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ABSTRAK

Zulfikri, Robby Reza, 2019. Pengaruh Pelatihan dan Kualitas Layanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo).
Tesis, Program Pascasarjana, Program Studi Ekonomi Syariah. Institut
Agama Islam Negeri (IAIN) Jember. Pembimbing (1) Dr. Abdul Rokhim,
S.Ag.,M.E.L (2) Dr. Khamdan Rifa’i S.E, M.Si.

Kata Kunci: Pelatihan; Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan dan BTPN
Syariah.

BTPN Syariah salah satu perbankan syariah yang ada di Indonesia dalam
prakteknya berdasarkan prinsip inklusi keuangan dengan menyediakan produk
dan jasa keuangan kepada masyarakat terpencil yang belum terjangkau serta
segmen masyarakat pra sejahtera. Selain menyediakan akses layanan keuangan
kepada masyarakat tersebut, BTPN Syariah juga menyediakan pelatihan
keuangan sederhana untuk membantu mata pencaharian nasabahnya agar dapat
terus berlanjut serta membina masyarakat yang lebih sehat melalui program
sumber daya-nya.

Penelitian ini difokuskan untuk mengukur efektifitas program pelatihan
keuangan sederhana dan wujud kualitas pelayanan dari BTPN Syariah terhadap
loyalitas nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk
menguji signifikansi pengaruh pelatihan terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dan pengaruh pelatihan dan
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Jumlah sampel dalam
penelitian ini sebanyak 100 responden. Yang didapatkan dari random sampling
dengan menggunakan teknik Slovin. Adapun responden dalam penelitian ini
adalah Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo yang sudah lebih dari 1 tahun
menggunakan produk PMD. Teknik pengumpulan data dengan memberi
kuesioner pada responden serta wawancara. Dalam membuktikan dan
menganalisis hal tersebut, maka digunakan uji validitas dan reliabilitas, uji
asumsi klasik, uji regresi linier berganda serta uji f (simultan) dan uji t (parsial).

Hasil pengujian menunjukkan bahwa pelatihan dan kualitas layanan yang
diberikan oleh petugas BTPN Syariah Sidoarjo kepada seluruh nasabah
mengenai bagaimana pengelolaan keuangan dan usaha yang baik berpengaruh
secara siginifikan terhadap Loyalitas Pelanggan nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo. Hasil pengujian tersebut diperoleh dari uji F yaitu Fhitung > Fiabel
(257,094 > 3,09) dan uji T yang menunjukkan nilai signifikansi pada variabel
pelatihan (X1) 0.005 dan pada variabel kualitas layanan (X2) 0.000 atau < 0.05,
sehingga pelatihan (X1) dan kualitas layanan (X2) berpengaruh secara simultan
maupun parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y) nasabah BTPN Syariah



Sidoarjo dengan besar R square 0,841 atau 84.1%. Saran yang dapat penulis
berikan bagi BTPN Syariah Sidoarjo, yaitu pihak BTPN Syariah untuk lebih bisa
memberikan rewards terhadap nasabah yang sudah loyal serta kelompok sentra
yang dinilai kompak dan tidak pernah mengalami kendala dalam mengangsur
agar nasabah semakin loyal dan merekomendasikan produk PMD ini kepada
tetangga atau saudaranya yang sedang membutuhkan modal usaha atau ingin
merintis usaha baru.



ABSTRACT

Zulfikri, Robby Reza, 2019. The Effect of Training and Service Quality on
Customer Loyalty (Case Study of BTPN Syariah Sidoarjo Customers).
Thesis, Postgraduate Program, Sharia Economics Study Program. Jember
State Islamic Institute (IAIN). Advisors (1) Dr. Abdul Rokhim, S.Ag.,
M.E.L (2) Dr. Khamdan Rifa’i S.E, M.Sc.

Keywords: Training; Service Quality, Customer Loyalty and BTPN Syariah.

BTPN Sharia is one of the sharia banks in Indonesia in practice based on the
principle of financial inclusion by providing financial products and services to
remote communities that are not yet reached and underprivileged segments of
society. In addition to providing access to financial services to the community,
BTPN Syariah also provides simple financial training to help the livelihoods of its
customers to continue and foster a healthier community through its resources
program.

This research is focused on measuring the effectiveness of a simple financial
training program and manifestation of the quality of service from BTPN Syariah to
the loyalty of BTPN Syariah Sidoarjo customers.

This study uses a quantitative approach that aims to test the significance of
the effect of training on customer loyalty, the effect of service quality on customer
loyalty and the effect of training and service quality on customer loyalty of BTPN
Syariah Sidoarjo customers.

This research uses quantitative methods. The number of samples in this study
were 100 respondents. Obtained from random sampling using the Slovin technique.
The respondents in this study were BTPN Syariah Sidoarjo customers who had used
PMD products for more than 1 year. Data collection techniques by giving
questionnaires to respondents and interviews. In proving and analyzing this,
validity and reliability tests, classic assumption tests, multiple linear regression tests
and f (simultaneous) tests and t (partial) tests are used.

The test results show that the training and quality of services provided by
BTPN Syariah Sidoarjo officers to all customers on how good financial and
business management significantly affects customer loyalty for BTPN Syariah
Sidoarjo customers. The test results obtained from the F test are Fcount > Ftable
(257,094 > 3.09) and T test which shows the significance value on the training
variable (X1) 0.005 and on the service quality variable (X2) 0.000 or < 0.05, so that



the training (X1) and service quality (X2) have a simultaneous or partial effect on
customer loyalty (YY) BTPN Syariah Sidoarjo customers with a R square size of
0.841 or 84.1%. Suggestions that the author can give to BTPN Syariah Sidoarjo,
namely the BTPN Syariah to be able to give rewards to loyal customers and groups
of centers that are considered compact and have never experienced problems in
installments so that customers become more loyal and recommend this PMD
product to their neighbors or relatives who are in need of venture capital or want to
start a new business

Vi
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DAFTAR TRANSLITERASI

Di dalam naskah skripsi ini banyak dijumpai nama dan istilah teknis
(technical term) yang berasal dari bahsa Arab ditulis dengan huruf Latin.
Pedoman transliterasi yang digunakan untuk penulisan tersebut adalah sebagai
berikut:

1. Fonem konsonan Arab, yang dalam sistem tulisan Arab seluruhnya
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasinya ke tulisan Latin sebagian
dilambangkan dengan lambang huruf, sebagian dengan tanda, dan sebagian
lainnya dengan huruf dan tanda sekaligus sebagai berikut:

ARAB LATIN
Kons. Nama Kons. Nama

J Alif ’ Apostrof

< Ba B Be

< Ta T Te

& Sa th| Te dan Ha

d Jim J Je

C Ha h} Ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh Ka dan Ha

3 Dal D De

3 Zal Dh De dan Ha

J Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

U Syin Sh Es dan Ha
ol Sad s} Es (dengan titik di bawah)
% Dad d} De (dengan titik di bawah)
b Ta t} Te (dengan titik di bawah)
5 Za 7} Zet (dengan titik di bawah)
g Ain ‘ Koma terbalik (di atas)
£ Gain Gh Ge dan Ha

o Fa F Ef

a8 Qaf Q Ki

d Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

) Nun N En

) Wau W We

2 Ha H Ha

s Hamzah ’ Apostrof

] Ya Y Ya

XViii



2. Vokal

a. Vokal Tunggal (monoftong)

Tanda dan Huruf Arab Nama Indonesia
Fath}ah A
Kasrah |
D}ammah U

Catatan: Khusus untuk hamzah,

penggunaan apostrof hanya berlaku jika

hamzah berh}arakat sukun atau didahului oleh huruf yang berh}arakat
sukun. Contoh: igtid}a>" (sLa)

b. Vokal Rangkap (diftong)

Tanda dan Huruf Arab Nama Indonesia Ket.
(— Fath}ah dan ya’ Ay adany
— Fath}ah dan wawu Aw adanw
Contoh : Bayna (o)
Mawd}u>" (&)
c. Vokal Panjang (mad)
Tanda dan Nama Indonesia Ket.
Huruf Arab
Lo Fath}ah dan alif a> a dan garis di atas
— Kasrah dan ya’ i> i dan garis di atas
St D}ammah dan wawu u> u dan garis di atas
Contoh : al-jama>"ah (A=lall)
takhyi@r ()
yadu>ru (Lsv)

3. Ta>’Marbu>t}ah

Transliterasi untuk ta>" marbut}ah ada dua:
a. Jika hidup (menjadi mud}a>f) transliterasinya adalah t.
b. Jika mati atau sukun, transliterasinya adalah h.
Contoh  : shari>’at al-1sla>m (pSY) 4y 15)
Shari>"ah isla>mi>yah (el Amy i)

. Penulisan Huruf Kapital

Penulisan huruf besar dan kecil pada kata, phrase (ungkapan) atau kalimat
yang ditulis dengan transliterasi Arab-Indonesia mengikuti ketentuan
penulisan yang berlaku dalam tulisan. Huruf awal (initial latter) untuk nama
diri, tempat, judul buku, lembaga dan yang lain ditulis dengan huruf besar.

XiX
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PENDAHULUAN

A. Kontek Penelitian

Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahaan menghadapi
persaingan yang ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dari pesaing
menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara
memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh
pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat
bersaing dan menguasai pasar.

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan
seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di mana perusahaan
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan
meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.

Sedangkan tujuan bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan agar
merasa puas serta memiliki loyalitas terhadap perusahaan itu sendiri. Kualitas
jasa yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan dan
akan memberikan berbagai manfaat seperti: hubungan perusahaan dan para
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang, dapat mendorong terciptanya loyalitas pelangan,
membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan
perusahaan, reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan dan laba
yang diperoleh dapat meningkat.

Bagi perusahaan, konsumen yang setia sangat besar artinya selain

menggambarkan besarnya profitabilitas yang diperoleh konsumen yang setia

1
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juga dapat menunjukan citra atau image perusahaan di mata publik.
Pelanggan yang setia dapat menjadi partner dalam mengembangkan produk
baru, karena mereka mempertahankan dan membela bahkan menggunakan
pelayanan perusahaan yang ada. seorangpelanggan yang loyal menjadi asset
yang sangat bernilai bagi perusahaan. Pelanggan yang loyal akan mengurangi
usaha mencari pelanggan baru, memberikan umpan balik positif kepada
perusahaan.*

Loyalitas nasabah terhadap suatu produk dan pelayanan dilandasi oleh
faktor-faktor tertentu. Maka dalam penelitian ini, faktor-faktor tersebut akan
menjadi variabel penelitian. Terdapat berbagai faktor yang mempengaruhi
loyalitas nasabah BTPN Syariah , diantaranya adalah kepercayaan, komitmen,
komunikasi, dan penanganan keluhan. Dengan kepercayaan penuh nasabah,
komitmen yang erat, komunikasi yang baik, dan adanya penanganan keluhan
yang ramah, kegiatan pendampingan yang dilakukan berimplikasi pada

Dalam aspek kehidupan bisnis dan transaksi di dunia Islam yang
mempunyai sistem perekonomian berbasis dari nilai-nilai dan prinsip-prinsip
syariah yang bersumber dari Al-Quran dan Al-Hadits. Hal yang seperti ini
juga perlu dipertimbangkan pentingnya apalagi oleh lembaga keuangan yang
berdasarkan prinsip syariah.

Sedangkan pelatihan adalah suatu proses dimana orang-orang mencapai
kemampuan tertentu untuk membantu mencapai tujuan organisasi. Oleh
karena itu, proses ini terikat dengan berbagai tujuan organisasi, pelatihan
dapat dipandang secara sempit maupun luas. Secara terbatas, pelatihan
menyediakan para pegawai dengan pengetahuan yang spesifik dan dapat
diketahui serta keterampilan yang digunakan dalam pekerjaan mereka saat
ini. Terkadang ada batasan yang ditarik antara pelatihan dengan
pengembangan, dengan pengembangan yang bersifat lebih luas dalam
cakupan serta memfokuskan pada individu untuk mencapai kemampuan baru

yang berguna baik bagi pekerjaannya saat ini maupun di masa mendatang.

! Hidayat, R.. Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah
terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri. Jurnal Manajemen
dan Kewirausahaan. Vol. 11 (1) : 59, 2009
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Selain itu, salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan adalah kualitas pelayanan. Kualitas dalam sebuah pelayanan
merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan Tjiptono.
Membagi kualitas pelayanan menjadi lima dimensi pokok utama yang terdiri
dari: keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik.2

Selain itu dalam pandangan islam Compliance (kepatuhan): merupakan
bentuk pengaruh sosial yang dipengaruhi oleh permintaan langsung ataupun
tidak langsung dari orang lain. Compliance menujuk pada sejauh mana
seorang individu mengiyakan atau menolak permintaan orang lain.
Compliance merupakan salah satu kontruk psikologi yang banyak dipelajari
pada psikologi sosial, khususnya perilaku prososial. Hal-hal tersebut yakni
komitmen, hubungan sosial, kelangkaan, reprositas, validasi sosial, dan
otoritas.

Kualitas pelayanan memiliki pengukuran kualitas yang merupakan
peranan penting untuk menjaga keberlangsungan sebuah industri, maka dari
itu pengukuran kualitas dapat dilakukan pada industri manufaktur maupun
jasa. Kualitas pelayanan yang baik akan menaikkan tingkat loyalitas
seseorang pelanggan. Seseorang yang loyal juga melihat dari kualitas
pelayanan yang diberikan sesuai tidaknya pelayanan yang diberikan oleh
pemberi layanan, agar pelanggan tidak kecewa dengan kualitas pelayanan
yang diberikan harus jauh lebih baik dari kualitas yang diharapkan oleh
pelanggan. Pengukuran kualitas pelayanan secara umum dapat dilakukan
dengan metode SERVQUAL. SERVQUAL adalah istilah dari service quality
yang telah dikembangkan oleh Parasuraman, Zethaml, dan Berry
SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu
persepsi pelanggan atas layanan nyata yang pelanggan terima yang diberikan
oleh penyaji layanan yang sesungguhnya yang diharapkan. Apabila kenyataan

lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu,

2 Tjiptono, Fandy. Manajemen Jasa., (Yogyakarta: Andi Offset,2000).34
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sedangkan apabila kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan
dapat dikatakan tidak bermutu.3

Secara umum dalam pemberian pembiayaan kepada nasabah, pihak
bank atau lembaga keuangan lainnya perlu memperhatikan prinsip-prinsip
penilaian dalam pemberian pembiayaan, diantaranya karakter (character),
kemampuan (capacity), modal (capital), agunan (collacteral), dan prospek
usaha (condition of economic). Kaitannya dalam bank syariah atau lembaga
keuangan yang memberikan pembiayaan maka prinsip penilaian berdasarkan
ketentuan Al- Qur’an dan Hadits (Syariah) sangat perlu dilakukan untuk
proses pemberian pembiayaan.

Dalam hal ini salah satu lembaga keuangan syariah yang berwujud bank
syariah yaitu BTPN Syariah (Bank Tabungan Pensiun Negara Syariah)
concern terhadap produk pembiayaan untuk usaha mikro, yaitu dengan
menjalankan program PMD ( Paket Masa Depan) yang merupakan salah satu
program terpadu BTPN Syariah dengan cara memberikan pembiayaan modal
usaha tanpa jaminan kepada sekelompok ibu-ibu yang memiliki impian untuk
merubah hidup menjadi sejahtera, akan tetapi mereka tidak memiliki akses
layanan ke perbankan dan atau tidak memiliki barang yang berharga sebagai
jaminan untuk pengajuan pinjaman modal usaha. Nominal pembiayaan yang
diberikan oleh BTPN Syariah antara 2-3 juta untuk tahap awal. Sistem
pembayaran angsuran dilakukan oleh nasabah dengan cara pertemuan rutin
setiap dua minggu sekali dalam waktu satu periode selama satu tahun. Di
akhir periode, nasabah dapat menerima pembiayaan lagi dengan nominal
yang lebih tinggi dari tahap pertama (pinjaman siklus lanjutan).4

BTPN Syariah adalah anak perusahaan BTPN, dengan kepemilikan
saham 70% dan merupakan bank syariah ke 12 di Indonesia. Bank beroperasi
berdasarkan prinsip inklusi keuangan dengan menyediakan produk dan jasa

keuangan kepada masyarakat terpencil yang belum terjangkau serta segmen

3 Zeithaml, V. A, Berry, L. L., Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of service

quali

ty. Journal of Marketing, 60/2, 46. doi: 10.2307/1251929.

4 Wawancara dengan Ibu Putri Rohmawati Pembina Sentra BTPN Syariah MMS Sukodono,Juni

2019
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masyarakat pra sejahtera. Selain menyediakan akses layanan keuangan
kepada masyarakat tersebut, BTPN Syariah juga menyediakan pelatihan
keuangan sederhana untuk membantu mata pencaharian nasabahnya agar
dapat terus berlanjut serta membina masyarakat yang lebih sehat melalui
program Daya-nya.

Produk PMD sendiri adalah wujud pembiayaan dari BTPN Syariah
tanpa menyertakan jaminan sebagai syaratnya, dimana sebelum pembiayaan
dicairkan calon nasabah terlebih dahulu diberikan pelatihan oleh pegawai
BTPN Syariah yang disebut sebagai Pembina Sentra (PS). Pelatihan tersebut
bertujuan untuk memberikan pemahaman kepada calon nasabah yang
terbentuk dalam satu sentra yang terdiri dari beberapa ibu-ibu yang
mengajukan pembiayaan untuk tambahan permodalan maupun yang ingin
merintis usaha dari awal. Disini PS sebagai fasilitator memberikan
pemahaman tentang sistem pembiayaan, perencanaan keuangan sederhana,
pemahaman mengenai akad-akad yang sesuai Syariah termasuk wujud
pelatihan yang diberikan kepada masing-masing sentra baik yang telah
memiliki usaha maupun belum memiliki usaha.

Melihat dengan adanya temuan di lapangan, dimana khususnya pada
BTPN Syariah yang memberikan pelatihan disini menjelaskan bahwa sistem
pembiayaan di BTPN Syariah berupa kelompok (Sentra) yang di dalam setiap
sentra terdiri dari beberapa orang dan beberapa wujud dari kualitas pelayanan
yang diberikan BTPN Syariah melalui PS yang melayani setiap anggota dari
sentra-sentra yang berimplikasi terhadap Loyalitas nasabah itu sendiri,
dimana mereka sangat merasa terbantu dengan adanya kemudahan untuk
mendapatkan tambahan modal tanpa adanya jaminan yang sudah pasti
memberatkan mereka dan juga berpengaruh pada komitmen serta ketepatam
dalam pembayaran angsuran dengan lancar dan tepat waktu.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH PELATIHAN DAN
KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
(Studi Kasus Nasabah Btpn Syariah Sidoarjo)”



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka untuk

memberikan arah yang jelas dalam penelitian ini penulis membatasi pada

masalah-masalah berikut:

1. Apakah pelatihan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan khusunya nasabah BTPN Syariah Sidoarjo?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan khususnya nasabah BTPN Syariah Sidoarjo?

3. Seberapa besar pengaruh pelatihan dan kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan khusunya nasabah BTPN Syariah Sidoarjo?

C. Tujuan Penelitian
Sehubungan dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan pembahasan
yang ingin dicapai oleh penulis pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Untuk menguji signifikansi pengaruh pelatihan terhadap loyalitas
pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.
b. Untuk menguji signifikansi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.
c. Untuk menguji signifikansi pengaruh pelatihan dan kualitas layanan

terhadap loyalitas pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

D. Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian yang akan penulis lakukan ini, diharapkan memiliki
manfaat dan berguna untuk hal-hal sebagai berikut:

1. Secara Teoritis
Dari segi teoritis penelitian ini diharapkan dapat menambah
wawasan dan pengetahuan seputar permasalahan yang diteliti, baik bagi
peneliti maupun untuk pihak lain, sebagai bahan referensi untuk meneliti
dan mengkaji secara mendalam tentang pengaruh pelatihan dan kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan khususnya pada nasabah BTPN

Syariah Sidoarjo.



2. Secara Praktis
a) Bagi peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan atau
landasan serta tambahan pemahaman dan kelimuan tentang adanya
pengaruh pelatihan dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
yang terjadi pada nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.
b) Bagi Akademis
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi acuan atau referensi
bagi peneliti-peneliti selanjutnya yang ada kaitannya dengan
penelitian ini.
c) Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi stimulan bagi
BTPN Syariah apakah melanjutkan formulasi strategi yang ada
ataukah membuat rumusan strategi baru untuk mempertahankan atau

memberikan layanan yang lebih prima terhadap nasabah.

E. Ruang Lingkup Penelitian
1. Variabel Penelitian
Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang

berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga
diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya.
Variabel-variabel di dalam penelitian ini dapat diklasifikasikan sebagali
berikut:

2. Variabel eksogen (independen)

Variabel eksogen (independen) yaitu variabel yang hanya bertindak
sebagai predictor atau penyebab bagi variabel lain yang didalam model dan
tidak diprediksikan oleh variabel lain. Variabel eksogen (independen) dalam
penelitian ini terdiri dari : Pelatihan (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2).

a. Variabel endogen (dependen)
Variabel endogen (dependen) adalah variabel hasil dalam hubungan

sebab akibat atau suatu variabel yang menjadi pusat perhatian peneliti,
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keragamannya ditentukan oleh variabel lain. Variabel endogen
(dependen) dalam penelitian ini adalah Loyalitas Pelanggan (Y)
3. Indikator Variabel
Setelah variabel penelitian terpenuhi kemudian dilanjutkan dengan

mengemukakan indikator-indikator variabel yang merupakan rujukan
empiris dari variabel yang diteliti. Adapun indikator dari variabel diatas
adalah :
a. Indikator dari variabel pelatihan (X1)

1) Meningkatnya produktivitas

2) Meningkatnya mutu kerja

3) Meningkatnya ketepatan perencanaan dalam SDM

4) Meningkatnya moral kerja

5) Menjaga keschatan dan keselamatan

6) Menunjang pertumbuhan pribadi
b. Indikator dari variabel kualitas pelayanan (X2)

1) Compliance (kepatuhan)

2) Assurance (jaminan)

3) Reliability (ketanggapan)

4) Tangible (bukti fisik)

5) Emphaty (empati)

6) Responsiveness (ketanggapan)
C. Indikator dari variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

1) Kebiasaan transaksi

2) Pembelian ulang

3) Rekomendasi

4) Komitme

F. Definisi Operasional
Definisi operasional merupakan bagian yang mendefinisikan sebuah
konsep/variabel agar dapat diukur, dengan cara melihat pada dimensi

(indikator) dari suatu konsep/variabel. Pada penelitian yang berjudul
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“Pengaruh Pelatihan dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
khususnya nasabah BTPN Syariah Sidoarjo”. Untuk lebih jelasnya, maka

dianggap perlu untuk mendefinisikan beberapa pengertian sebagai berikut:

1. Variabel Independen (X)
Variabel independen/variabel bebas vyaitu variabel yang
mempengaruhi variabel dependen (Loyalitas Pelanggan).
a. Pelatihan (X1)

Pelatihan adalah proses pemberdayaan dan pembelajaran, artinya
individu (anggota masyarakat) harus mempelajari sesuatu (materi) guna
meningkatkan kemampuan, keterampilan dan tingkah laku dalam
pekerjaan dan kehidupan sehari-hari dalam menopang ekonominya
(pendapatan).

