74.0
 41-50 14 14.0 14.0 88.0
 Diatas 50 12 12.0 12.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
 2. Responden berdasarkan jenis kelamin
 3. Responden berdasarkan lama menjadi nasabah
 Jenis_Kelamin
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative Percent
 Valid Laki-laki 47 47.0 47.0 47.0
 Perempuan 53 53.0 53.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
 Lama_Nasabah
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative Percent
 Valid 1-2 thn 25 25.0 25.0 25.0
 3-4 thn 22 22.0 22.0 47.0
 Diatas 4 thn 53 53.0 53.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
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 4. Responden berdasarkan penghasilan
 5. Responden berdasarkan produk yang digunakan
 Penghasilan
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative Percent
 Valid Dibawah 1.000.000 21 21.0 21.0 21.0
 1.000.000-2.000.000 30 30.0 30.0 51.0
 3.000.000-4.000.000 39 39.0 39.0 90.0
 5.000.000-6.000.000 7 7.0 7.0 97.0
 Diatas 6.000.000 3 3.0 3.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
 Produk_Digunakan
 Frequency Percent Valid Percent
 Cumulative Percent
 Valid Tabungan 73 73.0 73.0 73.0
 Deposito 15 15.0 15.0 88.0
 Giro 1 1.0 1.0 89.0
 Pembiayaan 11 11.0 11.0 100.0
 Total 100 100.0 100.0
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 Lampiran 4. Hasil Uji Instrumen
 1. Uji Validitas
 Kepercayaan (X1)
 Correlations
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TOTAL_X1
 X1.1 Pearson
 Correlation 1 .563** .493** .466** .362** .769**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 X1.2 Pearson
 Correlation .563** 1 .663** .396** .351** .807**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 X1.3 Pearson
 Correlation .493** .663** 1 .398** .288** .766**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .004 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 X1.4 Pearson
 Correlation .466** .396** .398** 1 .456** .726**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 X1.5 Pearson
 Correlation .362** .351** .288** .456** 1 .656**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .004 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 TOTAL_X1 Pearson
 Correlation .769** .807** .766** .726** .656** 1
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
 tailed).

Page 120
                        

100
 Kualitas Pelayanan (X2)
 Correlations
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL_X2
 X2.1 Pearson
 Correlation 1 .720** .554** .572** .477** .823**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 X2.2 Pearson
 Correlation .720** 1 .604** .588** .607** .880**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 X2.3 Pearson
 Correlation .554** .604** 1 .369** .461** .758**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 X2.4 Pearson
 Correlation .572** .588** .369** 1 .646** .772**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 X2.5 Pearson
 Correlation .477** .607** .461** .646** 1 .790**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 TOTAL_X2 Pearson
 Correlation .823** .880** .758** .772** .790** 1
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
 tailed).
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 Kepatuhan Syariah (X3)
 Correlations
 X3.1 X3.2 X3.3 TOTAL_X3
 X3.1 Pearson Correlation 1 .714** .658** .893**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
 N 100 100 100 100
 X3.2 Pearson Correlation .714** 1 .685** .897**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
 N 100 100 100 100
 X3.3 Pearson Correlation .658** .685** 1 .878**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
 N 100 100 100 100
 TOTAL_X3 Pearson Correlation .893** .897** .878** 1
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
 N 100 100 100 100
 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
 Loyalitas Nasabah (Y)
 Correlations
 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 TOTAL_Y1
 Y1.1 Pearson Correlation 1 .340** .638** .641** .805**
 Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100
 Y1.2 Pearson Correlation .340** 1 .427** .400** .710**
 Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100
 Y1.3 Pearson Correlation .638** .427** 1 .663** .842**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100
 Y1.4 Pearson Correlation .641** .400** .663** 1 .837**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100
 TOTAL_Y1 Pearson Correlation .805** .710** .842** .837** 1
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100
 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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 Kepuasan (Z)
 Correlations
 Z1.1 Z1.2 Z1.3 Z1.4 Z1.5 TOTAL_Z1
 Z1.1 Pearson
 Correlation 1 .568** .601** .438** .563** .775**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 Z1.2 Pearson
 Correlation .568** 1 .659** .511** .540** .810**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 Z1.3 Pearson
 Correlation .601** .659** 1 .608** .626** .863**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 Z1.4 Pearson
 Correlation .438** .511** .608** 1 .632** .792**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 Z1.5 Pearson
 Correlation .563** .540** .626** .632** 1 .820**
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 TOTAL_Z1 Pearson
 Correlation .775** .810** .863** .792** .820** 1
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
 N 100 100 100 100 100 100
 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
 tailed).
