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MOTTO 

 

اَ يُّه َ ينََْ يٰٓا ِ بِوٓاا تأَكُُْوُا لََ آمَنوُْا الَّذ ضٓعَفَةًَ  اَضْعَافاً الر  ذقُوا مه ات ََ وذ  ٠٣١۝ تفُْلِحُوْنََ  لعََلذكَُْ الل ٓ

Artinya: Hai orang-orang yang beriman,janganlah kamu memakan Riba dengan 

berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah supaya kamu 

mendapatkan keberuntungan (QS.Ali Imron 3/: 1 l30l) 
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ABSTRAK 

 

Mila Rosa, 2025:  Pengaruh Kualitas Layanan,Dan Kepercayaan Terhadap 

Loyalitas Nasabah Pada BMT NU Cabang Mayang Jember 

Kata Kunci: Kualitas Layanan,Kepercayaan, Loyalitas Nasabah 

Loyalitas seorang nasabah akan berdampak terhadap keberlanjutan dari 

langganan mereka terhadap suatu produk dan jasa pada bank tertentu, Hal itu 
tidak terlepas dari aspek kualitas pelayanan yang diberikan,kepercayaan nasabah 

dan kepuasan para nasabah. 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian adalah 1) Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah? 2) Apakah kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah? 3) Apakah kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah? 
Penelitian ini bertujuan untuk 1) Untuk menegetahui pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas nasabah pada BMT NU Cabang Mayang Jember, 2) 

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada BMT 
NU Cabang Mayang Jember, 3) Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada BMT NU Cabang Mayang Jember. 
Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif.Teknik pengambilan 

pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner.Dalam pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling dan jumlah sampel sebanyak 100 responden 
menggunakan cara yang dirumuskan oleh Lemeshow. Analisis data yang 

digunakan adalah uji instrumen data,uji asumsi klasik,uji hipotesis,dan analisis 
regresi linier berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan (X1) berpengaruh 
signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan kepercayaan (X2) 
tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah.Sedangkan 

secara simultan variabel kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah BMT NU Cabang Mayang Jember. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan industri perbankan dan lembaga keuangan syariah di 

indonesia belakangan ini mengalami kemajuan yang sangat pesat, seperti 

perbankan syariah asuransi syariah dan sebagainya. Baitul Maal Wa Tamwil 

(BMT) merupakan lembaga keuangan mikro yang beroperasi dengan prinsip 

bagi hasil.Tujuannya untuk mengembangkan usaha mikro.Secara bahasa 

baitul maal mempunyai arti rumah dana dan baitul tamwil berarti sebuah 

rumah usaha.
1
 Meningkatkan suatu kesejahteraan pelanggan yang diharapkan 

bisa meningkatkan taraf hidup melalui usahanya.
2
 

BMT  juga sebuah  lembaga keuangan  yang  tengah  berkembang, 

tentunya  tidak  terlepas  dari  ketatnya persaingan  antar  lembaga  keuangan 

lainnya.  Dengan  menanggapi  situasi persaingan  yang  ketat,  salah  satu  

upaya yang  dapat  dilakukan  BMT  dengan  menumbuhkan sikap loyal pada 

pelanggan atau nasabah. Pelanggan yang benar-benar loyal bukan saja sangat 

potensial menjadi word  of  mouth  advertisers,namun  juga kemungkinan 

besar loyal pada produk dan jasa  perusahaan  selama  bertahun -tahun.
3
 

Proses membangun loyalitas nasabah dapat bervariasri antara satu perusahaan 

                                                          
1 Widyanto bin Mislan Cokrohadisumarto & Ghafar Ismail Abdul, BMT Praktik dan 

Kasus Depok, PT Raja Grafindo Persada, 20l1l6. 
2  Moh. Haris Balady, Risma Nur Kholifah, Tria Sughesti Adifa Winata, “Analisis 

Manajemen Risiko Pembiayaan Pada Produk Layanan Berbasis Jamaah Tanpa Jaminan Di BMT 

NU Cabang Kalibaru”, Journal Of Indonesian Social Society 1l, no. 3 (20l23):1l46, 

https://jurnal.padangtekno.com/index.php/jiss/article/view/222/1l48 
3 Welta,  F.  (20l1l8).  Pengaruh  Kualitas Layanan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada Baitul Maal Wat Tamwil (Bmt) Surya Barokah. : Journal on Islamic   Economics, 

3(2),  1l29. https://doi.org economics.v3i2.1456  

https://jurnal.padangtekno.com/index.php/jiss/article/view/222/1l48


 

 

2 

dengan lainnya.Setiap perusahaan memiliki karakteristik unik yang membuat 

program untuk menciptakan pelanggan yang loyal. Di sektor perbankan,proses 

ini cenderung lebih menantang dibandingkan dengan industri 

lainnya,mengingat adanya ketidakpastian yang seringkali menyertai,konsumen 

perbankan adalah nasabah,yang menjadi kunci utama bagi bank untuk 

mempertahankan eksistensinya.
4

Lembaga keuangan syariah sebagai 

perusahaan yang melayani jasa dan berinteraksi langsung dengan nasabah 

tentunya selalu mengutamakan kualitas pelayanan yang diberikan.  

Penjabaran nilai dari kualitas pelayanan customer service terdiri dari 

beberapa aspek penting.Pertama,harus ada sarana dan prasarana yang baik 

untuk mendukung pelayanan.Karyawan juga perlu bersikap ramah dan 

profesional. Mereka harus bertanggung jawab terhadap setiap pelanggan dari 

awal hingga akhir untuk memahami kebutuhan pelanggan untuk membangun 

kepercayaan.
5
  

Menurut Ozkan kualitas pelayanan memiliki efek langsung pada loyalitas 

pelanggan,serta memberikan layanan yang berkualitas dapat mengubah 

keputusan nasabah untuk terus menggunakan layanan yang diterima atau 

mengakhiri penggunaan jasa dan beralih kepada perusahaan pesaing.Sehingga 

perusahaan perlu menyususn strategi yang tepat untuk dapat memberikan 

layanan maksimal kepada pelanggan.Baik buruknya kualitas layanan 

dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan untuk menyediakan layanan dalam 

                                                          
4 Pratiwi, M. D., & Nurhayati, M. A. (20l22). Pengaruh  Kepercayaan  Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada Perumda BPR Majalengka   Cabang   Jatitujuh Kabupaten  Majalengka. Humantech 

Jurnal   Ilmiah    Multi    Disiplin Indonesia, 2(3), 560l–571l. 
5 Kasmir, Etika Customer Service Jakarta: PT Grafindo Persada, 20l0l5. 



 

 

3 

mewujudkan harapan pelanggan dan berakhir pada presepsi yang dimiliki 

pelanggan.
6
 

Menurut Bara dan Prawitowati kepuasan pelanggan merupakan suatu 

jawaban terhadap kesesuaian maupun ketidaksesuaian harapan awal yang 

dimiliki dengan hasil produk atau jasa setelah penggunaan.salah satu faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan,dimana pelanggan yang puas 

memiliki peluang besar untuk kembali menggunakan produk atau jasa dan 

menjadi pelanggan setia.
7
 

Kesuksesan perusahaan dapat diukur melalui banyaknya pelanggan yang 

loyal.Semakin lama seorang pelanggan mempertahankan loyalitasnya,semakin 

besar keuntungan yang dapat diperoleh perusahaan dari pelanggan 

tersebut.Loyalitas pelanggan terbentuk ketika ada kepercayaan yang kuat 

terhadap perusahaan.Kepercayaan ini sangat penting,karena perusahaan tidak 

dapat membangun hubungan yang baik tanpa adanya dasar kepercayaan dari 

pelanggan.
8
 Kepuasaan nasabah dapat diartikan sebagai perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 

harapannya.
9
 Untuk alasan terakhir,keuntungan tidak selalu ditentukan oleh 

                                                          
6  Ozkan, Pinar. (20l20l) The Effect of Service Quality and Customer Satisfaction on 

Customer Loyalty:The Mediation of Perceived Value of Services, journal of Bank Marketing, 

38(2), 384–40l5.  
7 Bara, Fadela., & Prawitowati, Tjahjani.(20l20l). "Pengaruh Kualitas Layanan,Kepuasan 

Pelanggan dan Keterikatan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Grab di Suarbaya". Journal of 

Business & Banking, 1l0l(1l), p. 33-52. 
8  Supertini, & Yulianthini,(20l20l). "Pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

terhadap  loyalitas  pelanggan  pada Pusaka Kebaya di Singaraja". Prospek: Jurnal  Manajemen  

Dan  Bisnis, 2(1l), 61l. https://doi.org/1l0l.23887/pjmb.v2i1l.2620l1l 
9  Setianingrum, Nurul, Sofiyatul Madaniyah, dan Retna Anggitaningsih. (20l23). 

Pengaruh Service Quality Dan Kualitas Produk Tabungan Haji Terhadap Loyalitas Nasabah PT. 

BPRS Bhakti Sumekar Kab. Sumenep :Journal of Economic Sharia Law and Business Studies,  

3(1l), Desember 20l23. 

https://doi.org/10.23887/pjmb.v2i1.26201
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kepuasan pelanggan, tetapi juga oleh kepercayaan dan loyalitas pelanggan 

terhadap produk dan perusahaan.Beberapa faktor itu jelas saling 

mempengaruhi karena di tengah ketatnya persaingan, kesetiaan nasabah 

menjadi hal yang sangat sulit dipertahankan.
10

 

 Kepercayaan  (trust)  merupakan pondasi  dari  suatu  hubungan.  Suatu  

hubungan antara dua pihak atau lebih akan terjadi  apabila  masing-masing  

saling mempercayai. Kepercayaan ini tidak begitu saja dapat diakui oleh pihak 

lain,melainkan harus dibangun mulai dari awal dan dapat dibuktikan. Adanya 

kepercayaan karena  individu dapat memberi manfaat dan melakukan apa 

yang diinginkan oleh individu yang memberikan kepercayaan 

sehingga,kepercayaan menjadi  dasar  bagi  kedua  pihak  untuk melakukan 

kerjasama. Kepercayaan  ini  berpengaruh terhadap  sikap,  kepuasan  dan  

loyalitaas pelanggan.  Tingkah  laku  atau  perilaku pelanggan akan juga 

mempengaruhi sikap dan kepuasannya. Kemudahan pelanggan untuk berubah 

juga mempengaruhi sikap, kepuasan  dan  loyalitas  pelanggan  itu sendiri. 

Nilai  pelanggan  tentang  suatu produk  berpengaruh  terhadap  kepuasan 

pelanggan. Sikap yang dimiliki pelanggan mempengaruhi  kepuasan  dan 

kepuasan pelanggan  berpengaruh  pada  loyalitas
11

. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, Elya Shova 

Virga menyebutkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

                                                          
10 Fauzan. (20l24). “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang Sutomo Padang”. :Jurnal Ekonomi dan 

Manajemen, 4(1l), 1l58-1l77. https://doi.org/1l0l.5560l6/optimal.v4i1l.2630l 
11  Rifa’i,  K.  (20 l1l9). Kepuasan  Pelanggan (Customer Satisfaction) ;Membangun 

Loyalitas  Pelanggan. Zifatama Publisher,  1 l–1l91l.  http://digilib.iain-jember.ac.id/693/1l/Buku 

Membangun Loyalitas  Pelanggan  Oleh  Dr. Khamdan Rifa’i%2c Se.%2cm.Si.pdf 

https://doi.org/10.55606/optimal.v4i1.2630
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loyalitas nasabah BPRS Sarana Prima Mandiri (SPM) Pamekasan. 
12

Penelitian 

Annas Thohir menyebutkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah di PT.BPR Syariah Mitra Mentari 

Sejahtera Ponorogo.
13

 

Alasan peneliti melakukan penelitian di BMT NU Cabang Mayang 

Jember adalah karena lembaga ini berfungsi sebagai institusi keuangan mikro 

yang berfokus pada pelayanan masyarakat,sehingga sangat relevan atau 

menarik untuk diteliti tentang bagaimana pengaruh kualitas layanan dan 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah.dan juga diketahui bahwa terdapat 

fluktuasi yang signifikan dalam jumlah nasabah dari tahun ke tahun sehingga 

memberikan kesempatan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah. 

Adapun Jumlah Nasabah pada BMT NU Cabang Mayang Jember 

terhitung sejak lima tahun terakhir,yaitu 

Tabel 1.1 

Data Jumlah Nasabah (2021-2025) 

Tahun Jumlah Nasabah 

20l21l 2.261l 

20l22 2.51l9 

20l23 2.844 

20l24 1l.856 

20l25 1l.882 

Sumber: BMT NU Cabang Mayang Jember  

                                                          
12 Elya Shova Virga. "Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service Terhadap Loyalitas 

Nasabah BPRS Sarana Prima Mandiri (SPM) Pamekasan",Skripsi, Institut Agama Islam Negeri 

Madura,20 l21l. 
13  Annas Thohir Syamsudin dan Wirawan Fadly. "Pengaruh Komunikasi Pemasaran, 

Kepercayaan, dan Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan di PT. BPR 

Syariah Mitra Mentari Sejahtera Ponorogo". Skripsi, Institut Agama Islam Negeri Ponorogo, 20 l21l.  
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Dari data tersebut dapat dilihat   bahwa jumlah nasabah pada BMT 

mengalami kenaikan dan penurunan yang tidak signifikan. Ada fase dimana 

jumlah nasabah mengalami kenaikan dan ada juga fase dimana jumlah 

nasabah mengalami penurunan yang sangat drastis seperti yang terjadi pada 

tahun 20 l24.Melihat adanya fenomena tersebut peneliti tertarik untuk 

membahas masalah yang terjadi mulai dari pengaruh kualitas layanan dan 

kepercayaan dan loyalitas nasabah pada BMT NU Cabang Mayang Jember. 

Berdasarkan data diatas, alasan penggunaan variabel kualitas 

layanan,kepercayaan, dan loyalitas nasabah dalam penelitian ini itu sangat 

penting. 

Kualitas Layanan merupakan faktor kunci yang langsung  

mempengaruhi kepuasan nasabah,layanan yang berkualitas dapat 

meningkatkan pengalaman nasabah dan membangun citra positif lembaga. 

Dalam industri yang kompetitif,kualitas layanan menjadi pembeda utama 

antara lembaga keuangan. Memastikan kualitas tinggi dapat meningkatkan 

data tarik bagi nasabah. 

Kepercayaan sebuah sesuatu hal yang yang penting dalam hubungan 

antara nasabah dan lembaga keuangan. Kepercayaan yang terbangun dari 

pengalamam positif dapat meningkatkan loyalutas nasabah. Hal ini sangatlah 

penting untuk tetap menjaga keberlangsungan dan pertumbuhan lembaga. 

Kepercayaan yang tinggi akan meningkatkan loyalitas nasabah, karena 

nasabah merasa aman dalam menggunakan layanan yang ditawarkan. 
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Loyalitas Nasabah adalah sesuatu yang berkontribusi terhadap 

stabilitas dan keuntungan lembaga. Nasabah yang loyal cenderung melakukan 

repurchase dan merekomendasikan layanan kepada orang lain. Loyalitas ini 

tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kepercayaan, tetapi juga 

oleh kepuasan nasabah. 

Berdasarkan fenomena di lapangan dan penelitian sebelumnya, maka 

peneliti tertarik untuk meneliti sejauh mana “Pengaruh Kualitas Layanan dan 

Kepercayan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada BMT NU Cabang Mayang 

Jember”. 

B. Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang diatas maka pokok permasalahan yang akan 

peneliti angkat sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah pada BMT NU Cabang Mayang Jember? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pada BMT NU Cabang Mayang Jember? 

3. Apakah kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah pada BMT NU Cabang Mayang Jember? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh penemuan dari 

pengamatan yang dilakukan, yaitu:  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

pada BMT NU Cabang Mayang Jember 
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2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada 

BMT NU Cabang Mayang Jember 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah pada BMT NU Cabang Mayang Jember 

D. Manfaat Penelitian 

Bagian ini berisi tentang manfaat apa yang bisa diberikan setelah proses 

penelitian ini dilakukan.Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa memberikan serta menambah 

ilmu pengetahuan dan wawasan yang bermanfaat mengenai kualitas 

layanan,dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 

2. Manfaat Praktis (Operasional) 

a. Bagi peneliti  

Penelitian penulis ini diharapkan bisa menambah pengetahuan 

baru dan wawasan dan pengetahuan dibidang pelayanan, khususnya 

tentang kualitas layanan customer service,dan kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah. 

b. Bagi Almamater UIN KHAS Jember 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi mengenai 

faktor-faktor yang membuat nasabah mengetahui bagaimana pengaruh 

kualitas layanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 
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c. Bagi Lembaga 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi salah satu bahan 

informasi sebagai salah satu langkah untuk meninngkatkan kinerja 

karyawan mengenai pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan 

terhadap loyalitas nasabah. 

E. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Variabel penelitian 

Variabel adalah karakteristik individu atau objek yang dapat 

mempunyai nilai skor, ukuran yang berbeda untuk individu atau objek 

yang berbeda.
14

 Adapun variabel penelitian ini yaitu variabel 

independen,variabel dependen. 

2. Indikator penelitian   

Setelah variabel penelitian telah dipaparkan,penulis mencantumkan 

indikator penelitian. Indikator merupakan refrensi yang nantinya 

digunakan dalam penyusunan item atau elemen pertanyaan dalam 

kuesioner, wawancara, dan observasi.
15

 Indikator variabel penelitian 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.2 

Indikator Penelitian 

Judul Variabel Indikator Refrensi 

Pengaruh 

Kualitas 
Pelayanan,dan 

Kepercayaan 
Terhadap 

Kualitas 

Pelayanan (X1 l) 

a. Daya Tanggap 

(Responsiveness) 
b. Kehandalan  

(Reliability) 
c. Jaminan 

a.Parasuraman 

(1l988) 
 

                                                          
14  Ma’ruf,Abdulah. Metodologi Penelitian Kuantitatif. (Yogyakarta: Aswaja 

Presindo, 20l1l5). 1l75. 
15 Tim Penyusun. Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember, IAIN Jember, 20 l1l8).38 



 

 

10 

Loyalitas 

nasabah Pada 

BMT NU 
Cabang 
Mayang 

Jember. 

(Assurance) 

d. Empati 

(Empathy) 
e. Bukti Fisik 
(Tangibles) 

 Kepercayaan (X2) a. Karyawan jujur 

dalam bekerja. 
b. Perusahaan yang 

terpercaya. 
c. Selalu 
memberikan 

pelayanan yang 

berkualitas.  

d. Selalu 
memberikan 
pelayanan sesuai 

harapan. 

a.Fandi 

Tjiptono 
(20l1l4) 

 Loyalitas Nasabah 

(Y) 

a.Para Nasabah 

menggunakan 
kembali produk- 

produk Bank (Re- 
Purchase). 
b. Para Nasabah 

menambah 
menggunakan 

produk-produk 
yang lain yang 

ditawarkan Bank 
(Buying between 
product line and 

service). 
c. Para Nasabah 

merekomendasikan 
produk Bank ke 
orang lain (refer to 

others). 
d. Para nasabah 

menolak untuk 
mengakui adanya 
jenis-jenis produk 

bank lain 
(Immunity against 

Competitors). 
 

a. Griffin 

(20l0l5) 

Sumber : data diolah oleh peneliti  
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F. Definisi Operasional 

Definisi operasional merupakan ketentuan yang digunakan untuk 

pengukuran secara langsung terhadap variabel penelitian dengan rumus 

berdasarkan indikator variabel
16

. 

1. Variabel independen 

Variabel independen (variabel bebas) merupakan variabel yang 

mempengaruhi variabel dependen (variabel terikat). Dengan kata lain 

variabel bebas merupakan variabel yang menjadi sebab terjadinya 

perubahan niali pada variabel terikat
17

. Terdapat variabel bebas dalam 

penelitian ini: 

a. Kualitas Layanan (X1 l) 

Kualitas layanan merupakan keseluruhan karakteristik produk 

atau jasa yang mampu memuaskan pelanggan secara langsung maupun 

tidak langsung
18

. 

b. Kepercayaan (X2) 

Kepercayaan merupakan tingkat kesiapan suatu perusahaan 

untuk mengandalkan patner bisnisnya. Yang apabila performa ataub 

kinerja suatu produk tidak sesuai dengan harapan yang dimiliki,maka 

                                                          
16  Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah. (Jember: IAIN Jember  

Press,20 l1l8). 38. 
17  Azuar Juliandi, Dkk, Metodologi Penelitian Bisnis Konsep Dan Aplikasi Medan: 

UMSU Press, 20l1l4. 
18 Kotler, P. (20l0l9). Manajemen Pemasaran. Jakarta: Erlangga. 
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hal ini dapat menimbulkan rasa kekecewaan bagi pelanggan atau 

nasabah
19

. 

2. Variabel dependen 

Variabel dependen (variabel terikat) merupakan variabel yang 

dipengaruhi, terikat, tergantung oleh variabel yakni variabel independen 

(variabel bebas). Variabel bebas menjadi fokus utama bagi peneliti, karena 

dalam variabel terikat terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi terkait 

pada variabel bebas. Adapun variabel terkait yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah loyalitas nasabah. 

Loyalitas nasabah termasuk sikap dimana seseorang sudah terbiasa 

melakukan pembelian secara berkala dalam waktu tertentu, dengan tetap 

setia dengan penawaran yang dikeluarkan oleh perusahaan
20

. 

G.  Asumsi Penelitian 

Asumsi penelitian sering disebut asumsi dasar atau hipotesis, yaitu 

titik tolak gagasan yang kebenarannya diterima peneliti. Asumsi dasar harus 

diartikulasikan denhgan jelas sebelum peneliti mulai mengumpulkan data. 

Asumsi peneliti ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

  

                                                          
19  Kotler, Philip dan Keller, Kevin L.(20l0l9). Manajemen Pemasaran. Ed 1l2. Jilid 1l 

Jakarta: PT. Indeks. 
20  Khamdan Rifa’i, Membangun Loyalitas Pelanggan (Jember: IAIN JEMBER 

Press, 20 l1l5). 
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Tabel 1.3  

Kerangka Berfikir 

 

 

 

                                        H1l 

  

 

 

 H2 

 

 

                  H3 

 

Keterangan: 

             : Secara persial 

             : Secara Simultan 

 

H. Hipotesis 

Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara dari pertanyaan yang 

ada pada perumusan masalah penelitian. Hipotesis sangat berkatian dengan 

teori dalam refrensi atau penelitian yang mendasarinya
21

. Sehubungan 

langsung dengan penelitian ini, maka peneliti merumuskan hipotesis sebagai 

berikut: 

1. Hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

Kualitas layanan merupakan suatu layanan yang disampaikan 

                                                          
21  Azuar Juliandi, Dkk, Metodologi Penelitian Bisnis Konsep Dan Aplikasi Medan: 

UMSU Press,20l1l4,22. 