Indikator keberhasilan suatu pelatihan dan pengembangan
menurut Edy Sutrisno adalah sebagai berikut: °
1. Meningkatnya produktivitas
2. Meningkatnya mutu kerja
3. Meningkatnya ketepatan dalam perencanaan SDM
4. Meningkatnya moral kerja
5. Menjaga kesehatan dan keselamatan
6. Menunjang pertumbuhan pribadi

b. Kualitas Layanan (X2)

Menurut Veithzal untuk mengetahui kualitas pelayanan yang
dirasakan secara nyata oleh konsumen, ada indikator kualitas pelayanan
yang terletak pada lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu:

1. Compliance (kepatuhan)
2. Tangibles (berwujud)
3. Reliability (kehandalan)
4

Responsiviness (ketanggapan)

5 Sutrisno, Edy. Manajemen Sumber Daya Manusia. Jakarta: Kencana (Prenada
Media Grup, 2009),54.
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5. Assurance (jaminan)

6. Emphaty (Empati).

Masing-masing dimensi memiliki indikator-indikator yang akan
dijelaskan sebagai berikut :

1. Compliance (kepatuhan): merupakan bentuk pengaruh sosial yang
dipengaruhi oleh permintaan langsung ataupun tidak langsung dari orang
lain. Compliance menujuk pada sejauh mana seorang individu
mengiyakan atau menolak permintaan orang lain. Compliance merupakan
salah satu kontruk psikologi yang banyak dipelajari pada psikologi sosial,
khususnya perilaku prososial. Hal-hal tersebut yakni komitmen, hubungan
sosial, kelangkaan, reprositas, validasi sosial, dan otoritas.® Dalam prinsip
komitmen dan konsistensi, ketika kita telah mengikatkan diri pada suatu
posisi atau tindakan, kita akan lebih mudah memenuhi permintaan akan
suatu hal yang konsisten dengan posisi atau tindakan sebelumnya.

2. Tangibles (berwujud) : kualitas pelayanan berupa sarana fisik
perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi.
Indikatornya adalah :’

a. Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan

b. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan

c. Kemudahan dalam proses pelayanan

d. Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan
e. Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan
f. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan

3. Realibility (kehandalan) : kemampuan dan keandalan untuk

menyediakan pelayanan yang terpercaya. Indikatornya adalah :
a. Kecermatan petugas dalam melayani
b. Memiliki standar pelayanan yang jelas
c. Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam

proses pelayanan

® Rivai,Vithzal, dkk, Islamic Marketing Management, (Jakarta: Bumi Aksara, 2017),180.
" Alma, Buchari. Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa. (Bandung: CV. Alfabeta,2011),47
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d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses
pelayanan Baca juga Standar Pelayanan Publik
4. Responsivess (ketanggapan) : kesanggupan untuk membantu dan
menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap
keinginan konsumen. Indikatornya adalah:
a.Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan
pelayanan
b. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat
c. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat
d. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat
e. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat
f. Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas
5. Assurance (jaminan) : kemampuan dan keramahan serta sopan santun
pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. Indikatornya adalah :
a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan
b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan
c. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan
d. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan
6. Emphaty (Empati) : sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai
terhadap konsumen. Indikatornya adalah :
a. Mendahulukan kepentingan pelanggan/pemohon
b. Petugas melayani dengan sikap ramah
c. Petugas melayani dengan sikap sopan santun
d. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan)
e. Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan
c. Variabel Dependen (Y)
Loyalitas pelanggan diartikan sebagai loyalitas yang ditunjukkan
para nasabah terhadap BTPN Syariah atas dasar pemberian pelatihan dan

kualitas layanan terhadap nasabah itu sendiri. Sebagaimana menurut Jill
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Griffin (Huriyati, 2003, hal.143) beberapa indikator yang digunakan untuk
mengukur variabel loyalitas pelanggan adalah:®
1. Melakukan pembelian ulang secara teratur (makes regular repeat
purchases)
2. Melakukan pembelian diluar lini produk/jasa (Purchases across product
and service lines)
3. Merekomendasikan produk (refers other)
4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari pesaing
(demonstrates an immunity to teh full of the competition)
Menurut Seines (1993) jugs mengemukakan beberapa indikator terkait
loyalitas pelanggan, diantaranya:®
1. Kebiasaan transaksi
Kebiasaan transaksi adalah seberapa sering pelanggan melakukan
transaksi
2. Pembelian ulang
Pembelian ulang adalah kemauan pelanggan untuk melakukan
transaksi dengan memanfaatkan berbagai layanan lainnya yang
disediakan oleh BTPN Syariah.
3. Rekomendasi
Rekomendasi yang dimaksud adalah pengkomunikasian secara
lisan mengenai pengalaman pelanggan kepada orang lain dengan
harapan orang tersebut mau untuk mengikutinya.
4. Komitmen
Komitmen adalah kemauan pelanggan untuk tetap memanfaatkan
pelayanan dan pelatihan yang disediakan oleh BTPN Syariah dan
enggan untuk berhenti sebagai nasabah tetap.
Berdasarkan beberapa teori yang terkait dengan penelitian ini dapat
diambil sebuah pengelompokkan atau mapping mengenai masing-

masing variabel indikator untuk bisa dijadikan item-item pernyataan

8 Hurriyati, Ratih. Bauran pemasaran dan loyalitas konsumen. (Bandung: CV. Alfabeta,2010),143.
® Selnes, Fred, ,” An Examination of the Effect of Product Performance On Brand Reputation,
Satisfaction and Loyalty, European Journal of Marketing, VVol.27,No.9., 1993
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untuk mempermudah penelitian ini.

Variabel

Indikator

Item Indikator

Pernyataan

Pelatihan

Meningkatnya

produktivitas

1. Petugas memberikan

pelatihan agar usaha

nasabah lebih produktif

. Setelah

mendapat
pelatihan dari
petugas BTPN
Syariah saya
mampu
menambah

variasi usaha

. Setelah

mendapat
pelatihan dari
petugas BTPN
Syariah
keuntungan

saya meningkat

Meningkatnya

mutu kerja

1. Petugas memberikan
pelatihan tentang
bagaimana
meningkatkan semangat

dalam berusaha

1. Setelah

mendapatkan
dari

BTPN

pelatihan
petugas
Syariah
semangat
wirausaha saya

meningkat

2. Setelah

mendapatkan

pelatihan dari
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petugas  BTPN
Syariah  Usaha
saya semakin

tertata ~ dengan

baik

Meningkatnya

ketepatan dalam

. Petugas memberikan

pelatihan tentang

1. Setelah

mendapatkan

perencanaan bagaimana mengelola pelatihan dari

SDM usaha yang baik Petugas BTPN
Syariah Saya
semakin bisa
mengelola usaha
lebih baik

2.Setelah

mendapatkan
pelatihan dari
petugas  BTPN
Syariah saya
semakin bisa
keuangan lebih
baik

Meningkatnya . Petugas memberikan 1. Setelah

moral kerja pelatihan kepada mendapatkan

nasabah bagaimana pelatihan dari

selalu menyelipkan
aspek muamalah yang
sesuai dengan prinsip

syariah dalam usahanya

petugas BTPN
Syariah Saya
Semakin mengerti
mengenai Jual
beli yang sesuai

dengan  prinsip
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syariah.

. Setelah

mendapatkan
pelatihan dari
petugas BTPN
Syariah Saya
Semakin banyak
memperoleh
manfaat untuk
kegiatan jual-beli

agar selalu berkah

Menjaga
kesehatan

keselamatan

dan

. Petugas memberikan

pelatihan kepada
nasabah tentang
bagaimana
meminimalisir resiko

dalam usahanya

hasilnya.

. Setelah
mendapatkanm
pelatihan dari

petugas BTPN
Syariah saya
semakin bisa
meminimalisir

kerugian  dalam

usaha.

. Setelah

mendapatkan

pelatihan dari
petugas BTPN
Syariah Saya

Semakin bisa
mengantisipasi
resiko dalam

usaha.
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Menunjang . Petugas memberikan . Setelah
pertumbuhan pelatihan kepada mendapatkan
pribadi nasabah agar bisnis atau pelatihan dari
usahanya semakin petugas BTPN
meningkat Syariah usaha
Saya Semakin
meningkat.

. Setelah
mendapatkan
pelatihan dari
petugas BTPN
Syariah
kemampuan
wirausaha  Saya
Semakin baik.

Kualitas Compliance . Petugas melayani | 1. Saya
Layanan (kepatuhan) nasabah tanpa membeda- mendapatkan

bedakan serta

sesuai dengan

selalu

standar

operasional prosedur dari

BTPN Syariah

penjelasan dari
petugas BTPN
Syariah bahwa
setiap
produk/akad
yang dilakukan
telah
menerapkan
ketentuan
layanan  sesuai
dengan prinsip
syariah(bebas
dari riba)

2. Saya
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mendapatkan
penjelasan  dari
petugas BTPN
Syariah bahwa
dalam
pelayanan
semua harus
sesuai  dengan
akad yang sudah
tertulis dan
dibacakan
bersama-sama

pada saat PDK

Tangibles
(berwujud)

1

. Penampilan

petugas/aparatur dalam

melayani pelanggan
Kenyamanan tempat
melakukan pelayanan
Kemudahan dalam
proses pelayanan
Kedisiplinan
petugas/aparatur dalam
melakukan pelayanan
Kemudahan akses
pelanggan dalam
permohonan pelayanan
Penggunaan alat bantu

dalam pelayanan

1.Petugas  BTPN

Syariah selalu
berpenampilan

rapi pada setiap
kegiatan baik PRS
(Angsuran), SW
(Survey) maupun
PDK (pendidikan
dan pelatihan)

. Petugas BTPN

Syariah selalu
membawa dan
menggunakan

TAB guna
membantu  serta
mempercepat

proses angsuran,

survey maupun
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top up
pembiayaan.
Realibility 1. Kecermatan petugas 1. Petugas BTPN
(kehandalan) dalam melayani Syariah  selalu
2. Memiliki standar bisa
pelayanan yang jelas memberikan
3. Kemampuan solusi atas
petugas/aparatur dalam permasalahan
menggunakan alat yang  dihadapi
bantu dalam proses masing-masing
pelayanan nasabah dengan
4. Keahlian petugas dalam tepat waktu.
menggunakan alat . Petugas BTPN
bantu dalam proses Syariah  tidak
pelayanan pernah membuat
kesalahan dalam
segala  proses
keuangan, baik
saat
angsuran,pencair
an, maupun top
up pembiayaan.
Responsivess . Merespon setiap Petugas BTPN
(ketanggapan) pelanggan/pemohon Syariah  selalu
yang ingin bisa
mendapatkan memberikan
pelayanan jalan keluar
. Petugas/aparatur ketika  terjadi

melakukan pelayanan

dengan cepat

sebuah

permasalahan
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. Petugas/aparatur

melakukan pelayanan

dengan tepat

. Petugas/aparatur

melakukan pelayanan

dengan cermat

. Petugas/aparatur

melakukan pelayanan
dengan waktu yang

tepat

. Semua keluhan

pelanggan direspon

dalam  sebuah
sentra, misal:
salah satu
nasabah
menunggak dan
tidak  pernah
hadir saat
angsuran.

2. Petugas BTPN
Syariah selalu
datang tepat

waktu sesuai

oleh petugas dengan jadwal
yang sudah
ditetapkan.
Assurance . Petugas  memberikan (1. Petugas BTPN
(Jaminan) jaminan tepat waktu Syariah  selalu

. Petugas

. Petugas

dalam pelayanan
memberikan
jaminan biaya dalam
pelayanan
memberikan

jaminan legalitas dalam

pelayanan
. Petugas  memberikan
jaminan kepastian

biaya dalam pelayanan

memberikan
jaminan bahwa
jika  angsuran
lancar dan selalu
hadir, nasabah
diberikan
kemudahan
dalam top up
pembiayaan
kedepannya.

2. Petugas BTPN
Syariah  selalu
konsisten  dan

tepat waktu
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dalam melayani

setiap nasabah.

Emphaty 1. Mendahulukan Petugas BTPN
(empati) kepentingan Syariah selalu
pelanggan/pemohon melayani

2. Petugas melayani dengan setulus
dengan sikap ramah hati.

3. Petugas melayani Petugas BTPN
dengan sikap sopan Syariah  selalu
santun mengerti  apa

4. Petugas melayani yang menjadi
dengan tidak keinginan dan
diskriminatif kebutuhan
(membeda-bedakan) nasabah.

5. Petugas melayani dan
menghargai setiap
pelanggan

Loyalitas Kebiasaan 1. Nasabah sering | 1. Saya selalu
Pelanggan | Transaksi melakukan transaksi melakukan

dengan BTPN Syariah

transaksi dengan
BTPN Syariah
minimal setiap 2
(dua) minggu
sekali baik
melakukan
angsuran,
menabung
maupun top up

pembiayaan.

2.Saya akan
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memilih BTPN
Syariah sebagai
prioritas pertama
layanan

keuangan saya.

Pembelian

Ulang

1. Nasabah melakukan
pembiayaan lagi di

BTPN Syariah

. Saya selalu

menambah
jumlah
pembiayaan dan
terus
menggunakan
BTPN Syariah
sebagai
pendukung

utama usaha.

. Layanan BTPN

Syariah sesuai

yang saya

inginkan.

Rekomendasi

1. Nasabah

merekomendasikan

produk pembiayaan
murabahah dari BTPN
Syariah ke  tetangga

maupun saudara

. Saya selalu

mengajak dan
merekomendasi
kan kepada
saudara maupun
tetangga sekitar
untuk
menggunakan
BTPN Syariah
sebagai mitra

usahanya.
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2. Saya sering
menceritakan
kemudahan dan
keunggulan dari
layanan BTPN
Syariah pada

saudara atau

teman.
Komitmen ?. Nasabah  berkomitmen |1. Saya akan
dan patuh terhadap aturan menggunakan

dan kesepakatan yang produk lain

telah  dibuat  dengan yang

BTPN Syariah ditawarkan
BTPN Syariah
selain produk
yang saat ini
saya pilih.

2. Saya merasa
nyaman atas
pelayanan dan
produk BTPN
Syariah
sehingga saya
tidak akan
terpengaruh
dengan tawaran
produk sejenis

dari bank lain.
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G. Sistematik Penulisan

Bagian ini berisi tentang deskripsi alur pembahasan tesis yang di mulai dari
bab pendahuluan hingga bab penutup. Format penulisan sistematika pembahasan
adalah dalam bentuk deskriptif naratif, bukan seperti pada daftar Skripsi. Secara
global sistematika penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut:

BAB | membahas Pendahuluan yang terdiri dari: Konteks Penelitian, Fokus
Penelitian, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, Definisi Istilah, dan Sistematika
Penulisan.

BAB Il membahas tentang Kajian Pustaka yang terdiri: dari Penelitian
Terdahulu, Kajian Teori, dan Kerangka Konseptual.

BAB Il membahas tentang metode penelitian yang terdiri dari: Pendekatan
dan Jenis Penelitian, Lokasi Penelitian, Kehadiran Peneliti, Subjek Penelitian,
Sumber Data, Teknik Pengumpulan Data, Analisis Data, Keabsahan Data, dan
Tahap-tahap Penelitian.

BAB IV membahas tentang Paparan Data dan Analisis yang terdiri dari:
Paparan Data dan Analisis dan Temuan.

BAB V membahas tentang pembahasan yang mana pembahasan pada
bagian ini menyesuaikan dengan fokus penelitian yang sudah ditentukan.

BAB VI membahas tentang Penutup yang terdiri dari: Kesimpulan dan

Saran.



BAB I1
KAJIAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

1. “Pengaruh pelatihan kerja, insentif Finansial dan insentif finansial terhadap
loyalitas karyawan PT Bank Mandiri (PERSERO)Tbk. Cabang Madiun”
Jurnal Oleh Jelina Arviani, Anggita Langgeng dan Satrijo Budi W
menyatakan bahwa Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh
pelatihan kerja, insentif finansial, insentif non finansial terhadap loyalitas
karyawan studi empiris pada karyawan PT Bank Mandiri Cabang Madiun.
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan sumber
data sekunder dan primer. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling. Total populasi sejumlah 120 responden dengan kriteria
resistansi yang diambil dalam penelitian ini adalah 90 karyawan. Analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier
berganda dengan menggunakan program bantuan IBM SPSS Statistic versi
23. Hasil penelitian menunjukkan:dari ketiga variabel hanya variabel
insentif non finansial yang tidak berpengaruh terhadap loyalitas
karyawan.dari ketiga variabel hanya variabel insentif non finansial yang
tidak berpengaruh terhadap loyalitas karyawan.

2. “Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah bank syariah dengan
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening” Jurnal oleh Muhammad
Zakiy dan Evrita Putri A mengatakan bahwa Penelitian ini bertujuan untuk
menguji peran variabel pemediasi yaitu kepuasan nasabah yang
menghubungkan antara kualitas layanan dengan loyalitas nasabah Bank
Syariah. Penelitian ini juga menguji dimensi pengukuran yang dikhususkan
untuk mengukur kualitas layanan dari Bank Syariah yaitu compliance.
Penelitian ini dilakukan di 5 Bank Syariah yang berada di Indonesia. Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner, didistribusikan melalui online dan

fisik ke nasabah Bank Syariah. Sebanyak 100 kuesioner berhasil

24



25

dikumpulkan dan dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling
(SEM) untuk menguji hipotesis dengan aplikasi Smart-PLS 3.0. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi
secara penuh (full mediation) pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah.

. ”Pengaruh pelatihan kerja dan pemberian insentif terhadap kinerja karyawan
cv kedai digital yogyakarta” oleh Aldilla Nursanti menyatakan bahwa
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Pengaruh pelatihan kerja
terhadap kinerja karyawan CV Kedai Digital Yogyakarta. (2) Pengaruh
pemberian insentif terhadap kinerja karyawan CV Kedai Digital
Yogyakarta. (3) Pengaruh pemberian pelatihan kerja dan pemberian insentif
secara simultan terhadap kinerja karyawan CV Kedai Digital Yogyakarta.
Penelitian ini dikategorikan dalam penelitian survey, dengan instrumen
penelitian berupa kuesioner. Penelitian ini adalah penelitian populasi dengan
jumlah responden sebanyak 71 karyawan. Uji validitas instrumen
menggunakan Confirmatory Factor Analysis sedangkan uji reliabilitasnya
menggunakan Cronbach Alpha. Teknik analisis yang digunakan adalah uji
regresi linier sederhana dan berganda pada taraf signifikansi 5%. Hasil
penelitian menemukan bahwa: (1) Pelatihan kerja berpengaruh positif
terhadap kinerja karyawan CV Kedai Digital Yogyakarta sebesar () 0,637
(*p<0.05; p=0,019), dengan AR2 pelatihan kerja terhadap kinerja karyawan
sebesar 0,396. (2) Insentif berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan
CV Kedai Digital Yogyakarta sebesar (B) 0,480 (**p<0.01; p=0,008),
dengan AR2 insentif terhadap kinerja karyawan sebesar0,221. (3) Pelatihan
kerja ()0,533 (*p<0.05; p=0,028) dan insentif () 0,271 (*p<0.05; p=0,012)
secara simultan berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan CV Kedai
Digital Yogyakarta, dengan AR2 pelatihan kerja dan insentif terhadap
kinerja karyawan CV Kedai Digital Yogyakarta adalah sebesar 0,456.

. ”Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah studi kasus di bank
pembiayaan rakyat syariah (BPRS) bangun derajat warga Yogyakarta” oleh

mukaddam menjelaskan bahwa penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
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pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah BPRS BDW
Yogyakarta. Penelitian ini adalah penelitian field research yaitu sebuah studi
penelitian yang mengambil data autentik secara objektif atau studi lapangan.
Adapun pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Hasil
analisis disajikan dalam bentuk angka-angka kemudian dijelaskan dan
diinterpretasikan dalam suatu uraian, Metode pengumpulan data pada
penelitian adalah menggunakan angket, observasi, dan dokumentasi. Dalam
penelitian ini digunakan dua variabel yaitu kualitas layanan sebagai variabel
bebas dan loyalitas nasabah sebagai variabel terikat. Analisis data pada
penelitian ini menggunakan regresi linier sederhana dan koefisien
determinasi.

Hasil penelitian ini melalui tiga tahap pengujian SPSS 16.00 for windows
meliputi uji validitas pada 50 item skala kualitas pelayanan terdapat 36 itwm
valid dan 14 item gugur dengan angka corrected item total correlation
<0.388. pada skala loyalitas nasabah terdapat 29 item valid dan 11 gugur
dari 40 item pernyataan dengan angka corrected item total correlation
<0.388. pada uji reliabilitas dengan angka cronbach’s alpha skala kualitas
pelayanan sebesar 0.939 dan skala loyalitas nasabah sebesar 0.920, maka
keduanya memiliki angka >0.9 dinyatakan dapat digunakan sebagai alat
pengumpulan data. Uji Normalitas menghasilkan angka asymp. Sig kualitas
pelayanan sebesar 0.078 dan loyalitas nasabah sebesar 0.082>0.05
menunjukkan sebaran data berdistribusi secara normal. Uji linieritas skala
kualitas layanan dengan loyalitas nasabah menunjukkan hasil yang linier
dengan sig. Hitung 1,899> >sig. Tabel (0.05). uji hipotesis dari kedua
pengujian yaitu koefisien dterminasi dan regresi linier sederhana
menghasilkan terdapat pengaruh secara positif dan signifikan (Ha diterima
dan Ho ditolak), dengan besarnya pengaruh yang diberikan sebesar 24,8%.

. “Pengaruh Pelatihan dan Lingkungan Kerja terhadap Loyalitas Karyawan
dengan Kepuasan Kerja sebagai variabel Intervening (Studi Pada PT Kereta
Api Indonesia (Persero) Daerah Operasional 4 Semarang)” oleh Niken

Alyani menyatakan bahwa Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
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pengaruh pelatihan dan lingkungan kerja terhadap loyalitas karyawan
dengan kepuasan kerja sebagai variabel intervening pada karyawan PT
Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasional 4 Semarang. Penelitian
ini menggunakan metode analisis data dengan menggunakan software
smartPLS versi 2.0.m3 (Partial Least Square). Sampel yang digunakan
dalam penelitian karyawan PT Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah
Operasional 4 Semarang yang berjumlah 63 responden pengumpulan data
menggunakan Kkuesioner, survei, wawancara, dan studi pustaka. Hasil
penelitian menunjukan bahwa: 1) pelatihan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan kerja, 2) lingkungan kerjaberpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan kerja, 3) kepuasan kerja berpengaruh
positif dan ignifikan terhadap loyalitas karyawan, 4) pelatihan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas karyawan, 5) lingkungan
kerjaberpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas karyawan, 6)
pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas karyawan
melalui kepuasan Kkerja, 7) lingkungan Kkerja berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas karyawan melalui kepuasan kerja.

. “Pengaruh Kualitas Layanan, Harga dan Citra Merek Terhadap Kepuasan
dan Loyalitas Pelanggan POS EKSPRES di Kantor Pos Bondowoso dan
Situbondo” Jurnal oleh Prof Dr Andi Sularso, Dr. Imam Suroso dan
Suwandi mengatakan Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh kualitas layanan, harga dan citra merek terhadap kepuasan dan
loyalitas pada pelanggan Post Express di Kantor Pos Bondowoso dan
Situbondo, menggunakan metode analitik Sructural Equation Modeling
(SEM) dengan program Amos versi 5.0. Populasi dalam penelitian ini
adalah semua pelanggan yang mengirim dokumen atau paket dengan Post
Express layanan. Responden dipilih secara purposive sampling. Ini
penelitian menggunakan data primer dengan mengambil sampel dari
pelanggan Post Ekspres di Kantor Pos Bondowoso dan Situbondo, sebanyak

133 sampel.
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7. “Effects Of Service Quality, Customer Trust and Customer Religious
Commitment on Customer Satisfaction and Loyalty of Islamic Banks in
East Java” Jurnal Penelitian ini menjelaskan hubungan antara kualitas
layanan, kepercayaan nasabah dan komitmen beragama terhadap kepuasan
dan loyalitas nasabah Bank-bank Syariah di Jawa Timur. Responden adalah
nasabah Bank Syariah yang berdomisili di Jawa Timur. Penarikan sampel
penelitian dilakukan dengan cara sampling acak sederhana, dengan jumlah
yang telah ditentukan. Analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah
model persamaan struktural (Structural Equation Modeling atau SEM).
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan
nasabah bank syariah secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Kualitas layanan dan kepercayaan nasabah berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah, baik langsung maupun tidak langsung dengan
dimediasi oleh kepuasan nasabah bank syariah di Jawa Timur. Sedangkan
komitmen beragama tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan
loyalitas nasabah baik langsung maupun tidak langsung.