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 2. Uji Reliabilitas
 Kepercayaan
 Kualitas Pelayanan
 Kepatuhan Syariah
 Loyalitas Nasabah
 Kepuasan
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha N of Items
 .800 5
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha N of Items
 .862 5
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha N of Items
 .867 3
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha N of Items
 .801 4
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha N of Items
 .870 5
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 Lampiran 5. Uji Asumsi Klasik
 1. Uji Normalitas
 Persamaan 1
 Persamaan 2
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
 Unstandardized Residual
 N 100
 Normal Parametersa Mean .0000000
 Std. Deviation 2.99969217
 Most Extreme Differences Absolute .055
 Positive .034
 Negative -.055
 Kolmogorov-Smirnov Z .549
 Asymp. Sig. (2-tailed) .924
 a. Test distribution is Normal.
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
 Unstandardized Residual
 N 100
 Normal Parametersa Mean .0000000
 Std. Deviation 2.29632779
 Most Extreme Differences Absolute .057
 Positive .040
 Negative -.057
 Kolmogorov-Smirnov Z .574
 Asymp. Sig. (2-tailed) .897
 a. Test distribution is Normal.
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 2. Uji Multikolinearitas
 Persamaan 1
 Persamaan 2
 3. Uji Heterokedastisitas
 Persamaan 1
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients
 Standardized Coefficients
 t Sig.
 Collinearity Statistics
 B Std. Error Beta Tolerance VIF
 1 (Constant) 5.035 4.536 1.110 .270
 Kepercayaan .156 .068 .156 2.283 .025 .955 1.047
 Kualitas_Pelayanan .069 .080 .059 .869 .387 .952 1.050
 Kepatuhan_Syariah 1.135 .106 .726 10.728 .000 .972 1.028
 a. Dependent Variable: Kepuasan
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients
 Standardized Coefficients
 t Sig.
 Collinearity Statistics
 B Std. Error Beta Tolerance VIF
 1 (Constant) 7.650 3.513 2.178 .032
 Kepercayaan -.032 .054 -.041 -.594 .554 .906 1.104
 Kualitas_Pelayanan -.010 .062 -.011 -.165 .869 .945 1.058
 Kepatuhan_Syariah .480 .121 .390 3.978 .000 .442 2.261
 Kepuasan .349 .079 .444 4.450 .000 .428 2.336
 a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients
 Standardized Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) -.349 2.733 -.128 .899
 Kepercayaan -.040 .041 -.099 -.965 .337
 Kualitas_Pelayanan .093 .048 .198 1.938 .056
 Kepatuhan_Syariah .012 .064 .019 .185 .854
 a. Dependent Variable: RES2
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 Persamaan 2
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients
 Standardized Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 1.513 2.188 .692 .491
 Kepercayaan .017 .034 .054 .506 .614
 Kualitas_Pelayanan .015 .038 .042 .402 .688
 Kepatuhan_Syariah -.077 .075 -.155 -1.018 .311
 Kepuasan .020 .049 .065 .417 .677
 a. Dependent Variable: RES2
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 Lampiran 6. Uji Statistik
 1. Koefisien Determinasi (R2)
 Persamaan 1
 Persamaan 2
 2. Uji Kelayakan Model (F)
 Persamaan 1
 Persamaan 2
 Model Summaryb
 Model R R Square
 Adjusted R
 Square
 Std. Error of the
 Estimate
 1 .756a .572 .559 3.046
 a. Predictors: (Constant), Kepatuhan_Syariah, Kepercayaan,
 Kualitas_Pelayanan
 b. Dependent Variable: Kepuasan
 Model Summaryb
 Model R R Square
 Adjusted R
 Square
 Std. Error of the
 Estimate
 1 .772a .595 .578 2.344
 a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan,
 Kepercayaan, Kepatuhan_Syariah
 b. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
 ANOVAb
 Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
 1 Regression 1190.173 3 396.724 42.753 .000a
 Residual 890.817 96 9.279
 Total 2080.990 99
 a. Predictors: (Constant), Kepatuhan_Syariah, Kepercayaan, Kualitas_Pelayanan
 b. Dependent Variable: Kepuasan