Kualitas layanan            

(X1 l) 

Kepercayaan            

(X2) 

Loyalitas Nasabah      

(Y) 
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untuk memenuhi harapan pelanggan,adanya konsistensi antara persepsi 

harapan konsumen dengan standar pegawai,dengan pelayanan yang 

diberikan dan dijanjikan.Terdapat konsistensi pula antara pelayanan yang 

diterima dengan pelayanan yang diharapakan oleh konsumen. 

Berdasarkan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti-

peneliti sebelumnya, dimana pengaruh dari kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah mempunyai hasil yang signifikan antar variabelnya. 

Seperti penelitian yang dilakukan oleh Wafiq dan Zuhrial bahwa variabel 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
22

. 

Berdasarkan penjelasan diatas, hipotesis yang dapat diambil dalam 

penelitian ini adalah: 

H1l: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah. 

2. Hubungan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 

Kepercayaan merupakan fondasi yang kokoh bagi hubungan 

jangka panjang.Nasabah merasa aman dan yakin atas suatu perusahan,baik 

dalam hal keamanan finansial maupun kualitas layanan,akan cenderung 

tetap menggunakan layanan perusahaan tersebut,bahkan 

merekondasikannya kepada orang lain. 

Hal ini serupa dengan penelitian yang dilakukan oleh Sutiyem dan 

Tika Arinda Fitri bahwa variabel kepercayaan berpengaruh signifikan 

                                                          
22 Ashilah, W. F., & Nawawi, Z. M. (20l24). "Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Brand 

Image Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat Balai Kota Medan Dengan Pengetahuan 

Produk Sebagai Variabel Moderasi". Jurnal Tabarru' Islamic Banking And Finance, 7(1l), 1l-1l3. 
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terhadap loyalitas nasabah
23

. Berdasarkan penjelasan diatas, hipotesis yang 

dapat diambil dalam penelitian ini adalah:  

H2: Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah. 

I. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan meliputi uraian tentang jalannya pembahasan 

skripsi mulai bab pendahuluan sampai dengan bab penutup. Bentuk tulisan 

sistematika pembahasan berbentuk deskriptif naratif. 
24

Asumsi penelitian 

dipaparkan sebagai berikut: 

BAB 1 PENDAHULUAN  

Pendahuluan menjadi gambaran awal dalam sebuah penelitian, latar Belakang 

masalah,rumusan masalah,tujuan penelitian,manfaat penelitian,ruang lingkup 

penelitian,definisi operasional,asumsi penelitian, hipotesis, metode penelitian, 

dan sistematika pembahasan. Dalam bab ini menjelaskan tentang gambaran 

umum dimana penjelasan ini akan dipaparkan dalam skrpsi. 

BAB 11 KAJIAN KEPUSTAKAAN 

Bab ini menjelaskan pokok bahasan tentang kajian kepustakaan  yang terdiri 

dari penelitian terdahulu dan kajian teori. Dalam kajian teori berisi tinjauan 

Umum tentang kualitas layanan,kepercayaan,loyalitas nasabah.penelitian 

terdahulu memiliki fungsi membandingkan penelitian yang sejenis yang 

dilakukan sebelumnya dengan penelitian yang dilakukan sekarang. 

                                                          
23 Sutiyem. (20l21)l. "Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Komitmen Terhadap 

Loyalitas Nasabah." Jurnal Pundi, 5(3), 351l-360l. DOI: 1l0l.31l575/jp.v5i3.371l. 
24  Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah Jember: IAIN Jember 

Press, 20l1l8),42.  
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BAB 111 METODE PENELITIAN 

Bagian selanjutnya adalah bab yang berisi tentang metode penelitian. Bab ini 

membahas tentang metode penelitian yang dipakai oleh peneliti. yang berisi 

tentang penggambaran penggunaan pendekatan dan jenis penelitian yang 

dilakukan, populasi dan sampel yang diambil, Teknik dan instrumen 

pengumpulan data serta analisis data yang dilakukan untuk mencari jawaban 

dalam penelitian skripsi ini. 

BAB 1V PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

Bagian selanjutnya yaitu bab ini berisi mengenai Analisis data dan 

pembahasan. Bab ini merupakan hasil yang diperoleh peneliti yang disajikan 

mulai dari gambaran mengenai objek penelitian, penyajian data yang telah 

didapatkan selama proses penelitian berlangsung,kajian atau analisis yang 

dilakukan, serta temuan dari penelitian ini yang dimuat pada bagian 

pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Paldal balb ini menya ljialn kesimpulaln daln salraln berdalsalrkaln pembalhalsaln yalng 

telalh di uralikaln paldal balb-balb sebelumnya l. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Penelitian Terdahulu 

1. ALndyaln poraldiptal utalmal,tri ra ltnal murti,20 l21l, “kepualsalaln nalsalbalh sebalgali 

medialtor pengalruh kepercalyalaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh” 

Penelitialn ini mengkalji tentalng kepualsalaln nalsalbalh sebalgali 

medialtor pengalruh kepercalyalaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh. Pendekatan 

yang digunakan oleh peneliti adalah pendekatan kuantitatif kausal dengan  

menggunakan regresi linier sederhana. Adapun cara pengambilan sampel 

dalam penelitian ini menggunakan Probability Sampling. Penelitian ini 

menggunakan 100 responden sebagai sampel dari keseluruhan populasi 

penelitian dengan menyebar kuesioner. Analisis data yang digunakan 

adalah Uji t yang bertujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 

model dalam menerangkan variasi terkait, serta menjelaskan besarnya 

kontribus atau pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 

Halsil dalri penelitialn ini Kualitas Layanan sebagai variabel indipenden 

berpengalruh signifikaln terhaldalp variabel dependen loya llitals nalsalbalh. 

2. Fifin ALnggralini,20l20l,“Pengalruh Halrgal Promosi,Kuallitals La lyalnaln,daln  

Loya llitals Pelalnggaln paldal Konsumen Gojek” 

Penelitialn ini mengkalji tentalng halrgal promosi,kuallitals lalyalnaln daln 

loyallitals pelalnggaln terhaldalp konsumen gojek. Metode a lnallisis yalng 

digunalkaln palth ALnlisis. Ha lsil dalri penelitia ln ini ha lrgal promosi da ln 
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kuallitals lalyalnaln berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals pelalnggaln. 

3. ALgung Setyo Nugroho,20l22,“Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln Terhaldalp 

Loya llitals Nalsalbalh BSI Sukalrtal Dengaln Kepualsalaln Sebalgali Valrialbel 

Intervening” 

Penelitialn ini bertujualn untuk mengkalji pengalruh hubungaln alntalral 

kuallitals lalyalnaln,kepualsalaln nalsalbalh,daln loyallitals nalsalbalh BSI Sukalrta l 

dengaln kepualsalaln sebalgali valrialbel intervening. Ha lsil dalri penelitia ln ini 

valrialbel kuallitals lalyalnaln berpengalruh positif terha ldalp loya llitals nalsalbalh. 

4.  Dwi ALprilialni,20l20l,“Pengalruh Kepualsalaln Pelalnggaln,Bralnd imalge,daln 

Kepercalyalaln Pelalnggaln Terhaldalp Loya llitals Nalsalbalh paldal Membercalrd” 

Penelitialn ini bertujua ln untuk Mengeta lhui pengalruh kepualsalaln 

pelalnggaln,bralnd imalge,daln kepercalyalaln terha ldalp loyallita ls nalsalbalh 

membercalrd.Penelitialn ini mengguna lkaln metode kualntitaltif dengaln 

menggunalkaln koesioner untuk pengumpula ln daltalnyal. Halsil dalri penelitialn 

menunjukaln balhwal kepualsalaln pelalnggaln berpengalruh terhaldalp positif 

terhaldalp loyallitals pelalnggaln paldal membercalrd,Sementalral bralnd imalge 

daln kepercalyalaln pelalnggaln tidalk menunjukaln pengalruh yalng signifikaln.  

5.  Elyal Shoval Virgal,20l21l,“Pengalruh kuallitals pelalyalnaln Customer Service 

Terhaldalp Loya llitals Nalsalbalh BPRS Salralnal Primal Malndiri (SPM) 

Palmekalsaln”. 

 Penelitialn ini bertujua ln untuk mengalnallisis pengalruh kuallitals 

pelalyalnaln Customer Service Terhaldalp Loyallitals Nalsalbalh BPRS Salralnal 

Primal Malndiri (SPM) Pa lmekalsaln. Dengaln menggunalkaln metode 
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menggunalkaln kualntitaltif. Ha lsil dalri penelitia ln ini menunjuka ln balhwal 

kuallitals pelalyalnaln customer service berpenga lruh signifika ln terhaldalp 

loyallitals nalsalbalh. 

6.  Sri ismultalty,20l22,“Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln daln Kepualsalaln Penggunal 

Internet Ba lnking Terhaldalp Loyallitals Nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial 

(BSI Kallirejo)” 

Penelitialn ini bertujua ln untuk mengeta lhui pengalruh kuallitals 

lalyalnaln daln kepualsalaln nalsalbalh terhaldalp loyallitals nalsalbalh penggunal 

internet balnking paldal Balnk Syalrialh Indonesial calbalng kallirejo.Penelitialn 

ini menggunalkaln metode kualntitaltif. Ha lsil penelitialn ini menunjukaln 

balhwal kuallitals lalyalnaln daln kepualsalaln nalsalbalh berpengalruh positif da ln 

signifikaln terhaldalp loya llitals nalsalbalh penggunal internet balnking BSI 

kallirejo. 

7. ALulial Septialnal Shalfiral,20l23,“Pengalruh Kemudalhaln, Kealmalnaln, Malnfalalt, 

daln Kepercalya laln Terhaldalp kepualsalaln Nalsalbalh Dallalm Menggunalkaln 

BRImo di Kota l Semalralng” 

Penelitialn ini bertujualn untuk mengalnallisis pengalruh valrialbel 

kemudalhaln,kealmalnaln,malnfalalt,daln kepercalyalaln terhaldalp kepualsalaln 

nalsalbalh dallalm menggunalkaln BRImo di Kotal Semalralng.Penelitialn ini 

menggunalkaln kualntitaltif dengaln populalsinyal Nalsalbalh penggunal BRImo 

di Semalralng. Halsil penelitialn ini valrialbel kealmalnaln.valrialbel malnfalalt,daln 

valrialbel kepercalyalaln berpengalruh signifikalm terhaldalp kepualsalaln nalsalbalh 

dallalm menggunalkaln BRImo. 
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8. ALmelial robbi ALnisal,20l24, “Pengalruh SIAL,Kuallitals Lalyalnaln,Kealmalnaln 

Daln Kepercalyalaln Terhaldalp Kepualsalaln Penggunal Mobile Balnking Di 

Soloralyal” 

Penelitialn ini bertujua ln untuk mengeta lhui daln memalhalmi 

pengalruh sistem informa lsi ALkutalnsi(SIAL),kuallitals lalyalnaln,kealmalnaln 

sistem perbalnkaln,daln kepercalyalaln terhaldalp kepualsalaln penggunal mobile 

balnking di Solalralyal.Penelitialn ini menggunalkaln metode kua lntitaltif 

dengaln populalsi penggunal ALplikalsi Mobile Balnking di Balnk Traldisionall 

di Solalralyal. Halsil penelitia ln valrialbel SIAL(Sistem informa lsi ALkutalnsi) daln 

valrialbel kuallitals lalyalnaln berpengalruh terhaldalp kepualsalaln penggunal 

mobile balnking.Sertal valrialbel kealmalnaln sistem perba lnkaln daln 

kepercalyalaln tidalk berpengalruh terhaldalp kepualsalaln penggunal ALplikalsi 

Mobile Balnking. 

9. ALnnals thohir,20 l21l,“ Pengalruh Komunikalsi pemalsalraln,kepercalyalaln,daln 

penalngalnaln keluhaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh talbungaln di PT BPR 

Sya lrialh Mitral Mentalri ”. 

Penelitialn ini bertujua ln mengalnallisis pengalruh komunikalsi 

pemalsalraln, kepercalyalaln daln penalngalnaln keluhaln terhaldalp loyallitals 

nalsalbalh talbungal  di PT BPR Sya lrialh Mitra l Mentalri.Penelitialn ini 

menggunalkaln metode kua lntitaltif. Ha lsil penelitia ln menunjukaln balhwal 

komunikalsi pemalsalraln daln kepercalyalaln berpengalruh positif daln 

signifikaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh,Sedalngalkaln penalngalnaln keluhaln 

berpengalruh negaltif terhaldalp loyallitals nalsalbalh. 
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10. Sutiyem dkk,20 l21l,”Pengalruh kuallitals lalyalnaln,kepercalyalaln,daln komitmen 

terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal Balnk Syalrialh Malndiri kalntor calbalng 

pembalntu Ulalk Kalralng Paldalng” 

Penelitialn ini bertujua ln untuk mengalnallisis balgalimalnal valrialbel 

kuallitals lalyalnaln,kepercalyalaln daln komitemen berkontribusi terha ldalp 

loyallitals nalsalbalh.dengaln menggunalkaln metode pendekaltaln kualntitaltif. 

Halsil penelitia ln menunjukaln balhwal kuallitals la lyalnaln,kepercalyalaln,daln 

komitmen berpenga lruh signifikaln terhaldalp loya llitals nalsalbalh di Balnk 

Sya lralih Malndiri. 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu                                                                                                                             

No Nama 

(Tahun) 

Judul Variabel Persamaan  Perbedaan 

 

1l. 

ALndyaln 
poraldiptal 

utalmal,tri 
raltnal murti  

(20l21l)  

Jurnall 

“ Kepualsalaln 
Nalsalbalh 

Sebalgali 
Medialtor 

Pengalruh 
Kepercalyalnn 

Terhaldalp 
Loyallitals 
Nalsalbalh”. 

Kepualsalaln 
Nalsalbalh,Kep

ercalyalaln,daln 
Loyallitals 

Nalsalbalh. 

Valrialbel 
ya lng 

digunalkaln 
ya litu 

kepercalyalaln 
daln 

loyallitals 
nalsalbalh.Me
tode yalng 

digunalkaln 
aldallalh 

metode 
kualntitaltif.P
engumpulaln 

daltal yalitu 

penyebalraln 

koesioner. 

Lokalsi 
Penelitialn 

daln jugal 
Fokus 

Penelitialnny
al.Valrialbel 

bebalsnyal 
(kepualsalaln 
nalsalbalh) 

 2. Fifin 
ALnggralini 
dkk (20l20l) 

Skripsi 

“ Pengalruh 
Halrgal 
Promosi,Kuall

itals 
pelalyalnaln,dal

Halrgal 
Promosi,kualli
tals 

pelalyalnaln,dal

n Loyallitals 

Valribel 
ya lng 
digunalkaln 

ya litu 
kuallitals 

Lokalsi 
penelitialnny
al.Valrialbel 

bebalsnyal 
(halrgal 
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n Loyallitals 

pelalnggaln 

dimedialsikaln 
kepualsalaln 
pelalnggaln 

paldal 
konsumen 

gojek”. 

Nalsalbalh. pelalyalnaln 

daln 

loyallitals 
nalsalbalh.Me
tode yalng 

digunalkaln 
kualntitaltif. 

promosi) 

3. ALgung 
Setyo 
Nugroho 

(20l22) 

Skripsi 

“ Pengalruh 
Kuallitals 
Lalyalnaln 

Terhaldalp 
Loyallitals 

Nalsalbalh BSI 
Sukalrtal 
Dengaln 

Kepualsalaln 
Sebalgali 

Valrialbel 

Intervening”. 

Kuallitals 
Lalyalnaln,daln 
Loyallitals 

Nalsalbalh. 

Valrialbel 
ya lng 
digunalkaln 

Kuallitals 
lalyalnaln 

terhaldalp 
Loyallitals 
Nalsalbalh.M

enggunalkaln 
nalsalbalh 

sebalgali 

populalsinyal 

Tempalt 
Penelitialnny
al.daln Fokus 

penelitialn. 

4 Dwi 

ALprilialni 
(20l20l) 
Jurnall 

“ Pengalruh 

Kepualsalaln 
Pelalnggaln,Br
alnd 

imalge,daln 
Kepercalyalaln 

Pelalnggaln 
Terhaldalp 
Loyallitals 

Nalsalbalh paldal 
Membercalrd”

. 

Kepualsalaln 

Pelalnggaln,Br
alnd 
Imalge,Keper

calyalaln daln 
Loyallitals 

Nalsalbalh. 

 

Metode 

ya lng 
digunalkaln 
ya litu  

Kualntitaltif, 
daln 

Menggunalk
aln 
kuesioner 

untuk 
pengumpulal

n daltalnya l. 

Fokus 

penelitialn 
daln 
Lokalsinyal.

Valrialbel 
bebalsnyal 

(kepualsalaln 
pelalnggaln,b
ralnd 

imalge,) 

5 Elya l Shoval 
Virgal 
(20l21l)  

Skripsi 

“ Pengalruh 
Kuallitals 
Pelalyalnaln 

Customer 

Service 

Terhaldalp 
Loyallitals 

Nalsalbalh 
BPRS Salralnal 
Primal 

Malndiri 
(SPM) 

Kuallitals 
Pelalyalnaln,dal

n Loyallitals 

Nalsalbalh.  

 

Menggunalk
aln valrialbel 
kuallitals 

pelalyalnaln 

daln 

loyallitals.dal

n metode 

ya lng 
digunalkaln 
aldallalh 

kualntitaltif 
dengaln 

Tempalt 
Penelitialnny
al. Valrialbel 

bebalsnyal 

ya lng 

berbedal 
(pengalruh 

kuallitals 
lalyalnaln 
customer 

service 
terhaldalp 
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Palmekalsaln”. teknik yalng 

salmal dallalm 

pengumpulal

n daltal 
dengaln 

kuesioner. 

nalsalbalh 

BPRS) 

6 Sri 
Ismulyalty,N

urmalini,Mal

y Roni 
(20l22) 

Jurnall 

“ Pengalruh 
Kuallitals 

Lalyalnaln daln 
Kepualsalaln 
Penggunal 

Internet 
Balnking 

Terhaldalp 
Loyallitals 
Nalsalbalh 

Balnk Syalrialh 
Indonesial 

(BSI 

Kallirejo)”. 

Kuallitals 
Lalyalnaln,Kep

ualsalaln 
Penggunal,dal

n Loyallitals 

Nalsalbalh. 

Bertujualn 
memberikaln 

walwalsaln 
tentalng 
Loyallitals 

nalsalbalh. 

Melibaltkaln 
nalsalbalh 
sebalgali 

responden 

 

 

Pemilihaln 
tempalt 

penelitialn 
daln jugal 
Fokus 

penelitialnny
al.Valrialbel 

bebalsnyal 
(kepualsalaln 
penggunaln) 

  7 Jurnall(ALulia

l Septialnal 
Shalfiral 
(20l23)Jurnal

l  

“ Pengalruh 

Kemudalhaln,
Kealmalnaln,M
alnfalalt,daln 

Kepercalyalaln 
Terhaldalp 

Kepualsalaln 
Nalsalbalh 
dallalm 

Menggunalkal

n BRImo di 

Kotal 
Semalralng”. 

Kemudalhaln,

Kealmalnaln,M
alnfalalt,Keperc
alyalaln,daln 

Kepualsalaln 
Nalsalbalh.  

 

Membalhals 

pengalruh 
falktor 
terhaldalp 

kepualsalaln 
nalsalbalh,me

nggunalkaln 
pendekaltaln 
kualntitaltif 

Tempalt 

lokalsinyal 
daln jugal 
fokus 

penelitialnny
al. Valrialbel 

bebalsnyal 
(kemudalhaln
,kealmalnaln,

malnfalalt) 

8 ALmelial 
robbi ALnisal 

(20l24) 

Jurnall 

“ Pengalruh 
SIAL,Kuallitals 

Lalyalnaln,Keal

malnaln daln 

Kepercalyalaln 
Terhaldalp 

Kepualsalaln 
Penggunal 
Mobile 

Balnking di 
Solalralyal 

“ Sistem 
Informalsi 

ALkutalnsi,Kual

litals 

Lalyalnaln,Keal

malnaln,Keper

calyalaln,daln 
Kepualsaln”. 

Menggunalk
aln 

kuesioner 

untuk 

pengumpulal

n daltal daln 

valrialbel 
ya lng 
digunalkaln 

kuallitals 
lalyalnaln daln 

Lokalsi 
penelitialn. 

Valrialbel 

bebalsnyal 
berbedal 

(Kealmalnaln,
kepualsalaln 
Penggunalaln

) 
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 kepercalyalaln

. 

9  ALnnals 

thohir 
(20l21l) 
Jurnall 

“ Pengalruh 

Komunikalsi 
pemalsalraln,ke
percalyalaln,dal

n penalngalnaln 
keluhaln 

terhaldalp 
loyallitals 
nalsalbalh 

talbungaln di 
PT BPR 

Sya lrialh Mitral 
Mentalri”. 

 

Komunikalsi 
pemalsalraln,ke

percalyalaln,pe
nalngalnaln 

keluhaln daln 
loyallitals 
nalsalbalh. 

Valrialbel 

ya lng 
digunalkaln 
kepercalyalaln 

daln 
Loyallitals 

nalsalbalh.den
galn metode 
kualntitaltif 

 

Lokalsi 

penelitialn.V
alrialbel 
bebalsnyal 

ya lng 
berbedal 

(komunikalsi 
pemalsalraln,
daln 

penalngalnaln 
keluhaln) 

1l0l Sutiyem 
dkk  (20l21l) 

Jurnall 

“Pengalruh 
kuallitals 

lalyalnaln,keper
calyalaln,daln 

komitmen 
terhaldalp 

loyallitals 
nalsalbalh paldal 
Balnk Syalrialh 

Malndiri 
Kalntor 

calbalng 
pembalntu 
Ulalk Kalralng 

Paldalng” 

Kuallitals 
Lalyalnaln,kepe

rcalyalaln 
komitmen 

daln loyallita ls 
nalsalbalh 

Valrialbel 
ya lng 

digunalkaln 
aldallalh 

Kuallitals 
Pelalyalnaln,

Kepercalyalal

n daln 
loyallitals 

nalsalbalh 
pendekaltaln 

ya lng 
digunalkaln 
metode 

kualntitaltif. 

 

Tempalt 
Penelitialnny

al. Valrialbel 
bebalsnyal 

berbedal 
(komitmen) 

Sumber: Daltal Diola lh 

Berdalsalrkaln talbel penelitialn terdalhulu dialtals, dalpalt disimpulkaln balhwal 

perbedalaln daln persalmalaln dalri segi valrialbel yalng digunalkaln paldal penelitialn 

tersebut seperti hallnyal kuallitals lalyalnaln,kepercalyalaln sebalgali valrialbel 

independen daln loyallitals nalsalbalh sebalgali valrialbel dependen. Sementa lral paldal 

penelitialn ini menggunkaln kuallitals lalyalnaln daln kepercalyalaln sebalgali valrialbel 

independen daln loyallitals sebalgali valrialbel dependen. 
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B. Kajian Teori. 