8. “Pengaruh Kepemimpinan, Motivasi, Pelatihan, Lingkungan kerja terhadap
Kinerja Karyawan BANK BRI Cabang Ahmad Yani Semarang” jurnal oleh
Puspa Maharani dan Yohan Wismantoro menyatakan bahwa penelitian ini
adalah menganalisis pengaruh kepemimpinan, pelatihan, motivasi dan
lapangan kerja terhadap kinerja karyawan Populasi Bank BRI Semarang dan
sampel adalah sekitar 31 karyawan. Ketik data primer. Metode
pengumpulan data adalah kuesioner. Analisis Hasil analisis dengan
menggunakan regresi berganda menunjukkan bahwa: 1) Kepemimpinan
berpengaruh terhadap kinerja karyawan. 2) Pengaruh pelatihan terhadap
kinerja karyawan. 3) Pengaruh motivasi terhadap kinerja karyawan. 4)
Lingkungan mempengaruhi kinerja karyawan. 5) Kepemimpinan, pelatihan,
motivasi dan pengaruh lingkungan terhadap kinerja karyawan. 6.
Kemampuan) kepemimpinan, pelatihan, motivasi dan lingkungan dalam
kinerja karyawan sekitar 89,8% .Tujuan penelitian ini adalah menganalisis

pengaruh kepemimpinan, pelatihan, motivasi dan lingkungan kerja terhadap
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kinerja karyawan Populasi Bank BRI Semarang dan sampel adalah sekitar
31 karyawan.Metode pengumpulan data adalah kuesioner. Analisis Hasil
analisis dengan menggunakan regresi berganda menunjukkan bahwa: 1)
Kepemimpinan berpengaruh terhadap Kkinerja karyawan. 2) Pengaruh
pelatihan terhadap kinerja karyawan. 3) Pengaruh motivasi terhadap kinerja
karyawan. 4) Lingkungan mempengaruhi Kkinerja karyawan. 5)
Kepemimpinan, pelatihan, motivasi dan pengaruh lingkungan terhadap
kinerja karyawan. 6. Kemampuan) kepemimpinan, pelatihan, motivasi dan
lingkup dalam kinerja karyawan sekitar 89,8%

9. “Upaya Mencapai Loyalitas Konsumen dalam Perspektif Sumber Daya
Manusia” Rancangan Disertasi Oleh Erna Ferrinadewi menjelaskan bahwa
Jasa adalah bidang yang sangat unik karena perbedaannya bila di
bandingkan bidang usaha lain. Dalam bidang jasa, elemen manusia sangat
penting karena perannya dalam upaya mencapai kesetiaan konsumen yang
akan mengarah kepada keunggulan kompetitif perusahaan. Studi ini
bertujuan untuk menggambarkan dan menemukan pengaruh elemen
manusia terhadap kesetiaan konsumen melalui kepuasan konsumen dan
kepercayaan. Analisa yang digunakan untuk menguji hipotesa adalah Path
Analysis. Ditemukan dalam studi ini bahwa kehandalan karyawan
merupakan variabel yang paling penting dalam upaya memperoleh
konsumen yang setia melalui kepuasan dan kepercayaan. Ditemukan juga
peran kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen. Menurut
perspektif manajemen sumber daya manusia untuk memperoleh konsumen
yang loyal perusahaan perlu mengembangkan modal intelektualnya.

10. “Service loyalty, The effects of service quality and the mediating role of
customer satisfaction” Jurnal Internasional Oleh Albert Caruana ini
menjelaskan bahwa Penelitian ini dimulai dengan pertama menggambarkan
konsep layanan loyalitas dan hasil untuk membedakan antara kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan. Sebuah model mediasional yang
menghubungkan kualitas layanan dengan loyalitas layanan melalui
kepuasan pelanggan adalah diusulkan. Langkah-langkah yang tepat
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diidentifikasi dan survei pos dilakukan di antara 1.000 pelanggan perbankan
ritel. Tingkat respons 20,5 persen diperoleh. Hasil menunjukkan itu
kepuasan pelanggan memang memainkan peran mediasi dalam pengaruh
kualitas layanan pada loyalitas layanan. Efek dari sejumlah indikator
demografis pada kesetiaan layanan juga dilaporkan. Implikasinya dibahas,
keterbatasan penelitian dicatat dan bidang yang mungkin untuk selanjutnya
penelitian ditunjukkan.

11. “Customer Relationship Dynamics: Service Quality and Customer Loyalty
in the Context of Varying Levels of Customer Expertise and Switching
Costs” sebuah jurnal internasional oleh Simon,Seighyoung dan karen
menyatakan bahwa Ketika hubungan pelanggan-organisasi semakin dalam,
konsumen meningkatkan keahlian mereka dalam lini produk perusahaan dan
industri dan mengembangkan biaya switching yang meningkat. Pelajaran ini
menyelidiki efek dari keahlian investasi pelanggan dan biaya switching
yang dirasakan pada hubungan antara kualitas layanan teknis dan fungsional
dan pelanggan loyalitas. Kualitas layanan teknis dihipotesiskan menjadi
penentu loyalitas pelanggan yang lebih penting daripada kualitas layanan
fungsional seiring dengan meningkatnya keahlian. Kedua kualitas layanan
teknis dan fungsional dihipotesiskan untuk mengurangi hubungan dengan
loyalitas pelanggan sebagai biaya switching yang dirasakan meningkat.
Interaksi tiga arah antara efek utama kualitas layanan, pelanggan keahlian,
dan biaya switching yang dirasakan menghasilkan tambahan wawasan
tentang perubahan relatif pentingnya teknis dan kualitas layanan fungsional
dalam keputusan pelanggan untuk menjadi setia. Enam dari delapan
hipotesis menerima dukungan. Implikasi dibahas untuk manajemen

hubungan pelanggan selama siklus hidup hubungan.



syariah
dengan
kepuasan
nasabah

sebagai

No Judul Peneliti Hasil
Metode
Pengaruh Jelina Kuantitatif, Semua variabel

L pelatihan Arviani, regresi linier | berpengaruh positif
kerja, insentif | Anggita berganda terhadap loyalitas
Finansial dan | Langgeng karyawan PT. Bank
insentif dan  Satrijo Mandiri
finansial Budi (PERSERO)Tbk.
terhadap W.(Jurnal,20 Cabang Madiun dari
loyalitas 17) ketiga variabel hanya
karyawan PT variabel insentif non
Bank Mandiri finansial yang tidak
(PERSERO)T berpengaruh  terhadap
bk.  Cabang loyalitas  karyawan.dari
Madiun ketiga variabel hanya

variabel insentif non
finansial yang tidak
berpengaruh  terhadap
loyalitas karyawan.

2. Pengaruh Muhammad Kuantitatif Hasil ~ penelitian  ini
kualitas Zakiy  dan | ,SEM menunjukkan bahwa
layanan Evrita Putri | (Structural kepuasan nasabah
terhadap A Equation mampu memediasi
loyalitas (Jurnal,2017) | Modelling) secara  penuh (full
nasabah bank mediation) pengaruh

kualitas layanan terhadap
loyalitas nasabah Bank

Syariah.
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variabel

intervening

Pengaruh Aldilla Kuantitatif,

pelatihan Nursanti Regresi Hasil penelitian
kerja dan | (Skripsi,2014 | Linier menemukan bahwa: (1)
pemberian ) Berganda Pelatihan kerja
insentif berpengaruh

terhadap positif terhadap kinerja
Kinerja karyawan CV  Kedai
karyawan cv Digital Yogyakarta
kedai digital sebesar (B) 0,637
yogyakarta (*p<0.05; p=0,019),

dengan AR2 pelatihan
kerja terhadap Kinerja
karyawan
sebesar  0,396. @)
Insentif berpengaruh
positif terhadap Kinerja
karyawan CV
Kedai Digital
Yogyakarta sebesar (B)
0,480 (**p<0.01;
p=0,008), dengan AR2
insentif terhadap Kinerja
karyawan sebesar0,221.
(3)  Pelatihan
(0,533
(*p<0.05; p=0,028) dan
insentif (B) 0,271
(*p<0.05; p=0,012)

secara simultan

kerja
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berpengaruh positif
terhadap Kinerja
karyawan CV  Kedai

Digital Yogyakarta,
dengan AR2 pelatihan

kerja dan insentif
terhadap Kinerja
karyawan CV Kedai
Digital Yogyakarta
adalah sebesar 0,456.
Pengaruh Mukaddam Kuantitatif,
kualitas (Tesis, 2014) | Regresi Hasil ~ penelitian  ini
pelayanan Linier melalui  tiga  tahap
terhadap Sederhana pengujian SPSS 16.00
loyalitas for windows meliputi

nasabah studi
kasus di bank
pembiayaan
rakyat syariah
(BPRS)
bangun
derajat warga

Yogyakarta

uji validitas pada 50

item skala kualitas
pelayanan terdapat 36
item valid dan 14 item
gugur

corrected

dengan angka

item total
correlation <0.388. pada
skala loyalitas nasabah
terdapat 29 item valid
dan 11 gugur dari 40
item pernyataan dengan
angka corrected item
total correlation <0.388.
pada uji reliabilitas
dengan angka

cronbach’s alpha skala
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kualitas pelayanan
sebesar 0.939 dan skala
loyalitas nasabah
sebesar  0.920, maka
keduanya memiliki
angka >0.9 dinyatakan
dapat digunakan sebagai
alat pengumpulan data.
Uji Normalitas
menghasilkan angka
asymp. Sig kualitas
pelayanan sebesar 0.078
dan loyalitas nasabah
sebesar 0.082>0.05
menunjukkan  sebaran
data berdistribusi secara
normal. Uji linieritas
skala kualitas layanan
dengan loyalitas
nasabah  menunjukkan
hasil yang linier dengan
sig. Hitung 1,899> >sig.
Tabel (0.05). uji
hipotesis dari  kedua
pengujian yaitu
koefisien dterminasi dan
regresi linier sederhana
menghasilkan terdapat
pengaruh secara positif
dan  signifikan (Ha

diterima dan Ho
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ditolak), dengan
besarnya pengaruh yang
diberikan sebesar
24,8%.
Pengaruh Niken Kuantitatif
Pelatihan dan Alyani Path Hasil penelitian
Lingkungan (2017, Analysis menunjukan bahwa: 1)
Kerja Tesis) pelatihan  berpengaruh
terhadap positif dan signifikan
Loyalitas terhadap kepuasan Kkerja,
Karyawan 2)lingkungan kerja
dengan berpengaruh positif dan
Kepuasan signifikan terhadap
Kerja kepuasan kerja,3)
sebagai kepuasan kerja
variabel berpengaruh positif dan
Intervening signifikan terhadap
(Studi  Pada loyalitas karyawan,4)
PT  Kereta pelatihan  berpengaruh
Api positif dan signifikan
Indonesia terhadap loyalitas
(Persero) karyawan,5)lingkungan
Daerah kerja berpengaruh positif
Operasional dan signifikan terhadap
4 Semarang loyalitas karyawan,6)
pelatihan  berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap loyalitas
karyawan melalui
kepuasan kerja,7)

lingkungan kerja
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berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
loyalitas karyawan

melalui kepuasan kerja.

Pengaruh
Kualitas
Layanan,

dan
Merek
Terhadap

Harga
Citra

Kepuasan dan
Loyalitas
Pelanggan
POS
EKSPRES di
Kantor  Pos
Bondowoso
dan

Situbondo

Prof. Dr Andi
Sularso,
Dr. Imam
Suroso, Dr
Suwandi
(Jurnal,
2015)

Kuantitatif,
SEM
(Structural
Equiton
Modelling)

Hasil dari penelitian ini
adalah: (1)

layanan yang dimiliki

kualitas

dampak  positif  dan

signifikan terhadap
kepuasan pelanggan; (2)
harga memiliki dampak
positif dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan; (3) citra

merek memiliki dampak

positif dan signifikan
terhadap pelanggan
kepuasan, (4) layanan
pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan
berdampak pada
loyalitas pelanggan; (5)
harga berpengaruh
positif dan signifikan
berdampak pada

loyalitas pelanggan; citra
merek memiliki positif
tidak

signifikan

tetapi dampak
terhadap
loyalitas pelanggan; (7)

kepuasan memiliki
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positif  dan  dampak

signifikan pada loyalitas

pelanggan.
Effects Of | Rachmad Kuantitatif, Hasil ~ penelitian  ini
Service Hidayat, Structural menunjukkan bahwa
Quality, Sabarudin Equation kualitas layanan dan
Customer Akhmad, Modeling kepercayaan nasabah
Trust and | Machmud. atau SEM. bank syariah  secara
Customer (Jurnal, bersama-sama
Religious 2015) berpengaruh  signifikan
Commitment terhadap kepuasan
on Customer nasabah. Kualitas
Satisfaction layanan dan kepercayaan
and Loyalty nasabah berpengaruh
of Islamic terhadap loyalitas
Banks in East nasabah, baik langsung
Java maupun tidak langsung
dengan dimediasi oleh
kepuasan nasabah bank
syariah di Jawa Timur.
Sedangkan ~ komitmen
beragama tidak
berpengaruh  terhadap
kepuasan nasabah dan
loyalitas nasabah baik
langsung maupun tidak
langsung.
Pengaruh Puspa Kuantitatif, Hasil analisis dengan
Kepemimpina | Maharani Regresi menggunakan regresi
n, Motivasi, | dan Linier berganda menunjukkan




38

Pelatihan, Yohan berganda. bahwa: 1)
Lingkungan Wismantoro Kepemimpinan
kerja terhadap | (Jurnal, berpengaruh  terhadap
Kinerja 2017) kinerja karyawan. 2)
Karyawan Pengaruh pelatihan
BANK BRI terhadap Kinerja
Cabang karyawan. 3) Pengaruh
Ahmad Yani motivasi terhadap kinerja
Semarang. karyawan. 4)
Lingkungan
mempengaruhi  Kinerja
karyawan. 5)
Kepemimpinan,
pelatihan, motivasi dan
pengaruh lingkungan
terhadap Kinerja
karyawan. 6.
Kemampuan)
kepemimpinan,
pelatihan, motivasi dan
lingkup dalam kinerja
karyawan sekitar 89,8%.
Upaya Erna Kuantitatif, Ditemukan dalam
Mencapai Ferrinade | Path studi ini bahwa
Loyalitas wi. Analysis. kehandalan  karyawan
Konsumen (Disertasi, merupakan variabel yang
dalam 2009) paling penting dalam
Perspektif upaya memperoleh
Sumber Daya konsumen yang setia
Manusia. melalui kepuasan dan

kepercayaan. Ditemukan




39

juga peran kepercayaan

konsumen terhadap
kepuasan konsumen.
Menurut perspektif

manajemen sumber daya
manusia untuk
memperoleh  konsumen
yang
perlu

loyal perusahaan
mengembangkan

modal intelektualnya.

10 | Service Albert Kuantitatif, Hasil menunjukkan itu
loyalty, The | Caruana. Regresi kepuasan pelanggan
effects of | (Jurnal, Linier memang memainkan
service 2000) Sederhana peran mediasi dalam
quality and pengaruh kualitas
the mediating layanan pada loyalitas
role of layanan.  Efek  dari
customer sejumlah indikator
satisfaction. demografis pada

kesetiaan layanan juga
dilaporkan. Implikasinya
dibahas, keterbatasan
penelitian dicatat dan
bidang yang mungkin
untuk selanjutnya
penelitian ditunjukkan.

11 Customer Simon,Seigh | Kuantitatif, Interaksi tiga arah antara
Relationship young dan | Regresi efek utama  kualitas
Dynamics: karen. Linier layanan, pelanggan
Service (Jurnal, Berganda. keahlian, dan biaya
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Quality and
Customer

Loyalty in the

Context of
Varying
Levels of
Customer

Expertise and
Switching

Costs.

2005)

switching yang dirasakan
menghasilkan tambahan
wawasan tentang
perubahan relatif
pentingnya teknis dan
kualitas layanan
fungsional dalam
keputusan pelanggan
untuk  menjadi  setia.

Enam dari  delapan

hipotesis menerima
dukungan. Implikasi
dibahas untuk

manajemen  hubungan
pelanggan selama siklus

hidup hubungan.

Berdasarkan kajian pustaka dan beberapa penelitian terdahulu yang

relevan di atas dapat peneliti ambil sebuah penelitian yang menarik untuk

dibahas, yaitu Pengaruh Pelatihan dan Kualitas Layanan Terhadap

Loyalitas Pelanggan dengan studi

Sidoarjo.

B. Kajian Teori

1. Pembiayaan Syariah

Kasus diBTPN Syariah seluruh

Pembiayaan merupakan aktivitas jasa keuangan syariah dalam

menyalurkan dananya kepada pihak nasabah yang membutuhkan dana.

Pembiayaan sangat bermanfaat bagi bank syariah, nasabah, dan pemerintah.

Dan memberikan hasil yang paling besar diantara penyaluran dana lainnya

yang dilakukan oleh bank syariah. Sebelum penyaluran dana melalui
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pembiayaan, Bank syariah perlu melakukan analisis pembiayaan yang
mendalam.! (Nawawi, 2011:105).

Pembiayaan merupakan kerjasama usaha jasa keuangan syariah
dengan nasabah dipersamakan dengan kerjasama yang dilakukan kedua
belah pihak untuk menjalankan usaha dan atas hasil usaha yang dijalankan,
maka akan dibagi sesuai dengan nisbah yang telah disepakati antara bank
syariah dan nasabah.

Pada dasarnya, pembiayaan yang disalurkan oleh Penyedia jasa
keuangan syariah kepada nasabah merupakan investasi yang dilakukan oleh
penyedia jasa keuangan syariah kepada nasabah. Penyedia jasa keuangan
syariah mempercayai nasabah untuk menjalankan usahanya agar
memperoleh keuntungan.

Pembiayaan yang diberikan oleh Koperasi jasa keuangan syariah
berfungsi membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhan dalam
meningkatkan usahanya. Masyarakat merupakan individu, pengusaha,
lembaga, badan usaha dan lain-lain yang membutuhkan dana. Secara perinci
pembiayaan memiliki fungsi antara lain®:

a. Pembiayaan dapat meningkatkan arus tukar menukar barang jasa
b. Pembiayaan merupakan alat yang dipakai untuk memanfaatkan idle fund
c. Pembiayaan sebagai alat pengendali harga
d.Pembiayaan dapat mengaktifkan dan meningkatkan manfaat ekonomi
yang ada.
Adapun jenis-jenis pembiayaan syariah dan manfaatnya :
1) Pembiayaan Modal Kerja Syariah
Pembiayaan modal kerja syariah merupakan pembiayaan dengan
periode waktu pendek ataupun panjang yang diperuntukkan bagi para
pengusaha yang membutuhkan tambahan modal kerja sesuai dengan
prinsip-prinsip syariah. Dalam hal ini, modal kerja biasanya digunakan

untuk kebutuhan membayar biaya produksi, membeli bahan baku,

!'Nawawi, Ismail, Perbankan Syari’ah, (Jakarta: Kencana, Cet I, 2011), 105
2 Syafi’i Antonio, Muhammad, Bank Syari’ah Dari Teori dan Praktik I, (Jakarta: Gema Insani,
2001), 96
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perdagangan barang dan jasa, pengerjaan sebuah proyek pembangunan dan
lain-lain.

Program pembiayaan modal kerja syariah bisa didapatkan bagi
mereka yang membuka atau memiliki usaha yang dinilai bisa memiliki
prospek, tidak melanggar syariat islam dan peraturan perundangan yang
berlaku.

2) Pembiayaan Syariah dengan Skema Jual Beli

Ada 2 jenis kontrak dalam pembiayaan syariah untuk modal kerja,

yang pertama yakni pembiayaan syariah untuk modal kerja dengan skema
murabahah atau jual beli. Dalam skema pembiayaan murabahah ini, pihak
bank syariah akan membiayai pembelian barang kebutuhan modal kerja
yang dibutuhkan nasabah.
Pembiayaan akan diberikan sebesar harga pokok dan ditambah dengan
margin keuntungan untuk bank syariah yang mana sudah disetujui oleh
pihak bank dan nasabah. Tingkat atau besaran keuntungan bank sudah
ditentukan di awal perjanjian atau akad dan keuntungan ini menjadi bagian
dari harga atas barang yang dijual.

Misalnya, seorang pebisnis yang bergerak di bidang jual beli baju
online, mendapatkan pesanan baju senilai 100 juta, namun sang pengusaha
hanya memiliki modal sebesar 50 juta saja. Maka kemudian pengusaha
tersebut bisa mengajukan pembiayaan modal kerja sebesar 50 juta sebagai
tambahan modal. Jika bank menilai kebutuhan pengusaha cenderung ke
kebutuhan material maka bank syariah akan memberikan pembiayaan
modal kerja dengan skema jual beli. Dengan menetapkan margin
keuntungan di awal perjanjian, misalnya sebesar 10 juta, maka total
pembiayaan adalah senilai 60 juta.

Seperti halnya akad pembiayaan yang dilakukan oleh BTPN
Syariah menggunakan pembiayaan murabahah bil wakalah, dimana pihak
BTPN Syariah memberikan pembiayaan kepada nasabah untuk
mewakilkan pembelian perlengkapan atau kebutuhan usahanya dengan

akad murabahah
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2. Pelatihan

a.

Pengertian Pelatihan

Menurut Soekidjo Notoatmodjo pelatihan adalah bagian dari
suatu proses pendidikan. Pelatihan bertujuan untuk meningkatkan atau
memperoleh keterampilan khusus bagi seseorang atau sekelompok orang,
misalnya latihan memasak, latihan beternak, latihan menjahit dan
sebagainya.’

Pelatihan (training) adalah proses sistematik pengubahan perilaku
para karyawan dalam suatu arah guna meningkatkan tujuan-tujuan
organisasi.* Menurut Raymond Noe dan Bernardin yang dikutip oleh
Sudarmanto. Pelatihan merupakan usaha yang direncanakan oleh
perusahaan untuk memfasilitasi pembelajaran kompetensi karyawan yang
berhubungan dengan pekerjaan. Sedangkan menurut Bernardin
mendefinisikan pelatihan (training) merupkan segala kegiatan untuk
meningkatkan kinerja individu/pegawai sesuai dengan pekerjaan atau
jabatan yang dipengangnya atau berhubungan dengan tugas saat ini.>

Pelatihan adalah suatu proses dimana orang-orang mencapai
kemampuan tertentu untuk membantu mencapai tujuan organisasi. Oleh
karena itu, proses ini terikat dengan berbagai tujuan organisasi, pelatihan
dapat dipandang secara sempit maupun luas. Secara terbatas, pelatihan
menyediakan para pegawai dengan pengetahuan yang spesifik dan dapat
diketahui serta keterampilan yang digunakan dalam pekerjaan mereka
saat ini. Terkadang ada batasan yang ditarik antara pelatihan dengan
pengembangan, dengan pengembangan yang bersifat lebih luas dalam
cakupan serta memfokuskan pada individu untuk mencapai kemampuan
baru yang berguna baik bagi pekerjaannya saat ini maupun di masa

mendatang.®

3 Soekidjo Notoatmodjo, Pengembangan Sumber Daya Manusia (Jakarta: Rineka Cipta, 2009), 17.
4 Henry Simamora, Manajemen Sumber Daya Manusia (Yogyakarta: BPFE, 1997), 342.
5 Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2009),

226.