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 3. Uji Hipotesis (t)
 Persamaan 1
 Persamaan 2
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 7.650 3.513 2.178 .032
 Kepercayaan -.032 .054 -.041 -.594 .554
 Kualitas_Pelayanan -.010 .062 -.011 -.165 .869
 Kepatuhan_Syariah .480 .121 .390 3.978 .000
 Kepuasan .349 .079 .444 4.450 .000
 a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
 ANOVAb
 Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
 1 Regression 768.071 4 192.018 34.943 .000a
 Residual 522.039 95 5.495
 Total 1290.110 99
 a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan, Kepercayaan, Kepatuhan_Syariah
 b. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 5.035 4.536 1.110 .270
 Kepercayaan .156 .068 .156 2.283 .025
 Kualitas_Pelayanan .069 .080 .059 .869 .387
 Kepatuhan_Syariah 1.135 .106 .726 10.728 .000
 a. Dependent Variable: Kepuasan
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 Lampiran 7. Path Analisis
 Persamaan 1
 Variables Entered/Removedb
 Model Variables Entered
 Variables Removed Method
 1 Kepatuhan_Syariah, Kepercayaan, Kualitas_Pelayanana
 . Enter
 a. All requested variables entered.
 b. Dependent Variable: Kepuasan
 Model Summaryb
 Model R R Square Adjusted R
 Square Std. Error of the
 Estimate
 1 .756a .572 .559 3.046
 a. Predictors: (Constant), Kepatuhan_Syariah, Kepercayaan, Kualitas_Pelayanan
 b. Dependent Variable: Kepuasan
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 5.035 4.536 1.110 .270
 Kepercayaan .156 .068 .156 2.283 .025
 Kualitas_Pelayanan .069 .080 .059 .869 .387
 Kepatuhan_Syariah 1.135 .106 .726 10.728 .000
 a. Dependent Variable: Kepuasan
 ANOVAb
 Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
 1 Regression 1190.173 3 396.724 42.753 .000a
 Residual 890.817 96 9.279
 Total 2080.990 99
 a. Predictors: (Constant), Kepatuhan_Syariah, Kepercayaan, Kualitas_Pelayanan
 b. Dependent Variable: Kepuasan
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 Persamaan 2
 Variables Entered/Removedb
 Model
 Variables
 Entered
 Variables
 Removed Method
 1 Kepuasan,
 Kualitas_Pelaya
 nan,
 Kepercayaan,
 Kepatuhan_Syar
 iaha
 . Enter
 a. All requested variables entered.
 b. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
 Model Summaryb
 Model R R Square Adjusted R
 Square Std. Error of the
 Estimate
 1 .772a .595 .578 2.344
 a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan, Kepercayaan, Kepatuhan_Syariah
 b. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
 Coefficientsa
 Model
 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
 t Sig. B Std. Error Beta
 1 (Constant) 7.650 3.513 2.178 .032
 Kepercayaan -.032 .054 -.041 -.594 .554
 Kualitas_Pelayanan -.010 .062 -.011 -.165 .869
 Kepatuhan_Syariah .480 .121 .390 3.978 .000
 Kepuasan .349 .079 .444 4.450 .000
 a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
 ANOVAb
 Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
 1 Regression 768.071 4 192.018 34.943 .000a
 Residual 522.039 95 5.495
 Total 1290.110 99
 a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas_Pelayanan, Kepercayaan, Kepatuhan_Syariah
 b. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah
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 Lampiran 8. Lembar Konsultasi
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 Lampiran 9. Surat Penelitian
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 Lampiran 10. Daftar Riwayat Hidup
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 Nama : Devita Arminanti
 Jenis Kelamin : Perempuan
 Agama : Islam
 Warga Negara : Indonesia
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 Kab. Semarang
 No Hp : 085876427085
 E-Mail : [email protected]
 Riwayat Pendidikan:
 1 SD Negeri Pringapus 01 tahun 2009
 2 SMP Negeri 2 Pringapus tahun 2012
 3 SMA Negeri 1 Bergas tahun 2015
 4 IAIN Salatiga tahun 2020
 Pengalaman Organisasi:
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