1. Kuallitals Lalyalnaln. 

a. Definisi kuallitals pelalyalnaln 

Menurut Goetsh da ln Dalvis, Kuallitals merupalkaln sualtu kondisi 

dinalmis yalng berhubungaln dengaln produk0l, lalyalnaln, malnusial, proses, 

lingkungaln yalng memenuhi altalu melebihi halralpaln. 
25

Kaltal Kuallitals 

mengalndung balnyalk definisi a ltalu malknal, kalrenal oralng yalng berbedal 

alkaln mengalrtikaln secalral berlalinaln. Seperti sesua li dengaln 

persyalraltaln,kecocokaln untuk pemalkali, kemudialn penyempurnalaln 

berkelalnjutaln, bebals dalri kerusalkaln altalu calcalt, serta l melalkukaln segallal 

sesualtu yalng membalhalgialkaln.
26

  

Sekalralng ini pela lnggaln semalkin pintalr, merekal salngalt kritis, 

sehinggal palral pelalku bisnis malmpu memberikaln pelalyalnaln yalng 

sesuali dengaln halralpaln palral pelalnggaln altalu nalsalbalh. 
27

 

Menurut Kalsmir, pelalyalnaln aldallalh sebalgali tindalkaln altalu 

perbualtaln seseoralng altalu orgalnisalsi untuk memberikaln kepualsalaln 

kepaldal pelalnggaln.
28

 Menurut Falndi Tjiptono definisi la lyalnaln aldallalh 

kegialtaln yalng dilalkukaln perusalhalaln kepaldal pelalnggaln yalng membeli 

produknyal.
29

  

                                                          
25 Bilsom Sima lmoral, Memenalngkaln Pa lsalr Dalgalng Pema lsalraln Efektif daln Profitalbel 

Jalkalrtal: PT. Gralmedial Pustalkal Utalmal, 20l0 l1l, 1l80l. 
26 Falndy Tjiptono, Prinsip-prinsip Totall Quallity Service. Yogyalkalrtal: ALndi, 20l0l5, 2. 
27  ALhmaldiono, "Pengalruh Motivalsi Menghindalri Ribal, Pengetalhualn Produk, Bralnd 

Imalge daln Kuallitals Pelalyalnaln terhaldalp Keputusaln menjaldi Nalsalbalh," Indonesialn Journall of 

Islalmic Economics & Finalnce 5, no. 2,20l22. 
28 Kalsmir, Etikal Customer Service. Jalkalrtal: Raljal Gralfindo Persaldal, 20l0l5, 1l5. 
29 Falndy Tjiptono, Malnaljemen Jalsal. Yogyalkalrtal: ALndi, 20l0l4 , 94. 
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Menurut Philiph Kolter, Pelalyalnaln aldallalh setialp tindalkaln altalu 

kegialtaln yalng dalpalt ditalwalrkaln oleh sualtu pihalk kepaldal oralng lalin, 

ya lng paldal dalsalrnyal tidalk berwujud da ln tidalk mengalkibaltkaln 

kepemilikaln alpalpun.
30

 Pengertialn lalyalnaln altalu pelalyalnaln secalra l 

umum menurut Purwa ldalrmintal aldallalh menyedia lkaln segallal alpal yalng 

dibutuhkaln oralng lalin.
31

 Keberhalsilaln pemalsalraln salngalt ditentukaln 

balik daln tidalknyal pelalyalnaln yalng diberikaln oleh sualtu perusalhalaln.
32

 

b. Dalsalr-dalsalr Kuallitals Pelalyalnaln 

   Paldal dalsalrnyal, lalyalnaln pelalnggaln tergalntung paldal laltalr belalkalng 

kalryalwaln (suku,pendidikaln,pengallalmaln,budalya l,kebialsalaln, dll). 

Nalmun, algalr lalyalnaln berkuallitals tinggi da ln berkelalnjutaln, setialp 

kalryalwaln dibekalli pengetalhualn dalsalr lalyalnaln.Kuallitals yalng diberikaln 

tentunyal halrus memenuhi stalndalr tertentu ya lng dihalralpkaln 

perusalhalaln. Talnpal stalndalr tertrntu, a lkaln sulit untuk memberika ln 

kuallitals lalyalnaln yalng lebih balik.
33

 

Berikut ciri-ciri pelalyalnaln yalng balik yalng halrus dipaltuhi oleh 

pegalwali,alntalral lalin: 

1) Tersedialnya l salralnal daln pralsalralnal yalng balik. 

Paldal dalsalrnyal pelalnggaln ingin dila lyalni dengaln sempurnal, 

untuk melalyalni pelalnggaln sallalh saltu hall terpenting sela lin kuallitals 

daln kualntitals sumber dalyal malnusial aldallalh salralnal daln pralsalralnal 

                                                          
30 Faljalr Lalksalnal, Malnaljemen Pemalsalraln Yogyalkalrtal: Gralhal Ilmu,20l0l8, 85 
31 Purwaldalrminto, Kalmus Umum Balhalsal Indonesial (Jalkalrtal: Ballali Pustalkal, 1l996, 
32 Sofyaln ALssaluri, Malnaljemen Pemalsalraln Jalkalrtal: PT Gralfindo Persaldal, 20l0l7, 21l3. 
33 Kalsmir, Etika l Customer Service Jalkalrtal: PT Gralfindo Persaldal, 20l0l5, 33. 
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perusalhalaln. Perallaltaln daln falsilitals yalng dimiliki seperti rua lng 

tunggu daln rualng untuk menerima l talmu halrus dilengkalpi berbalgali 

falsilitals sehinggal membualt pelalnggaln nya lmaln altalu betalh dallalm 

rualngaln tersebut. 

2) Tersedial personil yalng balik. 

Kenyalmalnaln nalsalbalh jugal salngalt tergalntung dalri petugals 

ya lng melalyalninyal. Petugals halrus ralmalh,sopaln daln 

menalrik,disalmping itu pegalwali halrus cepalt talnggalp, palndali bicalral 

menyenalngkaln sertal pintalr.sehinggal pelalnggaln semalkin tertalrik. 

Demikialn pulal calral kerjal halrus lincalh,talngkis. 

3) Bertalnggung jalwalb kepaldal setialp pelalnggaln sejalk alwall hinggal 

selesali. 

Salalt menjallalnkaln pelalyalnaln pegalwali halrus malmpu 

melalyalni dalri alwall salmpali a lkhir altalu selesali. Pelalnggaln alkaln 

meralsal pualsal jikal kalryalwaln bertalnggung jalwalb altals pelalyalnaln 

ya lng dihalralpkaln pelalnggaln. Jikal sesualtu terjaldi malkal pegalwali 

ya lng halrus bertalnggung jalwalb. 

4) Malmpu melalyalni secalral cepalt daln tepalt. 

Dallalm melalyalni nalsalbalh, pegalwali halrus mengikuti 

prosedur yalng telalh ditetalpkaln. Pelalyalnaln dilalkukaln sesuali dengaln 

jaldwall pekerjalaln yalng diberika ln daln talnpal kesallalhaln ya litu 

pelalyalnaln dilalkukaln sesuali dengaln keinginaln pelalnggaln. 

5) Malmpu Berkomunikalsi. 
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Petugals altalu pegalwali halrus dalpalt berbicalral dengaln setialp 

pelalnggaln. Petugals pun halrus malmpu dengaln cepalt memalhalmi 

keingalnaln pelalnggaln. Ini beralrti balhwal pegalwali halrus dalpalt 

berkomunikalsi dengaln Balhalsal yalng jelals daln dalpalt dimengerti. 

Daln jalngaln menggunalkaln istilalh yalng membingungkaln. 

6) Memberi jalminaln keralhalsialaln setialp tralnsalksi. 

Menjalgal ralhalsial perusalhalaln altalu balnk seperti menjalgal 

ralhalsial pelalnggaln.Oleh kalrenal itu kalrya lwaln halrus bisal menjalgal 

keralhalsialaln pelalnggalnnyal kepaldal sialpalpun. Ralhalsial perusalhalaln 

altalu balnk merupalkaln talruhaln kepercalyalaln pelalnggaln kepaldal 

perusalhalaln altalu balnk. 

7) Memiliki pengetalhualn daln kemalmpualn yalng balik. 

Untuk menjaldi Kalryalwaln halrus memiliki pengeta lhualn daln 

kemalmpualn tertentu. Kalrenal Kuallitals lalyalnaln selallu berhungaln 

dengaln pelalnggaln,lalyalnaln pelalnggaln halrus dila ltih secalral khusus 

dallalm kemalmpualn daln pengetalhualn merekal untuk berurusaln 

dengaln pelalnggaln altalu kemalmpualn merekal untuk bekerjal. 

8) Malmpu memberi kepercya laln kepaldal Pelalnggaln. 

Kepercalyalaln callon nalsalbalh terhaldalp perusalhalaln altalu balnk 

mutlalk diperlukaln balgi callon nalsalbalh untuk malu menjaldi nalsalbalh 

ya lng bersalngkutaln. Demikialn pulal, untuk mencegalh pelalnggaln 

lalmal melalrikaln diri, penting untuk melindungi kepercalyalaln 

merekal.Semual ini melallui lalyalnaln kuallitals paldal khususnyal daln 



 

 

29 

seluruh stalf perusalhalaln altalu balnk paldal umumnyal.
34

 

c. Prinsip-prinsip Kuallitals Pelalyalnaln. 

ALdalpun prinsip kuallitals lalyalnaln Wolkkins ya lng dikutip oleh Falndy 

Tjiptono aldallalh sebalgali berikut: 

1) Kepemimpinaln: 

Straltegi kuallitals perusalhalaln halrus menjaldi inisialtif daln 

komitmen malnaljemen puncalk. Malnaljemen puncalk halrus 

memimpin daln mengalralhkaln orgalnisalsi dallalm upalya l 

meningkaltkaln kuallitals kinerjal. Talnpal kepemimpinaln malnaljemen 

puncalk,upalyal peningkaltaln kuallitals alkaln berdalmpalk kecil. 

2) Pendidikaln. 

Semual kalryalwaln perusalhalaln, mulalin dalri malnaljemen puncalk 

hinggal stalf operalsi, halrus menerimal pendidikaln yalng berkuallitals. 

ALspek yalng halrus ditekalnkaln dallalm pendidikaln meliputi konsep 

kuallitals sebalgali straltegi bisnis,allalt daln teknik untuk menera lpkaln 

straltegi kuallitals, daln peraln malnaljer dallalm meneralpkaln straltegi 

kuallitals. 

3) Perencalnalaln Straltegi  

Proses perencalnalaln straltegis halrus mencalnkup metrik kuallitals 

daln tujualn yalng digunalkaln untuk memalndu bisnis dallalm 

mencalpali visi da ln misinyal. Straltegi salngalt penting da llalm proses 

pencalpalialn tujualn bisnis. Dengaln perencalnalaln straltegis yalng 

                                                          
34 Kalsmir, Etika l Customer Service Jalkalrtal, PT Gralfindo Persaldal, 20l0l5.  
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terpusalt, alkaln lebih mudalh balgi balgi sebualh perusalhalaln untuk 

mrncalpali visi daln misinyal. 

4) Review. 

Proses Review aldallalh allalt malnaljemen yalng pallinh efektif 

untuk mengubalh perilalku orgalnisalsi. Proses ini merupa lkaln 

mekalnisme yalng memalstikaln perhaltialn konstaln untuk mengejalr 

tujualn kuallitals. Dengaln penilalialn,lebih muda lh untuk 

memperhaltikaln kealdalaln orgalnisalsi. 

5) Komunikalsi 

Peneralpaln straltegi mutu da llalm orgalnisalsi dipengalruhi oleh 

proses komunika lsi orgalnisalsi, balik dengaln kalrya lwaln,pelalnggaln 

daln pemalngku kepentingaln lalinnyal (seperti pemalsok,pemegalng 

salhalm,pemerintalh,malsyalralkalt,dll) 

6) Totall Humaln Rewa lrd. 

Rewa lrd daln Recognition merupalkaln alspek kursiall dalla lm 

implementalsi straltegi kuallitals. Setialp kalryalwaln berprestalsi perlu 

diberi imba llaln daln prestalsinya l halrus dialkui. Dengaln calral ini, 

motivalsi,morall,kebalnggalaln daln ralsal memiliki setia lp alnggotal 

orgalnisalsi dalpalt ditingka ltkaln,yalng paldal giliralnnyal berkontribusi 

paldal peningkaltaln produktivita ls daln profitalbilitals perusalhalaln,serta l 

kepualsalaln daln loyallitals pelalnggaln.
35

 

 

                                                          
35 Falndy Tjiptono Service, Quallity da ln Saltisfalction Yogyalkalrtal: ALndi, 20l1l1l, 1l40l. 
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d. Indikaltor Kuallitals Pelalyalnaln 

Fokus utama bagi perusahaan yang berusaha membangun 

hubungan kuat dengan pelanggan,Kualitas layanan dalam hal ini 

mencangkup seluruh pengalaman pelanggan. Oleh kalrenal itu, kualitas 

layanan dapat dikatakan baik jika pelayanan tersebut respontif dan 

efektif yang artinya dapat merespon kebutuhan pelanggan dengan 

cepat dan tepat. Menurut parasuraman yang dikutip oleh fandy 

Tjiptono, indikator kualitas layanan antara lain:  

1) Dalyal Talnggalp ( Responsiveness) 

Dalyal talnggalp mengalcu paldal kemalualn daln kemalmpualn 

kalryalwaln untuk memba lntu pelalnggaln daln menalggalpi perminta laln 

merekal, sertal memberi salraln kalpaln lalyalnaln alkaln diberikaln daln 

kemudialn menyedialkaln tepalt wa lktu. Dima lnal perusalhalaln halrus 

menunjukaln kemalpualnnyal untuk memberika ln dukungaln lalyalnaln 

ya lng tepalt walktu daln tepalt kepaldal pelalnggaln jikal pelalnggaln 

memintal lalyalnaln terjaldwall.  

2) Kehalndallaln (Relia lbility) 

Hall ini berka litaln dengaln kemalmpualn perusalhalaln untuk 

memberikaln lalyalnaln yalng benalr pertalmal kalli talnpal kesallalhaln daln 

memberikaln lalyalnaln dallalm keralngkal walktu yalng disepalkalti. 

Relialbility menyalngkut dual hall pokok, yalitu konsistensi kerja l 

(perfomalnce) daln kemalmpualn untuk percalyal (dependalbility) altalu 

melalksalnalkaln lalyalnaln yalng dijalnjikaln secalral meyalkinkaln daln 
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alkuralt. 

3) Jalminaln (ALssuralnce). 

Jalminaln, khusunyal perilalku kalryalwaln,dalpalt menumbuhkaln 

kepercalyalaln pelalnggaln terhaldalp perusalhalaln, daln perusalhalaln dalpalt 

menciptalkaln ralsal almaln balgi pelalnggalnnyal. Jalminaln jugal beralrti 

nalhwal stalf selallalu soalpaln daln memiliki pengetua lhualn daln 

keteralmpilaln untuk menalngalni pertalnyalaln daln malsallalh altalu 

keluhaln pelalnggaln. 

4) Empalti (Empalthy) 

Emalpalti beralrti balhwal perusalhalaln memalhalmi malsallalh 

pelalnggaln daln bertindalk untuk kepentinga ln pelnggaln, peduli 

secalral pribaldi kepaldal pelalnggaln, daln memiliki ja lm kerjal yalng 

nyalmaln. 

5) Bukti Fisik (Talnglibles). 

Bukti fisik berka litaln dengaln dalyal talrik falsilitals, perallaltaln daln 

balhaln yalng digunalkaln perusalhalaln, sertal penalmpilaln fisik 

kalryalwaln. 

2. Kepercayaan  

a. Pengertialn Kepercalyalaln. 

Kepercalyalaln aldallalh keyalkinaln balhwal seseoralng alkaln 

menemukaln alpal yalng diinginka ln paldal mitral pertukalraln kepercalyalaln 

melibaltkaln keterswdialaln untuk bertingka lh lalku tertentu kalrenal 
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keyalkinaln balhwal mitralnyal alkaln memberikaln alpal yalng dihalralpkaln.
36

 

Menurut Kotler, Kepercalyalaln aldallalh kesedialaln perusalhalaln 

untuk bergalntung bisnis. Kepercalyalaln didalsalrkaln paldal pengetalhualn 

daln opini. Keperca lyalaln merupalkaln tingkalt kepalstialn konsumen ketikal 

pemikiralnnyal diperjelals dengaln menginalgt ya lng berulalng-uallalng dalri 

pelalku palsalr daln temaln-temalnnyal. Kepercalyalaln bisal mendorong 

malksud untuk membeli a ltalu menggunalkaln produk denga ln calral 

menghilalngkaln keralgualn.
37

 

Kepercalyalaln didefinisika ln oleh Moormaln,Deshpalnde daln 

zalltmaln
38

 sebalgali keinginaln untuk menggalntungkaln diri paldal mitral 

ya lng dipercalyali. 

Menurut Kotler, dimensi keperca lya laln terdiri altals: 

1) Tralnspalraln: informalsi jujur 

2) Kuallitals produk altalu jalsal: produk daln jalsal terbalik untuk memenuhi 

halralpaln. 

3) Insentif: insentif disela lralskaln sehinggal kalryalwaln mempercalyali 

daln memenuhi diri merekal sendiri. 

4) Desalin kerjal salmal: pelalnggaln membalntu meralncalng produk secalral 

jujur daln komunitals komprehensif. 

5) Ralntali palsokaln: semual mitral ralntali palsokaln bersaltu untuk 

membalngun kepercalyalaln. 

                                                          
36 Khalmdaln Rifal'i, Kepualsaln Konsumen Jember: UIN KHALS, 20l23. 
37 Kotler, philiph. Malnaljemen pemalsalraln. Jalkalrtal: PT Indeks, 20l0l7, 1l80l. 
38 Moormaln, Cristin, Genra lld Zalltmaln alnd Rohit Deshpa lnde, Fa lctor ALffecting trush in 

malrket resealrch relaltionship, journall malrketing resealrch , vol 57,1l993,81l-1l0l1.l 
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6) ALdvokalsi altalu pervalsif: semual fungsi bekerjal untuk membalngun 

kepercalyalaln. 

b. Faktor- faktor yang mempengaruhi kepercayaan 

Kepercalyalaln salngalt bermalnfalalt daln penting untuk memba lngun 

kepualsalaln wallalupun menjaldi pihalk yalng dipercalyali tidalklalh mudalh 

daln memerlukaln usalhal bersalmal. Menurut Palpers daln Roggers falktor-

falktor yalngvmempengalruhi kepercalyalaln alntalral lalin: 

1) Nilali merupalkaln hall yalng mendalsalr untuk mengembalngkaln 

kepercalyalaln. Pihalk-pihalk dallalm relaltionship ya lng memiliki 

perilalku,tujualn daln kebijalkaln yalng salmal alkaln mempengalruhi 

kemalmpualn mengalmbalngkaln kepercalyalaln. 

2) Ketergalntungaln paldal pihalk lalin mengimplika lsikaln 

kerentalnaln.Untuk menguralngi risiko piha lk yalng tidalk percalya l 

alkaln membinal relaltionship dengaln pihalk yalng dalpalt dipercalyal. 

3) Komunikalsi yalng terbukkal daln teraltur.Komunikalsi yalng dilalkukaln 

untuk menghalsilkaln kepercalyalaln daln paldal giliralnnyal menjaldi 

komunikalsi yalng lebih balik. 

c. Indikator Kepercayaan 

Dallalm penelitia ln ini alkaln digunalkaln beberalpal indikaltor untuk 

mengukur valrialbel Kepercalyalaln. Indikaltor kepercalyalaln menurut 

Falndy Tjiptono meliputi: 

1) Kalryalwaln jujur dallalm bekerjal. 

2) Perusalhalaln yalng terpercalyal. 
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3) Selallu memberika ln pallyalnaln yalng berkuallitals. 

4) Selallu memberika ln pelalyalnaln sesuali halralpaln. 

Menurut Flalvin daln Giunalliu,kepercalyalaln terbentuk dalri tigal hall 

ya litu:
39

 

1) Kejujuraln (honesty) 

Kejujuraln aldallalh percalyal paldal kaltal-kaltal oralng lalin,percalya l 

balhwal merekal alkaln menempalti jalnjinyal daln bersikpal tulus palda l 

kital. 

2) Kebalikaln (benelovence) 

Kebalikaln aldallalh tindalkaln yalng mendalhulukaln kepentingaln 

umun dalri kepentingaln pribaldi. 

3) Kompetensi (competention) 

Kompetensi aldallalh presepsi a ltals pengetalhualn, kemalmpualn 

untuk menyelesalikaln malsallalh, daln kemalmpualn untuk memenuhi 

kebutuhaln pihalk nlalin yalng dimiliki sua ltalu pihalk.  

3. Loyalitas Nasabah. 

a. Pengertialn loyallitals nalsalbalh 

Konsep loya llitals pelalnggaln lebih balnyalk dikalitkaln dengaln 

perilalku dalri paldal sikalp. Sallalh saltu sikalp positif konsumen da lpalt 

ditunjukaln melallui setial kepaldal produk perusalhalaln daln 

merekomendalsikaln produk tersebut kepaldal konsumen lalin, sedalngkaln 

sikalp negaltif ditunjukka ln melallui perka ltalaln negaltif kepaldal konsumen 

                                                          
39 Fallvialn daln Giunalliu, (20 l0 l7). Mialsalre on web usalbility website journa ll of computer 

informaltion system No 1l, 1l7-23. 
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lalin daln berpindalh kepaldal perusalhalaln lalin. Menurut defenisi balhwal 

loyallitals merupalkaln komitmen dalri seoralng pelalnggaln terhaldalp sualtu 

produk altalu jalsal yalng dikur dengaln pembelialn ulalng altalu alttitudinall 

commitment.“Pelalnggaln tidalk menjaldi loyall secalral tibal-tibal tetalpi aldal 

hall yalng menyebalbkaln merekal menjaldi loyall. Loya llitals dalpalt terjaldi 

dallalm dual bentuk yalitu behalviorall daln alttitudinall loyallty” 

Pelalnggaln tidalk menjaldi loyall secalral tibal-tibal tetalpi aldal hall 

ya lng menyebalbkaln merekal menjaldi loya ll. Perusalhalaln perlu 

menciptalkaln nilali untuk pela lnggaln algalr merekal tetalp loyall, halsil riset 

menyebutkaln balhwal relaltionship dalpalt menciptalkaln nilali balgi 

pelalnggaln individuall melallui falktor-falktor seperti menginspira lsikaln 

keyalkinaln diri ya lng lebih besa lr, menalwalrkaln sociall-benefit da ln 

memberikaln speciall trealtment. Konsep ini fokus pa ldal penciptalaln 

pengallalmaln positif pa ldal penggunal jalsal,sehinggal merekal meralsal puals 

daln loyall terhaldalp lalyalnaln yalng diberikaln.
40

 

b. Loyallitals Nalsalbalh 

Nalsalbalh yalng loyall keralp sekalli dika litkaln dengaln perilalku 

pembelialn ulalng. Kedualnyal memalng berhubungaln, nalmun 

sesungguhnyal berbedal.“Dallalm konteks merek, misa llnyal loyallitals 

mencerminkaln komitmen psikologi terha ldalp merek tertentu, 

sedalngkaln perilalku pembelialn ulalng semaltal-maltal menyalngkut 

pembelialn merek tertentu ya lng salmal secalral berulalng kalli, bials 

                                                          
40  Hersal Falridal Qorialni,"Dalmpalk Peneralpaln Etikal Bisnis Isla lm Terhaldalp Kuallitals 

Excellent Service Da ln Pelalyalnaln Malsyalralkalt Di Kalntor Desal: Studi Kalsus Di Desal Ballung 

Kidul," Jurna ll Penelitia ln Nusalntalral 1l, no.2,20l25. 
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dikalrenalkaln memalng halnyal saltu-saltunyal merek yalng tersedial, merek 

termuralh daln sebalgalinyal”
41

. 