¢ Mathis R.L dan Jackson J.H, Manajemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: Salemba Empat,

2002), 65.
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Mustofa Kamil mengartikan pelatihan sebagai  proses

pemberdayaan dan pembelajaran, artinya individu (anggota masyarakat)

harus mempelajari sesuatu (materi) guna meningkatkan kemampuan,

keterampilan dan tingkah laku dalam pekerjaan dan kehidupan sehari-

hari dalam menopang ekonominya (pendapatan).’
b. Indikator Pelatihan

Indikator keberhasilan suatu pelatihan dan pengembangan menurut

Edy Sutrisno adalah sebagai berikut:®

1) Meningkatnya produktivitas

Pelatihan dapat meningkatkan performance kerja pada posisi
jabatan yang sekarang. Kalau level of performance-nya naik, maka
berakibat pada peningkatan produktivitas atau bisa diartikan sebuah
pelatihan akan meningkatkan produktivitas yang dihasilkan peserta

atas kegiatan usaha yang dilakukannya.

2) Meningkatnya mutu kerja

Pelatihan yang baik dan tepat bisa meningkatkan kualitas
maupun kuantitas mutu kerja. Tenaga kerja yang berpengetahuan jelas
akan lebih baik dan akan lebih sedikit berbuat kesalahan dalam
organisasi atau bisa diartikan pelatihan dapat meningkatkan
pengetahuan serta mutu kerja sehingga bisa meminimalisir kesalahan

dalam proses kegiatan usaha.

3) Meningkatnya ketepatan dalam perencanaan SDM

Pelatihan yang baik bisa mempersiapkan tenaga kerja untuk
keperluan di masa yang akan datang. Apabila ada lowongan-
lowongan, maka akan mudah diisi oleh tenaga-tenaga dari dalam
perusahaan atau dapat diartikan sebuah pelatihan akan meningkatkan
skill peserta dalam hal ketepatan dan perencanaan manajerial yang

sangat dibutuhkan dalam kegiatan usaha sehari-hari.

7 Mustofa Kamil, Model pendidikan dan pelatihan (Konsep dan Aplikasi) (Bandung: Alfabeta,

2010), 151.

8 Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia (Jakarta : Kencana Prenada Media Grup,

2009), 69.



45

4) Meningkatnya moral kerja
Apabila perusahaan menyelenggarakan program pelatihan yang
tepat, maka iklim dan suasana organisasi pada umumnya akan menjadi
lebih baik, maka moral kerja juga akan meningkat atau bisa diartikan
setelah mengikuti pelatihan peserta lebih bisa bertanggung jawab
terhadap pekerjaannya sehari-hari sehingga bisa meningkatkan jumlah
produksi.
5) Menjaga kesehatan dan keselamatan
Suatu pelatihan yang tepat dapat membantu menghindari
timbulnya kecelakaan-kecelakaan akibat kerja. Selain itu lingkungan
kerja akan menjadi lebih aman dan tentram atau bisa diartikan bahwa
setelah mengikuti pelatihan peserta lebih bisa memperhatikan
kesehatan dan keselamatan dalam lingkungan kerja atau dalam
kegiatan usaha yang dilakukan sehari-hari.
6) Menunjang pertumbuhan pribadi
Dimaksudkan bahwa program pelatihan yang tepat sebenarnya
memberikan keuntungan pada kedua belah pihak dan tenaga kerja itu
sendiri atau bisa diartikan pelatihan diberikan bertujuan agar peserta
mengalami peningkatan pada potensi diri atau kemampuan diri dari
sebelumnya.

Adapun yang dimaksud pelatihan dalam tesis ini adalah pelatihan
yang diberikan oleh pihak BTPN Syariah Sidoarjo kepada nasabah
yang tergabung dalam suatu sentra melalui pembina sentra yang
berkompeten dalam bidangnya dengan jangka waktu yang tidak terlalu
lama, yang bertujuan dapat meningkatkan pengetahuan, keterampilan

dan kemampuannya.
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3. Kualitas Layanan
a. Pengertian Kualitas

Kualitas merupakan faktor dasar yang dapat mempengaruhi
pilihan konsumen untuk berbagai jenis jasa yang berkembang saat ini dan
telah menjadi salah satu faktor dalam keberhasilan dan pertumbuhan
suatu organisasi. Usaha penilaian dan peningkatan kualitas menjadi
faktor terpenting dalam keberhasilan industri jasa pelayanan antar
pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik pada dasarnya berpusat pada
upaya pemenuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian
untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Kualitas merupakan standar sesuatu yang diukur terhadap hal-hal
lain yang serupa, berupa: tingkat keunggulan sesuatu, peningkatan
kualitas produk, keunggulan umum standar atau tingkat, tingginya status
sosial atau kedudukan sosial yang tinggi. Kualitas juga dapat diartikan
sebagai atribut yang khas atau karakteristik yang dimiliki oleh seseorang

atau sesuatu.

b. Pengertian Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena
orang yang berbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti
keseuaian dengan persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk pemakaian
perbaikan berkelanjutan, bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan
kebutuhan pelanggan, melakukan segala sesuatu yang membahagiakan.
Hal ini jelas tampak dalam definisi yang dirumuskan oleh Tjiptono
bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk dengan jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Sebaliknya, definisi kualitas yang
bervariasi dari yang kontroversional sehingga kepada yang lebih

strategik.’

? Tjiptono, F., Pemasaran Jasa. (Yogyakarta : Andi, 2014),52
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Ciri-ciri pelayanan yang baik menurut Kasmir dirumuskan
sebagai berikut!:
1. Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan atau pengunjung dari
awal hingga selesai.
Mampu melayani secara cepat dan tepat.
Mampu berkomunikasi dengan baik.
Mampu memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.
Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.

Berusaha memahami kebutuhan pelanggan atau pengunjung

N o g~ DD

Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan atau pengunjung

Pengertian kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan
penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualiatas
pelayanan juga memberikan suatudorongan kepada pelanggan atau dalam
hal ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan
lembaga atau instansi pemberi layanan jasa. Ikatan hubungan yang baik
ini akan memungkinkan lembaga layanan jasa untuk memahami dengan
seksama harapan pelanggan atau pengunjung serta kebutuhan mereka,
dengan demikian penyediaan layanan jasa dapat meningkatkan kepuasan
pengunjung dengan memaksimalkan pengalaman pengunjung yang
menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pengunjung Yyang
kurang menyenangkan.

Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan
harapan pelanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas
ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima atau dirasakan lebih
rendah dari yang diharapkan maka kualitas layanan dipersepsikan rendah.
Maka dari itu kualitas layanan sangat penting untuk dapat diperahtikan

dengan baik agar suatu perusahaan mendapatkan hasil yang diharapkan

19 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2009), 52



48

sehingga terjadinya konsumen loyal akan produk atau jasa yang
dihasilkan oleh suatu perusahaan.'!

Menurut Zeithhaml, Parasuraman & Berry (dalam Hardiansyah
2011:46) untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara
nyata oleh konsumen, ada indikator kualitas pelayanan yang terletak pada
lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu:

a. Tangible (berwujud)

b. Reliabelity (kehandalan)

c. Responsiviness (ketanggapan)
d. Assurance (jaminan)

e. Emphaty (Empati).

Islam mengajarkan ummatnya untuk memberikan pelayanan
kepada pelanggan atas usaha yang dijalankan. Dapat diakatakan bahwa
kualitas pelayanan adalah suatu penilaian pelanggan tentang kesesuaian
tingkat pelayanan yang diberikan dengan tingkat pelayanan yang
diharapkannya. Kualitas pelayanan dapat diukur dengan enam dimensi
sebagai berikut 2:

1) Compliance

Dimensi compliance atau kepatuhan berkenaan dengan
kepatuhan pelaku bisnis terhadap aturan atau hukum yang telah
ditetapkan oleh Allah SWT. Atau dapat pula disebut syariat. Syariat
Islam merupakan pedoman sekaligus aturan yang diturunkan oleh
Allah SWT, untuk dilaksanakan oleh umat manusia dalam kehidupan
sehingga tercipta keharmonisan dan kebahagiaan.

Secara umum dalam variabel kualitas layanan dapat
diinterptretasikan secara umum yang akan dijelaskan sebagai berikut :

' Wood, Ivonne, Layanan Pelanggan: Cara Praktis, Murah, dan Inspiratif Memuaskan
Pelanggan Anda, (Yogyakarta: Graha llmu, 2009) 25.
12' Rivai,Vithzal, dkk, Islamic Marketing Management, (Jakarta: Bumi Aksara, 2017),180.
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2. Tangibles (berwujud) : kualitas pelayanan berupa sarana fisik
perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat
informasi. Indikatornya adalah :

a. Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan

b. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan

c. Kemudahan dalam proses pelayanan

d. Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan
e. Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan
f. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan

3. Realibility (kehandalan) : kemampuan dan keandalan untuk

menyediakan pelayanan yang terpercaya. Indikatornya adalah :
a. Kecermatan petugas dalam melayani
b. Memiliki standar pelayanan yang jelas
c. Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu
dalam proses pelayanan
d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses
pelayanan

4. Responsivess (ketanggapan) : kesanggupan untuk membantu dan
menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap
terhadap keinginan konsumen. Indikatornya adalah:

a. Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan
pelayanan

b. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat

c. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat

d. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat

e. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang
tepat

f. Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas

5. Assurance (jaminan) : kemampuan dan keramahan serta sopan
santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen.

Indikatornya adalah :
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a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan
b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan
c. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan

d. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan

. Emphaty (Empati) : sikap tegas tetapi penuh perhatian dari

pegawai terhadap konsumen. Indikatornya adalah :

a. Mendahulukan kepentingan pelanggan/pemohon

b. Petugas melayani dengan sikap ramah

c. Petugas melayani dengan sikap sopan santun

d. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-
bedakan)

e. Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan

Kemudian agar pelayanan dapat memuaskan orang atau

kelompok orang yang dilayani, maka pelaku yang bertugas melayani

harus memenuhi empat Kriteria pokok yaitu sebagai berikut:!3

1.
2.

Tingkah laku yang sopan

Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang
seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan

Waktu menyampaikan yang tepat

Keramahtamahan

Sedangkan standar pelayanan menurut Kasmir yaitu dasar-dasar

pelayanan terdapat sepuluh hal yang harus diperhatikan agar layanan

menjadi aman, nyaman, dan menyenangkan, antara lain sebagai

berikut :'4

1.
2.
3.

Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih
Percaya diri
Menyapa dengan lembut, berusaha menyebutkan nama jika sudah

mengenal satu sama lain

13 Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen (Yogyakarta: CAPS,

2014),201

14 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2009), 54.
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4. Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan sikap
pembicaraan

5. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar

6. Bergairah dalam melayani nasabah dan  menunjukan
kemampuannya

7. Jangan menyela atau memotong pembicaraan

8. Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan

9. Jika tidak mampu menangani permasalahan yang ada, meminta
bantuan kepada pegawai lain atau atasan

10. Bila belum dapat melayani, beritahu kapan akan dilayani.

Semua dasar pelayanan ini harus dikuasai dan dilakukan

oleh seluruh karyawan, pegawai, atau petugas, terutama bagi yang

berhubungan langsung dengan pelanggan.

4. Loyalitas Pelanggan
a. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah
perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja
keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini
menjadi alasan utama bagi setiap perusahaan untuk menarikdan
mempertahankan mereka. Menurut Berry dalam Tjiptono (2005),
menyatakann loyalitas pelanggan (customer loyalty) dapat didefinisikan
sebagai respon yang terkait erat dengan ikrar atau janji untuk memegang
teguh komitmen yang mendasari keberlanjutan relasi, dan biasanya
tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. !

Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh badan

15 Tjiptono,F,Manajemen Jasa,67
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usaha tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses

pembelian yang berulang-ulang tersebut.'¢
Penelitian oleh (Parasuraman et al. 1998) menemukan hubungan

yang positif dan signifikan antara persepsi kualitas jasa dengan keinginan

untuk merekomendasikan kepada orang lain dan [enelitian keduanya di

sebuah universitas menemukan adanya keterkaitan yang kuat antara

service quality dengan perilaku yang memiliki kepentingan strategi bagi
lembaga. Unsur loyalitas lain yang diwujudkan dalam pengkomunikasian
pengalaman positif sesorang. Salah satu bentuk persuasi terkuat adalah
ucapan seseorang. Pemberian rekomendasi suatu produk atau layanan
dari pelanggan kepada orang lain merupakan cerminan dari tingginya
tingkat loyalitas pelanggan tersebut.17

Loyalitas pelanggan menurut Zikmund (2003:72) (Vanessa Gaffar,

2007, hal. 72) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan

susunan dari 5 (lima) elemen, yaitu:'8

1. Satisfaction (kepuasan), merupakan perbandingan antara harapan
dan kenyataan sebelum melakukan pembelian dengan kinerja yang
disarankan.

2. Emotional Banding (lkatan Emosi), dimana konsumen dapat
terpengaruh oleh sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri
sehingga konsumen dapat diidentifikasikan dalam sebuah merek,
ikatan yang tercipta dari sebuab merek ialah ketika konsumen
merasakan ikatan yang kuat dengan konsumen lain yang
menggunakan produk atau jasa yang sama.

3. Trust (Kepercayaan), vyaitu kemauan seseorang  untuk
mempercayakan perusahaan atau sebuah merek untuk melakukan

atau menjalankan sebuah fungsi.

16 jbid

17 Hidayat, Rahmad, Sabarudin Akhmad, Machmud, EFFECTS OF SERVICE QUALITY,
CUSTOMER TRUST AND CUSTOMER RELIGIOUS COMMITMENT ON CUSTOMER
SATISFACTION AND LOYALTY OF ISLAMIC BANKS IN EAST JAVA, Al-Igtishad: Vol. VII No.
2, Juli 2015

18 Hardiansyah, Kualitas Pelayanan Publik, Yogyakarta:PT Gramedia Widiasarana, 2011),46
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Choice Reduction and Habit (Kemudahan), yaitu jika konsumen
akan merasa nyaman dengan sebuah merek ketika situasi mereka
melakukan transaksi memberikan kemudahan.

History With The Company (Pengalaman), yaitu pengalaman
seseorang pada perusahaan dapat membentuk perilaku.

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa faktor-
faktor yang mempengaruhi terbentuknya loyalitas pelanggan
adalah adanya kepuasan terhadap produk, terbentuknya ikatan
emosi, kemudahan yang dirasakan, dan tumbuhnya kepercayaan
terhadap produk tersebut.

b. Indikator Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan diartikan sebagai loyalitas yang ditunjukkan

para nasabah terhadap BTPN Syariah atas dasar pemberian pelatihan dan

kualitas layanan terhadap nasabah itu sendiri. Sebagaimana menurut Jill

Griffin beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur variabel

loyalitas pelanggan adalah:

1.

Melakukan pembelian ulang secara teratur (makes regular repeat

purchases)

. Melakukan pembelian diluar lini produk/jasa (Purchases across

product adn service lines)

. Merekomendasikan produk (refers other)

. Menunjukkan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari pesaing

(demonstrates an immunity to the full of the competition)

Menurut Seines (1993) jugs mengemukakan beberapa indikator

terkait loyalitas pelanggan, diantaranya:

1.

Kebiasaan transaksi
Kebiasaan transaksi adalah seberapa sering pelanggan melakukan

transaksi.
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2. Pembelian ulang
Pembelian ulang adalah kemauan pelanggan untuk melakukan
transaksi dengan memanfaatkan berbagai layanan lainnya yang
disediakan oleh BTPN Syariah.
3. Rekomendasi
Rekomendasi yang dimaksud adalah pengkomunikasian secara
lisan mengenai pengalaman pelanggan kepada orang lain dengan
harapan orang tersebut mau untuk mengikutinya.
4. Komitmen
Komitmen adalah kemauan pelanggan untuk tetap memanfaatkan
pelayanan dan pelatihan yang disediakan oleh BTPN Syariah dan

enggan untuk berhenti sebagai nasabah tetap.

C. Kerangka Konseptual
Agar penelitian ini terarah sesuai dengan permasalahan dan tujuan yang
diharapakan serta berdasarkan teoritis, maka perlu terlebih dahulu disusun
kerangka konseptual dalam melaksanakan penelitian ini. Penelitian ini
menganalisa tentang pelatihan dan kualitas layanan yang dilakukan, kemudian
menuju sasaran akhir dari program ini adalah loyalitas pelanggan yang

tergabung dalam beberapa sentra di BTPN Syariah Kabupaten Sidoarjo.



Gambar 2.1

Kerangka Konseptual
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Keterangan :

— » : pengaruh secara parsial

||Z(> : pengaruh secara simultan

Indikator:
1. Variabel Xy

a. Meningkatnya produktivitas

b. Meningkatnya mutu kerja

c. Meningkatnya ketepatan dalam perencanaan SDM
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. Meningkatnya moral kerja
. Menjaga kesehatan dan keselamatan
Menunjang pertumbuhan pribadi
ariabel X>
. Kepatuhan (Compliance)
Berwujud (Tangible)
Kehandalan (Reliabelity)
. Ketanggapan (Responsiviness)
. Jaminan (Assurance)
Empati (Emphaty)
ariabel Y
. Kebiasaan transaksi
. Pembelian ulang
. Rekomendasi

. Komitmen

Hipotesis penelitian adalah jawaban sementara terhadap masalah

penelitian

, yang harus diuji secara empiris. Hipotesis merupakan jawaban

terhadap masalah penelitian secara teoritis dianggap paling mungkin dan paling

tinggi tingkat kebenarannya. Hipotesis selalu dirumuskan dalam bentuk

pertanyaan antara dua variabel atau lebih.

Dalam pe
berikut:
H1=

nulisan penelitian ini, hipotesis yang akan diajukan adalah sebagai

Pelatihan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas
pelanggan.

Pelatihan lebih berorientasi pada kondisi sekarang, sedangkan
pengembangan lebih berorientasi pada perspektif masa depan.

Konsumen yang loyal memiliki kesempatan yang besar untuk
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belajar dan meningkatkan produktivitas melalui program pelatihan
yang disediakan perusahaan. '’
H2 = Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
Berdasarkan hasil path analysis untuk mengetahui pengaruh
signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan,
didapatkan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan secara signifikan.?°
H3 = Pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.
Setelah dilakukan pengolahan data dan analisis menggunakan alat
analisis menggunakan analisis skor, didapatkan hasil bahwa
persepsi responden training di Hotel Grand Candi bermanfaat bagi
para karyawan, persepsi kualitas layanannya baik bagi pelanggan
hotel, sehingga pelanggan setia menginap di Hotel Grand Candi.
Hal ini dapat disimpulkan bahwa dengan training yang diberikan
manajemen hotel pada para karyawan, akan membuat kualitas
layanan menjadi lebih baik, sehingga pelanggan merasa nyaman

dan puas menginap di Hotel Grand Candi Semarang.?!

19 Niken Alyani, PENGARUH PELATIHAN DAN LINGKUNGAN KERJA TERHADAP
LOYALITAS KARYAWAN DENGAN KEPUASAN KERJA SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Pada PT Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasional 4 Semarang)

2Rizki Fajar, PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL PEMEDIASI ( Studi pada pelanggan
Fixed-Wire Line Phone di Surakarta )

2l Edward.Budihardjo, PENGARUH TRAINING TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA
HOTEL GRAND CANDI DENGAN VARIABEL PERMEDIASI KUALITAS LAYANAN.



BAB Il
METODE PENELITIAN
A. Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian ini akan dilakukan pada bulan Juli-September 2019, yang
berlokasi di 8 Sentra yang tersebar dalam wilayah BTPN Syariah Kabupaten
Sidoarjo
B. Populasi dan Sampel

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang terbentuk peristiwa,
hal, atau orang yang memiliki karakteristik serupa yang menjadi pusat
perhatian peneliti, karena dipandang sebagai semesta penelitian

Sedangkan populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
objek/subjek yang mempunyai kualitas dan Kkarakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut.! Dengan demikian sampel adalah sebagian dari populasi
yang karakteristiknya hendak diselidiki, dan bisa mewakili keseluruhan
populasinya sehingga jumlahnya lebih sedikit dari populasi.

Jumlah Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang sudah
pernah mengambil pembiayaan di BTPN Syariah lebih dari 1 periode angsuran
yaitu kurang lebih selama 1 tahun yang tersebar di 8 Sentra se kabupaten
Sidoarjo diantaranya MMS Sidoarjo, MMS Sukodono, MMS Krian, MMS
Prambon, MMS Tanggulangin, MMS Krembung, MMS Taman, dan MMS
Tarik. Dalam penelitian ini penulis mengambil langkah purposive untuk
mempersempit populasi dengan mengklasifikasikan jumlah seluruh nasabah
yang sudah sesuai dengan karakteristik atau kriteria yang dibutuhkan, yaitu
nasabah yang sudah mengambil lebih dari 1 periode angsuran sebanyak 1265
orang.

Adapun penelitian ini menggunakan rumus Slovin dalam penarikan

sampel, jumlahnya harus representative agar hasil penelitian dapat

! Sugiyono.Statistik Untuk Penelitian. (Bandung: Alfabeta,2011),81
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digeneralisasikan dan perhitungannya juga tidak memerlukan tabel jumlah
sampel, namun dapat dilakukan dengan rumus dan perhitungan sederhana.
Rumus Slovin untuk menentukan sampel adalah sebagai berikut :
Keterangan:
n = Ukuran sampel/jumlah responden
N = Ukuran populasi
E = Presentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel
yang masih bisa ditolerir; e=0,1
Dalam rumus Slovin ada ketentuan sebagai berikut:
Nilai e = 0,1 (10%) untuk populasi dalam jumlah besar
Nilai e = 0,2 (20%) untuk populasi dalam jumlah kecil
Jadi rentang sampel yang dapat diambil dari teknik Solvin adalah antara
1-20 % dari populasi penelitian.
Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 1265 nasabah,
sehingga presentase kelonggaran yang digunakan adalah 10% dan hasil
perhitungan dapat dibulatkan untuk mencapai kesesuaian. Maka untuk

mengetahui sampel penelitian, dengan perhitungan sebgai berikut:
N =1265.0,10.0,10(0,1)>+ 1=
1265/ 13.65

92,67 =93
= 93; disesuaikan oleh peneliti menjadi 100 responden.

Berdasarkan perhitungan diatas sampel yang mejadi responden dalam
penelitian ini di sesuaikan menjadi sebanyak 100 orang atau sekitar kurang
lebih 12% dari seluruh total nasabah BTPN Syariah Sidoarjo yang sudah
menjadi nasabah tetap, hal ini dilakukan untuk mempermudah dalam
pengolahan data dan untuk hasil pengujian yang lebih baik.

Sampel yang diambil berdasarkan teknik probability sampilng; simple

random sampling, dimana peneliti memberikan peluang yang sama bagi setiap
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anggota populasi (nasabah) untuk dipilih menjadi sampel yang dilakukan
secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu sendiri.
Pengambilan sampel ini dilakukan dengan teknik insindental, seperti
yang dikemukakan Sugiyono bahwa sampling insindental adalah penentuan
sampel berdasarkan  kebetulan, vyaitu siapa saja yang secara
kebetulan/insindental bertemu dengan peneliti maka dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber

data.?

C. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
a. Angket (kuesioner)

Menurut Kasmadi kuesioner atau angket merupakan daftar pertanyaan
tertulis yang membutuhkan tanggapan baik sikap kesesuaian maupun ketidak
sesuaian dari sikap testi. Pernyataanpernyataan yang tertulis pada angket sesuai
degan indikator yang telah diturunkan pada setiap variabel. Pada penelitian ini
peneliti akan menggunakan angket tertutup dan bersifat langsung, dimana
responden hanya memberikan tanda (V) pada salah satu jawaban yang dianggap
sesuai dengan responden. Angket yang disebarkan kepada responden adalah
instrumen yang akan digunakan dalam kegiatan penelitian.

b. Dokumentasi

Metode dokumentasi yaitu mencari data mengenai hal-hal atau variabel
yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen
rapat, lengger, agenda, dan sebagainya. Metode dokumentasi digunakan untuk

memperoleh tingkat kualitas variabel.

D. Instrumen Penelitian

2 Sugiyono. Statistik Untuk Penelitian. Bandung: Alfabeta. 85
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Instrumen penelitian merupakan salah satu aspek yang berperan dalam
kelancaran dan keberhasilan dalam suatu penelitian. Instrumen penelitian
adalah sebuah alat bantu yang digunakan oleh peneliti untuk membantu dalam
kegiatannya atau dalam penelitiannya sehingga kegiatan atau penelitian

tersebut menjadi sistematis.

a. Pembuatan Kisi-kisi angket
Kisi-kisi angket yang dibuat bersumber dari indikator yang telah
ditentukan untuk dijadikan landasan dalam penyusunan Kisi-kisi angket.
Kisi-kisi angket untuk variabel Pelatihan, Kualitas Layanan dan
Loyalitas.Pelanggan.
b. Penyusunan Angket
Setelah pembuatan angket selesai, maka item-item pertanyaan yang
diberikan disertai alternatif jawaban selanjutnya disusun pedoman pengisian
anget agar responden tidak kesulitan dalam mengisi angket.
c. Menentukan Skor Angket
Penilaian atau skor angket merupakan kegiatan tabulasi antara lain
memberikan skor terhadap item-item yang perlu diberi skor.” Misalnya tes,
angket bentuk pilihan ganda, rating scale, dan sebagainya. Dalam keperluan
analisis kuantitatif, maka jawaban dapat diberikan skor sebagai berikut:
a) Jawaban SS : Sangat setuju
b) Jawaban S : Setuju
c) Jawaban R : Ragu-Ragu
d) Jawaban TS : Tidak setuju
e) Jawaban STS: Sangat tidak setuju
Skor jawaban dari pernyataan positif berkisar 5 sampai 1. Skor jawaban
dari pernyataan negatif berkisar 1 sampai 5. Jawaban yang diberikan responden

terhadap pernyataan-pernyataan merupakan proyeksi persepsi yang dialaminya.
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E. Validitas dan Reliabilitas Instrumen
1. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk mengukur kevalidan atau kesahihan suatu

instrumen. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa
yang diinginkan dan dapat mengungkap data dari variabel yang diteliti secara
tepat.? Suatu skala pengukuran dikatakan valid jika ia dapat digunakan untuk
mengukur apa yang seharusnya diukur.*

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan program IBM Statistical
Packeges for Social Science (SPPS) 20 sebagai alat bantu dalam analisis
pengolahan datanya. Metode yang digunakan dalam uji korelasi ini adalah
menggunakan rumus korelasi yang dikemukakan oleh Pearson, yaitu rumus
korelasi Product Moment” sebagai berikut:

- NEXY—(EX)(ZY)
VT INSX? - (EXDHNEY2— (2Y2))

Dimana :
X = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item
Y = Skor total yang diperoleh dari seluruh item
X = Jumlah skor dalam distribusi X
Y = Jumlah skor dalam distribusi Y
¥y X2 = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X
yY? = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y
N = Banyaknya responden

3 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian..., 168.
4 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods) (Bandung: Alfabeta, 2014), 168.
5 Juliansyah Noor, Metodologi..., 169.
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Kriteria penilaian uji validitas adalah:

a. Jika Rnitung > Rravel (pada taraf signifikasi 5%), maka dapat dikatakan
item kuesioner tersebut valid.
b. Sebaliknya jika Rnitung < Riaber (pada taraf signifikasi 5%), maka dapat

dikatakan item kuesioner tersebut tidak valid.

Tabel 3.1
Hasil Uji Validitas Variabel Pelatihan
Item Ihitung I'tabel Kesimpulan
X11 0,662 0,195 VALID
X1 2 0,719 0,195 VALID
X1 3 0,708 0,195 VALID
X1 4 0,712 0,195 VALID
X1 5 0,507 0,195 VALID
X1 6 0,276 0,195 VALID
X1 7 0,708 0,195 VALID
X1 8 0,662 0,195 VALID
X1 9 0,741 0,195 VALID
X1 10| 0,649 0,195 VALID
X1 11 0,706 0,195 VALID
X1 12| 0,507 0,195 VALID
Tabel 3.2
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan
Item Ihitung I'tabel Kesimpulan
X2 1 0,507 0,195 VALID
X2 2 0,677 0,195 VALID
X2 3 0,718 0,195 VALID
X2 4 0,692 0,195 VALID
X2 5 0,628 0,195 VALID
X2 6 0,714 0,195 VALID
X2 7 0,439 0,195 VALID
X2 8 0,704 0,195 VALID
X2 9 0,741 0,195 VALID
X2 10 0,507 0,195 VALID
X2 11| 0,671 0,195 VALID
X2 12 0,714 0,195 VALID
Tabel 3.3
Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan
Item Ihitung I'tabel Kesimpulan
Y 1 0,703 0,195 VALID
Y 2 0,435 0,195 VALID
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Y_3 0,662 0,195 VALID
Y_4 0,679 0,195 VALID
Y_5 0,659 0,195 VALID
Y_6 0,725 0,195 VALID
Y_7 0,659 0,195 VALID
Y_8 0,725 0,195 VALID

Hasil uji validitas dari variabel pelatihan (X1), kualitas layanan (X2)
dan ployalitas pelanggan (Y) pada program IBM Statistical Packeges for
Social Science (SPPS) 22 menunjukkan Rnitung > Rtavel. Dalam penelitian ini
dapat diketahui bahwa Riber dari N= 100 adalah 0.195 dengan nilai
signifikansi sebesar 5%., sedangkan Rniwng Yang diperoleh > Riaper. Jadi

disimpulkan semua item pertanyaan dikatakan valid.

2. Uji Reliabilitas
Pengujian reliabilitas adalah pengujian terhadap kepercayaan suatu

instrumen. Apabila instrumen itu baik dan dapat dipercaya maka responden
tidak akan memilih jawaban-jawaban tertentu sehingga menghasilkan data
yang dipercaya. Hasil pengukuran dapat dipercaya apabila dalam beberapa
kali pengambilan, aspek-aspek yang diukur tidak akan berubah terhadap
gejala yang sama dan alat ukur yang sama. Dalam uji reliabilitas, rumus
yang digunakan adalah menggunakan rumus Alpha Cronbach® Rumus
Alpha Cronbach digunakan untuk mencari reliabilitas instrumen yang
skornya bukan 1 dan 0, misalnya angket atau soal bentuk uraian.’

Rumus Alpha Cronbach:

¢ 1bid., 165.
7 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian.., 196.
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X2—MZ
Dimana rumus ¢% = = N
Fii = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya butir pertanyaan
Yo? = Jumlah butir pertanyaan
61> = Varians total

Kriteria penilaian uji reliabilitas :
Jika rnitung > riaber, maka butir instrumen dikatakan reliabel, tetapi jika
Mhitung < Ttabel Maka instrumen dikatakan tidak reliabel.
Menurut Uma Sekaran pengambilan keputusan untuk uji reliabel adalah

sebagai berikut:®

a. Cronbach Alpha <0.6 = reliabilitas buruk
b. Cronbach Alpha 0.6 - 0.79 = reliabilitas diterima
c. Cronbach Alpha 0.8 = reliabilitas baik
Tabel 3.4
Hasil Uji Reliabilitas
Ihitung I'tabel Kesimpulan
X1= 0,855 RELIABEL
X2= 0,864 RELIABEL
Y= 0,799 RELIABEL

Hasil uji reliabilitas dari variabel pelatihan (Xy), kualitas layanan (X2)
dan loyalitas pelanggan () pada program IBM Statistical Packeges for Social

Science (SPPS) 22 menunjukkan rhitung > rtabel. Pada penelitian ini, diketahui

8 Duwi Priyatno, Mandiri Belajar dengan Analisis Data dengan SPSS (Yogyakarta: Mediakom,
2013), 26.
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ravel Sebesar 0,195 dengan jumlah responden sebanyak 100 orang, sedangkan
rhiung Yang diperoleh > ruaner yang artinya lebih dari jadi reliabilitas dapat

diterima. Jadi disimpulkan semua item pertanyaan dikatakan reliabel.

F. Uji Hipotesis
a. Analisis Uji F (Uji Simultan)

Uji statistik F pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui
apakah semua variabel independen yang dimasukkan dalam model
regresi mempunyai pengaruh secara simultan (bersama- sama)
terhadap variabel dependen ataukah tidak.’

Dalam penelitian ini, uji F untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh variabel independen (X) secara simultan terhadap variabel
dependen (Y)

Menentukan hipotesis
Ho = Ada Pengaruh Pelatthan dan Kualitas Layanan terhadap
terhadap Loyalitas Pelanggan Studi Kasus Nasabah BTPN
Syariah Sidoarjo
H1 = Tidak ada Ada Pengaruh Pelatihan dan Kualitas Layanan
terhadap terhadap Loyalitas Pelanggan Studi Kasus Nasabah
BTPN Syariah Sidoarjo
1. Nilai Kritis
Nilai kritis didapat dari tabel distribusi F dengan
menggunakan tingkat signifikansi 5%
2. Keputusan

Kriteria Uji F

Jika Fnitng > Fraver dan nilai signifikansi < 0,05 maka Ho

diterima, dan sebaliknya

Jika Fnitng > Fravel dan nilai signifikansi < 0,05 maka Ho

ditolak

9 Latan, Analisis Multivariate, 81
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b. Analisis Uji t (Uji Parsial)

Uji t dalam regresi linier berganda dimaksudkan untuk menguiji
apakah parameter (koefisien regrsi dan konstanta) yang di duga
untuk mengestimasi persamaan/ model regresi linier berganda sudah
merupakan parameter yang tepat atau belum tepat.! Maksud tepat
disini adalah parameter tersebut mampu menjelaskan perilaku
variabel bebas dalam mempengaruhi variabel berikutnya.

Adapun langkah- langkahnya sebagai berikut:

a. Menentukan hipotesis
HO : B1 = artinya variabel independen tidak terdapat pengaruh
negatif yang signifikan terhadap variabel dependen
H1 : Bl # O artinya variabel independen tidak dapat terdapat
pengaruh negatif yang signifikan terhadap variabel
dependen.
1. Nilai Kritis
Nilai kritis didapat dari tabel distribusri t dengan
menggunakan tingkat signifikansi 5%
2. Keputusan Kriteria Uji t
Jika thitung > Fravel dan nilai signifikansi < 0,05 maka Ho di
tolak dan Ha diterima dan sebaliknya
Jika Fniung > Frapel dan nilai signifikansi < 0,05 maka Ho

ditolak dan Ho di terima

G. Analisis Data
Analisis data diartikan sebagai upaya peneliti dalam mengelola data

yang diperoleh menjadi informasi sehingga sifat-sifat data tersebut dapat

dengan mudah dipahami dan bermanfaat untuk menjawab masalah-
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masalah yang berkaitan dengan kegiatan penelitian. Dalam menganalisis

data yang diperoleh, peneliti menggunakan:

1. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik adalah pengujian pada variabel penelitian
dengan model regresi, apakah dalam variabel dan model regresinya
terjadi kesalahan.!!
Di dalam penelitian ini terdapat lebih dari satu variabel bebas
(X), oleh karena itu analisis yang digunakan adalah model Analisis
Regresi Linier Berganda. Tetapi sebelum melakukan analisis data
dengan menggunakan Analisis Regresi Linear Berganda, peneliti
akan menggunakan uji asumsi klasik yang meliputi sebagai berikut:
a. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data
yang diambil berasal dari populasi normal atau tidak.'? Salah
satu teknik yang mudah digunakan dalam pengujian normalitas
ini adalah dengan menggunakan teknik Kolmogorov-Smirnov.
Normalitas terpenuhi jika nilai signifikasi yang diperoleh adalah
> 0.05, itu artinya sampel berasal dari populasi yang

berdistribusi normal. Sebaliknya jika nilai signifikasi yang

" Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS (Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro, 2005), 57.
12 Juliansyah Noor, Metodologi..., 174.
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diperoleh adalah < 0.05 maka sampel bukan berasal dari

populasi yang berdistribusi normal.

b. Uji Multikolinearitas

C.

Tujuan dilakukannya uji multikolinearitas adalah untuk
memastikan adanya korelasi yang kuat antar variabel bebasnya.
Model regresi yang baik adalah model yang tidak terdapat
korelasi antar variabel bebasnya. Pengujian pertama, apabila
terdapat korelasi yang tinggi (< 0.1) antar variabel bebas, maka
data dikatakan terdapat multikolinier. Namun apabila koefisien
korelasinya > 0.1, maka dikatakan tidak terdapat multikolinier.
Pengujian yang kedua selain dengan melihat koefisien
korelasinya, yaitu dengan melihat nilai VIF (Varian Infloating
Factor) yang terdapat pada output SPSS. Apabila nilai VIF <10
maka tidak terjadi multikolinier. Sebaliknya, jika nilai VIF > 10
maka dikatakan terjadi multikolinier.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas adalah pengujian yang dilakukan
untuk melihat apakah di dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dari residual yang ada.

Dalam penelitian ini, pengujian yang dilakukan untuk
memastikan apakah terdapat heteroskedastisitas atau tidak
adalah dengan uji korelasi Rank-Spearman. Uji korelasi Rank-

Spearman dilakukan dengan cara mengkorelasikan nilai residual
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dengan variabel bebas menggunakan Rank-Spearman. Dari data
yang diperoleh, dikatakan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas
apabila signifikasi > 0.05. Sebaliknya jika signifikasi < 0.05
maka terjadi gejala heteroskedastisitas. Ada tidaknya gejala
heteroskedastisitas dapat dilihat dari grafik Scatter Plot antar
prediksi variabel dependen dengan residunya. Model regresi
yang baik adalah yang tidak mengalami heteroskedastisitas.
Analisis Regresi Linier Berganda
Setelah melakukan serangkaian pengujian pada uji asumsi
klasik, selanjutnya dilakukan penganalisisan data menggunakan
model analisis regresi linier berganda. Analisis regresi linier
berganda adalah alat untuk mengukur sejauh mana pengaruh satu
atau beberapa variabel bebas (X123..n) terhadap variabel terikatnya
(Y), baik parsial mapun simultan.'?
Rumus yang digunakan adalah '#
Y =a+hbXi+b2Xo+e
Dimana :
Y : Loyalitas Pelanggan
a : Konstanta
X1 :Variabel pelatihan
X2 Variabel kualitas layanan

b:1 : Koefisien regresi antara X1 dan Y

13 Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen (Yogyakarta: CAPS,

2014), 139.
14 1bid.
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e

: Koefisien regresi antara X, dan Y

: Error

70



BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Paparan Data/Deskripsi Data

1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada beberapa nasabah di wilayah BTPN
Syariah Kabupaten Sidoarjo yang terbagi dalam 8 MMS yang terdiri dari
MMS  Sidoarjo, MMS Sukodono, MMS Krian, MMS Prambon, MMS

Tanggulangin, MMS Krembung, MMS Taman, dan MMS Tarik.pada bulan Juli
s/d September 2019.
2. Profil Bank Tabungan Pensiun Negara Syariah (BTPN Syariah)
a. Sejarah berdirinya BTPN Syariah
BTPN Syariah lahir dari perpaduan dua kekuatan yaitu, PT Bank
Sahabat Purbadanarta dan Unit Usaha Syariah (UUS) BTPN. Bank
Sahabat Purbadanarta yang berdiri sejak Maret 1991 di Semarang,
merupakan bank umum non devisa yang 70% sahamnya diakusisi oleh
PT Bank Tabungan Pensiunan Nasional, Tbk (BTPN), pada 20 Januari
2014, dan kemudian dikonversi menjadi BTPN Syariah berdasarkan
Surat Keputusan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) tanggal 22 Mei 2014.
Unit Usaha Syariah BTPN vyang difokuskan melayani dan
memberdayakan keluarga pra sejahtera di seluruh Indonesia adalah salah

satu segmen bisnis di PT Bank Tabungan Pensiunan Nasional Tbk sejak
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Maret 2008, kemudian di Spin Off dan bergabung ke BTPN Syariah pada
Juli 2014.!

BTPN Syariah adalah anak perusahaan BTPN, dengan
kepemilikan saham 70% dan merupakan bank syariah ke 12 di Indonesia.
Bank beroperasi berdasarkan prinsip inklusi keuangan dengan
menyediakan produk dan jasa keuangan kepada masyarakat terpencil
yang belum terjangkau serta segmen masyarakat pra sejahtera. Selain
menyediakan akses layanan keuangan kepada masyarakat tersebut,
BTPN Syariah juga menyediakan pelatihan keuangan sederhana untuk
membantu mata pencaharian nasabahnya agar dapat terus berlanjut serta
membina masyarakat yang lebih sehat melalui program Daya-nya.

Lembaga keuangan baik bank maupun non bank lagi ramai-
ramainya memberikan pembiayaan kepada nasabahnya, hal tersebut tidak
berbeda jauh antara lembaga yang satu dengan lembaga yang lainnya,
namun BTPN Syariah memiliki keunggulan tersendiri jika dibandingkan
dengan lembaga yang lain, ada lima keunggulan BTPN Syariah, yaitu? :
a. BTPN Syariah merupakan satu-satunya bank syariah yang memiliki

fokus melayani segmen masyarakat pra-sejahtera produktif (financial
inclusion) di seluruh Indonesia, hal ini menjadi menarik karena
sebagian besar bank syariah yang ada di Indonesia menghindari

pelayanan pada segmen tersebut.

! https://www.btpnsyariah.com/tentang-kami/profil.html

2 1bid
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b. BTPN Syariah merupakan satu-satunya bank syariah yang
memprioritaskan pemberdayaan bagi kaum perempuan berdasarkan
prinsip syariah.

c. 90 persen karyawan yang dimiliki oleh BTPN Syariah adalah
perempuan.

d. BTPN Syariah menjadi satu-satunya bank syariah yang memberikan
kesempatan kepada seluruh lulusan SMA untuk memiliki karir di
dunia perbankan.

e. BTPN Syariah membuktikan sebagai bank yang mampu melahirkan
generasi bankir-bankir baru dalam melayani masyarakat pra-sejahtera
produktif (productive poor banker).

b. Visi dan Misi
Menurut direktur utama bank BTPN dengan tujuan untuk
memberikan makna lebih dalam hidup serta meningkatkan taraf hidup
rakyat Indonesia secara signifikan, maka kami percaya bahwa BTPN
akan tumbuh menjadi bank mass market terbaik di Indonesia. Berikut visi
dan misi bank BTPN Syariah® :
a. Visi
“Menjadi bank mass market terbaik, mengubah hidup berjuta rakyat

Indonesia”

3 Panduan Paket Masa Depan, Edisi Revisi tahun 2012, (Jakarta : BTPN Syariah,2012) .9
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b. Misi
1) Bersama, kita ciptakan kesempatan untuk tumbuh dan hidup yang
lebih berarti
2) Memberdayakan jutaan keluarga pra/cukup sejahtera meraih
kehidupan yang lebih baik, dengan membangun (empat) perilaku
nasabah yaitu :
(1) Berani Berusaha
(2) Disiplin
(3) Kerja keras
(4) Saling Bantu
3. Struktur Organisasi BTPN Syariah
Kantor cabang merupakan perpanjangan tangan dari kantor
pusat dalam menunjang kegiatan perbankan yang berhubungan
dengan pelayanan. Dalam rangka mencapai tujuan sesuai dengan
yang diharapkan serta untuk peningkatan kualitas dan budaya
perusahaan, maka diperlukan adanya struktur organisasi untuk
mengupayakan keselarasan dalam pembagian tugas, wewenang
serta tanggungjawab masing-masing dan untuk membentuk
kekuatan internal.
a. Kepengurusan BTPN Syariah area Sidoarjo
Business Coach : Andy Leon
Pembina MMS : Yulia Kartika Ningrum

Manager Sentra : Lailil Lutfi Hasan
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Pembina Sentra 1 : Adelia Rahma Putri
Pembina Sentra 2 : Yeni Vepriani
Pembina Sentra 3 : Putri Rohmawati
Pembina Sentra 4 : Dian Nurhapsari
Pembina Sentra 5 : Najiatul Fitriyah
Pembina Sentra 6 : Febri Novianti
b. Dewan Komisaris
1) Kemal Azis Stamboel
2) Dewie Pelitawati
3) Mahdi Syahbuddin
c. Dewan Direksi
1) Harry A.S. Sukadis
2) Ratih Rachmawaty
3) Taras Wibawa Siregar
4) Setiasmo
5) Gatot Adhi Prasetyo
d. Dewan Pengawas Syariah
1. KH. DRS. Amidhan
2. KH. Ahmad Cholil Ridwan, LC
4. Produk Bank BTPN Syariah
BTPN Syariah sebagai bank baru terus berupaya menyediakan
produk-produk unggulan yang mengedepankan pemenuhan

kebutuhan nasabah untuk memiliki kehidupan yang lebih baik.
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Fokus pada pemberdayaan nasabah pra sejahtera produktif,
BTPN Syariah memiliki 2 (dua) produk utama vyaitu produk
pendanaan dan produk pembiayaan . kedua produk ini semata-mata
ditujukan untuk memberdayakan keluarga pra-sejahtera produktif.
a. Pendanaan

Produk pendanaan memberikan kesempatan kepada nasabah
untuk menumbuhkan jutaan rkayat Indonesia. Nasabah tidak hanya
mendapatkan kenyamanan bertransaksi perbankan dan imbal hasil
yang optimal, namun memiliki kesempatan membantu keluarga pra
/ cukup sejahtera di seluruh Indonesia untuk memperoleh hidup
yang lebih baik.

Produk pendanaan ini juga terdiri dari beberapa produk
unggulan lainnya4, yaitu :

1) Tabungan Citra iB

Tabungan Citra iB adalah tabungan dengan setoran awal
yang ringan, melalui perjanjian bagi hasil (akad Mudharabah
mutlagah) nasabah mendapat kemudahan untuk bertransaksi
diseluruh cabang BTPN Syariah dan bebas biaya administrasi
bulanan.

Manfaat dari Tabungan Citra iB ini adalah (i) fleksibel,
karena berbentuk tabungan jadi nasabah bisa melakukan

penarikan kapan saja. (ii) setoran awal yang ringan, (iii) leluasa,

4 https://www.btpnsyariah.com/produk.html
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lakukan tarik tunai tanpa batas penarikan dicabang bank serta
transaksi Online antar bank. (iv) aman, reputasi dan kinerja
unggul berkelanjutan bank adalah jaminan ketenangan hati
nasababh.

Tabungan Citra iB juga mempunyai resiko dalam konsep
bagi hasil, yaitu nasabah berpotensi mendapatkan tingkat imbal
hasil yang lebih rendah atau lebih tinggi dari ekspetasi

tergantung pada kinerja bank.

2) Tabungan Taseto Premium iB

Tabungan Taseto Premium iB adalah tabungan yang
sistemnya dikelola semi deposito, nasabah yang membuka
tabungan taseto akan difasilitasi kartu ATM untuk kemudahan
layanan transaksi.

Manfaat Tabungan Taseto Premium iB adalah (i)
Fleksibel, karena berbentuk tabungan jadi nasabah bisa
melakukan penarikan kapan saja. (ii) Bebas biaya administrasi
bulanan, (iii) bebas tarik tunai tanpa batas dan transaksi online
antar cabang BTPN Syariah dan kantor syariah, (iv) aman,
reputasi dan kinerja unggul berkelanjutan BTPN Syariah adalah
jaminan ketenangan hati nasabah.