 

Pembelialn ulalng dalpalt merupalkaln halsil dominalsi palsalr oleh 

perusalhalaln yalng berhalsil membua lt produknya l menjaldi saltu-saltunya l 

allternaltif yalng tersedial.Konsekuensinya l nalsalbalh tidalk memiliki 

pelualng untuk memilih. Selalin itu pembelia ln ulalng dalpalt pulal 

merupalkaln halsil upalyal promosi terus-menerus dallalm ralngkal memikalt 

daln membujuk pelalnggaln utnuk membeli kemba lli merek ya lng salmal. 

Bilal tidalk aldal dominalsi palsalr daln upalyal promosi intensif tersebut, 

nalsalbalh salngalt mungkin berallih merek. “Seba lliknyal nalsalbalh yalng 

loyall paldal merek tertentu cenderung terika lt paldal merek tersebut da ln 

balkall membeli produk yalng salmal lalgi sekallipun tersedial balnyalk 

allternaltif lalin”
42

 

Loya litals merek da lpalt ditinja lu dalri merek a lpal yalng dibeli 

nalsalbalh daln balgalimalnal peralnaln altalu sikalp nalsalbalh terhaldalp merek 

tertentu. Da llalm perkembalngaln teralkhir, muncul pa ldal alliraln integraltif 

ya lng berusalhal menggalbungkaln perspektif behalviorall (perilalku), 

perspektif determinsik (sikalp). 

  

                                                          
41 Falndy Tjiptono, Pema lsa lraln Jalsal, Yogyalkalrtal: Penerbit ALNDI,20l1l4 , 392  
42 Falndy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Totall Quallity Service, Yogyalkalrtal: ALndi,20l22, 76. 
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1) Perspektif behalviorall (perilalku) 

Perspektif behalviorall (perilalku) merupalkaln pembelialn ulalng 

sebualh merek secalral konsisten oleh pelalnggaln. Yalitu berdalsalrkaln 

paldal perilalku pembeli alctuall konsumen a ltalu lalporaln konsumen 

mengenali pembelialnnyal. Ukuraln-ukuraln tersebut bia ls 

dikelompokaln tigal malcalm yalitu; porsi pembelia ln, urutaln 

pembelialn, daln probalbilitals pembelialn. 

2) Perspektif deterministik (sika lp) 

Perspektif deterministik menga lsumsikaln balhwal terdalpalt saltu 

altalu beberalpal penyebalb utalmal loyallitals nalsalbalh yalng 

bials diidentifikalsi. Perspektif ini berfokus paldal komitmen dallalm 

pembelialn, talnpal perlu mempertimba lngkaln secalral spesifik perilalku 

pembelialn efektif. Berbedal dengaln alliraln behalviorall yalng 

mengopralsionallkaln loyallitals sebalgali dikotomi a lntalral loyall daln 

tidalk loyall, perspektif sikalp mengukur loya llitals sebalgali skallal 

intervall altalu kontinu (aldegree ofloyallity). Kalrenal tujualn utalmal 

pengukuraln loya llitals berdalsalrkaln perspektif sikalp bukalnlalh untuk 

mengetalhui alpalkalh seseoralng loyall altalu tidalk, nalmun untuk 

memalhalmi intensita ls loyallitalsnya l terhaldalp merk altalu 

produk tertentu. 

3) Perspektif integraltif 

Menurut Dick daln Balsu dallalm mengidentifikalsikaln empalt 

situalsi kemungkina ln loyallitals berdalsalrkaln dimensi sika lp daln 
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perilalku pembelialn ulalng, alntalral lalin: 

a)  No loyallity, yalitu bilal sikalp daln perilalku pembelialn ulalng 

nalsalbalh salmal-salmal lemalh. Penyebalbnyal produk balru 

dikenallkaln sehinggal belum dikenall, pemalsalr tida lk malmpu 

mengkomunikalsikaln keunggulaln unik produknyal. 

b)  Spurious loyallity, yalitu jika l sikalp yalng relaltive lemalh 

dibalrengi dengaln polal pembelialn ulalng yalng kualt 

c) Laltent loyallity, yalitu tercermin bila l sikalp ya lng kualt 

dibalrengidengaln polal pembelialn ulalng yalng lemalh. 

d) Loyallity, yalitu bilalmalnal konsumen bersika lp positif 

terhaldalpmerek altalu produk tertentu daln disertali polal pembelialn 

ulalng secalral konsiten.
43

 

Loyallitals nalsalbalh tidalk terbentuk dallalm walktu singkalt 

tetalpi melallui proses belaljalr daln halsil pengallalmaln dalri nalsalbalh itu 

sendiri daln pembelialn konsisten sepalnjalng walktu. Bila l yalng 

didalpalt sudalh sesuali halralpaln malkal proses pembelia ln ini terus 

berulalng. Hall ini da lpalt dikaltalkaln balhwal telalh timbul kesetialaln 

nalsalbalh. 

  

                                                          
43  Kotler, Philip. Malnaljemen Pema lsalraln. Jalkalrtal: PT Indeks Kelompok 

Gralmedial, 20 l1l8),1l62. 
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c. Tahapan Loyalitas Nasabah 

Menurut Griffin, memba lgi talhalpaln loyallitals nalsalbalh sebalgali berikut: 

1) Suspects 

Meliputi semual oralng yalng alkaln membeli balralng/jalsal perusalhalaln 

tetalpi belum talhu alpalpun mengenali perusalhalaln daln balralng/jalsa l 

ya lng ditalwalrkaln. 

2) Prospect 

Oralng-oralng yalng memiliki kebutuha ln alkaln jalsal daln mempunya li 

kemalmpualn untuk membelinya l. Palral prospect ini, meskipun 

merekal belum melalkukaln pembelialn, merekal telalh mengetalhui 

keberaldalaln perusalhalaln daln balralng/jalsal yya lng ditalwalrkaln, kalrenal 

seseoralng telalhmerekomendalsikaln balralng/jalsal tersebut paldalnyal. 

3) Disquallified prospects 

Yalitu prospek ya lng telalh mengetalhui keberaldalaln balralng/jalsal 

tertentu,tetalpi tida lk mempunya li kebutuhaln alkaln balralng/jalsal 

tersebut altalu tidalk mempunyali kemalmpualn untuk membeli 

balralng/jalsal tersebut. 

4) First time customers 

Yalitu nalsalbalh yalng membeli untuk perta lmal kallinyal. Merekal 

malsih menjaldi nalsalbalh balru. 

5) Repealt customer 

Yalitu nalsalbalh yalng telalh melalkukaln pembelialn sualtu produk 

sebalnya lk dual kalli altalu lebih. Merekal yalng melalkukaln pembelialn 
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altals produk ya lng salmal sebalnyalk dual kalli altalu membeli dual 

malcalm produk ya lng berbedal dallalm dual kesempaltaln yalng berbedal 

pulal. 

6)  Clients 

Clients membeli semua l balralng/jalsal yalng ditalwalrkaln daln merekal 

butuhkaln. Merekal membeli secalral teraltur, hubungaln dengaln jenis 

nalsalbalh ini sudalh kualt daln berlalngsung lalmal yalng membualt merek 

tidalk terpengalruh oleh produk pesaling. 

7) ALdvocaltes 

Seperti hallnyal clients, aldvocaltes membeli ba lralng/jalsal yalng 

ditalwalrkaln daln yalng merekal butuhkaln, sertal melalkukaln pembelialn 

secalral teraltur. Selalin itu, merekal mendorong temaln-temaln mereka l 

algalr membeli ba lralng/jalsal perusalhalaln altalu merekomendalsikaln 

perusalhalaln tersebut paldal oralng lalin, dengaln begitu secalral tidalk 

lalngsung merekal telalh melalkukaln pemalsalraln untuk perusalhalaln 

daln membalwal konsumenuntuk perusalhalaln
44

. 

d.  Indikator Loyalitas Nasabah 

Nalsalbalh yalng loyall merupalkaln alsset penting balgi 

perusalhalaln. Hall ini da lpalt dilihalt dalri indika ltor ya lng dimilikinya l 

sebalgalimalnal diungkalpkaln Griffin,Nalsalbalh yalng loya ll memiliki 

kalralkteristik sebalgali berikut. 

1) Melalkukaln pembelialn secalral teraltur 

                                                          
44 Kalsmir, Pela lyalnaln Prima l, Gunung Mulia l, Jalkalrtal, 20l1l4,1l1 l5. 
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2) Membeli alntalr lini produk/ ja lsal 

3) Mereferensikaln kepaldal oralng lalin 

4) Menunjukkaln kekeballaln dalri dalyal talrik produk sejenis da lri 

pesaling”
45

 

Menurut Griffin, mengemuka lkaln keuntungaln-keuntungaln 

ya lng alkaln diperoleh perusalhalaln alpalbilal memiliki na lsalbalh yalng loya ll 

alntalral lalin: 

1) Dalpalt menguralngi bialyal pemalsalraln. Kalernal bialya l untuk menalrik 

pelalnggaln balru lebih malhall 

2)  Dalpalt menguralngi bialyal tralnsalksi 

3)  Dalpalt menguralngi bialya l turn over konsumen (ka lrenal 

penggalntialn konsumen yalng lebih sedikit) 

4) Dalpalt meningkaltkaln penjuallaln silalng, yalng alkaln memperbesalr 

palngsal palsalr perusalhalaln 

5) Mendorong word of mouth ya lng lebih positif, dengaln alsumsi 

balhwal nalsalbalh yalng loyall beralrti merekal meralsal puals 

6) Dalpalt menguralngi bialyal kegalgallaln (seperti bia lya l 

penggalntialn, daln lalin-lalin).
46

 

 

  

                                                          
45 Kalsmir, Pela lyalnaln Prima l, (Gunung Mulia l, Jalkalrtal, 20l1l4), hlm.1 l1 l5 
46 Ibid 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pendekaltaln yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini a ldallalh pendekaltaln 

kualntitaltif, menurut Sugiyono penelitia ln dengaln pendekaltaln kualntitaltif aldallalh 

penelitialn yalng berdalsalrkaln paldal filsalfalt positivisme, diguna lkaln untuk 

meneliti paldal populalsi altalu salmpel tertentu, pengumpula ln daltal menggunalkaln 

instrumen penelitia ln, alnallisis daltal bersifalt kualntitaltif/sta ltistik dengaln tujualn 

untuk menguji hipotesis ya lng telalh ditetalpkaln. 
47

 

Jenis penelitialn paldal penelitialn ini aldallalh jenis ka lusall kompalraltif. 

Metode kalusall kompalraltif digunalkaln dallalm evallualsi unuk mengetalhui 

kemungkalinaln hubungaln sebalb-alkibalt. Kalusall komperaltif melibaltkaln 

kegialtaln peneliti yalng dialwalli dalri mengidentifika lsi pengalruh valrialbel saltu 

terhaldalp valrialbel lalinnyal, kemudialn mencalri kemungkina ln valrialbel 

penyebalbnyal. 
48

 Dallalm penelitia ln ini valrialbel ya lng mempengalruhi yalitu 

kuallitals lalyalnaln daln kepercalyalaln. Sedalngkaln valrialbel yalng dipengalruhi yalitu 

loyallitals nalsalbalh. 

B. Populasi dan Sample 

1. Populalsi 

Menurut Sugiyono popula lsi aldallalh wilalyalh generallisalsi ya lng terdiri 

altals obyek da ln subyek yalng mempunyali kuallitals daln kalkalteristik tertentu 

                                                          
47  Sugiyono, Metode Penelitia ln Kualntitaltif Kua llitaltif daln R&D Balndung: ALlfalbetal, 

20l1l3,8 
48  Kalrimuddin ALbdullalh, Misbalhul Jalnnalh, Ummul ALimaln, dkk. Metode Penelitia ln 

Kualntitaltif ALceh: Yalyalsaln Penerbit Muhalmmald Zalini ALnggotal IKALPI, 20l22, 8 
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ya lng diteta lpkaln oleh peneliti untuk dipela ljalri daln kemudialn 

ditalrik kesimpulalnnyal. Populalsi bukaln halnyal oralmg,tetalpi jugal objek daln 

bendal-bendal allalm yalng lalin. Populalsi jugal bukaln sekedalr jumlalh yalng aldal 

paldal obyek a ltalu subyek yalng dipelaljalri, tetalpi jugal meliputi seluruh 

kalralkteristik altalu sifalt yalng dimiliki oleh subyek a ltalu obyek itu.
49

 

 Menurut Mal’ruf ALbdullalh populalsi aldallalh kumpulaln inti yalng 

alkaln diteliti ciri-ciri altalu kalralkteristiknya l, daln alpalbilal populalsinyal terlallu 

luals, malkal peneliti halrus mengalmbil sa lmpel (balgialn dalri 

populalsi) untuk diteliti. 
50

Populalsi dallalm penelitia ln ini aldallalh nalsalbalh 

BMT NU Calbalng Malyalng Jember yalng alktif menggunalkaln keualngalnnya l 

daln pernalh meralsalkaln kuallitals pelalyalnaln yalng diberikaln. 

2. Salmpel 

Salmpel aldallalh balgialn dalri jumlalh daln kalralkteristik yalng dimiliki 

oleh populalsi. Kalrenal keterbaltalsaln walktu, bialyal daln tenalgal peneliti tida lk 

mungkin bisa l mempelaljalri semual yalng aldal paldal populalsi. Oleh kalrenal itu 

peneliti bisal menggunalkaln salmpel yalng dialmbil da lri populalsi itu. Sa lmpel 

ya lng dialmbil ha lrus representaltif (mewa lkili). 
51

 Pengalmbilaln salmpel palda l 

penelitialn ini dila lkukaln dengaln teknik non proballity salmpling ya litu teknik 

pengalmbilaln salmpel yalng tidalk memberi pelua lng altalu kesempaltaln salma l 

balgi unsur altalu alnggotal populalsi untuk dipilih menja ldi salmpel. Sedalngkaln 

                                                          
49  Sugiyono, Metode Penelitia ln Kualntitaltif Kua llitaltif daln R&D Balndung: ALlfalbetal, 

20l1l3,80l 
50  Mal’ruf ALbdullalh, Metode Penelitia ln Kualntitaltif Yogyalkalrtal: ALswaljal 

Pressindo, 20 l1l5, 226 
51  Sugiyono, Metode Penelitia ln Kualntitaltif Kuallitaltif daln R&D Balndung: 

ALlfalbetal, 20l1l3, 81l 
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penentualn salmpel menggunalkaln purposive sa lmpling yalitu teknik 

penentualn salmpel dengaln kriterial altalu pertimba lngalm tertentu. 
52

Paldal 

penelitialn ini terdalpalt kriterial untuk dijaldikaln salmpel yalitu: 

a. Nalsalbalh BMT NU Calbalng Malyalng Jember 

b. Pernalh menggunalkaln lalyalnaln yalng ditalwalrkaln  

c. Meralsalkaln feedbalck mengenali pengallalmaln lalyalnaln yalng diterimal 

Keteralngaln: 

n = Jumlalh Salmpel Minimall 

Z = Skor z paldal kuallitals lalyalnaln = 95% 

P = Malksimall estimalsi = 0 l,5 

d = Tingkalt Kesallalhaln = 5% 

Berdalsalralkaln perhitungaln tersebut minima ll salmpel yalitu 96 

responden, malkal peneliti membulaltkaln menjaldi 1l0l0l responden. 

C. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data 

1. Teknik Pengumpulaln Daltal 

Daltal aldallalh komponen penelitia ln, talnpal daltal tida lk alkaln aldal penelitialn, 

daltal dallalm penelitialn halrus vallid altalu benalr, jika l tidalk vallid malkal alkaln 

menghalsilkaln informalsi daln kesimpulaln yalng keliru altalu sallalh. Oleh 

kalrenal itu diperluka ln pengalmbilaln daltal yalng benalr. 
53

 Paldal penelitialn ini, 

sumber yalng digunalkaln berupal daltal primer, da ltal sekunder daln 

dokumentalsi. 
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a. Daltal Primer 

Daltal primer merupalkaln daltal yalng didalpalt dalri sumber perta lma l 

balik dalri individu a ltalu perseoralngaln, seperti halsil walwalncalral altalu halsil 

pengisialn kuesioner.
54

 Paldal penelitialn ini, peneliti mengguna lkaln 

kuesioner sebalgali sumber utalmal penelitialn. 

b. Daltal Sekunder 

Daltal Sekunder merupalkaln daltal ya lng didalpaltkaln dalri sumber la lin 

balik orgalnisalsi,lembalgal,baldaln,daln insitusi yalng telalh bersedial untuk 

digunalkaln sesuali dengaln keperlualn yalng membutuhkaln daltal. 
55

 

2. Instrumen Pengumpulaln Daltal  

Dallalm sualtu penelitialn memerlukaln teknik pengumpulaln 

daltal,untuk keperlualn tersebut aldal beberalpal instrumen pengumpulaln daltal 

daltal ya lng bisal digunalkaln oleh peneliti dia lntalralnya l: kuesioner, walwalncalral, 

observalsi, daln dokumentalsi.
56

 Paldal penelitialn ini peneliti menggunalkaln 

instrumen pengumpula ln daltal berupal kuesioner (alngket) daln diukur 

menggunalkaln skallal likert. 

Skallal likert diguna lkaln untuk mengukur sikalp,pendalpalt,daln persepsi 

seseoralng altalu kelompok tentalng fenomenal sosiall. Dengaln skallal likert 

malkal valrialbel yalng alkaln diukur dija lbalralkaln menjaldi indikaltor valrialbel. 

Kemudialn indikaltor tersebut dija ldikaln sebalgali alcualn untuk menyususun 

                                                          
54  Kalrimuddin ALbdullalh, Misbalhul Jalnnalh, Ummul ALimaln, dkk. Metode Penelitia ln 

Kualntitaltif ALceh: Yalyalsaln Penerbit Muhalmmald Zalini ALnggotal IKALPI, 20l22, 64 
55  Kalrimuddin ALbdullalh, Misbalhul Jalnnalh, Ummul ALimaln, dkk. Metode Penelitia ln 

Kualntitaltif ALceh: Yalyalsaln Penerbit Muhalmmald Zalini, 20l22, 65 
56  Mal’ruf ALbdullalh, Metode Penelitialn Kualntitaltif  Yogyalkalrtal: ALswaljal Pressindo, 20 l1l5,  
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item-item instrumen ya lng dalpalt berupal pertalnyalaln altalu pernyaltalaln.
57

 

Jalwalbaln setialp instrumen ya lng menggunalkaln skallal likert 

mempunyali graldalsi dalri salngalt positif sa lmpali salngalt negaltive, dallalm 

penelitialn ini, peneliti menggunka ln limal allternaltif ja lwalbaln sebalgali berikut: 

Tabel 3.1 

Tingkat Penilaian dan Jawaban 

Jalwalbaln Pilihaln Nilali 

SS Salngalt Setuju 5 

S Setuju 4 

N Netrall 3 

TS Tidalk Setuju  2 

STS Salngalt Tidalk Setuju 1l 

 

D. Analisis Data 

1. Uji Instrumen Da ltal 

a. Uji Valliditals 

Uji valliditals digunalkaln untuk mengukur sa lh altalu vallid 

tidalknyal sualtu kuesioner. Da llalm uji va lliditals, setialp pertalnyalaln diukur 

dengaln menghubungkaln jumlalh/totall keseluhuraln talnggalpaln 

pertalnyalaln yalng digunalkaln dallalm setialp valrialbel. Untuk mengukur 

vallid altalu tidalknyal sebualh instrumen dalpalt menggunkaln perbalndingaln 

rhitung daln rtalbel dengaln pengalmbilaln keputusaln berdalsalrkaln talralf 

signifikaln menggunkaln degree of freedom (df). ALdalpun rumusnya l 

ya litu df = n-2 dengaln tingkalt signifikalsi besalrnyal 5%. Sebualh 

instrumen dikaltalkaln vallid jikal rhitung> rtalbel. 
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b. Uji Relialbilitals 

Uji relialbilitals menunjukaln alkuralsi,ketetalpaln,daln konsitensi 

kuesioner dallalm mengukur va lrialbel. Sualtu kuesioner dikaltalkaln 

relialbel altalu halndall jikal jalwalbaln seseoralng terhaldalp pertalnyalaln 

aldallalh konsisten altalu stalbil dalri walktu ke walktu. Pengujualn 

relialbilitals dilalkukaln halnyal paldal indikaltor yalng tela lh melallui 

pengujualn valliditals daln dinyaltalkaln vallid. Sua ltu valrialbel dinya ltalkaln 

relialbel jikal menghalsilkaln nilali Cronbalch ALlphal >0l.70l, wallalupun nilali 

0l,60l,- 0l,70l, malsih dalpalt diterimal.
58

 

2. Uji ALsumsi Klalsik 

Pengujialn terhaldalp alsumsi-alsumsi regresi linier bertujua ln untuk 

menghindalri munculnyal bials dallalm alnallisis daltal sertal untuk menghindalri 

kesallalhaln spesifikalsi model regresi linea lr yalng digunalkaln. 
59

ALdalpun 

pengujialn terhaldalp alsumsi-alsumsi regresi linealr altalu disebut jugal dengaln 

pengujialn alsumsi klalsik meliputi uji normallitals, uji multikolinea lritals,daln 

uji heteroskedalstisitals. 

a. Uji Normallitals 

Pengujialn terhaldalp alsumsi klalsik normallitals bertujua ln untuk 

mengetalhui alpalkalh residuall daltal dalri model regresi linea lr memiliki  

distribusi norma ll altalukalh tidalk. Model regresi ya lng balik aldallalh 

residuall daltalnyal berdistribusi norma ll. Jikal residuall daltal tidalk 

berdistribusi normall malkal kesimpulaln staltistik menja ldi tidalk vallid 

                                                          
58  Hengky Laltaln daln Selval Temallalgi, ALnallisis Multivalrialte Teknik daln ALplikalsi 

Menggunalkaln Progralm IBM SPSS 20 l.0l Balndung: Penerbit ALlfalbetal, 20l1l4, 46 
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altalu bials. 
60

 Paldal penelitialn ini uji norma llitals dilalkukaln dengaln 

menggunalkaln dual metode yalitu uji gra lfik normall proballity plot da ln uji 

staltistik One-Salmple Kolmogorov Smirnov Test,  

b. Uji Multikolinealritals 

Pengujialn terhaldalp alsumsi klalsik multikolinealritals bertujualn 

untuk mengetalhui alpalkalh aldal altalu tidalknyal koleralsi alntalr valrialbel 

independen dallalm model regresi. Uji alsumsi klalsik multikolinealritals 

halnyal dalpalt dilalkukaln jikal terdalpalt lebih dalri saltu valrialbel independen 

dallalm model regresi. Ca lral untuk mendeteksi a ldal tidalknyal problem 

multikolinealritals paldal model regresi a ldallalh dengaln melihalt nilali 

Toleralnce daln VIF (Valrialnce Infla ltion Fa lctor). Nilali yalng 

direkomedalsikaln untuk menunjuka ln tidalk aldalnyal problem 

multikolinealritals aldallalh nillali Toleralnce halrus > 0l,1l0l daln VIF <1l0l

61
. 

c. Uji Heteroskedalstisitals 

Pengujialn terhaldalp alsumsi klalsik heteroskedalstisitals bertujualn 

untuk mengetalhui alpalkalh valrialnce dalri residua ll daltal saltu observalsi 

lalinnyal berbedal altalukalh tetalp.Jikal valrialnce dalri residuall daltal salmal 

disebut homokedalstisitals daln jikal berbedal disebut heteroskedalstisitals. 