Tabungan Taseto Premium iB juga mempunyai resiko

dalam konsep bagu hasil, yaitu nasabah berpotensi mendapatkan
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imbal hasil yang lebih rendah atau lebih tinggi dari ekspetasi

tergantung kinerja dari bank.

3) Deposito iB

Deposito iB adalah tabungan deposito dengan pilihan jangka
waktu sesuai kebutuhan nasabah, penempatan deposito dilakukan
berdasarkan perjanjian bagi hasil antara Bank (Mudharib) dengan
nasabah pemilik dana (shahibul maal) dengan jangka waktu yang
bervariasi mulai dari 1, 2, 3, 4,5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 18, dan 24
bulan.

Deposito iB mempunyai manfaat diantaranya : (i) imbal hasil
optimal, (ii) mendapatkan layanan personal ekslusif dari banker di
cabang tertentu, (iii) aman,reputasi dan kinerja unggul
berkelanjutan BTPN Syariah adalah jaminan ketenangan.

Deposito iB juga mempunyai resiko yaitu konsep bagi
hasilnya kompetitif, bisa lebih rendah dari ekspetasi dan bisa jadi

lebih tinggi tergantung Kinerja bank.

4) Giro iB
Giro iB di btpn Syariah menggunakan akad Wadiah Yad
Al Dhamanah, tidak ada imbal hasil tetapi dapat diberikan
bonus, bonus dimaksud tidak diperjanjikan dan berdasarkan

kebijaksanaan bank.
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Giro iB mempunyai manfaat diantara (i) fleksibel yaitu
kemudahan dalam melakukan transaksi, (ii) ekslusif yaitu
mendapatkan pelayanan personal banker di cabang tertentu, (iii)
aman maksudnya reputasi dan kinerja unggul berkelanjutan
BTPN Syariah adalah jaminan ketenangan hati.

Resiko dari Giro Ib diantaranya tidak ada imbal hasil
tetapi dapat diberikan bonus, bonus dimaksud tidak
diperjanjikan dan berdasarkan kebijaksanaan bank, selanjutnya
adanya resiko transaksi terkait dengan penggunaan fasilitas buku

cek dan bilyet giro.

5) Taseto Mapan iB
Taseto Mapan iB merupakan produk simpanan berjangka
yang menggunakan akad Mudharabah Mutlagah, dengan
berbagai keuntungan antara lain setoran awal yang ringan dan
bagi hasil yang kompetitif. Selain itu, Taseto Mapan iB bebas
biaya administrasi dan setoran bulanan menggunakan sistem
Autodebet dari rekening tabungan BTPN Syariah.
a) Pembiayaan
Produk BTPN Syariah dalam hal pembiayaan adalah
Produk Paket Masa Depan (PMD). Paket Masa Depan
adalah program terpadu BTPN Syariah yang diberikan

kepada sekelompok perempuan dipedesaan yang ingin
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berusaha dan memiliki impian untuk merubah hidup, tetapi
tidak memiliki akses ke layanan perbankan

PMD mengedepankan 4 (empat) prilaku efektif dalam
menggapai mimpi mereka yaitu berani berusaha,disiplin,
kerja keras dan saling bantu. BTPN Syariah secara rutin
melakukan program pemberdayaan yang berkelanjutan dan
terukur.’

Produk PMD terdiri dari beberapa manfaat yang
ditawarkan kepada nasabah yang terdiri dari : pembiayaan,
tabungan dan manfaat asuransi. PMD memiliki fasilitas
pembiayaan senilai Rp 1 juta - 50 juta yang dibayarkan
melalui cicilan setiap dua minggu dalam jangka waktu 1
(satu) tahun atau 1,5 (satu setengah) tahun.®

6) Nilai-nilai Perusahaan
Nilai-nilai BTPN Syariah yang dimaksud adalah PRISMA
(Profesional, Integritas, Saling menghargai dan Kerjasama).
a. Profesional
Prilaku profesional bersifat internal individu. Karyawan
BTPN Syariah dituntut untuk meningkatkan keahliannya
sesuai dengan tugas yang diberikan dan profesinya sebagai

bankir.

5 Hasil wawancara dengan Manager Bisnis yaitu Ibu Yulia pada hari Rabu tanggal 24 agustus 2019
pukul 15.00 WIB
¢ Hasil wawancara dengan Manajer Sentra yaitu ibu Ilil, pada hari Kamis tanggal 25 Agustus 2019
pukul 17.00 WIB
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Cakupan kualitas dan sikap yang membangun nilai profesional
adalah :
a. Sifat kejujuran (Shiddiq)

Kejujuran adalah salah satu dasar yang paling penting untuk
membangun profesionalisme. Seluruh karyawan BTPN Syariah
selalu bersikap dan berakhlak jujur yang bertanggung jawab kepada
diri sendiri, atasan, sesama karyawan, manajemen dan stakeholder
lainnya.

b. Sifat Tanggung Jawab (Amanah)

Sifat tanggungjawab juga merupakan sifat dan akhlak yang
sangat diperlukan untuk membangun profesionalisme. BTPN
Syariah akan mampu mencapai visi dan misinya dengan baik jika
ditopang oleh karyawan yang memiliki kualitas Amanah terhadap
tugas dan tanggungjawab yang diemban serta sasaran usaha yang
dicapai.

c. Sifat Komunikatif (Tabligh)

Salah satu ciri profesional adalah sikap komunikatif dan
transparan. Dengan sikap komunikatif, karyawan dapat menjalin
kerjasama dengan sesama karyawan dan Stakeholder dengan lancar
dan baik, sifat Tabligh akan mampu meyakinkan pihak lain untuk
melakukan kerjasama atau mencapai visi dan misi yang ditetapkan.
Sementara  dengan  sifat transparansi  karyawan  tidak

menyembunyikan sesuatu yang berpotensi merugikan diri sendiri
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dan perusahaan serta menghindari saling curiga dengan sesama
rekan kerja dan manajemen.
d. Sifat Cerdas (Fathanah)

Dengan kecerdasannya karyawan akan dapat melihat peluang
dan mengkap peluang dengan cepat dan tepat. Melalui
kecerdasan, dapat dengan efektif memahami problematika yang
ada pada perusahaan dan dengan cepat memahami aspirasi
karyawan dan lingkungan kerja dan menyelesaikannya dengan
tepat sasaran.

e. Integritas
Perilaku integritas bagi karyawan BTPN Syariah adalah
kualitas sealu menegakan keadilan, kebenaran dan komitment
terhadap pemenuhan serta pengalaman kode etik yang ditetapkan
BTPN Syariah.
f. Saling Menghargai
Perilaku saling menghargai adalah saling hormat
menghormati dan menghargai pendapat atau kontribusi dari setiap
karyawan sesuai dengan tugas, tanggung jawab dan
kompetensinya, serta selalu mengedepankan teamwork.
g. Bekerja Sama
Perilaku bekerja sama/teamwork menegaskan bahwa BTPN

Syariah beserta jajaranya selalu berupaya mengembangkan



83

lingkungan kerja yang saling bersinergi untuk memberikan hasil

yang lebih baik.

B. Analisis dan Pengujian Hipotesis

1. Uj

a.

i Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data yang
diambil berasal dari populasi normal atau tidak.” Dalam penelitian ini,
teknik yang digunakan adalah dengan menggunakan teknik
Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai signifikasi yang diperoleh adalah >
0.05, artinya sampel berasal dari populasi yang berdistribusi normal.
Sebaliknya jika nilai signifikasi yang diperoleh adalah < 0.05 maka
sampel bukan berasal dari populasi yang berdistribusi normal.

Tabel 4.1
Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

kualitas_layana | loyalitas_pelang
pelatihan n gan

N 100 100 100
Normal ParametersP Mean 50,72 51,83 34,67
Std. Deviation 3,324 4,151 2,961

Most Extreme Differences Absolute ,086 ,170 ,119
Positive ,086 , 170 , 119

Negative -,080 -,101 -,100

Test Statistic ,086 ,170 ,119
Asymp. Sig. (2-tailed) ,067¢ ,111¢ ,070¢

a.
b.

C.

Test distribution is Normal.
Calculated from data.

Lilliefors Significance Correction.

7 Juliansyah

Noor, Metodologi..., 174.
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Dari table 4.1 diketahui bahwa nilai signifikasi sebesar 0,067
pada variabel Pelatihan yang artinya nilai signifikasi > 0.05 maka
dikatakan residual berdistribusi secara normal.

Dari table 4.1 diketahui bahwa nilai signifikasi sebesar 0,111
pada variabel Kualitas Layanan yang artinya nilai signifikasi >
0.05 maka dikatakan residual berdistribusi secara normal.

Dari table 4.1 diketahui bahwa nilai signifikasi sebesar 0,070
pada variabel Loyalitas Pelanggan yang artinya nilai signifikasi >
0.05 maka dikatakan residual berdistribusi secara normal.

Selain dengan menggunakan teknik Kolmogorov-Smirnov, uji
normalitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji Grafik P-
Plot. Data dikatakan normal apabila titik-titik mengikuti garis

linier.
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Gambar 4.1
Hasil Uji Normalitas P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
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Dari gambar 4.2 dapat dilihat bahwa residual berada di sekitar
garis linier, maka data dikatakan normal, yang artinya uji
normalitas terpenuhi.

Uji Multikolinearitas

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan untuk menguji
apakah terdapat multiko yang kuat antar variabel bebas adalah
dengan melihat nilai koefisien korelasi antar variabel bebasnya.
Jika koefisien korelasi (tolerance) antar variabel bebasnya > 0.1
dan VIF (Varian Infloating Factor) < 10 maka tidak terjadi

multikolinieritas antar variabel bebasnya.
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Tabel 4.2
Hasil Uji Multikolonieritas

Coefficients?

Standard
ized
Unstandardized | Coefficie Collinearity
Coefficients nts Statistics
Tolera
Model B Std. Error Beta t Sig. nce | VIF
(Constant) | 4,474|1,926 2,323 ,022
pelatihan 1,4
-,1231,043 -,138| -2,853 ,005 ,703
22
kualitas_la 1,4
,703|,034 ,985| 20,419 ,000 ,703
yanan 22

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

rkan tabel 4.7 diketahui bahwa hasil uji multikolinieritas dapat
dilihat dari tabel coefficients (tolerance dan VIF). Karena masing-
masing variabel mempunyai nilai tolerance > 0.1 dan nilai VIF <
10, maka tidak terjadi multikolinieritas antar variabel bebas dalam
model regresinya.
Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah
terdapat ketidaksamaan varian terhadap residual yang ada dalam
model regresi. Di dalam penelitian ini untuk menguji ada tidaknya

gejala heteroskedastisitas adalah dengan uji grafik, yaitu melihat
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grafik Scatter Plot antar prediksi variabel dependen dengan
residunya.®

Gambar 4.2
Hasil Uji Heteroskedastisitas Grafik Scatter Plot

Scatterplot
Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
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Dari grafik Scatter Plot di atas, dapat dilihat bahwa terdapat
titik-titik yang menyebar dengan pola yang tidak beraturan. Maka
dikatakan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas antar
varian pada model regresi.

2. Analisis Persamaan Regresi Linier Berganda
Hasil dari persamaan regresi linier berganda pada penelitian

ini adalah:

8 Choirotul ummah, “Pengaruh Merek, Kualitas Produk dan Harga terhadap Keputusan Pembelian
Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) UINSA Fresh di Pusat Pengembangan Bisnis UIN Sunan
Ampel Surabaya” (Skripsi--, Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2016), 46.



Hasil Uji Hasil Persamaan Regresi Linier Berganda

Tabel 4.3
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Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 4,474 1,926 2,323 ,022
pelatihan -,123 ,043 -,138| -2,853 ,005
kualitas_la
, 703 ,034 985 20,419 ,000
yanan

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Y=a+biXi+hXo+e

Y =-4.658 + 0.379 X1+ 0.427 X2 + €

Penjelasan persamaan di atas adalah sebagai berikut:

a. Konstanta sebesar 4,474. Artinya jika pelatihan (X1), kualitas

layanan (X2) nilainya 0, maka Loyalitas Pelanggan () tidak

ada.

b. Koefisien regresi pelatihan (X1) sebesar -0.123. Artinya jika

pelatihan (X1) mengalami kenaikan satu satuan, maka Loyalitas

Pelanggan (Y) mengalami kenaikan sebesar 0.123 dengan

asumsi variabel independen lainnya bernilai tetap.

c. Koefisien regresi Kualitas Layanan (X2) sebesar 0.703. Artinya

jika Kualitas Layanan (X2) mengalami kenaikan satu-satuan,

maka Loyalitas Pelanggan (Y) mengalami kenaikan sebesar

0.703 dengan asumsi variabel independen lainnya bernilai

tetap.
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3. Uji Hipotesis
a. UjiF
Uji F bertujuan untuk mengukur apakah pelatihan dan
kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo. Hasil dari uji F
melalui SPSS adalah sebagai berikut:

Tabel 4.4
Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
! I:Eegressio 730,335 2 365,167 | 257,094 ,000P
Residual 137,775 97 1,420
Total 868,110 99

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

b. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan

Hasil perhitungan f tabel yaitu 95%, a = 0.05 (5%), df 1 (3-
1=2) dan df 2 (n-k-1, 100-3=97). Hasil diperoleh untuk fiapel
yaitu 3,09. Dari tabel dapat dilihat fhitung > franel (257,094 > 3,09)
dan tingkat signifikasi < 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa
Ho ditolak Hs diterima. Artinya pelatihan dan kualitas layanan
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan

Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.
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Tabel 4.5

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 ,9172 ,841 ,838 1,192

a. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan

b. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
Sedangkan  berdasarkan  hasil  pengolahan  data

menggunakan SPSS 22 menunjukkan bahwasanya korelasi variabel
pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo pada
R Square menunjukkan angka sebesar 0.841 atau 84.1% variabel
pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo sisanya 15.9%
merupakan kontribusi variabel-variabel lain yang bisa berpengaruh

secara.signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Dengan besaran prosentase masing-masing variabel adalah
-0.138 atau -13.8% dari variabel pelatihan dan 0.985 atau 98.5%
dari variabel kualitas layanan berpengaruh secara signifikan

terhadap loyalitas pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.
b. UjiT
Uji T di dalam penelitian dilakukan untuk mengetahui

apakah pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh secara
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parsial terhadap loyalitas pelanggan Nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo.

Adapun hasil uji T dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:
Tabel 4.6
Hasil Uji T (Parsial)
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,474 1,926 2,323 ,022
pelatihan -,123 ,043 -,138| -2,853 ,005
kualitas_la
,703 ,034 ,985| 20,419 ,000
yanan

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Hasil perhitungan tuaper yaitu 5%, df (n-k-1, 100-3=97)
hasilnya adalah twner = 1.661. Pada tabel 4.11 thitung > ttabel
(variabel pelatihan: 1.661 >- 2.853, variabel kualitas layanan:
1.661 > 20.419 dan nilai signifikasi masing-masing variabel <
0.05, maka dikatakan tolak Ho terima H> dan Hs Artinya
pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

Berdasarkan pengujian hipotesis di atas, dapat

disimpulkan bahwa:
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1) Uji f : pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh secara

simultan terhadap loyalitas pelanggan Nasabah BTPN
Syariah Sidoarjo.
Sedangkan pada model regresi linier berganda
menunjukkan bahwa variabel pelatihan (X1) dan kualitas
layanan (X2) memiliki nilai koefisien regresi yang positif
yang berarti bahwa semakin tinggi pelatihan (X1i), dan
kualitas layanan (X2) maka semakin tin ggi pula loyalitas
pelanggan Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

Hasil uji f menunjukkan bahwa :

Y =-4474+-0.123 X1 +0.703 X2 + e

a) Koefisien regresi pelatihan (X1) sebesar 0.123. Artinya
jika pelatihan (X1) mengalami kenaikan satu satuan,
maka loyalitas pelanggan (YY) mengalami penurunan
sebesar -0.123 dengan asumsi variabel independen
lainnya bernilai tetap.

b) Koefisien regresi kualotas layanan (X2) sebesar 0.703.
Artinya jika kualitas layanan (X2) mengalami kenaikan
satu satuan, maka loyalitas pelanggan (Y) mengalami
kenaikan sebesar 0.703 dengan asumsi Vvariabel
independen lainnya bernilai tetap.

Kesimpulannya adalah pelatihan dan kualitas layanan

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan
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3)
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Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo. Sehingga hipotesis
terbukti kebenarannya.
Uji t : pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh secara
parsial terhadap loyalitas pelanggan Nasabah BTPN
Syariah Sidoarjo.
Nilai signifikasi masing-masing variabel < 0.05, maka
dikatakan tolak Ho terima Hy dan Hz Artinya pelatihan dan
kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.
Berdasarkan uraian di atas, maka disimpulkan bahwa
pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan Nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo.
Pengaruh Variabel Bebas yang Paling Dominan terhadap
Variabel Terikat

Berikut ini adalah hasil pengaruh variabel bebas yang
paling dominan terhadap variabel terikat (loyalitas

pelanggan).



Tabel 4.7
Pengaruh Variabel Bebas Paling Dominan terhadap Variabel
Terikat
Variabel Nilai
Pelatihan (X1) -2.853
Kualitas Layanan(X2) 20.419

Sumber: Hasil Olahan SPSS 22
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Berdasarkan tabel 4.11, dapat dilihat bahwa variabel

yang paling dominan terhadap loyalitas pelanggan Nasabah

BTPN Syariah Sidoarjo adalah variabel kualitas layanan.

Hasil pengaruh paling dominan tersebut diperoleh dari hasil

uji t (parsial) sebesar 20.419 yang menunjukkan pengaruh

kualitas layanan secara parsial yang paling dominan

mempengaruhi variabel terikat (loyalitas pelanggan). Hal

ini berkaitan dengan intensitas kualitas layanan yang

dilakukan petugas dari BTPN Syariah Sidoarjo berjalan

konsisten sesuai dengan standar pelayanan yang telah

tertulis dalam indikator-indikator dari kualitas pelayanan

yang prima.



BAB V

PEMBAHASAN

A. Pelatihan Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang sudah
dilakukan, menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan secara
parsial antara variabel Pelatihan terhadap Loyalitas Pelanggan yang dalam hal
ini sebagai obyek penelitian adalah nasabah BTPN Syariah yang tersebar di

seluruh Kabupaten Sidoarjo.

Berdasarkan hasil olah data dengan aplikasi SPSS versi 22
menunjukkan terdapat pengaruh dari variabel pelatihan terhadap variabel
loyalitas pelanggan, dimana disini yang menjadi obyek penelitian adalah
nasabah BTPN Syariah Sidoarjo yang sudah pernah menggunakan layanan
jasa produk keuangan PMD dari BTPN Syariah. Hanya saja besaran
pengaruhnya sangat kecil, yaitu dengan nilai signifikansi 0.005 secara nominal
masih di bawah 0.05 masih masuk kategori memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan, kedua bisa dilihat dari
coeffecients yaitu sebesar B sebesar -123 bernilai negatif menunjukkan bahwa
berdistribusi secara negatif, ketika pelatihan ditambah, maka bersamaan juga
loyalitas akan menurun. Ketiga bisa dilihat dari besaran variabel bebas yang
paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, disini variabel
pelatihan berkontribusi sebanyak -2.583 menunjukkan nominal yang negatif
namun secara nilai signifikansi variabel pelatihan ini tetap memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan meski sangat

kecil sekali.

Dapat dianalogika bahwasanya secara signifikansi variabel kualitas
pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan nasabah BTPN

Syariah Sidoarjo. Namun distribusi pengaruhnya ke arah negatih seperti hasil

95
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diatas yang sudah diolah SPSS 22 pada coeffecients B bernilai -123 dan
prosentase pengaruh dari variabel pelatihan menunjukkan angka -138 atau -
13.8% serta dalam variabel bebas paling dominan yang berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan sebesar -2.583. hal ini menarik seperti halnya grafik yang
ada dalam pengaruh harga terhadap permintaan, dimana dalam kurvanya
ketika harga naik maka permintaan akan turun. Sama seperti saat pelatihan
yang telah diberikan oleh petugas BTPN Syariah Sidoarjo terhadap seluruh
nasabah juga tidak menjadikan naik loyalitasnya karena adanya penelitian,
justru secara angka malah turun karena semakin sering atau semakin loyal
nasabah terhadap lembaga keuangan, akan tetapi jika tidak dibarengi dengan
adanya rewards karena atas setia dan loyalnya tersebut hubungannya akan

menjadi negatif.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara nilai signifikansi variabel
pelatihan sangat berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
akan tetapi nilai tersebut bermakna negatif, dimana ketika kegiatan pelatihan
yang diberikan BTPN Syariah dilakukan secara terus-menerus dengan konsep
dan penyampaian yang sama maka sudah bisa dipastikan nilai loyalitas akan
menurun. Karena pada dasarnya nasabah tidak serta merta harus diberikan
pelatihan yang sama meskipun sudah pernah mendapatkan pelatihan
sebelumnya, hal itu yang membuat mereka merasa jenuh sehingga
berdistribusi negatif terhadap loyalitas negatif. Sebagaimana persamaan dalam
kurva harga terhadap permintaan, dimana apabila harga naik maka permintaan

akan turun, begitu sebaliknya apabila harga turun, maka permintaan akan naik.

Kemudian akan kita lihat dari karakteristik responden yaitu disini
adalah beberapa nasabah BTPN Syariah yang sudah peneliti sederhanakan
sampelnya dengan menggunakan teknik slovin dalam pengambilan sampling-

nya.

Pertama dari indikator meningkatnya produktivitas yang terdiri dari 2

(dua) pernyataan diantaranya, Setelah mendapat pelatihan dari petugas BTPN



Statistics

X1 1
N Valid 100
Missing 0
X1 1
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid
3 3,0 3,0 3,0
3,00
67 67,0 67,0 70,0
4,00
30 30,0 30,0 100,0
5,00
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 2
N Valid 100
Missing 0
X1 2
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid
9 9,0 9,0 9,0
3,00
54| 54,0 54,0 63,0
4,00
37 37,0 37,0 100,0
5,00
Tot
| 100 100,0 100,0
a

Disini bisa diketahui pada gambar 4.16 dari item pernyataan X1 1
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
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menjadi 3% atau 3 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 67% atau 67 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 30% atau 30 orang menjawab Sangat Setuju.

Kemudian kita lihat gambar 4.17 dari item pernyataan X1 2
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 9% atau 9 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 54% atau 54 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 37% atau 37 orang menjawab Sangat Setuju.

kedua dari indikator meningkatnya mutu kerja yang terdiri dari 2 (dua)
pernyataan diantaranya, Setelah mendapatkan pelatihan dari petugas BTPN
Syariah semangat wirausaha saya meningkat (X1_3) dan Setelah mendapatkan
pelatihan dari petugas BTPN Syariah Usaha saya semakin tertata dengan baik
(X1_4)

Statistics
X1 3
N Valid 100
Missing 0
X1 3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 13 13,0 13,0 13,0
4,00 61 61,0 61,0 74,0
5,00 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 4
N Valid 100
Missing 0

X1_4
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 12 12,0 12,0 12,0
4,00 62 62,0 62,0 74,0
5,00 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kemudian kita lihat gambar 4.18 dari item pernyataan X1 3

menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi  13% atau 13 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 61% atau 61
orang menjawab Setuju, dan sisanya 26% atau 26 orang menjawab Sangat

Setuju.