Model regresi yalng balik aldallalh yalng homokedalstisitals altalu yalng tidalk 

jaldi problem heteroskedalsitisita ls. Paldal penelitialn ini pengujia ln 

menggunalkaln uji sta ltistik glejser da ln dengaln melihalt gralfik 

scaltterplot. Uji sta ltistik glejser ya litu dengaln mentralnsformalsi nilali 

                                                          
60  Hengky Laltaln daln Selval Temallalgi, ALnallisis Multivalrialte Teknik daln ALplikalsi 
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residuall menjaldi albsolut residuall daln meregresnyal dengaln valrialbel 

independen dallalm model regresi. Jikal diperoleh nilali signifikalsi untuk 

valrialbel independen > 0 l,0l5 malkal dalpalt disimpulka ln balhwal tidalk 

terdalpalt problem heteroskedalstisitals.
62

 

3. Pengujialn hipotesis 

a. Uji T (Palrsiall) 

Uji T bertujua ln untuk mengetalhui secalral individuall pengalruh saltu 

valrialbel independen terha ldalp  valrialbel dependen. Dalsalr pengalmbilaln 

keputusaln untuk uji t sebalgali berikut:  

1) Jikal nilali thitung>ttalbel daln nilali sig <0 l,0l5 malkal Ho ditolalk daln Hal 

diterimal, yalng beralrti balhwal valrialbel independen berpengalruh 

signifikaln terhaldalp valrialbel dependen. 

2) Jikal nilali thitung<ttalbel daln nilali sig > 0 l,0l5 malkal Ho diterimal daln Hal 

ditolalk,yalng beralrti ba lhwal valrialbel independen tida lk berpengalruh 

secalral signifikaln terhaldalp valrialbel dependen ALdalpun hipotesis 

ya lng digunalkaln paldal uji t (palrsiall) dallalm penelitia ln ini yalitu:  

Ho: Valrialbel-valrialbel independen (kua llials lalyalnaln daln 

kepercalyalaln) tida lk berpengalruh signifikaln secalral palrsiall terhaldalp 

loyallita ls nalsalbalh paldal BMT NU Calbalng Malyalng Jember 

Hal: Valrialbel-valrialbel independen (kua llitals lalyalnaln daln 

kepercalyalaln) berpengalruh signifikaln secalral palrsiall terhaldalp 

loyallita ls nalsalbalh paldal BMT NU Calbalng Malyalng Jember 
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b. Uji F (Simultaln) 

Uji F bertujua ln untuk mengeta lhui alpalkalh semual valrialbel 

independen yalng dimalsukkaln dallalm model regresi mempunya li 

pengalruh secalral simultaln (bersalmal-salmal) terhaldalp valrialbel dependen 

altalukalh tidalk. Dalsalr pengalmbilaln keputusaln untuk uji t seba lgali 

berikut: 

1) Jikal nilali signifika lnsi < 0l,0l5 altalu Fhitung>Ftalbel malkal Ho ditolalk daln 

Hal diterimal,yalng alrtinyal balhwal semual valrialbel independen 

memiliki pengalruh signifikaln secalral simultaln terhaldalp valrialbel 

dependen. 

2) Jikal nilali signifikalnsi > 0 l,0l5 altalu Fhitung<Ftalbel malkal Ho diterimal daln 

Hal ditolalk, yalng alrtinya l balhwal semual valrialbel independen tidalk 

memiliki pengalruh signifikaln secalral simultaln terhaldalp valrialbel 

dependen. ALdalpun hipotesis ya lng digunalkaln paldal uji f 

(simultaln)bdallalm penelitialn ini yalitu:  

Ho: Valrialbel kuallitals lalyalnaln daln kepercalyalaln tidalk berpengalruh 

signifikaln secalral simultaln terhaldalp loyallits na lsalbalh paldal BMT NU 

Calbalng Malyalng Jember 

Hal: Valrialbel kuallitals lalyalnaln daln kepercalya laln berpengalruh 

signifikal secalral simultaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT NU 

Calbalng Malyalng Jember. 
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4. ALnallisis Regresi Linier Berga lndal  

ALnallisis regresi diguna lkaln untuk mengukur kekua ltaln hubungaln 

alntalral dual valrialbel altalu lebih, jugal menunjukaln alralh hubungaln alntalra l 

valrialbel dependen daln independen. ALnallisis regresi linier berga lndal aldallalh 

hubungaln secalral linier alnaltalral dual altalu lebih valrialbel independen (X) 

dengaln valrialbel dependen (Y). ALnallisis ini untuk memprediksi nila li dalri 

valrialbel dependen alpalbilal nilali valrialbel independen mengallalmi kenalikaln 

altalu penurunaln daln untuk mengetalhui alralh hubungaln alntalral valrialbel 

indeoenden dengaln valrialbel dependen alpalkalh malsing-malsing valrialbel 

independen berhungaln positif altalu negaltif. Rumus regresi linier berga lnda l 

dallalm penelitialn ini sebalgali berikut: 

 

Y = al+b1lX1l + b2X2 + b3X3 + e 

 

Dengaln keteralngaln: 

Y= Loya llitals Nalsalbalh 

X1l= Kuallitals Lalyalnaln 

X2= Kepercalya laln 

5. Koefisien Determina lsi  

Koefisien Determina lsi (R
2
) aldallalh nilali yalng digunalkaln untuk mengukur 

besalrnyal kontribusi valrialbel independen terhaldalp valrialsi (nalik/turunnya l) 

valrialbel dependen, dengaln kaltal lalin dalri koefisien determina lsi bisa l 

digunalkaln seberalpal besalr pengalruh valrialbel independen terhaldalp valrialbel 

dependen. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Obyek Perusahaan 

1. Lokasi BMT NU Cabang Mayang Jember  

Terletalk di jl. Ra lyal Balnyuwalngi (Sebelalh Timur Pa lsalr Malyalng), Desal 

Tegall Rejo, Kecalmaltaln Malyalng, Kalbupalten Jember, Kode pos 681l82, 

Telp. 0l852 5744 30l0l7 / 0l81l9 3483 0l777 

2. Sejarah BMT NU Cabang Mayang Jember 

Balitul Malall Wall Talmwil  (BMT) aldallalh ballali usalhal malndiri terpaldu 

ya lng isinyal berintikaln Balyt ALl-Mall Wal ALl-Talnwil dengaln kegialtaln 

mengembalngkaln usalhal-usalhal produktif daln investalsi dallalm meningkaltkaln 

kuallitals kegialtaln ekonomi pengusa lhal kecil daln menengalh kebalwalh dengaln 

mendorong kegia ltaln menalbung daln menunjalng pembialyalaln kegialtaln 

ekonominyal. Balitul Malall Wall Talnwil jugal bisal menerimal titipaln zalkalt, 

infalk, daln sedekalh, sertal menyallurkaln sesuali dengaln peralturaln daln 

almalnaltnyal. Selalin itu, yalng mendalsalr aldallalh balhwal seluruh alktivita ls BMT 

halrus dijallalnkaln berdalsalrkaln prinsip mualmallalh ekonomi dallalm islalm. 

BMT NU Calbalng Malyalng merupalkaln calbalng ketigal yalng di jember 

setelalh Sumbersalri daln Kallisalt yalng malnal dallalm hall ini didirika lnnya l 

koperalsi ini dilaltalr belalkalngi oleh alspek kebutuha ln ekonomi,sosiall daln 

algalmal. Beberalpal tokoh yalng alktif di kepengurusaln MWC NU Malyalng 

dialntalralnyal KH. ALbdul Walris Thohal (Ro,is Syuria lh) daln Kyali ALhmald 

Muhlis (Ketual Mustalsyalr). 
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Beberalpal upalyal telalh dilalkukaln oleh lembalgal perekonomialn 

MWC NU Calbalng Malya lng, dialwalli dengaln seminalr tentalng ekonomi 

syalrialh (22 Desember 20l1l5), pelaltihaln kewiralusalalhn (5 Jalnualri 20l1l6), 

daln pelaltihaln keorgalnisalsialn daln keualngaln daln keualngaln (1 l2 Jalnualri 

20l1l6), kemudialn SDM ya lng sudalh mengikuti algendal yalng dilalkukaln 

oleh pengurus MWC NU direkomendalsikaln untuk mengikuti tes 

kalryalwaln paldal talnggall 1l0l Februalri 20l1l6 dikalntor pusalt BMT NU 

Sumenep. Dalri beberalpal usalhal tersebut MWC NU Calbalng Malyalng 

kemudialn menindalklalnjuti (silalturralhmi) renca lnal untuk mendirikaln 

lembalgal keualngaln berbalsis keeualngaln tersebut kepaldal lembalgal pusalt 

BMT NU Sumenep. Setela lh itu, BMT NU pusa lt melalkukaln surve 

potensi. ALkhirnyal paldal talnggall 29 Malret 20l1l6 berdirilalh BMT NU 

Calbalng Malyalng Jember. 

3. Visi & Misi BMT NU Cabang Mayang Jember 

a. Visi 

Menjaldi BMT NU ya lng almalnalh, malndiri, berka lh, daln bermalnfalalt 

sehinggal unggul dallalm lalyalnaln malupun kinerjal secalral berkelalnjutaln 

menuju talhun 20 l28 dengaln 1l28 kalntor calbalng daln alset 1l.8 triliun untuk 

kemalndirialn daln kesejalhteralaln alnggotal daln umalt. 

b. Misi  

1) Mewujudkaln pertumbuhaln yalng berkesinalmbungaln menuju 

terbentuknyal 1l28 kalntor calbalng dengaln alset 1l,8 triliun pa ldal talhun 

20l28 
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2) Mengembalngkaln budalyal daln lingkungaln kerjal yalng ralmalh daln 

almalnalh sebalgali tempalt kebalnggaln untuk berkalryal daln berprestalsi 

dallalm mengalbdi talnpal baltals daln melalyalni dengaln ikhlals sebalgali 

perwujudaln ibaldalh 

3) Menyialpkaln daln mengembalngkaln SDI yalng almalnalh daln profesionall 

dengaln memiliki integrita ls daln loyallitals 

4) Memperkualt keualnggulaln pelalyalnaln, kinerja l daln kemalndirialn 

liquiditals yalng berkelalnjutaln sesuali malnaljemen berbalsis kehalti-

haltialn. 

5) Memperkualt kepedulialn alnggotal sertal sinergi ekonomi a lntalr alnggotal 

daln umalt. 

6) Meneralpkaln daln mengembalngkaln nialli-nilali syalrialh sesuali 

ALhlussunnalh Wall Jalmal,alh a ln Nalhdiliyalh secalral murni daln 

konsekuen sehinggal menjaldi alcualn taltal kelolal usalhal yalng almalnalh 

daln berkalh 

7) Mengoptimallkaln penghimpunaln daln penyalluraln infalq,shodalqoh daln 

walqalf 

8) Memberikaln keuntungaln daln malnfalalt yalng optima ll kepaldal alnggotal 

daln umalt dengaln berbalsis dalnal Talmwil daln Malall  

9) Meningkaltkaln kepedulialn daln talnggung jalwalb kepaldal alnggotal, umalt 

daln lingkungaln sesuali jalti diri Nalhdlaltul Ulalmal. 
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4. Letak geografis BMT NU Cabang Mayang Jember 

Gambar 4.1 

Titik letak BMT NU 

 

 

Sumber: BMT NU Calbalng Malyalng Jember 

5. Struktur Organisasi BMT NU Cabang Mayang Jember 

Gambar 4.2 

Struktur BMT NU 

 
Sumber: Dokumen Struktur Orgalnisalsi BMTBNU Calbalng Malyalng Jember 
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6. Tugas dan Fungsi masing-masing bagian BMT NU Cabang Mayang 

Jember 

a. Kepallal Calbalng 

Bertugals mengontrol, mengkoordina lsi, sertal mengalwalsi semua l 

kegialtaln operalsionall paldal kalntor calbalng, melalkukaln monitoring, da ln 

jugal memimpin jallalnnyal kegialtaln pemalsalraln. 

b. Balgialn Keualngaln & ALdmin 

Bertugals mengaltur allur keualngaln, seperti melalkukaln tralnsalksi 

keualngaln, mengontrol alktivitals keualngaln, daln lalin sebalgalinyal. 

c. Balgialn Talbungaln 

Bertugals merekrut penalbung balru daln alntalr jemput ta lbungaln di 

rumalh-rumalh malsyalralkalt. 

d. Balgialn Pembialyalaln 

Bertugals melalkukaln survey balgi callon nalsalbalh yalng mengaljukaln 

pembialyalaln sebalgali modall usalhal. 

e. Teller 

Bertugals menginput daln melalkukaln tralnsalksi keualngaln. 

f. Lalyalnaln ALnggotal daln Mitral 

Bertugals melalkukaln pelalyalnaln terhaldalp alnggotal daln jugal mitral  

g. Juru Talbungaln 

Bertugals menalngalni permalsallalhaln talbungaln 
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B. Penyajian Data 

Untuk memberikaln galmbalraln umum mengena li laltalr belalkalng salmpel 

penelitialn, sub balb ini alkaln menyaljikaln informa lsi penting yalng berkalitaln 

dengaln interpresta lsi penelitia ln. Daltal salmpel ya lng diserta lkaln mencalngkup 

alspek-alspek seperti jenis kelalmin daln usial dalri responden. 

Populalsi dalri penelitia ln yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini a ldallalh 

nalsalbalh BMT Malyalng Jember. Salmpel dalri populalsi aldallalh nalsalbalh BMT 

Malyalng Jember ya lng berjumlalh 1l0l0l responden. 

1. Responden Berdalsalrkaln jenis kelalmin  

Penelitialn ini menggunalkaln 1l0l0l responden daln uralin responden 

berdalsalrkaln jenis kelalmin aldallalh sebalgali berikut: 

Tabel 4.1 

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin  Jumlah Persentase 

1 Lalki-Lalki 31l 31l% 

2 Perempualn 69 69% 

 Total 1l0l0l 100% 

 

Berdalsalrkaln talbel di a ltals,terdalpalt kalralkteristik responden 

berdalsalrkaln jenis kelalmin. Pa ldal lalki-lalki presentalse sebesalr 31l% altalu 

berjumlalh 31 l oralng, daln paldal responden ya lng berjenis kelalmin 

perempualn presentalse sebesalr 69% altalu berjumlalh 69 oralng.Dengaln 

demikialn kalralkteristik responden berda lsalrkaln jenis kelalmin didomina lsi 

oleh responden perempualn dalri paldal lalki-lalki. 
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2. Berdalsalrkaln Usial 

Tabel 4.2 

Responden Berdasarkan Usia 

Umur Jumlalh Presentalse 

Kuralng dalri 25 

talhun 

8 8% 

36- 50l talhun 24 24% 

25-35 talhun 51l 51l% 

Lebih dalri 50l talhun 1l7 1l7% 

Jumlalh 1l0l0l 1l0l0l% 

 
Berdalsalrkaln dalri talbel di altals, kalralkteristik responden berdalsalrkaln  

usial. Dallalm segi usial  

C. Analisis dan pengujian Hipotesis 

1. Uji Instrumen Penelitia ln 

a. Uji Valliditals 

Uji valliditals aldallalh digunalkaln untuk mengukur sa lh altalu vallid 

tidalknyal sualtu kuesioner. Da llalm uji valliditals, setialp pertalnyalaln diukur 

dengaln menghubungkaln jumlalh/totall dalrimalsing-malsing pertalnyalaln 

dengaln jumlalh/totall keseluruhaln talnggalpaln pertalnyalaln yalng digunalkaln 

dallalm setialp valrialbel.Untuk mengukur va llid altalu tidalknyal sebualh 

instrumendalpalt menggunalkaln perbalndingaln rhitung da ln rtalbel 

dengalnpengalmbilaln keputusaln berdalsalrkaln talralf signifikaln 

menggunalkaln degree of freedom (df). ALdalpun rumusnyal yalitu df = n-2 

dengaln tingkalt signifikalnsi besalrnyal 5%. Sebualh instrumen dikaltalkaln 

vallid jikal rhitung > rta lbel. Dallalm penelitialn ini nila li n aldallalh besalrnya l 

salmpel yalitu 1l0l0l sehinggal diperoleh df = 98 dengaln talralf signifikaln 

5%, malkal diketalhui rtalbel sebesalr 0l,1l96 sehinggal ketikal rhitung > 
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0l,1l96 dalpalt dikaltalkaln vallid. Berikut dila lmpirkaln halsil uji va lliditals 

ya lng sudalh peneliti dalpaltkaln 

Tabel 4.3 

Hasil pengujian Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Correlations 

 X1l.1 l X1l.2 X1l.3 X1l.4 X1l.5 TOTALL_X1 l 

X1l.1 l Pealrson Correlaltion 1l .30l9** .281l

** .1l36 .1l1 l5 .636** 

Sig. (2-taliled)  .0l0 l2 .0l0 l5 .1l76 .255 .0l0 l0l 

N 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 

X1l.2 Pealrson Correlaltion .30l9** 1l .1l95 .1l46 .0l58 .60l6** 

Sig. (2-taliled) .0l0 l2  .0l52 .1l48 .569 .0l0 l0l 

N 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 

X1l.3 Pealrson Correlaltion .281l

** .1l95 1l .0l50l .243* .61l2** 

Sig. (2-taliled) .0l0 l5 .0l52  .620l .0l1 l5 .0l0 l0l 

N 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 

X1l.4 Pealrson Correlaltion .1l36 .1l46 .0l50l 1l .0l87 .50l2** 

Sig. (2-taliled) .1l76 .1l48 .620l  .387 .0l0 l0l 

N 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 

X1l.5 Pealrson Correlaltion .1l1 l5 .0l58 .243* .0l87 1l .51l4** 

Sig. (2-taliled) .255 .569 .0l1 l5 .387  .0l0 l0l 

N 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 

TOTALL_X1 l Pealrson Correlaltion .636** .60l6** .61l2** .50l2** .51l4** 1l 

Sig. (2-taliled) .0l0 l0l .0l0 l0l .0l0 l0l .0l0 l0l .0l0 l0l  
N 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 1l0 l0l 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0l.0l1 l level (2-taliled). 

*. Correlaltion is significalnt alt the 0l.0l5 level (2-taliled). 

Sumber: Daltal Kuesioner, diproses menggunalkaln SPSS 26 

Berdalsalrkaln halsil output dia ltals dalpalt dilihalt paldal talbel balhwal 

pernyaltalaln pertalmal diketalhui 0l,636 > 0 l,1l96 hall ini dinya ltalkaln vallid 

kalrenal rhitung > rta lbel. Paldal pernya ltalaln kedual diketalhui 0l,60l6 > 0l,1l96 

dinyaltalkaln vallid kalrenal rhitung > rtalbel. Paldal pernyaltalaln ketiga l 

diketalhui 0 l,61l2 > 0l,1l96 jugal dinyaltalkaln vallid ka lrenal rhitung > rtalbel. 

Daln pernya ltalaln keempalt dinyaltalkaln vallid kalrenal diketalhui nilali 0l,50l2 

> 0l,1l0l9 yalng beralrti rhitung > rta lbel.Dengaln demikialn dalpalt 

disimpulkaln balhwal semual pernyaltalaln untuk valrialbel X1l yalitu kuallitals 

lalyalnaln terhaldalp loya llitals nalsalbalh BMT Ma lya lng Jember dinya ltalkaln 



 

 

61 

vallid. 

Tabel 4.4 

Hasil Pengujian Validitas Variabel Kepercayaan (X2) 

Correlations 

 X2.1 l X2.2 X2.3 X2.4 TOTALL_X2 

X2.1 l Pealrson Correlaltion 1 l -.0l82 .1l26 .228
*
 .543

**
 

Sig. (2-taliled)  .420l .21l1 l .0l22 .0l0 l0 l 

N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

X2.2 Pealrson Correlaltion -.0l82 1 l .1l68 .1l35 .563
**
 

Sig. (2-taliled) .420l  .0l95 .1l82 .0l0 l0 l 

N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

X2.3 Pealrson Correlaltion .1l26 .1l68 1 l .0l74 .586
**
 

Sig. (2-taliled) .21l1 l .0l95  .466 .0l0 l0 l 

N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

X2.4 Pealrson Correlaltion .228
*
 .1l35 .0l74 1 l .60l9

**
 

Sig. (2-taliled) .0l22 .1l82 .466  .0l0 l0 l 

N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

TOTALL_X2 Pealrson Correlaltion .543
**
 .563

**
 .586

**
 .60l9

**
 1 l 

Sig. (2-taliled) .0l0 l0 l .0l0 l0 l .0l0 l0 l .0l0 l0 l  
N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

*. Correlaltion is significalnt alt the 0l.0 l5 level (2-taliled). 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0l.0 l1l level (2-taliled). 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

 

Berdalsalrkaln halsil output dia ltals dalpalt dilihalt paldal talble balhwal 

pernyaltalaln pertalmal dinya ltalkaln vallid kalrenal memiliki nila li 0l,543 > 

0l,1l96 ya lng beralrti rhitung > rta lbel. Pa ldal pernya ltaln kedual diketalhui 

nilali 0l,563> 0l,1l96 dinyaltalkaln vallid kalrenal rhitung > rtalbel. Paldal 

pernyaltalaln ketigal dinyaltalkaln vallid ka lrenal rhitung > rta lbel dengaln nilali 

0l,586> 0l,1l96. Paldal pernyaltalaln keempalt diketalhui nilali 0l,60l9 > 0l,1l96 

dinyaltalkaln vallid kalrenal rhitung > rta lbel. Dengaln demikialn dalpalt 

disimpulkaln balhwal semual pernyaltalaln paldal valrialbel X2 ya litu 

kepercalyalaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh BMT Malyalng Jember 

dinyaltalkaln vallid. 
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Tabel 4.5 

Hasil Pengujian Validitas Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

Correlations 

 Y.1 l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 TOTALL_Y 

Y.1 l Pealrson Correlaltion 1 l .0l1 l2 .31l6
**
 .41l3

**
 .30l6

**
 .661l

**
 

Sig. (2-taliled)  .90l6 .0l0 l1 l .0l0 l0 l .0l0 l2 .0l0 l0 l 

N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

Y.2 Pealrson Correlaltion .0l1 l2 1 l .1l20 l .271l

**
 .348

**
 .589

**
 

Sig. (2-taliled) .90l6  .234 .0l0 l6 .0l0 l0 l .0l0 l0 l 

N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

Y.3 Pealrson Correlaltion .31l6
**
 .1l20 l 1 l .0l74 .20l2

*
 .582

**
 

Sig. (2-taliled) .0l0 l1 l .234  .463 .0l44 .0l0 l0 l 

N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

Y.4 Pealrson Correlaltion .41l3
**
 .271l

**
 .0l74 1 l .1l34 .599

**
 

Sig. (2-taliled) .0l0 l0 l .0l0 l6 .463  .1l82 .0l0 l0 l 

N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

Y.5 Pealrson Correlaltion .30l6
**
 .348

**
 .20l2

*
 .1l34 1 l .630l

**
 

Sig. (2-taliled) .0l0 l2 .0l0 l0 l .0l44 .1l82  .0l0 l0 l 

N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

TOTALL_Y Pealrson Correlaltion .661l

**
 .589

**
 .582

**
 .599

**
 .630l

**
 1 l 

Sig. (2-taliled) .0l0 l0 l .0l0 l0 l .0l0 l0 l .0l0 l0 l .0l0 l0 l  
N 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 1 l0l0 l 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0l.0 l1l level (2-taliled). 

*. Correlaltion is significalnt alt the 0l.0 l5 level (2-taliled). 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

Berdalsalrkaln halsil output dia ltals dalpalt dilihalt paldal talbel balhwal 

pernyaltalaln pertalmal dinya ltalkaln vallid kalrenal memiliki nila li 0l,661l > 

0l,1l96 yalng beralrti rhitung > rta lbel. Pa ldal pernyaltalaln kedual dinyaltalkaln 

vallid kalrenal rhitung > rta lbel dengaln nilali 0 l,589 > 0l,1l96. Paldal 

pernyaltalaln ketigal diketalhui nilali 0l,582 > 0l,1l96 dinyaltalkaln vallid kalrena l 

rhitung > rtalbel. Paldal pernyaltalaln keempalt diketalhui rhitung> rtalbel 

dengaln nilali 0l,599 > 0l,1l96 malkal dinyaltalkaln vallid. Daln pernyaltalaln 

kelimal jugal dinyaltalkaln vallid dengaln nilali 0l,630l > 0l,1l96 yalng beralrti 

rhitung > rta lbel. Dengaln demikialn dalpalt disimpulkaln balhwal semua l 

pernyaltalaln paldal valrialbel Y ya litu keputusaln menggunalkaln dallalm 

penelitialn mengenali Pengalruh Kuallitals lalyalnaln daln Kepercalyalaln 
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terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT NU  Ca lbalng Malyalng Jember  

dinyaltalkaln vallid. 

b. Uji Relialbilitals 

Uji relialbilitals menunjukkaln alkuralsi, ketepaltaln, daln konsistensi 

kuesioner dallalm mengukur va lrialbel. Sualtu kuesioner dika ltalkaln relialbel 

altalu halndall jikal jalwalbaln seseoralng terhaldalp pertalnyalaln aldallalh 

konsisten altalu stalbil dalri walktu ke walktu. Pengujialn relialbilitals 

dilalkukaln halnyal paldal indikaltor yalng telalh melallui pengujialn valliditals 

daln dinyaltalkaln vallid. Sua ltu valrialbel dinya ltalkaln relialbel jika l 

menghalsilkaln nilali Cronba lch ALlphal > 0l,70l, wallalupun nilali 0 l,60l – 0l,70l 

malsih dalpalt diterima l.
63

 Dallalm penelitialn ini tingka lt altalu talra lf 

signifikaln menggunalkaln 0l,60l yalng setalral dengaln 0l,6 dengaln ketentualn 

jikal nilali ALlphal > 0l,6 malkal dinyaltalkaln relialbel. Seballiknyal jikal nilali 

ALlphal < 0 l,6 malkal dinyaltalkaln tidalk relialbel altalu tida lk memenuhi syalralt 

halsil dalri Cronbalch ALlphal. Berikut dila lmpirkaln halsil uji relia lbilitals 

ya lng sudalh peneliti dalpaltkaln: 

Tabel 4.6 

Hasil Pengujian Variabel X1 

Reliability Statistics 

 Cronbalch's 

ALlphal N of Items 

.690l 5 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

 

  

                                                          
63  Hengky Laltaln daln Selval Temallalgi, ALnallisis Multivalrialte Teknik daln ALplikalsi 

Menggunalkaln Progralm IBM SPSS 20 l.0l Balndung: Penerbit ALlfalbetal, 20l1l4, 46 
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Berdalsalrkaln halsil output dia ltals diketalhui nila li ya lng diperoleh 

dalri Cronbalch ALlphal aldallalh 0l,69 Sehinggal dalpalt disimpulka ln balhwal 

valrialbel Kuallitals Lalyalnaln (X1l) dallalm penelitia ln mengenali Pengalruh 

Kuallitals La lyalnaln daln Kepercalyalaln Terhaldalp Loya llitals Nalsalbalh paldal 

BMT Calbalnng Malyalng Jember aldallalh relialbel kalrenal nilali Cronbalch 

ALlphal > 0l,60l yalitu 0l,69 > 0l,60l. 

Tabel 4.7 

Hasil Pengujian Variabel X2 

Reliability Statistics 
Cronbalch's 

ALlphal N of Items 

.620l 4 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

 
Berdalsalrkaln halsil output dia ltals diketalhui nila li ya lng diperoleh 

dalri Cronbalch ALlphal aldallalh 0l,62. Sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal 

valrialbel kepercalyalaln (X2) dallalm penelitia ln mengenali Pengalruh 

Kuallitals lalya lnaln daln kepercalya laln Terhaldalp Loya llitals Nalsalbalh paldal 

BMT Calbalng Malyalng Jember aldallalh relialbel kalrenal nilali Cronbalch 

ALlphal > 0l,60l yalitu 0l,62 >0l,60l 

Tabel 4.8 

Hasil Pengujian Variabel Y 

Reliability Statistics 
Cronbalch's 

ALlphal N of Items 

.676 5 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

 
Berdalsalrkaln halsil output dialtals diketalhui nilali yalngdiperoleh 

dalri Cronbalch ALlphal aldallalh 0l,67. Sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal 

valrialbel loya llitals nalsalbalh (Y) da llalm penelitialn mengenali Pengalruh 
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Kuallitals La lyalnaln daln Kepercalyalaln Terhaldalp Loya llitals Nalsalbalh paldal 

BMT Calbalng Malyalng Jember aldallalh relialbel kalrenal nilali Cronbalch 

ALlphal > 0l,60l yalitu 0l,67 > 0l,60l 

2. Uji ALsumsi Klalsik 

Pengujialn terhaldalp alsumsi-alsumsi regresi linea lr bertujualn untuk 

menghindalri munculnya l bials dallalm alnallisis daltal sertal untuk menghindalri 

kesallalhaln spesifikalsi model regresi linea lr yalng digunalkaln.  
64

ALdalpun 

pengujialn terhaldalp alsumsi-alsumsi regresi linea lr a ltalu disebut juga l dengaln 

pengujialn alsumsi klalsik meliputi uji norma llitals, uji multikolinea lritals, daln 

uji heteroskedalstisitals. 

a. Uji Normallitals 

Pengujialn terhaldalp alsumsi klalsik normallitals bertujualn untuk 

mengetalhui alpalkalh residuall daltal dalri model regresi linea lr memiliki 

distribusi normall altalukalh tidalk. Model regresi ya lng balik aldallalh ya lng 

residuall daltalnyal berdistribusi norma ll. Jikal residuall daltal tidalk 

berdistribusi norma ll malkal kesimpulaln staltistik menja ldi tidalk vallid altalu 

bials.
65

 Dallalm penelitia ln ini pengujia ln normallitals dilalkukaln dengaln dual 

metode yalitu uji gra lfik normall probalbility plot da ln uji sta ltistik One 

Salmple Kolmogorov Smirnov. Pa ldal uji sta ltistik One Sa lmple 

Kolmogorov Smirnov, jika l diperoleh nila li signifika lnsi >0l.0l5 malka l 

dalpalt disimpulkaln balhwal daltal terdistribusi norma ll secalral multivalrialte. 

Paldal uji gralfik normall probalbility plot, alpalbilal paldal gralfik normall 

                                                          
64  Hengky Laltaln daln Selval Temallalgi, ALnallisis Multivalrialte Teknik daln ALplikalsi 

Menggunalkaln Progralm IBM SPSS 20 l.0l Balndung: Penerbit ALlfalbetal, 20l1l4, 56 
65 Hengky Laltaln, 56 
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probalbility plot terliha lt titik-titik menyeba lr berhimpit di sekita lr galris 

dialgonall daln sealralh mengikuti ga lris dialgonall malkal dalpalt dikaltalkaln 

residuall daltal memiliki distribusi norma ll. Berikut dila lmpirkaln halsil uji 

normallitals yalng sudalh peneliti dalpaltkaln:  

Tabel 4.9 

Hasil uji statistik One Sample Kolmogorov Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstalndalrdized 

Residuall 

N 1 l0l0 l 

Normall Palra lmeters
a

l

,b
 Mealn .0l0 l0 l0l0 l0l0 l 

Std. Devialtion 1 l.2454850l6 

Most Extreme Differences ALbsolute .1l46 

Positive .1l46 

Negaltive -.1l0 l5 

Test Staltistic .1l46 

ALsymp. Sig. (2-taliled) .0l71 l

c
 

a l. Test distribution is Norma ll. 

b. Callculalted from dalta l. 

c. Lilliefors Significalnce Correction. 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

 
Berdalsalrkaln uji sta ltistik One-Salmple Kolmogorov Smirnov 

dialtals dalpalt dilihalt nilali ALsymp. Sig. (2-taliled) dengaln perolehaln nilali 

signifikalnsi sebesalr 0 l,0l71l. Halsil tersebut lebih da lri talralf 

signifikalnsi > 0l,0l5 

Gambar 4.3 

Hasil Uji grafik normal probability plot 
 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 
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Dalri halsil uji gra lfik normallitals P-Plot dialtals dalpalt dilihalt balhwal 

titik-titik menyebalr di sekitalr galris dialgonall daln tidalk jaluh melebalr dalri 

galris dialgonall. Hall ini menunjukka ln balhwal daltal dallalm penelitia ln ini 

terdistribusi secalral normall. Dengaln demikialn, berdalsalrkaln halsil uji 

staltistik One-Salmple Kolmogorov Smirnov da ln uji gralfik normallitals P-

Plot dalpalt disimpulkaln balhwal paldal uji tes normallitals paldal penelitialn 

mengenali  Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln daln Kepercalyalaln Terhaldalp 

Loyallitals Nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malya lng Jember aldallalh 

terdistribusi norma ll daln dalpalt dilalnjutkaln dengaln 

talhalpaln uji berikutnyal. 

b. Uji Multikolinealritals 

Pengujialn terhaldalp alsumsi klalsik multikolinea lritals bertujualn 

untuk mengetalhui alpalkalh aldal altalu tidalknyal korelalsi alntalr valrialbel 

independen dallalm model regresi. Uji a lsumsi klalsik multikolinealritals 

halnyal dalpalt dilalkukaln jikal terdalpalt lebih dalri sa ltu valrialbel independen 

dallalm model regresi. Ca lral untuk mendeteksi a ldal tidalknyal problem 

multikolinealritals paldal model regresi aldallalh dengaln melihalt nilali 

Toleralnce daln VIF (Valrialnce Inflaltion Falctor). Nila li yalng 

direkomendalsikaln untuk menunjukkaln tida lk aldalnya l problem 

multikolonierita ls aldallalh nilali Toleralnce halrus > 0 l.1l0l daln VIF < 1l0l. 

66
Berikut dila lmpirkaln halsil uji multikolinea lritals yalng sudalh 

peneliti dalpaltkaln: 

                                                          
66  Hengky Laltaln daln Selval Temallalgi, ALnallisis Multivalrialte Teknik daln ALplikalsi 

Menggunalkaln Progralm IBM SPSS 20 l.0l Balndung: Penerbit ALlfalbetal, 20l1l4, 63 
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Tabel 4.10 

Hasil Pengujian Uji Multikolineritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstalndalrdized Coefficients 
Stalndalrdized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinealrity Staltistics 

B Std. Error Betal Toleralnce VIF 

1 l (Constalnt) 1 l8.827 2.499  7.534 .0l0 l0 l   
X1 l .21l0 l .0l81 l .253 2.598 .0l1 l1 l .998 1 l.50 l2 

X2 -.1l42 .1l0 l5 -.1l32 -1 l.357 .1l78 .998 1 l.20 l2 

a l. Dependent Valrialble: Y 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

Berdalsalrkaln halsil output dialtals, bisal diketalhui nilali Toleralnce 

daln VIF valrialbel kualitas layanan (X1l) memperoleh nila li Toleralnce 

sebesalr 0l,998 daln nilali VIF sebesalr 1l,50l2 Paldal valrialbel kepercayaan 

(X2) diperoleh nilali Toleralnce sebesalr 0l,998 daln nilali VIF sebesalr 

1l,50l2. Dengaln demikialn dalpalt disimpulkaln dalri ha lsil yalng didalpaltkaln 

nilali Tolera lnce daln nilali VIF dalri setialp valrialbel independen yalitu 

valrialbel kuallitals lalyalnaln daln kepercalyalaln dallalm penelitialn mengenali 

Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln daln Kepercalyalaln Terhaldalp Loya llitals 

Nalsalbalh BMT Calbalng Malya lng Jember menunjukka ln tidalk aldalnya l 

problem multikolinea lritals kalrenal nilali Toleralnce setialp valrialbel 

independen > 0l.1l0l daln nilali VIF setialp valrialbel independen < 1 l0l. 

Dengaln halsil tersebut bera lrti suda lh lalyalk untuk 

melalnjutkaln uji berikutnyal. 

c. Uji Heteroskedalstisitals  

Pengujialn terhaldalp alsumsi klalsik heteroskedalstisitals bertujualn 

untuk mengetalhui alpalkalh valrialnce dalri residuall daltal saltu observalsi ke 

observalsi lalinnyal berbedal altalukalh tetalp. Jikal valrialnce dalri residuall dalta l 

salmal disebut homokedalstisitals daln jika l berbedal disebut 
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heteroskedalstisitals. Model regresi ya lng balik aldallalh yalng 

homokedalstisitals altalu yalng tidalk terjaldi problem heteroskeda lstisitals. 

Paldal penelitialn ini pengujia ln menggunalkaln uji staltistik glejser da ln uji 

gralfik Scaltterplot. Uji sta ltistik glejser ya litu dengaln mentralnsformalsi 

nilali residuall menjaldi albsolut residuall daln meregresnya l dengaln 

valrialbel independen dallalm model regresi. Jikal diperoleh nilali 

signifikalnsi untuk valrialbel independen > 0 l.0l5 malkal dalpalt disimpulkaln 

balhwal tidalk terdalpalt problem heteroskeda lstisitals.
67

 Sedalngkaln uji 

gralfik Scaltterplot yalitu jika l ploting titik-titik menyebalr secalral alcalk daln 

tidalk berkumpul pa ldal sualtu tempalt, malkal dalpalt disimpulaln balhwal 

tidalk terjaldi problem heteroskedalstisitals. Berikut dila lmpirkaln halsil uji 

heteroskedalstisitals yalng sudalh peneliti dalpaltkaln: 

Gambar 4.4 

Hasil Uji Grafik Scatterplot 

 

 

 

 

 

 

 

 Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

 

                                                          
67  Hengky Laltaln daln Selval Temallalgi, ALnallisis Multivalrialte Teknik daln ALplikalsi 

MenggunalkalnProgralm IBM SPSS 20l.0l Balndung: Penerbit ALlfalbetal, 20l1l4, 66 
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Berdalsalrkaln halsil uji gra lfik Scaltterplot dia ltals menunjukkaln balhwal plot 

terdistribusi secalral meraltal dialtals daln di balwalh sumbu 0l daln tidalk membentuk 

sualtu polal, sehinggal dinyaltalkaln tidalk terjaldi malsallalh heteroskedalstisitals. ALkaln 

tetalpi untuk mengualtkaln halsil uji ini perlu dila lkukaln uji staltistik glejser. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Statistik Glejser 

Coefficientsa 

Model 

Unstalndalrdized Coefficients 
Stalndalrdized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 l (Constalnt) 3.61l2 1 l.1l58  3.1l1 l9 .0l0 l2 

X1 l .0l46 .0l38 .1l1 l5 1 l.231l .221l 

X2 -.20l0l .0l49 -.384 -4.1l20l .0l92 

a l. Dependent Valrialble: ALBS_RES 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

 
Berdalsalrkaln halsil uji sta ltistik glejser dia ltals, dalpalt diketalhui 

nilali signifikaln dalri semual valrialbel independen memiliki nila li 

signifikalnsi >0l,0l5, valrialbel kuallitals lalyalnaln (X1l) memperoleh nila li 

signifikalnsi 0 l,221l. Pa ldal valrialbel kepercalyalaln(X2) memperoleh nila li 

signifikalnsi 0l,0l92 .Dengaln demikialn, berdalsalrkaln halsil uji gra lfik 

Scaltterplot da ln halsil uji sta ltistik glejser da lpalt disimpulkaln balhwal 

semual valrialbel independen yalitu va lrialbel kuallitals lalyalnaln daln 

kepercalyalaln dallalm penelitia ln mengenali Pengalruh kuallitals lalyalnaln daln 

kepercalyalaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh BMT Ca lbalng Malyalng Jember 

tidalk terja ldi problem heteroskedalstisitals daln sudalh lalyalk dilalnjutkaln 

dengaln uji berikutnya l. 
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Tabel 4.12 

Uji Hipotesis dengan Uji T ( Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstalndalrdized Coefficients 
Stalndalrdized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 l (Constalnt) 1 l8.827 2.499  7.534 .0l0 l0 l 

X1 l .21l0 l .0l81 l .253 2.598 .0l1 l1 l 

X2 -.1l42 .1l0 l5 -.1l32 -1 l.357 .1l78 

a l. Dependent Valrialble: Y 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 
 

ALnallisis Uji sebalgali berikut: 

1) Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln Terhaldalp Loya llitals Nalsalbalh paldal BMT 

Calbalng Malyalng Jember. 

Hipotesis: 

Ho1l:  Valrialbel kuallitals lalyalnaln berpengalruh signifika ln   secalra l 

palrsiall terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng 

Jember 

Hal1l: Valrialbel kuallitals lalya lnaln tidalk berpengalruh signifikaln   

secalral palrsiall terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng 

Malyalng Jember 

Berdalsalrkaln halsil output dia ltals, dalpalt diketalhui ba lhwal nilali 

thitung sebesalr 2,598 da ln nilali signifikalnsi 0l,0l1l1l malkal dalpalt 

disimpulkaln thitung > ttalbel dengaln nilali 2,598 > 1 l,985 daln nilali 

signifikalnsi < 0l,0l5 yalng beralrti Ho ditolalk daln Hal diterimal alrtinya l 

aldal pengalruh yalng signifikaln secalral palrsiall valrialbel kuallitals 

lalyalnaln (X1l) terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng 

Malyalng Jember. 
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2) Pengalruh Kepercalyalaln Terhaldalp Loyallitals Nalsalbalh paldal BMT 

Calbalng Malyalng Jember. 

Hipotesis: 

Ho2: Valrialbel persepsi kepercalyalaln berpengalruh signifikaln secalra l 

palrsiall terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng 

Jember. 

Hal2: Valrialbel kepercalyalaln tida lk berpengalruh signifikaln secalral 

palrsiall terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng 

Jember. 

Berdalsalrkaln halsil output dia ltals, dalpalt diketalhui ba lhwal nilali 

thitung sebesalr –1l,357 daln nilali signifikalnsi 0l,1l78 malkal dalpalt 

disimpulkaln thitung < ttalbel dengaln nilali -1l,357 < 1l,985 daln nilali 

signifikalnsi < 0l,0l5 yalng beralrti Ho diterimal daln Hal ditolalk alrtinya l 

tidalk terdalpalt pengalruh yalng signifika ln secalral palrsiall alntalral 

valrialbel kepercalyalaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT 

Calbalng Malyalng Jember.   

d. Uji F (Simultaln) 

Uji F bertujua ln untuk mengeta lhui alpalkalh semual valrialbel 

independen yalng dimalsukkaln dallalm model regresi mempunyali 

pengalruh secalral simultaln (bersalmal-salmal) terhaldalp valrialbel dependen 

altalukalh tidalk. Dalsalr pengalmbilaln keputusaln untuk uji tsebalgali 

berikut: 
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1)  Jikal nilali signifika lnsi < 0l,0l5 altalu Fhitung > Ftalbel malkal Ho ditola lk 

daln Hal diterimal, yalng alrtinya l balhwal semual valrialbel independen 

memiliki pengalruh signifikaln secalral simultaln terhaldalp valrialbel 

dependen. 

2) Jikal nilali signifika lnsi > 0l,0l5 altalu Fhitung < Ftalbel malkal Ho diterima l 

daln Hal ditolalk, yalng alrtinyal balhwal semual valrialbel independen 

tidalk memiliki penga lruh signifikaln secalral simultaln terhaldalp 

valrialbel dependen. 

ALdalpun hipotesis ya lng digunalkaln paldal uji f (simulta ln) dalla lm 

penelitialn ini yalitu: 

Ho4: Valrialbel kuallitals lalyalnaln daln kepercalyalaln tidalk berpengalruh 

signifikaln secalral simultaln terhaldalp loyallita ls nalsalbalh paldal BMT 

Calbalng Malyalng Jember. 

Hal4:Valrialbel kuallitals lalyalnaln daln kepercalya laln berpengalruh 

signifikaln secalral simultaln terhaldalp loyallita ls nalsalbalh paldal BMT 

Calbalng Malyalng Jember. 

Untuk mengetalhui mengetalhui nilali Ftalbel didalpaltkaln 

dengaln rumus Ftalbel = k ; n-k. Nilali k a ldallalh jumlalh valrialbel 

independen yalitu 2. Nila li n aldallalh jumlalh salmpel ya lng digunalkaln 

ya litu sebalnyalk 1l0l0l oralng. Sehinggal diperoleh nilali Ftalbel = 2 ; 1 l0l0l-

2 diperoleh ha lsil Ftalbel = 2 ; 98. Jika l dilihalt dalri distribusi Fta lbel 

nilalidalri 2; 98 ya litu sebesalr 2,70l. Halsil uji f (simulta ln) 

dallalmpenelitialn ini aldallalh sebalgali berikut:  
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Tabel 4.13 

Hipotesis dengan Uji F ( Simultan) 

ANOVAa 
Model Sum of Squalres df Mealn Squalre F Sig. 