Kemudian kita lihat gambar 4.19 dari item pernyataan X1_4
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi  12% atau 12 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 62% atau 62
orang menjawab Setuju, dan sisanya 26% atau 26 orang menjawab Sangat

Setuju.

ketiga dari indikator Meningkatnya ketepatan perencanaan dalam
SDM vyang terdiri dari 2 (dua) pernyataan diantaranya, Setelah mendapatkan
pelatihan dari Petugas BTPN Syariah Saya semakin bisa mengelola usaha
lebih baik (X1_5) dan Setelah mendapatkan pelatihan dari petugas BTPN
Syariah saya semakin bisa mengelola keuangan lebih baik (X1_6)

Statistics
X1 5
N Valid 100
Missing 0

X1 5
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 70 70,0 70,0 74,0
5,00 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 6
N Valid 100
Missing 0
X1 6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 57 57,0 57,0 61,0
5,00 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Kemudian kita lihat gambar 4.20 dari item pernyataan X1 5
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 4% atau 4 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 70% atau 70 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 26% atau 26 orang menjawab Sangat Setuju.

Kemudian Kkita lihat gambar 4.21 dari item pernyataan X1 6
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 4% atau 4 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 57% atau 57 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 39% atau 39 orang menjawab Sangat Setuju.

keempat dari indikator Meningkatnya moral kerja yang terdiri dari 2
(dua) pernyataan diantaranya, Setelah mendapatkan pelatihan dari petugas
BTPN Syariah Saya Semakin mengerti mengenai Jual beli yang sesuai dengan

prinsip syariah (X1_7) dan Setelah mendapatkan pelatihan dari petugas BTPN
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Syariah Saya Semakin banyak memperoleh manfaat untuk kegiatan jual-beli
agar selalu berkah hasilnya (X1_8)

Statistics
X1 7
N Valid 100
Missing 0
X1 7
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 68 68,0 68,0 72,0
5,00 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 8
N Valid 100
Missing 0
X1 8
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0
3.00 13 13,0 13,0 14,0
4,00 62 62,0 62,0 76,0
5,00 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Kemudian kita lihat gambar 4.21 dari item pernyataan X1 6
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 4% atau 4 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 68% atau 68 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 28% atau 28 orang menjawab Sangat Setuju.

Selanjutnya kita lihat gambar 4.22 dari item pernyataan X1 6
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 1% atau 1 orang menjawab tidak setuju, 13% atau 13 orang
menjawab Ragu-ragu, kemudian 62% atau 62 orang menjawab Setuju, dan

sisanya 24% atau 24 orang menjawab Sangat Setuju.

kelima dari indikator Menjaga kesehatan dan keselamatan yang terdiri
dari 2 (dua) pernyataan diantaranya, Setelah mendapatkanm pelatihan dari
petugas BTPN Syariah saya semakin bisa meminimalisir kerugian dalam
usaha (X1_9) dan Setelah mendapatkan pelatihan dari petugas BTPN Syariah
Saya Semakin bisa mengantisipasi resiko dalam usaha (X1_10).

Statistics
X1 9
N Valid 100
Missing 0
X1 9
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 59 59,0 59,0 63,0
5,00 37 37,0 37,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Statistics
X1 10
N Valid 100
Missing 0
X1 10
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 8 8,0 8,0 8,0
4,00 67 67,0 67,0 75,0
5,00 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Kemudian kita lihat gambar 4.21 dari
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item pernyataan X1 9

menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 4% atau 4 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 59% atau 59 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 37% atau 37 orang menjawab Sangat Setuju.

Selanjutnya kita lihat gambar 4.22 dari item pernyataan X1 6
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 8% atau 8 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 67% atau 67 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 25% atau 25 orang menjawab Sangat Setuju.

keenam dari indikator Menunjang pertumbuhan pribadi yang terdiri
dari 2 (dua) pernyataan diantaranya, Setelah mendapatkan pelatihan dari
petugas BTPN Syariah usaha Saya Semakin meningkat (X1 _11) dan Setelah
mendapatkan pelatihan dari petugas BTPN Syariah kemampuan wirausaha
Saya Semakin baik (X1_12).

Statistics
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X1 11
N Valid 100
Missing 0
X1 11
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid 3,00 5 5,0 5,0 5,0
4,00 60 60,0 60,0 65,0
5,00 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 12
N Valid 100
Missing 0
X1 12
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 5 5,0 5,0 5,0
4,00 70 70,0 70,0 75,0
5,00 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Kemudian kita lihat gambar 4.22 dari item pernyataan X1 11
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 5% atau 5 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 60% atau 60 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 35% atau 35 orang menjawab Sangat Setuju.

Selanjutnya kita lihat gambar 4.21 dari item pernyataan X1 12
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 5% atau 5 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 70% atau 70 orang
menjawab Setuju, dan sisanya 25% atau 25 orang menjawab Sangat Setuju.
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Pelatihan (training) adalah proses sistematik pengubahan perilaku para
karyawan dalam suatu arah guna meningkatkan tujuan-tujuan organisasi.!
Pelatihan sebagai proses pemberdayaan dan pembelajaran, artinya individu
(anggota masyarakat) harus mempelajari sesuatu (materi) guna meningkatkan
kemampuan, keterampilan dan tingkah laku dalam pekerjaan dan kehidupan
sehari-hari dalam menopang ekonominya (pendapatan).?
Indikator keberhasilan suatu pelatihan dan pengembangan menurut Edy
Sutrisno adalah sebagai berikut:*
1) Meningkatnya produktivitas
Pelatihan dapat meningkatkan performance kerja pada posisi
jabatan yang sekarang dalam arti lain bisa dikatakan para nasabah BTPN
Meningkat produktivitas usahanya setelah mendapatkan tambahan
pelatihan usaha dari BTPN Syariah Berdasarkan hasil penelitian
menegaskan bahwa pelatihan yang diberikan petugas BTPN Syariah
kepada Nasabah dengan melalui beberapa Petugas Pembina sentra untuk
memberikan pengetahuan bagaimana yang harus dilakukan agar usahanya
makin produktif terbukti dapat meningkatkan produktivitas Nasabah
BTPN Syariah itu sendiri, dari yang sebelumnya belum punya usaha
sekarang bisa berproduksi sendiri, dari yang sebelumnya sudah memiliki
usaha namun produktivitasnya terbatas karena beberapa faktor, sekarang

produktivitasnya meningkat setelah diberikan pelatihan tambahan dari

! Henry Simamora, Manajemen Sumber Daya Manusia (Yogyakarta: BPFE, 1997), 342.

2 Mustofa Kamil, Model pendidikan dan pelatihan (Konsep dan Aplikasi) (Bandung: Alfabeta,
2010), 151.

3 Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia (Jakarta : Kencana Prenada Media Grup,
2009), 69.
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BTPN Syariah. Dapat disimpulkan bahwa kegiatan pelatihan yang
dilakukan petugas BTPN Syariah berhasil dan sukses dalam
meningkatkan produktivitas beberapa nasabah meski secara nominal
coeffecients sangat kecil.
Meningkatnya mutu kerja

Pelatihan yang baik dan tepat bisa meningkatkan kualitas maupun
kuantitas mutu kerja. Berdasarkan hasil penelitian bahwa pelatihan yang
diberikan BTPN Syariah kepada para nasabah BTPN Syariah Sidoarjo
terbukti bisa meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan para nasabah
menjadi lebih layak dan lebih baik dalam hal kualitas rasa maupun
pengemasan yang baik, selain itu kegiatan pelatihan yag diberikan juga
mampu meningkatkan kemampuan nasabah untuk membuat aneka produk
sehingga produk yang dihasilkan lebih bevariasi.
Meningkatnya ketepatan dalam perencanaan SDM

Pelatihan yang baik bisa mempersiapkan tenaga kerja untuk
keperluan di masa yang akan datang dalam arti lain bisa dikatakan bahwa
dengan adanya pelatihan yang diberikan dalam pendidikan pengelolaan
usaha yang baik agar lebih bisa mengatur arus keuangan sehingga
terhindar dari resiko yang ada.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan membuktikan
bahwa kegiatan pelatihan yang diberikan oleh Petugas BTPN Syariah bisa
memberikan pengaruh kepada nasabah untuk menata usaha lebih baik dari

sebelumnya. Selain itu, karena diberikan pelatihan para nasabah BTPN
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Syariah memiliki kemampuan tambahan menata usaha menjadi lebih baik
dalam mengatasi beberapa permasalahan yang terjadi dalam usahanya. Hal
ini terbukti dari wawancara dengan beberapa nasabah yang menegaskan
bahwa usahanya meningkat dan pendapatannya bertambah setelah

mendapat pelatihan dari BTPN Syariah.

Meningkatnya moral kerja

Apabila perusahaan menyelenggarakan program pelatihan yang
tepat, maka iklim dan suasana organisasi pada umumnya akan menjadi
lebih baik, maka moral kerja juga akan meningkat atau bisa diartikan
setelah mengikuti pelatihan peserta lebih bisa bertanggung jawab terhadap
pekerjaannya sehari-hari sehingga bisa meningkatkan jumlah produksi.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa setelah diberikan
pelatihan oleh petugas, Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo sekarang bisa
merencanakan usaha dan mengelola usaha dengan baik sehingga
berimplikasi pada meningkatnya jumlah produksi dan meningkatnya
pendapatan dari hasil usahanya.
Menjaga kesehatan dan keselamatan

Suatu pelatihan yang tepat dapat membantu menghindari
timbulnya kecelakaan-kecelakaan akibat kerja. Selain itu lingkungan kerja
akan menjadi lebih aman dan tentram atau bisa diartikan bahwa setelah

mengikuti pelatihan peserta lebih bisa memperhatikan kesehatan dan
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keselamatan dalam lingkungan kerja atau dalam kegiatan usaha yang
dilakukan sehari-hari.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa setelah
mendapatkan pelatihan dari Petugas, nasabah BTPN Syariah bisa
menghindari beberapa kesalahan dalam usaha dan mengantisipasi resiko
yang terjadi dalam beberapa proses pembuatan produk. Sehingga dari sisi
materi bisa menghemat cost atau biaya produksi yang terbuang karena
adanya beberapa kesalahan yang terjadi dalam proses pembuatan beberapa
produk.

Menunjang pertumbuhan pribadi

Dimaksudkan bahwa program pelatihan yang tepat sebenarnya
memberikan keuntungan pada kedua belah pihak dan tenaga kerja itu
sendiri atau bisa diartikan pelatihan diberikan bertujuan agar peserta
mengalami peningkatan pada potensi diri atau kemampuan diri dari
sebelumnya.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan
bahwa setelah mendapat pelatihan yang diberikan petugas beberapa
nasabah BTPN Syariah mengalami peningkatan kemampuan dan
mendapat manfaat yang banyak. Sehingga dari yang sebelumnya tidak
memiliki kemampuan, setelah mendapat pelatihan bisa membuatnya dan
menjualnya sehingga dapat meningkatkan pendapatan Nasabah
sehinggan menjadi semakin setia dalam menggunakan produk yang

ditawarka BTPN Syariah.
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B. Kualitas Layanan Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap Loyalitas

Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang sudah
dilakukan, menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang positif dan signifikan
secara parsial antara variabel Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan
yang dalam hal ini sebagai obyek penelitian adalah nasabah BTPN Syariah

yang tersebar di seluruh Kabupaten Sidoarjo.

Berdasarkan hasil olah data dengan aplikasi SPSS versi 22
menunjukkan terdapat pengaruh yang sangat signifikan dari variabel kualitas
layanan terhadap variabel loyalitas pelanggan, dimana disini yang menjadi
obyek penelitian adalah nasabah BTPN Syariah Sidoarjo yang sudah pernah
menggunakan layanan jasa produk keuangan PMD dari BTPN Syariah. Dalam
variabel kualitas layanan ini besaran pengaruhnya sangat besar, yaitu dengan
nilai signifikansi 0.000 secara nominal di bawah 0.05 masuk Kkategori
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan,
kedua bisa dilihat dari coeffecients yaitu sebesar B sebesar 0.703 bernilai
positif menunjukkan besarnya pengaruh variabel kualitas layanan ini terhadap
loyalitas pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo. Ketiga bisa dilihat dari
besaran variabel bebas yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, disini variabel pelatihan berkontribusi sebanyak 20.419
menunjukkan nominal yang sangat tinggi dan berkontribusi postif secara nilai
signifikansi variabel kualitas layanan ini memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan dengan masuk pada variabel
paling dominan sekali dalam memberikan pengaruh terhadap loyalitas

pelanggan nasabah BTPN Syariah.

Kemudian bisa kita lihat dari karakteristik responden yaitu disini

adalah beberapa nasabah BTPN Syariah yang sudah peneliti sederhanakan
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sampelnya dengan menggunakan teknik slovin dalam pengambilan sampling-

nya.

Pertama dari indikator Compliance (kepatuhan) yang terdiri dari 2
(dua) pernyataan diantaranya, Saya mendapatkan penjelasan dari petugas
BTPN Syariah bahwa setiap produk/akad yang dilakukan telah menerapkan
ketentuan layanan sesuai dengan prinsip syariah(bebas dari riba) (X2_1) dan
Saya mendapatkan penjelasan dari petugas BTPN Syariah bahwa dalam
pelayanan semua harus sesuai dengan akad yang sudah tertulis dan dibacakan
bersama-sama pada saat PDK (X2_2)

Statistics
X2 1
N Valid 100
Missing 0
X2 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 59 59,0 59,0 63,0
5,00 37 37,0 37,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 2
N Valid 100
Missing 0

X2 2
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X2 3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 1 1,0 1,0 1,0
4,00 64 64,0 64,0 65,0
5,00 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Kemudian kita lihat gambar 4.22 dari item pernyataan X2_1
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 4% atau 4 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 59% atau 59 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 37% atau 37 orang menjawab Sangat Setuju.

Selanjutnya kita lihat gambar 4.21 dari item pernyataan X2 2
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 1% atau 1 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 64% atau 64 orang
menjawab Setuju, dan sisanya 34% atau 34 orang menjawab Sangat Setuju.

Kedua dari indikator Tangible (bukti fisik) yang terdiri dari 2 (dua)
pernyataan diantaranya, Petugas BTPN Syariah selalu berpenampilan rapi
pada setiap kegiatan baik PRS (Angsuran), SW (Survey) maupun PDK
(pendidikan dan pelatihan) (X2_3) dan Petugas BTPN Syariah selalu
membawa dan menggunakan TAB guna membantu serta mempercepat proses

angsuran, survey maupun top up pembiayaan (X2_4).

Statistics

X2 3

N Valid 100

Missing 0




Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 2 2,0 2,0 2,0
4,00 58 58,0 58,0 60,0
5,00 40 40,0 40,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 4
N Valid 100
Missing 0
X2 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 7 7,0 7,0 7,0
4,00 62 62,0 62,0 69,0
5,00 31 31,0 31,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Kemudian Kkita lihat gambar 4.22 dari
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item pernyataan X2_3

menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 2% atau 2 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 58% atau 58 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 40% atau 40 orang menjawab Sangat Setuju.

Selanjutnya kita lihat gambar 4.21 dari item pernyataan X2 4
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 7% atau 7 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 62% atau 62 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 31% atau 31 orang menjawab Sangat Setuju.

Ketiga dari indikator Reliability (ketanggapan) yang terdiri dari 2 (dua)
pernyataan diantaranya, Petugas BTPN Syariah selalu bisa memberikan solusi
atas permasalahan yang dihadapi masing-masing nasabah dengan tepat waktu

(X2_5) dan Petugas BTPN Syariah tidak pernah membuat kesalahan dalam
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segala proses keuangan, baik saat angsuran,pencairan, maupun top up

pembiayaan (X2_6).

Statistics
X2 5
N Valid 100
Missing 0
X2 5
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 11 11,0 11,0 11,0
4,00 61 61,0 61,0 72,0
5,00 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 6
N Valid 100
Missing 0
X2 6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0
3,00 5 5,0 5,0 6,0
4,00 56 56,0 56,0 62,0
5,00 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Kemudian kita lihat gambar 4.22 dari item pernyataan X2_3
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi

menjadi 11% atau 11 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 61% atau 61
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orang menjawab Setuju, dan sisanya 28% atau 28 orang menjawab Sangat

Setuju.

Selanjutnya kita lihat gambar 4.21 dari item pernyataan X2 4
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 1% atau 1 orang menjawab tidak setuju, 5% atau 5 orang menjawab
Ragu-ragu, kemudian 56% atau 56 orang menjawab Setuju, dan sisanya 38%

atau 38 orang menjawab Sangat Setuju.

Keempat dari indikator Responsivess (ketanggapan) yang terdiri dari 2
(dua) pernyataan diantaranya, Petugas BTPN Syariah selalu bisa memberikan
jalan keluar ketika terjadi sebuah permasalahan dalam sebuah sentra, misal:
salah satu nasabah menunggak dan tidak pernah hadir saat angsuran (X2_7)
dan Petugas BTPN Syariah selalu datang tepat waktu sesuai dengan jadwal
yang sudah ditetapkan (X2_8).

Statistics
X2 7
N Valid 100
Missing 0
X2 7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 54 54,0 54,0 58,0
5,00 42 42,0 42,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 8
N Valid 100

Missing 0




X2_8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 59 59,0 59,0 62,0
5,00 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Kemudian kita lihat gambar 4.22 dari item pernyataan X2 7
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 4% atau 4 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 54% atau 54 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 42% atau 42 orang menjawab Sangat Setuju.

Selanjutnya kita lihat gambar 4.21 dari item pernyataan X2_8
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 3% atau 3 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 59% atau 59 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 38% atau 38 orang menjawab Sangat Setuju.

Kelima dari indikator Assurance (Jaminan) yang terdiri dari 2 (dua)
pernyataan diantaranya, Petugas BTPN Syariah selalu memberikan jaminan
bahwa jika angsuran lancar dan selalu hadir, nasabah diberikan kemudahan
dalam top up pembiayaan kedepannya (X2_9) dan Petugas BTPN Syariah
selalu konsisten dan tepat waktu dalam melayani setiap nasabah (X2_10).

Statistics
X2 9

N Valid 100

Missing 0
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X2_9
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 53 53,0 53,0 56,0
5,00 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 10
N Valid 100
Missing 0
X2 10
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 6 6,0 6,0 6,0
4,00 59 59,0 59,0 65,0
5,00 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Kemudian kita lihat gambar 4.22 dari item pernyataan X2 9
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 3% atau 3 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 53% atau 53 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 44% atau 44 orang menjawab Sangat Setuju.

Selanjutnya kita lihat gambar 4.21 dari item pernyataan X2 10
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 6% atau 6 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 59% atau 59 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 35% atau 35 orang menjawab Sangat Setuju.
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Keenam dari indikator emphaty (empati)yang terdiri dari 2 (dua)
pernyataan diantaranya, Petugas BTPN Syariah selalu melayani dengan
setulus hati (X2_11) dan Petugas BTPN Syariah selalu mengerti apa yang
menjadi keinginan dan kebutuhan nasabah (X2_12).

Statistics
X2 11
N Valid 100
Missing 0
X2 11
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 67 67,0 67,0 70,0
5,00 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 12
N Valid 100
Missing 0
X2 12
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 58 58,0 58,0 61,0
5,00 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Kemudian kita lihat gambar 4.22 dari item pernyataan X2 11
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 3% atau 3 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 67% atau 67 orang

menjawab Setuju, dan sisanya 30% atau 30 orang menjawab Sangat Setuju.

Selanjutnya kita lihat gambar 4.21 dari item pernyataan X2 12
menunjukkan bahwa 100 responden telah menjawab pernyataan ini, terbagi
menjadi 3% atau 3 orang menjawab Ragu-ragu, kemudian 58% atau 5 orang
menjawab Setuju, dan sisanya 39% atau 39 orang menjawab Sangat Setuju.

Islam mengajarkan ummatnya untuk memberikan pelayanan kepada
pelanggan atas usaha yang dijalankan. Dapat diakatakan bahwa kualitas
pelayanan adalah suatu penilaian pelanggan tentang kesesuaian tingkat
pelayanan yang diberikan dengan tingkat pelayanan yang diharapkannya.

Kualitas pelayanan dapat diukur dengan enam dimensi sebagai berikut :

1) Compliance (Kepatuhan) : Dimensi compliance atau kepatuhan berkenaan
dengan kepatuhan pelaku bisnis terhadap aturan atau hukum yang telah
ditetapkan oleh Allah SWT. Atau dapat pula disebut syariat. Syariat Islam
merupakan pedoman sekaligus aturan yang diturunkan oleh Allah SWT, untuk
dilaksanakan oleh umat manusia dalam kehidupan sehingga tercipta
keharmonisan dan kebahagiaan. Disini petugas dari BTPN Syariah
menjelaskan dan memberikan pengetahuan bahwa produk yang diterapkan
(PMD) telah sesuai dengan ketentuan syariah. Selain itu petugas juga
menjelaskan bahwa dalam pelayanan yang diberikan baik pada saat
penyampaian produk, pemberian pelatihan dan pemahaman mengenai produk
dari BTPN Syariah serta pada saat pencairan maupun angsuran sesuai dengan
standar operator prosedur yang sudah tertulis dan sesuai dengan prinsip-

prinsip syariah.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo mendapatkan wujud pelayanan dari petugas dengan menjelaskan

bahwa apapun terkait dengan produk yang disampaikan sesuai dengan prinsip
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syariah dan dalam penyampaiannya petugas juga melayani sesuai dengan
sikap kepatuhan pada norma-norma syariah. Dan hal inilah yang
menyebabkan para nasabah semakin loyal dan setia untuk menggunakan
produk PMD dari BTPN Syariah selain banyak memberikan keuntungan dan
kemudahan juga memberikan rasa aman karena produk yang digunakan sesuai

dengan prinsip syariah.

2. Tangible (berwujud) : kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran,
komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi. Disini petugas
BTPN Syariah memberikan penampilan dengan wujud brpenampilan rapi
dalam setiap kegiatan (PDK,SW,PRS,SL) serta menggunakan alat yang
memudahkan dalam operasional yakni penggunaan TABLET yang terkoneksi
dengan sistem PROSPERA dari BTPN Syariah yang berfungsi untuk

mempercepat input dan entry data.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo mendapatkan wujud pelayanan dari petugas dengan selalu melayani
dengan berpakain rapi serta menggunakan alat bantu yaitu berupa TABLET
yang terdapat sistem informasi berfungsi untuk mempermudah setiap
transaksi dalam melayani nasabah. Dan hal inilah yang menyebabkan para
nasabah semakin loyal dan setia untuk menggunakan produk PMD dari BTPN
Syariah selain banyak memberikan keuntungan dan kemudahan juga
memberikan rasa aman karena produk yang digunakan sesuai dengan prinsip

syariah.

3. Realibility (kehandalan) : kemampuan dan keandalan untuk menyediakan
pelayanan yang terpercaya. Disini petugas dari BTPN Syariah dalam melayani
nasabah selalu bisa memberikan solusi atas permasalahan dalam sebuah sentra
dengan tepat dan cepat. Selain itu dalam setiap melayani nasabah selalu
mengutamakan ketepatan waktu dan tidak membuat kesalahan dalam segala

proses transaksi.
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Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo mendapatkan wujud pelayanan dari petugas dengan selalu cekatan
memberikan solusi dalam setiap permasalahan yang dihadapi nasabah,
misalnya ketika mengalami kesulitan untuk mengangsur atau hal lain yang
masih dalam koridor wujud pelayanan terhadap nasabah. Selain itu dalam
setiap angsuran yang dilakukan setiap dua minggu sekali dalam membuat janji
dengan nasabah selalu tepat waktu dan meminimalisir kesalahan-kesalahan
elementer dalam penyampaian maupun pada saat penulisan dan input data
pada setiap transaksi. Dan hal inilah yang menyebabkan para nasabah semakin
loyal dan setia untuk menggunakan produk PMD dari BTPN Syariah selain
banyak memberikan keuntungan dan kemudahan juga memberikan rasa aman

karena produk yang digunakan sesuai dengan prinsip syariah.