1 l Regression 1 l3.1 l78 2 6.589 4.1l62 .0l1 l8
b
 

Residuall 1 l53.572 97 1 l.583   
Tota ll 1 l66.750l 99    

a l. Dependent Valrialble: Y 

b. Predictors: (Constalnt), X2, X1 l 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

Berdalsalrkaln halsil output dia ltals, dalpalt diketalhui balhwal 

nilali Fhitung sebesalr 4,1l62 daln nilali signifika lnsi 0l,0l1l8 malkal dalpalt 

disimpulkaln Fhitung > Ftalbel dengaln nilali 4,1l62 > 2,70l daln 

nilalisignifikalnsi 0 l,0l1l8 < 0l,0l5  ya lng beralrti Ho ditolalk daln Hal 

diterimal alrtinyal semual valrialbel independen ya lng terdiri da lri 

kuallitals lalyalnaln daln kepercalyalaln berpengalruh signifikaln secalra l 

simultaln terhaldalp loya llitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng 

Jember.  

e. Uji Regresi Linier Bergalndal 

ALnallisis regresi diguna lkaln untuk mengukur kekua ltaln hubungaln 

alntalral dual valrialbel altalu lebih, jugal menunjukaln alralh hubungaln alntalral 

valrialbel dependen dengaln independen. ALnallisis regresi linier berga lndal 

aldallalh hubungaln secalral linier alntalral dual altalu lebih valrialbel 

independen (X) dengaln valrialbel dependen (Y). ALnallisis ini untuk 

memprediksi nilali dalri valrialbel dependen a lpalbilal nilali valrialbel 

independen mengallalmi kenalikaln altalu penurunaln daln untuk 

mengetalhui alralh hubungaln alntalral valrialbel independen dengaln valrialbel 

dependen alpalkalh malsing-malsing valrialbel independen berhubungaln 
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positif altalu negaltif. Paldal penelitialn ini alkaln menguji alnallisis regresi 

linier bergalndal paldal valrialbel kuallitals lalyalnaln (X1l), daln kepercalyalaln 

(X2),terhaldalp loyallitals nalsalbalh (Y). Halsil uji regresi linea lr dallalm 

penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut: 

Tabel 4.14 

Uji Hipotesis dengan Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1l (Constalnt) 1l8.827 2.499  7.534 .0l0l0l 

X1l .21l0l .0l81l .253 2.598 .0l1l1l 

X2 -.1l42 .1l0l5 -.1l32 -1l.357 .1l78 

al. Dependent Valrialble: Y 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 26 

 

 

Kuallitals Lalyalnaln 

(X1l) 

 

 

 

 

Berdalsalrkaln halsil output dia ltals, diperoleh persa lmalaln model 

regresi linealr bergalndal sebalgali berikut:  

Y = al+b1lX1l + b2X2 + b3X3 + e 

Y = 1l8,827 + 0l,21l0l + (-0l,1l42) + e 

  

-0l,1l42 

   0l,21l0l 

Kepercalyalaln 

(X2) 

 

Loyallitals 

Nalsalbalh (Y) 



 

 

76 

Dalri persalmalaln tersebut malkal dalpalt diuralikaln : 

1) Koefisien konstalntal bernilali positif ya litu sebesalr 1l8,827, hall ini 

menunjukkaln balhwal paldal valrialbel independen ya litu kuallitals lalyalnaln 

(X1l) daln  keprcalyalaln (X2), daln tidalk mengallalmi perubalhaln malkal nilali 

konstaln sebesalr 1l8,827. Jaldi dalpalt disimpulkaln nilali valrialbel 

independen mempengalruhi nilali valrialbel dependen.   

2) Nilali b1l (nilali koefisien regresi X1l) sebesalr 0l,21l0l menunjukkaln balhwal 

valrialbel kuallitals lalyalnaln (X1l) mempunyali pengalruh negaltif terhaldalp 

valrialbel loyallitals nalsalbalh (Y). hall ini dalpalt dialrtikaln balhwal alpalbilal 

nilali valrialbel kuallitals lalyalnaln (X1l) nalik malkal nilali valrialbel loyallitals 

nalsalbalh (Y) alkaln turun sebesalr 0l,21l0l 

3) Nilali b2 (nilali koefisien regresi X2) sebesalr - 0l,1l42 menunjukkaln 

balhwal valrialbel kepercalyalaln (X2) mempunya li pengalruh positif 

terhaldalp valrialbel loyallitals nalsalbalh (Y) hall ini da lpalt dialrtikaln balhwal 

alpalbilal nilali valrialbel kepercalyalaln (X2) nalik ma lkal nilali valrialbel 

loyallitals nalsalbalh (Y) jugal mengallalmi peningkaltaln sebesalr -0l,1l42 

f. Uji Koefisiensi Determina lsi (R
2
) 

Koefisien Determinalsi (R
2
) aldallalh nilali yalng digunalkaln untuk 

mengukur besalrnyal kontribusi va lrialbel independen terha ldalp valrialsi 

(nalik/turunnyal) valrialbel dependen, dengaln kaltal lalin nilali dalri 

koefisien determinalsi bisal digunalkaln seberalpal besalr pengalruh valrialble 

independen yalng terdiri da lri persepsi kemuda lhaln penggunalaln, 

persepsi malnfalalt, daln kepercalyalaln secalral simultaln terhaldalp valrialbel 
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dependen yalitu keputusaln menggunalkaln balnk digitall studi kalsus paldal 

nalsalbalh balnk digitall malhalsiswal UIN Kiali Halji ALchmald Siddiq 

Jember). Halsil uji koefisien determina lsi altalu (R2) dallalm penelitialn 

ini aldallalh sebalgali berikut. 

Tabel 4.15 

Uji Hipotesis dengan Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Squalre 

ALdjusted R 

Squalre 

Std. Error of 

the Estimalte 

1l .281l

a
l .0l79 .0l60l 1l.25826 

al. Predictors: (Constalnt), X2, X1l 

Sumber: Daltal Kuesioner,diproses menggunalkaln SPSS 23  

Berdalsalrkaln halsil output dia ltals dalpalt diketalhui nila li R Squa lre aldallalh 

79% yalng alrtinyal balhwal semual valrialbel independen ( kua llitals lalyalnaln daln 

kepercalyalaln ) dalpalt mempengalruhi valrialbel dependen ya litu loyallitals nalsalbalh 

sebesalr 79%. Sedalngkaln 21l% lalinnyal dipengalruhi oleh va lrialbel lalin, sehinggal 

dalpalt disimpulka ln balhwal kuallitals lalyalnaln daln kepercalyalaln mempengalruhi 

sebesalr 79% terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng Jember. 

D. Pembahasan  

Penelitialn ini bertujua ln untuk mengeta lhui pengalruh kuallitals lalyalnaln daln 

kepercalyalaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng Jember. 

1. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah pada BMT 

Cabang Mayang Jember. 

Kuallitals lalyalnaln aldallalh seseoralng altalu nalsalbalh yalng puals 

cenderung tetalp menggunalkaln lalyalnaln daln melalkukaln tralnsalksi lebih 

sering. Valrialbel kuallitals lalyalnaln dallalm penelitialn ini aldallalh kuallitals 
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lalyalnaln ya lng penting untuk membalngun reputalsi BMT. 

Paldal penelitialn ini valrialbel kuallitals lalyalnaln (X1l) mempunya li 5 

indikaltor yalng digunalkaln dialntalralnyal aldallalh:  

1) Dalyal talnggalp,aldallalh sualtu kemalmpualn altalu kepekalaln untuk merespon 

kebutuhaln daln permintalaln nalsalbalh dengaln cepalt. 

2) Kehalndallaln,aldallalh kemalmpualn untuk memberika ln lalyalnaln yalng 

dijalnjikaln dengaln konsisten, 

3) Jalminaln, aldallalh lalyalnaln yalng diberikaln dengaln profesionall. 

4) Empalti,aldallalh perhaltialn daln kepedulialn terhaldalp kebutuhaln pelalnggaln. 

5) Bukti fisik,a ldallalh ALspek fisik yalng mendukung la lyalnaln,seperti falsilitals 

daln perlaltalnaln. 

Berdalsalrkaln halsil Uji T (Pa lrsiall) dalpalt diketalhui balhwal nilali nilali 

thitung sebesalr 2,598 daln nilali signifikalnsi 0l,0l1l1l malkal dalpalt disimpulkaln 

thitung > ttalbel dengaln nilali 2,598 > 1 l,985 daln nilali signifikalnsi < 0 l,0l5 yalng 

beralrti Ho ditolalk daln Hal diterimal alrtinyal aldal pengalruh yalng signifikaln 

secalral palrsiall valrialbel kuallitals lalyalnaln (X1l) terhaldalp loyallitals nalsalbalh 

paldal BMT Calbalng Malya lng Jember. Halsil penelitialn ini sela lrals dengaln 

penelitialn Fifin ALnggralini menunjukaln halsil Sig. Uji T 0l,0l0l1l < 0l,0l5. 

Beralrti paldal valrialbel ini menjela lskaln balhwal terdalpalt pengalruh positif 

ya lng terhaldalp loyallitals nalsalbalh, indikalsinyal balhwal alpalbilal valrialbel 

kuallitals pelalyalnaln meningkalt altalu balik malkal loyallitals nalsalbalh alkaln 
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menunjukkaln peningkaltaln    pula l. 
68

Hall ini menunjukka ln balhwal kuallita ls 

pelalyalnaln salngalt penting balgi perusalhalaln, dengaln aldalnyal kuallitals 

pelalyalnaln yalng balik yalng diberikaln oleh piha lk bmt alkaln menciptalkaln 

kepualsaln balgi palral nalsalbalh. Setelalh nalsalbalh meralsal puals dengaln jalsal 

ya lng diterima lnyal, konsumen alkaln membalndingkaln pelalyalnaln yalng 

diberikaln daln menimbulkaln loyallitals nalsalbalh. 

Dengaln demikialn, BMT Ca lbalng Malyalng Jember halrus 

meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln, kalrenal kepualsaln daln ketidalkpualsaln 

nalsalbalh aldallalh halsil penilalialn nalsalbalh terhaldalp alpal yalng dihalralpkalnnya l 

dengaln membeli daln menggunalkaln produk altalu jalsal perusalhalaln. Jikal 

nalsalbalh meralsal puals, malkal nalsalbalh alkaln kemballi menggunalkaln jalsa l 

perusalhalaln daln menjaldi pelalnggaln yalng setial sertal alkaln menceritalkaln 

pengallalmalnnyal tersebut kepaldal oralng lalin, balhkaln memberi rekomendalsi  

kepaldal oralng lalin untuk mengguna lkaln jalsal di perusalhalaln tersebut. 

Seballiknyal jikal nalsalbalh meralsal tidalk puals, malkal nalsalbalh tersebut jugal 

alkaln menceritalkaln pelalyalnaln yalng mengecewalkaln tersebut kepaldal oralng 

lalin, sehinggal alkaln memperburuk citra l daln eksistensi perusalhalaln yalng 

alkaln beralkibalt menurunnya l jumlalh pemalkali jalsal perusalhalaln 

2. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Cabang 

Mayang Jember. 

Kepercalyalaln nalsalbalh aldallalh kekualtaln pengetalualn yalng dimiliki oleh 

nalsalbalh daln semual kesimpulaln yalng dibualt nalsalbalh balhwal produk jalsal 

                                                          
68 Fifin ALnggralini. "Pengalruh Halrgal, Promosi, daln Kuallitals Pelalyalnaln terhaldalp Loyallitals 

pelalnggaln dimedialsikaln kepualsaln pelalnggaln paldal konsumen gojek". Jurnall Vol.8, 

No. 0l3,20l20l, 86-94 
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mempunyali objek ,altribut, daln malnfalalt yalng sesuali dengaln keinginaln 

nalsalbalh. 

Paldal penelitialn ini valrialbel kepercalyalaln (X2) mempunyali 4 indikaltor 

ya lng digunalkaln yalng digunalkaln dialntalralnyal aldallalh:  

a. Kalryalwaln yalng jujur dallalm bekerjal, yalitu mencipta lkaln lingkungaln 

kerjal yalng tralnspalraln daln salling percalyal, sehinggal meningkaltkaln morall 

tim daln produktivitals. 

b. Perusalhalaln yalng terpercalyal menjunjung tinggi integrita ls daln talnggung 

jalwalb, membalngun kepercalyalaln. 

c. Selallu memberikaln pelalyalnaln yalng berkuallitals mencerminkaln 

komitmen perusalhalaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln, yalng dalpalt 

meningkaltkaln loyallitals daln reputalsi. 

d. Memenuhi halralpaln pelalnggaln aldallalh kunci dallalm membalngun 

hubungaln jalngkal palnjalng, kalrenal pelalnggaln meralsal dihalrgali 

daln diperhaltikaln. 

Berdalsalrkaln halsil Uji T (Pa lrsiall) dalpalt diketalhui balhwal nilali thitung 

sebesalr –1l,357 daln nilali signifikalnsi 0l,1l78 malkal dalpalt disimpulkaln thitung > 

ttalbel dengaln nilali -1l,357 < 1 l,985 daln nilali signifika lnsi < 0l,0l5 yalng beralrti 

Ho diterimal daln Hal ditolalk alrtinyal tidalk terdalpalt pengalruh yalng signifikaln 

secalral palrsiall alntalral valrialbel kepercalya laln terhaldalp loyallitals nalsalbalh paldal 

BMT Calbalng Malyalng Jember. Halsil penelitia ln ini tida lk selalrals dengaln 

penelitialn Neni Hindalya lni yalng berjudul pengalruh kuallitals pelalyalnaln, 

persepsi halrgal daln tingkalt kepercalyalaln konsumen terhaldalp loyallitals 
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pelalnggaln studi kalsus paldal malskalpali Susi ALir Cila lcalp menunjukkaln halsil 

nilali Thitung positif sebesalr 1 l,91l8 > 1l,676 dengaln Sig. Uji T 0 l.0l0l0l < 0l,0l5.
69

 

Beralrti paldal valrialbel ini menjelalskaln balhwal terdalpalt pengalruh yalng positif 

alntalral tingkalt kepercalyalaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh.  

  Kepercalyalaln tidalk berpengalruh terhaldalp loya llitals nalsalbalh di 

BMT  Ma lyalng Jember, menunjukkaln balhwal nalsalbalh mungkin tidalk 

mengalnggalp kepercalyalaln sebalgali falktor utalmal dallalm mempertalhalnkaln 

kesetialaln merekal. Meskipun kepercalyalaln dialnggalp penting, falktor lalin 

seperti kuallitals lalyalnaln, pengallalmaln sebelumnya l, altalu penalwalraln yalng 

lebih menalrik dalri pesaling ternya ltal lebih berpengalruh. Ini beralrti balhwal 

meskipun nalsalbalh meralsal percalyal kepaldal lembalgal tersebut, hall ini tida lk 

cukup untuk menja lmin loya llitals merekal. Oleh kalrenal itu, untuk 

meningkaltkaln loya llitals, BMT perlu fokus paldal alspek-alspek lalin yalng lebih 

memengalruhi keputusaln nalsalbalh, Menurut Kolter Keperca lyalaln merupa lkaln 

tingkalt kepalstialn konsumen ketika l pemikiralnnyal diperjelals dengaln 

mengingalt yalng berulalng-ulalng dalri pelalku palsalr daln temaln-temalnnyal.
70

  

3.  Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas 

Nasabah pada BMT Cabang Mayang Jember 

Berdalsalrkaln halsil Uji F (Simulta ln) yalng sudalh dilalkukaln, dalpalt 

diketalhui balhwal nilali Fhitung sebesalr 4,1 l62 daln nilali signifikalnsi 0l,0l1l8 

malkal dalpalt disimpulkaln Fhitung > Ftalbel dengaln nilali 4,1l62 > 2,70 l daln nilali 

                                                          
69  Neni Hindalyalni, "Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln, Persepsi Ha lrgal, daln Tingkalt 

Kepercalyalaln terhaldalp Loyallitals pelalnggaln studi kalsus paldal malskalpali Susi ALir Cilalcalp", Jurnall 

Ekonomi Vol. 1 l0l, No. 2, 20l20l, 60l-75 
70 Kotler, philiph. Malnaljemen pemalsalraln. Jalkalrtal: PT Indeks, 20l0l7,1l80l. 
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signifikalnsi 0 l,0l1l8 < 0l,0l5  yalng beralrti Ho ditolalk daln Hal diterimal alrtinya l 

semual valrialbel independen ya lng terdiri da lri kuallitals lalya lnaln daln 

kepercalyalaln berpengalruh signifikaln secalral simultaln terhaldalp loyallitals 

nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malya lng Jember.  

Paldal Uji Koefisien Determina lsi, nialli R Squalre diperoleh sebesalr 

0l,0l79% yalng  a lrtinyal balhwal semual valrialbel independen ( kuallitals lalya lnaln 

daln kepercalyalaln) dalpalt mempengalruhi valrialbel dependen yalitu loya llitals 

nalsalbalh sebesalr 79,0l%, sedalngkaln 60l,0l% lalinnyal dipengalruhi oleh 

valrialbel lalin. Ha ll tersebut bera lrti balhwal jikal semalkin besalr pengalruh yalng 

diberikaln oleh valrialbel independen ( kuallitals lalyalnaln daln kepercalya laln) 

terhaldalp valrialbel dependen (loya llitals nalsalbalh) malkal alkaln dalpalt 

meningkaltkaln jumlalh nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng Jember.  

Paldal penelitialn sebelumnyal terdalpalt halsil yalng relevaln dengaln 

penelitialn ini penga lruh kuallitals lalya lnaln, tingkalt kepercalyalaln da ln kepualsaln 

nalsalbalh, terhaldalp loyallitals yalng diteliti oleh Kha liriyaln Nofri dengaln judul 

“pengalruh kuallitals pelalyalnaln, tingkalt kepercalyalaln, daln kepualsaln terhaldalp 

loyallitals peternalk salpi indukaln di Kotal Sungali Penuh”menunjukkaln halsil 

kontribusi 0 l,738. 
71

ALrtinyal balhwal kuallitals pelalya lnaln, tingkalt kepercalyalaln 

daln kepualsaln berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals.  

Malknalnyal jikal secalral bersalmal-salmal dijallalnkaln secalral balik, 

kuallitals pelalyalnaln yalng balik diberikaln oleh customer service terha ldalp 

nalsalbalh bmt, malkal alkaln meningkaltkaln kepercalya laln nalsalbalh bmt , setelalh 

                                                          
71  Khaliriyaln Nofri, "Pengalruh kuallitals lalyalnaln, tingkalt kepercalyalaln daln kepualsaln 

terhaldalp loyallitals peternalk salpi indukaln di kotal sungali penuh". (Junall STIE KBP Pa ldalng, 20l20l) 
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meningkaltnyal kepercalyalaln nalsalbalh bmt a lkaln menciptalkaln kepualsaln balgi 

palral nalsalbalh bmt tersebut. Setela lh nalsalbalh pensiunaln meralsal puals dengaln 

jalsal yalng diterimalnyal, nalsalbalh bmt alkaln membalndingkaln pelalyalnaln yalng 

diberikaln daln meningkaltkaln loyallitals nalsalbalh bmt. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



84 

 

BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan  

Tujualn dalri penelitia ln ini aldallalh untuk mengetalhui alpalkalh kuallitals 

lalyalnaln daln kepercalyalaln berpengalruh signifikan terha ldalp loyallitals nalsalbalh 

paldal BMT Calbalng Jember. Berdalsalrkaln alnallisis daltal daln pembalhalsaln 

malkal diperoleh kesimpulaln:  

1. Kuallitals Lalyalnaln terbukti memiliki penga lruh yalng signifikaln terhaldalp 

loyallitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng Jember. Kuallitals lalyalnaln 

berpengalruh positif terha ldalp loyallitals nalsalbalh kalrenal kepualsaln daln 

ketidalkpualsaln nalsalbalh aldallalh halsil penilalialn nalsalbalh terhaldalp alpal yalng 

dihalralpkalnnyal dengaln membeli daln menggunalkaln produk a ltalu jalsal balnk. 

Jikal nalsalbalh meralsal puals, malkal nalsalbalh alkaln kemballi menggunalkaln jalsal 

perusalhalaln daln menjaldi pelalnggaln yalng setial sertal alkaln mencerita lkaln 

pengallalmalnnyal tersebut kepaldal oralng lalin, balhkaln memberi rekomendalsi 

kepaldal oralng lalin untuk mengguna lkaln jalsal di perusalhalaln tersebut. 

Seballiknyal jikal nalsalbalh meralsal tidalk puals, malkal nalsalbalh tersebut juga l 

alkaln menceritalkaln pelalyalnaln yalng mengecewalkaln terhaldalp oralng lalin. 

2. Kepercalyalaln terbukti tida lk memiliki pengalruh ya lng signifikaln terhaldalp 

loyallitals nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng Jember. nalsalbalh sering ka lli 

lebih menguta lmalkaln kuallitals produk altalu lalyalnaln yalng diberikaln. Jikal 

produk tidalk memenuhi ekspektalsi, kepercalyalaln tidalk alkaln cukup untuk 

mempertalhalnkaln loyallitals. Selalin itu, kepercalyalaln yalng aldal tidalk  selallu 
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cukup untuk menjalgal loyallitals jikal produk altalu lalyalnaln tidalk lalgi relevaln. 

Selalin itu, talwalraln menalrik dalri pesaling, seperti diskon a ltalu bonus, bisal 

lebih menggodal dibalndingkaln dengaln kepercalyalaln yalng sudalh aldal, 

mendorong nalsalbalh untuk bera llih. Teralkhir, dallalm kondisi ekonomi ya lng 

tidalk stalbil, nalsalbalh mungkin lebih fokus pa ldal nilali daln malnfalalt yalng 

merekal dalpaltkaln, mengesalmpingkaln alspek kepercalyalaln. Oleh kalrenal itu, 

meskipun kepercalyalaln merupalkaln falktor penting, aldal balnyalk valrialbel lalin 

ya lng dalpalt mempengalruhi tingkalt loyallitals nalsalbalh. 

3. Berdalsalrkaln halsil uji f (simulta ln) menunjukaln kuallitals lalya lnaln daln 

kepercalyalaln, terbukti memiliki pengalruh ya lng signifika ln terhaldalp loyallitals 

nalsalbalh paldal BMT Calbalng Malyalng Jember. Hall ini dalpalt disimpulkaln jika l 

semalkin besalr pengalruh yalng diberikaln oleh valrialbel independen ( kuallitals 

lalyalnaln daln kepercalyalaln) terhaldalp valrialbel dependen (loya llitals nalsalbalh) 

malkal alkaln dalpalt meningkaltkaln jumlalhbnalsalbalh terutalmal paldal nalsalbalh 

BMT Calbalng Malyalng Jember. 

B. Saran-Saran 

Beradsarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan diatas, maka 

peneliti dapat memberikan saran-saran sebagai berikuit: 

1. Bagi BMT NU Cabang Jember 

Untuk mempertahankan loyalitas nasabah salah satu hal yang harus 

diperhatikan oleh BMT adalah kepuasan nasabahnya, dengan 

meningkatkan kualitas layanan,dan kepercayaan nasabah terhadap layanan 

di BMT akan menimbulkan kepuasan terhadap nasabah.yang mana apabila 
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kualitas layanan baik,dan kepercayaan juga bertambah, maka tingkat 

loyalitas terhadap nasabah pada BMT NU Cabang Mayang Jember juga 

akan semakin meningkat. 
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MATRIK PENELITIAN 

Judul Variabel Indikator Sumber Data Metode Penelitian Rumusan 

Masalah 

Hipotesis 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan, dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

BMT NU 

Cabang 

Mayang 

Jember 

1.Kualitas 

Layanan (X1) 

 

 

 

1. Daya tanggap 

(Responsivines)  

2. Kehandalan 

(Reability) 

3. Jaminan 

(Assurance) 

4. Empati ( 

Empathy) 

5. Bukti Fisik 

(Tangibles) 

Refrensi:  

Parasuraman 

(1988) 

 

1. Data Primer: 

angket/kuesioner 

2. Data Sekunder: 

buku,literature,artikel, 

jurnal, dan internet  

1. Pendekatan kuantitatif 

2. Jenis penelitian kausal 

komparatif 

3. Teknik sampel 

menggunakan non 

probality sampling 

dengan menggunakan 

purposive sampling 

4. Penentuan Jumlah 

sampel menggunakan 

rumus lemeshow  

n 

 

5. Menggunakan skala 

likert 

6. Metode analisis data: 

a. Uji validitas 

b. Uji reliabilitas 

c. Uji asumsi klasik 

d. Uji multikolinearitas 

e. Uji 

Heteroskedastisitas 

f. Uji F (simultan) 

g. Uji regresi linear 

berganda 

h. Uji koefisien 

determinasi (R
2
) 

1. Apakah 

kualitas 

layanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah pada 

BMT NU 

Cabang 

Mayang 

Jember 

2. Apakah 

kepercayaan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah pada 

BMT NU 

Cabang 

Mayang 

Jember 

3. Apakah 

kualitas 

layanan dan 

kepercayaan 

1. Ha1: Terdapat 

pengaruh 

signifikan antara 

kualitas layanan 

terhadap loyalitas 

nasabah pada 

BMT Cabang 

Mayang Jember 

2. Ha2: Tidak 

Terdapat 

pengaruh 

signifikan antara 

kepercayaan 

terhadap loyalitas 

nasabah pada 

BMT NU 

Cabang Mayang 

Jember 

3. Ha3:  Terdapat 

pengaruh 

signifiikan antara  

kualitas layanan 

dan kepercayaan 

terhadap loyalitas 

nasabah pada 

BMT NU 

Cabang Mayang 

3. Kepercayaan 

(X2) 

 

7. Karyawan jujur 

dalam bekerja. 

8. Perusahaan yang 

terpercaya. 

9. Selalu 

memberikan 

pelayanan yang 

berkualitas. 

10. Selalu 

memberikan 

pelayanan sesuai  

Refrensi: Fandi 
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Tjiptono (2014) berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah pada 

BMT NU 

Cabang 

Mayang 

Jember  

Jember.  

11. Para nasabah 

menggunakan 

kembali produk-

produk Bank 

(Repurchase). 

12. Para nasabah 

menambah 

menggunakan 

produk-produk 

yang lain yang 

ditawarkan Bank 

(Buying between 

product line and 

service). 

13. Para nasabah 

merekomendasik

an produk Bank 

ke orang lain 

(refer to othres). 

14. Para nasabah 

menolak untuk 

mengakui adanya 

jenis-jenis 

produk bank lain 

(Immunity 

against 

Competitors). 

Refrensi: Griffin 

(2005) 
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Lampiran 2  

   KUESIONER PENELITIAN 

Assalamu’alaikum wr.wb 

Bapak/Ibu Yth. 

Saya Mila Rosa merupakan mahasiswa akhir dari program 

studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam 

negeri Kiai Haji Achmad Siddiq Jember. Saat ini sedang melakukan penelitian 

dengan judul ” Pengaruh Kualitas Layanan,Dan Kepercayaan terhadap Loyalitas 

Nasabah pada BMT NU Cabang Mayang Jember”. Bagi Bapak/Ibu yang 

memenuhi kriteria berikut ini: 

a. Merupakan nasabah BMT Cabang Mayang Jember 

b. Menggunakan layanan di BMT Cabang Mayang Jember 

Kuesioner ini dibuat dalam rangka mendukung penyusunan skripsi sebagai 

syarat untuk menyelesaikan studi saya. Dimohon ketersediaannya kepada 

Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner ini dengan lengkap dan jujur. Saya sangat menjamin 

kerahasiaan data dalam pengisian kuesioner ini. Terimakasih atas 

waktu dan kesediaan Bapak/Ibu yang telah berpartisipasi dalam penelitian ini. 

Wassalamu’alaikum wr.wb 

Nama: 

Jenis Kelamin: 

Usia: 

Hormat Saya, 

 

  

     Mila Rosa 
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No Kualitas Layanan 

(X1) 

STS TS N S SS 

1 Seberapa cepat respon BMT terhadap keluhan anda      

2 Apakah layanan yang BMT berikan sesuai dengan 

yang dijanjikan 

     

3 Seberapa yakin Anda terhadap kemampuan BMT 

dalam memberkan layanan yang berkualitas 

     

4 Staf BMT secara pribadi memberikan perhatian dan 

akrab pada Nasabah 

     

5 Apa pendapat Anda tentang fasilitas dan sarana 

yang BMT sediakan  

     

No Kepercayaan (X2)  STS TS N S SS 

1 Apakah karyawan BMT Mayang jujur dalam 

bekerja 

     

2 Saya yakin bahwa BMT Mayang sepenuhnya dapat 

dipercaya 

     

3 Saya yakin bahwa BMT Mayang telah memberikan 

pelayanan yang berkualitas 

     

4 Apakah pelayanan di BMT sudah sesuai demgan 

harapan anda 

     

No Loyalitas Nasabah (Y) STS TS N S SS 

1 Saya selalu menggunkan produk tabungan BMT       

2 Saya akan mengajak orang lain untuk menggunkan 

produk dan jasa layanan di BMT 

     

3 Saya akan merekomendasikan produk dan jasa 

layanan BMT kepada keluarga terdekat dan teman 

     

4 Saya tidak menginginkan untuk menggukan produk 

lain selain BMT  

     

  

Keterangan: 

1= Sangat Tidak Setuju 

2= Tidak Setuju 

3= Netral 

4= Setuju 

5= Sangat Setuju 

 

 

 

 

 

 



 

 

96 

No Nama Jenis Kelamin Usia 

 Marni Perempuan 36 - 50 tahun 

 Hasan Laki-Laki 25 - 35 tahun 

 Mardi Perempuan 36 - 50 tahun 

 Intan Perempuan 25 - 35 tahun 

 Riski Perempuan 25 - 35 tahun 

 Faisol Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Misya Perempuan 36 - 50 tahun 

 Hj.Anis Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 Indah Perempuan 25 - 35 tahun 

 Putri Perempuan Kurang dari 25 tahun 

 Mat tabri Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 H. Sali Laki-Laki Lebih dari 50 tahun 

 Dadik Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Iyun Perempuan 36 - 50 tahun 

 Erna Perempuan 36 - 50 tahun 

 Dince Perempuan 36 - 50 tahun 

 H. Hasani Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Maryama Perempuan 36 - 50 tahun 

 Suparto Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Ani Perempuan 25 - 35 tahun 

 Wiwin Perempuan 36 - 50 tahun 

 Atma Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 Ninten Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 To Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Senima Perempuan 36 - 50 tahun 

 Sukina Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 Rofik Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Sum Perempuan 36 - 50 tahun 

 Joni Laki-Laki Lebih dari 50 tahun 

 Pit Perempuan 36 - 50 tahun 

 Lomadi Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 Mat hori Laki-Laki Lebih dari 50 tahun 

 Ros Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 Yuyut Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Hamida Perempuan 25 - 35 tahun 

 Giman Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Dul Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Ardina Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 Sunaji Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Ni Perempuan 36 - 50 tahun 
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 Iyya Perempuan 36 - 50 tahun 

 Safitri Perempuan 25 - 35 tahun 

 H. Umar Laki-Laki Lebih dari 50 tahun 

 Tohari Laki-Laki Lebih dari 50 tahun 

 Halima Perempuan 36 - 50 tahun 

 Sami Perempuan 36 - 50 tahun 

 Sugi Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 Sumila Perempuan 36 - 50 tahun 

 Iis Perempuan 25 - 35 tahun 

 Hj. Sulton Laki-Laki Lebih dari 50 tahun 

 Suprianik Perempuan 25 - 35 tahun 

 Begina Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 Erwan Perempuan 36 - 50 tahun 

 Sani Perempuan 36 - 50 tahun 

 As Perempuan Lebih dari 50 tahun 

 Amir Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Sanami Perempuan 25 - 35 tahun 

 Santo Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Warda Perempuan 25 - 35 tahun 

 Hindun Perempuan 36 - 50 tahun 

 Sofi Perempuan 25 - 35 tahun 

 Nanik Perempuan 36 - 50 tahun 

 Susi Perempuan 25 - 35 tahun 

 Yanik Perempuan 36 - 50 tahun 

 Tani Perempuan 36 - 50 tahun 

 Mujib Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Irma Perempuan 36 - 50 tahun 

 Yanto Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Lilis Perempuan 25 - 35 tahun 

 Wilda Perempuan 25 - 35 tahun 

 Anis Perempuan 25 - 35 tahun 

 Ases Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Sunartik Perempuan 36 - 50 tahun 

 Wiwik Perempuan 25 - 35 tahun 

 Irwan Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Yuli Perempuan 25 - 35 tahun 

 Haris Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Yuni Perempuan 36 - 50 tahun 

 Mila Perempuan 25 - 35 tahun 

 Eka Perempuan 25 - 35 tahun 

 Anik Perempuan 36 - 50 tahun 
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 Siti romla Perempuan 36 - 50 tahun 

 Slamet Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Sum Perempuan 36 - 50 tahun 

 Wawan Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Mina Perempuan 36 - 50 tahun 

 Anis Perempuan 25 - 35 tahun 

 Alfia Perempuan 25 - 35 tahun 

 Wahyu Laki-Laki 25 - 35 tahun 

 Linda Perempuan 25 - 35 tahun 

 Novi Perempuan 36 - 50 tahun 

 Imam Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Naning Perempuan 25 - 35 tahun 

 Ros Perempuan 36 - 50 tahun 

 Tatik Perempuan 25 - 35 tahun 

 Aini Perempuan 25 - 35 tahun 

 Marina Perempuan 36 - 50 tahun 

 Jumatdi Laki-Laki 36 - 50 tahun 

 Fatim Perempuan 25 - 35 tahun 

 Ulum Laki-Laki 36 - 50 tahun 
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No 

Kualitas layanan (X1) 

TOTA

L 

Kepercayaa (X2) 

TOTA

L 

X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X1.

5 

X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

1 4 3 5 4 5 21 4 5 4 5 18 

2 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 19 

3 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 

4 4 4 3 3 4 18 5 4 4 5 18 

5 4 4 5 5 4 22 4 5 5 4 18 

6 5 4 5 5 5 24 4 4 4 5 17 

7 5 4 4 5 4 22 4 5 5 5 19 

8 4 3 3 4 4 18 5 5 5 5 20 

9 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 

10 5 4 4 4 3 20 4 4 5 5 18 

11 3 3 3 3 4 16 4 4 4 5 17 

12 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 18 

13 5 5 5 4 5 24 5 4 4 4 17 

14 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 

15 4 4 3 4 3 18 5 5 5 5 20 

16 3 3 4 4 4 18 4 3 4 4 15 

17 5 5 4 4 5 23 4 4 5 5 18 

18 5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 19 

19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 

20 4 5 5 4 4 22 4 4 4 4 16 

21 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 16 

22 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 16 

23 4 5 5 4 4 22 5 5 5 5 20 

24 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 15 

25 5 4 4 4 3 20 4 3 4 4 15 

26 4 4 5 4 5 22 4 4 4 4 16 

27 4 4 5 4 4 21 5 5 5 4 19 

28 5 5 4 4 4 22 5 5 5 5 20 

29 5 4 4 4 4 21 5 4 4 5 18 

30 4 4 5 5 4 22 4 4 5 4 17 

31 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 16 

32 5 4 4 4 5 22 3 3 4 4 14 

33 4 4 4 3 4 19 4 5 4 4 17 

34 5 4 4 4 5 22 4 5 5 4 18 

35 4 4 4 5 4 21 5 4 4 5 18 

36 4 4 4 5 5 22 5 5 5 5 20 

37 5 5 5 4 4 23 4 5 4 4 17 

38 5 5 4 4 5 23 4 4 4 5 17 

39 5 4 4 5 4 22 5 4 4 4 17 

40 5 5 4 4 4 22 5 5 5 5 20 

41 4 5 4 4 4 21 5 4 4 5 18 
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42 5 4 4 4 5 22 5 5 5 5 20 

43 5 4 5 5 5 24 4 5 4 5 18 

44 5 5 5 4 4 23 4 5 4 5 18 

45 4 4 4 4 4 20 5 4 5 5 19 

46 4 5 4 4 5 22 4 5 4 5 18 

47 5 4 4 5 5 23 5 4 4 5 18 

48 5 4 4 5 4 22 5 4 4 4 17 

49 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 17 

50 5 5 5 4 4 23 4 5 5 5 19 

51 4 4 4 5 4 21 4 4 5 5 18 

52 4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 17 

53 4 5 4 4 4 21 4 5 4 4 17 

54 5 5 4 5 4 23 4 4 5 5 18 

55 4 5 4 5 4 22 4 5 4 5 18 

56 4 4 4 4 5 21 5 5 5 5 20 

57 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 

58 4 5 4 5 4 22 4 5 4 4 17 

59 5 5 4 4 4 22 4 4 5 4 17 

60 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 

61 5 5 5 4 4 23 4 5 4 5 18 

62 5 4 4 5 4 22 5 4 4 5 18 

63 4 4 4 5 5 22 4 4 5 4 17 

64 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 18 

65 4 4 5 4 5 22 4 5 4 4 17 

66 4 4 5 4 5 22 5 4 4 5 18 

67 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 18 

68 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 17 

69 4 4 5 4 4 21 4 5 5 4 18 

70 5 4 5 5 4 23 4 5 4 5 18 

71 4 5 4 4 4 21 4 4 5 5 18 

72 4 4 4 5 4 21 4 5 5 4 18 

73 4 4 5 4 4 21 4 4 5 4 17 

74 4 5 5 4 4 22 5 5 5 4 19 

75 5 5 5 4 4 23 5 4 4 4 17 

76 4 5 4 5 4 22 3 5 4 4 16 

77 4 4 5 4 5 22 4 5 4 5 18 

78 4 4 5 5 4 22 4 4 5 4 17 

79 5 4 5 4 5 23 5 4 4 4 17 

80 5 4 5 4 4 22 5 4 4 5 18 

81 5 4 4 5 4 22 4 5 4 5 18 

82 4 4 4 5 4 21 5 4 4 5 18 

83 4 4 5 4 4 21 4 5 4 5 18 

84 4 5 4 4 5 22 4 5 5 4 18 
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85 5 4 4 4 4 21 4 4 5 4 17 

86 4 4 4 5 5 22 5 4 4 5 18 

87 5 4 4 5 4 22 4 5 4 5 18 

88 4 5 4 5 5 23 4 4 4 5 17 

89 4 5 4 5 5 23 5 4 4 5 18 

90 4 4 4 5 4 21 4 5 4 5 18 

91 5 4 5 4 5 23 4 4 5 5 18 

92 5 4 4 5 5 23 5 4 5 5 19 

93 4 4 4 5 4 21 5 4 4 4 17 

94 4 4 4 5 5 22 5 4 3 4 16 

95 5 5 5 4 4 23 5 4 4 5 18 

96 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 18 

97 5 4 5 5 4 23 5 4 5 5 19 

98 5 5 4 5 4 23 5 4 5 4 18 

99 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 

100 5 4 5 4 5 23 5 4 4 5 18 
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N

o 

Loyalitas Layanan (Y) 

TOTAL Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

1 4 4 4 4 4 20 

2 4 4 4 4 4 20 

3 5 5 5 5 5 25 

4 4 5 4 4 4 21 

5 4 5 4 5 4 22 

 5 4 4 4 5 22 

 4 5 4 4 5 22 

 4 4 4 4 4 20 

 4 5 4 4 4 21 

 5 4 4 5 4 22 

 5 4 5 4 4 22 

 4 4 3 4 4 19 

 4 4 3 4 4 19 

 4 5 5 4 5 23 

 4 4 4 4 4 20 

 3 4 3 4 4 18 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 3 4 4 4 4 19 

 3 3 4 4 4 18 

 4 4 3 4 4 19 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 3 4 4 4 19 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 5 4 4 5 5 23 

 5 4 4 5 5 23 

 4 4 4 4 4 20 

 4 5 5 4 5 23 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 5 4 5 4 4 22 

 4 4 4 4 4 20 

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

 4 4 4 4 4 20 

 5 5 4 4 4 22 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 5 4 4 21 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 5 4 5 5 23 

 4 5 4 4 4 21 

 4 5 4 4 4 21 

 4 5 4 4 4 21 

 4 4 4 4 4 20 

 4 5 4 5 4 22 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 5 4 5 5 4 23 

 4 4 5 4 5 22 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 5 5 4 4 22 

 4 5 4 4 5 22 

 4 5 4 5 4 22 

 4 4 4 4 4 20 

 4 5 4 5 4 22 

 4 4 5 4 4 21 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 5 5 4 22 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 5 4 5 4 22 

 5 4 4 4 5 22 

 4 4 4 4 4 20 

 5 4 4 5 4 22 

 4 4 5 4 4 21 

 5 4 5 4 4 22 

 4 4 5 4 4 21 

 4 5 4 4 5 22 

 4 5 5 4 4 22 

 4 5 4 4 5 22 

 5 4 4 5 4 22 

 4 4 4 4 4 20 

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

 4 5 4 5 4 22 

 4 5 5 4 5 23 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 5 4 4 5 5 23 

 5 4 5 5 4 23 

 4 4 5 4 4 21 

 4 4 4 4 4 20 

 4 4 4 4 4 20 

 5 4 5 4 5 23 

 4 5 4 4 5 22 
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JURNAL KEGIATAN PENELITIAN 

Lokasi penelitian : BMT NU CABANG MAYANG JEMBER  

 

  

  

No  

  

Hari/Taggal  
  

  

Jenis Kegiatan  

  
1  

  

05 April 2025 
  

  

Menyerahkan surat izin penelitian   

  
2  
  

  

 12 April 2025  
  

 Wawancara Kepada Kepala Cabang BMT NU 
Cabang Mayang Jember 

  

  
3  
  

   

16 April 2025  

  
Pengujian SPSS  

  

4 

  

20 Mei 2025 
  

  

Meminta Tanda Tangan dan Surat Telah Selesai 
Penelitian di BMT Mayang  
 

  

  

Jember, 20 Mei 2025  
Kepala Cabang 

  

 
 

 
 
  
MOHAMMAD ROFIKI, S.E 

NIP. 2404120222.1013 
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UJI VALIDITAS X1 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TOTAL_X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .309** .281** .136 .115 .636** 

Sig. (2-tailed)  .002 .005 .176 .255 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson Correlation .309** 1 .195 .146 .058 .606** 

Sig. (2-tailed) .002  .052 .148 .569 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson Correlation .281** .195 1 .050 .243* .612** 

Sig. (2-tailed) .005 .052  .620 .015 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson Correlation .136 .146 .050 1 .087 .502** 

Sig. (2-tailed) .176 .148 .620  .387 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson Correlation .115 .058 .243* .087 1 .514** 

Sig. (2-tailed) .255 .569 .015 .387  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL_X1 Pearson Correlation .636** .606** .612** .502** .514** 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). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
VALIDITAS X2 

 
Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 TOTAL_X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 -.082 .126 .228
*
 .543

**
 

Sig. (2-tailed)  .420 .211 .022 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation -.082 1 .168 .135 .563
**
 

Sig. (2-tailed) .420  .095 .182 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation .126 .168 1 .074 .586
**
 

Sig. (2-tailed) .211 .095  .466 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation .228
*
 .135 .074 1 .609

**
 

Sig. (2-tailed) .022 .182 .466  .000 

N 100 100 100 100 100 

TOTAL_X2 Pearson Correlation .543
**
 .563

**
 .586

**
 .609

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 TOTAL_Y 

Y.1 Pearson Correlation 1 .012 .316
**
 .413

**
 .306

**
 .661

**
 

Sig. (2-tailed)  .906 .001 .000 .002 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Y.2 Pearson Correlation .012 1 .120 .271
**
 .348

**
 .589

**
 

Sig. (2-tailed) .906  .234 .006 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Y.3 Pearson Correlation .316
**
 .120 1 .074 .202

*
 .582

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .234  .463 .044 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Y.4 Pearson Correlation .413
**
 .271

**
 .074 1 .134 .599

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .006 .463  .182 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Y.5 Pearson Correlation .306
**
 .348

**
 .202

*
 .134 1 .630

**
 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .044 .182  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL_Y Pearson Correlation .661
**
 .589

**
 .582

**
 .599

**
 .630

**
 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). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 
UJI RELIABILITAS X1 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.690 5 
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RELIABILITAS X2 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.620 4 

 
RELIABEL Y 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.676 5 

 
UJI ASUMSI KLASIK 

NORMALITAS NON PROBABILITY PLOT 
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UJI NORMALITAS KOLMOGOROV SMIRNOV 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.24548506 

Most Extreme Differences Absolute .146 

Positive .146 

Negative -.105 

Test Statistic .146 

Asymp. Sig. (2-tailed) .071
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

UJI MULTIKOLONIERITAS 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 18.827 2.499  7.534 .000   
X1 .210 .081 .253 2.598 .011 .998 1.502 

X2 -.142 .105 -.132 -1.357 .178 .998 1.202 

a. Dependent Variable: Y 

 

UJI HETEROSKEDASTISITAS 

GLEJSER 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.612 1.158  3.119 .002 

X1 .046 .038 .115 1.231 .221 

X2 -.200 .049 -.384 -4.120 .092 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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SCATTERPLOT 

 
 

UJI T 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 18.827 2.499  7.534 .000 

X1 .210 .081 .253 2.598 .011 

X2 -.142 .105 -.132 -1.357 .178 

a. Dependent Variable: Y 

 
UIJ F 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.178 2 6.589 4.162 .018
b
 

Residual 153.572 97 1.583   

Total 166.750 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 
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UJI REGRESI LINEAR BERGANDA 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 18.827 2.499  7.534 .000 

X1 .210 .081 .253 2.598 .011 

X2 -.142 .105 -.132 -1.357 .178 

a. Dependent Variable: Y 

 

 

UJI KOEFISIEN DETERMINASI (R
2
) 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .281
a
 .079 .060 1.25826 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 
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