4. Responsivess (ketanggapan) : kesanggupan untuk membantu dan
menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap
keinginan konsumen. Disini petugas BTPN Syariah dalam melayani nasabah
selalu bisa memberikan jalan keluar ketika terjadi permasalah yang diluar
koridor standar operasional prosedur pada nasabah selain itu petugas juga
membuat draft yang tertulis dan disampaikan kepada seluruh nasabah pada

setiap transaksi.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo tanggap terhadap situasi yang terjadi pada nasabah semisal nasabah
tersebut tidak hadir, biasanya petugas akan menghampiri langsung dan
menanyakan serta menyelesaikan permasalahan yang terjadi agar sentra tetap
kondusif dan selai itu dalam pelayannya selalu membuat draft yang disepakati
berama misalnya jam angsuran, jumlah pinjaman masing-masing nasabah,
nominal angsuran serta menyampaikan dan menawarkan apabila nasabah
ingin top up pembiayaan. Dan hal inilah yang menyebabkan para nasabah
semakin loyal dan setia untuk menggunakan produk PMD dari BTPN Syariah
selain banyak memberikan keuntungan dan kemudahan juga memberikan rasa

aman karena produk yang digunakan sesuai dengan prinsip syariah.
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5. Assurance (jaminan) : kemampuan dan keramahan serta sopan santun
pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. Disini petugas syariah
dalam melayani nasabah BTPN Syariah Sidoarjo selalu memberikan jaminan
kemudahan bagi para nasabah yang dinilai baik. Selain itu, petugas selalu

konsisten dan memberikan rasa aman terhadap nasabah.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo dalam melayani nasabah selalu menyampaikan bahwa pihaknya akan
menjamin kemudahan bagi para nasabah yang ingin melakukan pembiayaan
lagi maupun akan melakukan top up pembiayaan di tengah periode
pembiayaan asalkan nasabah selalu hadir tepat waktu, rajin meanbung dan
tidak pernah menunggak angsuran. Selain itu setiap sentra kompak dan lancar
dalam pembiayaan selalu diberikan doorprize menarik tiap 2 bulan sekali. Dan
hal inilah yang menyebabkan para nasabah semakin loyal dan setia untuk
menggunakan produk PMD dari BTPN Syariah selain banyak memberikan
keuntungan dan kemudahan juga memberikan rasa aman karena produk yang

digunakan sesuai dengan prinsip syariah.

6. Emphaty (Empati) : sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai
terhadap konsumen. Disini petugas BTPN Syariah dalam melayani nasabah
selalu melayani dengan setulus hati dengan wujud jemput bola dan door to

door dalam setiap kegiatannya.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo dalam melayani nasabah selalu melayani dengan sabar dan tulus. Hal
ini disampaikan oleh beberapa nasabah bahwa dalam keadaan apapun petugas
selalu ramah dan sabar dalam melayani serta menghadapi nasabah. Selain itu
sengan sistem operasional dari BTPN Syariah yang melayani dari pintu ke
pintu dalam setiap kegiatan pemasaran, memberikan pendidikan dan pelatihan,
angsuran setiap dua minggu sekali maupun survei lanjutan jika nasabah ingin

mengajukan pembiayaan lagi ataupun top up pembiayaan saat periode
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pembiayaan belum selesai. Dan hal inilah yang menyebabkan para nasabah
semakin loyal dan setia untuk menggunakan produk PMD dari BTPN Syariah
selain banyak memberikan keuntungan dan kemudahan juga memberikan rasa

aman karena produk yang digunakan sesuai dengan prinsip syariah.

Berikutnya dalam variabel loyalitas pelanggan yang menjadi pilihan para
nasabah BTPN Syariah karena telah mendapatkan kegiatan pelatihan tentang
usaha dan pengelolaannya serta pemberian kualitas layanan yang prima yang
terbagi dalam berbagai indikator diatas. Dapat diketahui bahwa dalam variabel
loyalitas pelanggan ini bisa diketahui bahwa indikator yang menjadi tolak
ukur nasabah melakukan repeat order maupun tetap setia menggunakan
layanan keuangan yang diberikan BTPN Syariah. Akan kami jelaskan
berdasarkan karakteristik jawaban yang diberikan nasabah BTPN Syariah

Sidoarjo pada kuesioner yang sudah penulis sebarkan.

Pertama dari indikator Kebiasaan transaksi, dimana dalam indikator ini
terdapat dua item pernyataan yang terdiri dari, Saya selalu melakukan
transaksi dengan BTPN Syariah minimal setiap 2 (dua) minggu sekali baik
melakukan angsuran, menabung maupun top up pembiayaan (Y1) dan Saya
akan memilih BTPN Syariah sebagai prioritas pertama layanan keuangan saya
(Y2).

Statistics

Y1

N Valid 100
Missing 0




Y1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 1 1,0 1,0 1,0
4,00 57 57,0 57,0 58,0
5,00 42 42,0 42,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Y2
N Valid 100
Missing 0
Y2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2,00 3 3,0 3,0 3,0
3,00 5 5,0 5,0 8,0
4,00 49 49,0 49,0 57,0
5,00 43 43,0 43,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Jika melihat tabel diatas bisa diketahui bahwa dari item Y1 1% atau 1
orang menjawab ragu-ragu, 57% atau 57 orang menjawab Setuju dan sisanya
42% atau 42 orang menjawab sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa
sebagian besar nasabah BTPN Syariah Sidoarjo setelah adanya pelatihan dan
kualitas layanan yang diberikan petugas terhadap para nasabah cenderung
akan loyal dan akan terus menggunakan setiap layanan keuangan dari BTPN
Syariah.

Jika melihat tabel diatas bisa diketahui bahwa dari item pernyataan Y2
3% atau 3 orang menjawab tidak setuju, 5% atau 5 orang menjawab ragu-ragu,

49% atau 49 orang menjawab Setuju dan sisanya 43% atau 43 orang
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menjawab sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa sebagian besar nasabah
BTPN Syariah Sidoarjo setelah adanya pelatihan dan kualitas layanan yang
diberikan petugas terhadap para nasabah cenderung akan loyal dan akan terus

menggunakan setiap layanan keuangan dari BTPN Syariah.

Kedua dari indikator Pembelian ulang, dimana dalam indikator ini terdapat
dua item pernyataan yang terdiri dari, Saya selalu menambah jumlah
pembiayaan dan terus menggunakan BTPN Syariah sebagai pendukung utama
usaha (Y3) dan Layanan BTPN Syariah sesuai yang saya inginkan (Y4).

Statistics
Y3
N Valid 100
Missing 0
Y3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 59 59,0 59,0 62,0
5,00 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Y4
N Valid 100
Missing 0




Y4
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 55 55,0 55,0 58,0
5,00 42 42,0 42,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Jika melihat tabel diatas bisa diketahui bahwa dari item Y3 3% atau 3
orang menjawab ragu-ragu, 69% atau 69 orang menjawab Setuju dan sisanya
38% atau 38 orang menjawab sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa
sebagian besar nasabah BTPN Syariah Sidoarjo setelah adanya pelatihan dan
kualitas layanan yang diberikan petugas terhadap para nasabah cenderung
akan loyal dan akan terus menggunakan setiap layanan keuangan dari BTPN
Syariah.

Jika melihat tabel diatas bisa diketahui bahwa dari item Y4 3% atau 3
orang menjawab ragu-ragu, 55% atau 55 orang menjawab Setuju dan sisanya
42% atau 42 orang menjawab sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa
sebagian besar nasabah BTPN Syariah Sidoarjo setelah adanya pelatihan dan
kualitas layanan yang diberikan petugas terhadap para nasabah cenderung
akan loyal dan akan terus menggunakan setiap layanan keuangan dari BTPN

Syariah.

Ketiga dari indikator Rekomendasi, dimana dalam indikator ini terdapat

dua item pernyataan yang terdiri dari, Saya selalu mengajak dan

merekomendasikan kepada saudara maupun tetangga sekitar untuk

menggunakan BTPN Syariah sebagai mitra usahanya (Y5) dan Saya sering
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menceritakan kemudahan dan keunggulan dari layanan BTPN Syariah pada

saudara atau teman (Y6).

Statistics
Y5
N Valid 100
Missing 0
Y5
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 5 5,0 5,0 5,0
4,00 59 59,0 59,0 64,0
5,00 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Y6
N Valid 100
Missing 0
Y6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0
3,00 2 2,0 2,0 3,0
4,00 64 64,0 64,0 67,0
5,00 33 33,0 33,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Jika melihat tabel diatas bisa diketahui bahwa dari item Y5 5% atau 5

orang menjawab ragu-ragu, 59% atau 59 orang menjawab Setuju dan sisanya

36% atau 36 orang menjawab sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa
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sebagian besar nasabah BTPN Syariah Sidoarjo setelah adanya pelatihan dan
kualitas layanan yang diberikan petugas terhadap para nasabah cenderung
akan loyal dan akan terus menggunakan setiap layanan keuangan dari BTPN
Syariah.

Jika melihat tabel diatas bisa diketahui bahwa dari item Y6 1% atau 1
orang menjawab tidak setuju, 2% atau 2 orang menjawab ragu-ragu, 64% atau
64 orang menjawab Setuju dan sisanya 33% atau 33 orang menjawab sangat
setuju. Hal ini membuktikan bahwa sebagian besar nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo setelah adanya pelatihan dan kualitas layanan yang diberikan
petugas terhadap para nasabah cenderung akan loyal dan akan terus

menggunakan setiap layanan keuangan dari BTPN Syariah.

Keempat dari indikator Komitmen, dimana dalam indikator ini terdapat
dua item pernyataan yang terdiri dari, Saya akan menggunakan produk lain
yang ditawarkan BTPN Syariah selain produk yang saat ini saya pilih (Y7)
dan Saya merasa nyaman atas pelayanan dan produk BTPN Syariah sehingga
saya tidak akan terpengaruh dengan tawaran produk sejenis dari bank lain
(Y8).

Statistics
Y7
N Valid 100
Missing 0
Y7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 5 5,0 5,0 5,0
4,00 59 59,0 59,0 64,0
5,00 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Statistics
Y8
N Valid 100
Missing 0
Y8
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0
3,00 2 2,0 2,0 3,0
4,00 64 64,0 64,0 67,0
5,00 33 33,0 33,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Jika melihat tabel diatas bisa diketahui bahwa dari item Y7 5% atau 5
orang menjawab ragu-ragu, 59% atau 59 orang menjawab Setuju dan sisanya
36% atau 36 orang menjawab sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa
sebagian besar nasabah BTPN Syariah Sidoarjo setelah adanya pelatihan dan
kualitas layanan yang diberikan petugas terhadap para nasabah cenderung
akan loyal dan akan terus menggunakan setiap layanan keuangan dari BTPN
Syariah.

Jika melihat tabel diatas bisa diketahui bahwa dari item Y8 1% atau 1
orang menjawab tidak setuju, 2% atau 2 orang menjawab ragu-ragu, 64% atau
64 orang menjawab Setuju dan sisanya 33% atau 33 orang menjawab sangat
setuju. Hal ini membuktikan bahwa sebagian besar nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo setelah adanya pelatihan dan kualitas layanan yang diberikan
petugas terhadap para nasabah cenderung akan loyal dan akan terus

menggunakan setiap layanan keuangan dari BTPN Syariah.

Loyalitas pelanggan diartikan sebagai loyalitas yang ditunjukkan para
nasabah terhadap BTPN Syariah atas dasar pemberian pelatihan dan kualitas
layanan terhadap nasabah itu sendiri. Sebagaimana menurut Jill Griffin
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beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur variabel loyalitas

pelanggan adalah:

1. Melakukan pembelian ulang secara teratur (makes regular repeat
purchases)

2. Melakukan pembelian diluar lini produk/jasa (Purchases across product

adn service lines)
3. Merekomendasikan produk (refers other)

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari pesaing

(demonstrates an immunity to the full of the competition)

Menurut Seines (1993) jugs mengemukakan beberapa indikator terkait

loyalitas pelanggan, diantaranya:
1. Kebiasaan transaksi

Kebiasaan transaksi adalah seberapa sering pelanggan melakukan
transaksi. Sebagaimana yang telah dilakukan oleh nasabah BTPN Syariah,
dimana mereka selalu melakukan transaksi dengan BTPN Syariah minimal
setiap dua minggu sekali serta menggunakan BTPN Syariah sebagai prioritas
pertama yang dalam hal layanan keuangannya.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah
BTPN Syariah selalu melakukan transaksi dengan BTPN Syariah dengan
intensitas waktu yang berdekatan diantaranya melakukan pertemuan
dalamrangka pembayaran angsuran setiap dua minggu sekalise suai jadwal
yang sudah ditentukan, selain itu menjadikan BTPN Syariah sebagai prioritas
pertama dalam pilihan layanan jasa keuangannya. Dan hal ini terjadi karena
sebuah hubungan timbal balik atas pemberian pelatihan usaha yang baik serta
pelayanan yang berkualitas oleh petugas BTPN Syariah terhadap semua
nasabah BTPN Syariah Sidoarjo yang berimplikasi loyalitas untuk tetap setia

menggunakan layanan jasa keuangan yang ditawarkan oleh BTPN Syariah.
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2. Pembelian ulang

Pembelian ulang adalah kemauan pelanggan untuk melakukan
transaksi dengan memanfaatkan berbagai layanan lainnya yang disediakan
olen BTPN Syariah. Sebagaimana yang telah dilakukan oleh nasabah BTPN
Syariah, nasabah akan selalu menambah jumlah pinjaman pembiayaan pada
BTPN Syariah serta menjadikannya sebagai penopang utama usaha sebagian
besar nasabah BTPN Syariah di seluruh Sidoarjo karena layanan yang
diberikan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan nasabah.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar
nasabah BTPN Syariah selalu melakukan pembelian ulang atau repeat order
terhadap layanan keuangan dari BTPN Syariah baik melakukan pengajuan
pembiayaan lagi ketika sudah lunas atau menjelang berakhirnya periode
pembiayaan maupun melakukan top up pembiayaan di tengah-tengah periode
pembiayaan karena layanan dari BTPN Syariah sesuai dengan kebutuhan,
kemampuan serta keinginan nasabah karena banyak kemudahan yang
ditawarkan kepada nasabah. Dan hal ini terjadi karena sebuah hubungan
timbal balik atas pemberian pelatihan usaha yang baik serta pelayanan yang
berkualitas oleh petugas BTPN Syariah terhadap semua nasabah BTPN
Syariah Sidoarjo yang berimplikasi loyalitas untuk tetap setia menggunakan

layanan jasa keuangan yang ditawarkan oleh BTPN Syariah.
3. Rekomendasi

Rekomendasi yang dimaksud adalah pengkomunikasian secara lisan mengenai
pengalaman pelanggan kepada orang lain dengan harapan orang tersebut mau
untuk mengikutinya. Sebagaimana yang telah dilakukan oleh nasabah BTPN
Syariah, sebagian besar yang mengikuti atau menggunakan layanan jasa
keuangan yang ditawarkan BTPN Syariah adalah berasal dari rekomendasi
dari nasabah lama yang sebelumnya setia menggunakan produk jasa keuangan

BTPN Syariah karena banyak keunggulan serta kemudahan yang didapatkan.
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Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah
BTPN Syariah selalu menceritakan dan merekomendasikan produk
pembiayaan PMD dari BTPN Syariah kepada saudara maupun tetangga yang
dirasa memang membutuhkan bantuan modal usaha atau ingin memulai
sebuah usaha baru tetapi kesulitan mendapatkan akses untuk menjangkau
layanan jasa keuangan. Disini BTPN Syariah hadir sebagi solusi sebagai
lembaga keuangan berbasis syariah yang memberikan kemudahan dalam

pelayanannya serta keunggulan yaitu tanpa adanya jaminan.
4. Komitmen

Komitmen adalah kemauan pelanggan untuk tetap memanfaatkan
pelayanan dan pelatihan yang disediakan oleh BTPN Syariah dan enggan
untuk berhenti sebagai nasabah tetap. Sebagaimana yang telah dilakukan oleh
nasabah BTPN Syariah, yaitu senantiasa menggunakan produk dari BTPN
Syariah serta akan setia karena layanan yang diberikan memberikan rasa
nyaman dan tidak terpengaruh oleh layanan sejenis dari lembaga keuangan

lain.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar
nasabah BTPN Syariah selalu menerima dan menggunakan setiap petugas
BTPN Syariah menawarkan produk maupun layanan terkait dari BTPN
Syariah dan tetap menggunakan layanan jasa keuangan dari BTPN Syariah
meskipun ada produk sejenis dari lembaga keuangan lain, diantaranya Bina
Artha, PNM MEKAAR dan lain sebagainya.

C. Pelatihan dan Kaualitas Layanan berpengaruh Secara Signifikan

Terhadap Loyalitas pelanggan

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 22

menunjukkan bahwa Uji F bertujuan untuk mengukur apakah pelatihan
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dan kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas

pelanggan Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo. Hasil dari uji F melalui SPSS

adalah sebagai berikut:

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
! rF:egressio 730,335 2 365,167 | 257,094 ,000P
Residual 137,775 97 1,420
Total 868,110 99

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

b. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan

Hasil perhitungan f tabel yaitu 95%, o = 0.05 (5%), df 1 (3-

1=2) dan df 2 (n-k-1, 100-3=97). Hasil diperoleh untuk ftael Yyaitu
3,09. Dari tabel dapat dilihat fhitung > fravel (257,094 > 3,09) dan
tingkat signifikasi < 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho
ditolak Hs diterima. Artinya pelatihan dan kualitas layanan
simultan terhadap loyalitas pelanggan

berpengaruh secara

Nasabah. BTPN Syariah Sidoarjo.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,9172 ,841 ,838 1,192

a. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan

b. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
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Sedangkan  berdasarkan  hasil  pengolahan  data
menggunakan SPSS 22 menunjukkan bahwasanya korelasi variabel
pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo pada
R Square menunjukkan angka sebesar 0.841 atau 84.1% variabel
pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo sisanya 15.9%
merupakan kontribusi variabel-variabel lain yang bisa berpengaruh

secara.signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Coefficients?

Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,474 1,926 2,323 ,022
Pelatihan -,123 ,043 -,138| -2,853 ,005
I;:leitas_laya ,703 ,034 ,985| 20,419 ,000

a. D(Iaj)endent Variable: loyalitas_pelanggan

Dengan besaran prosentase masing-masing variabel adalah -0.138
atau -13.8% dari variabel pelatihan dan 0.985 atau 98.5% dari
variabel kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap

loyalitas pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

Berdasarkan uraian diatas dapat diasumsikan bahwasanya

adanya pelatihan dan kualitas layanan yang diberikan petugas
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BTPN Syariah terhadap nasabah BTPN Syariah di seluruh Sidoarjo
menjadika sebagian nasabah loyal dan setia untuk menggunakan
layanan jasas keuangan yang ditawarkan oleh BTPN Syariah.
Yaitu produk PMD dimana produk tersebut adalah produk
pembiayaan untuk skala mikro kecil menengah dengan prinsip-
prinsip syariah serta tanpa menggunakan jaminan. Dalam produk
PMD tersebut nasabah dituntut untuk membentuk suatu sentra atau
kumpulan yang terdiri 8-20 nasabah yang masing-masing selalu
berkumpul setiap angsuran, pengajuan ulang pembiayaan maupun
pendidikan dan pelatihanb yang yang diberikan sebelum

pencairan.

Disini kami juga akan menjabarkan mengenai karakteristik
responden  BTPN  Syariah  Sidoarjo. = Pertama  kami

mengklasifikasikan berdasarkan jenis usaha.

Statistics
Jenis_Usaha
N Valid 100
Missing 0
Jenis_Usaha
Frequen Valid Cumulative
cy Percent| Percent Percent
Valid agen sosis 2 2,0 2,0 2,0
agen sosis dan
makanan beku ! Lo L0 30




bandeng presto dan

otak-otak

bisnis online

jual pakan ternak
jual alat tulis

jual ayam geprek
jual baju

jual beli barang
bekas

jual busana muslim
jual daging

jual es campur

jual es capcin

jual es tebu

jual ikan segar

jual krecek rambak
jual kue basah

jual makanan ringan
jual pakaian,gamis
dil

jual pulsa

jual sandal dan

sepatu

jual sayuran
katering

Konter hp

konveksi

multi payment point
pengrajin sepatu dan
sandal

Penjahit

pom mini

produksi bumbu

produksi kerupuk

pasir

[ N =

N

N O N W N P PN

P W Pk W b

3,0

3,0
1,0
1,0
1,0
3,0

2,0

1,0
2,0
1,0
1,0
2,0
3,0
2,0
6,0
2,0

1,0

2,0

1,0

4,0
3,0
1,0
3,0
1,0

2,0

4,0
5,0
2,0

5,0

3,0

3,0
1,0
1,0
1,0
3,0

2,0

1,0
2,0
1,0
1,0
2,0
3,0
2,0
6,0
2,0

1,0

2,0

1,0

4,0
3,0
1,0
3,0
1,0

2,0

4,0
5,0
2,0

5,0

6,0

9,0
10,0
11,0
12,0
15,0

17,0

18,0
20,0
21,0
22,0
24,0
27,0
29,0
35,0
37,0

38,0

40,0

41,0

45,0
48,0
49,0
52,0
53,0

55,0

59,0
64,0
66,0

71,0
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produksi kerupuk

udang

produksi makanan
ringan

produksi sandal
produksi tahu

rias pengantin
toko bahan kue
toko kain

toko mainan

toko sembako
warung bakso
warung bakso
warung gado-gado

warung mie ayam

solo

warung nasi
warung penyetan
warung rujak cingur

Total

e N = ¢ B S S S CRR

3
3
1
100

3,0

3,0

1,0
1,0
2,0
1,0
1,0
1,0
5,0
1,0
1,0
1,0

1,0

3,0
3,0
1,0
100,0

3,0

3,0

1,0
1,0
2,0
1,0
1,0
1,0
5,0
1,0
1,0
1,0

1,0

3,0
3,0
1,0
100,0

74,0

77,0

78,0
79,0
81,0
82,0
83,0
84,0
89,0
90,0
91,0
92,0

93,0

96,0
99,0
100,0
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Berdasarkan pengolahan data dengan SPSS 22 menunjukkan

bahwa jenis usaha nasabah BTPN Syariah Sidoarjo ini sangat beragam.

Total ada 47 macam jenis usaha dari total 100 orang nasabah BTPN

Syariah yang menjadi responden dalam penelitian ini. Dari berbagai latar

belakang jenis usaha ini ada beberapa nasabah yang karena memanfaatkan

produk layanan jasa keuangan BTPN Syariah sudah memiliki usaha

sebelumnya, ada juga yang baru start up setelah menerima pembiayaan

dari BTPN Syariah semua nasabah memiliki satu keinginan yang sama

yaitu ingin mengembangkan usahanya akan tetapi terhambat layanan jasa

keuangan yang susah diakses karena sebagian

besar mengharuskan
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memiliki agunan atau jaminan sebagai prasyarat untuk pengajuan
pembiayaan itu sendiri, kemudian BTPN Syariah Hadir sebagai fasilitator
yang banyak memberikan kemudahan serta keuntungan bagi para ibu-ibu
nasabah yang sangat gigih tangguh dalam berwirausaha. Disini ada cerita
menarik pada saat peneliti melakukan sebar kuesioner di salah satu
nasabah yaitu ibu wiwik wasiati berasal dari Sentra Sumberejo Sidoarjo
yang memiliki usaha Jual sandal dan sepatu, ibu Wiwik ini sebelumnya
sudah berjualan akan tetapi variasi dagangannya terbatas, sebelum
mengikuti program PMD dari BTPN Syariah beliau mendapatkan
keuntungaan bersih per bulan berkisar antara Rp. 2.000.000- Rp.
4.000.000,- kemudian beliau mengikuti PMD dari BTPN Syariah setelah
ditawari oleh salah satu Pembina Sentra di tahun 2015 awal dan tetap setia
menggunakan layanan dari BTPN Syariah sampai saat ini. Beliau juga
bercerita saat ini pendapatan bersih per bulan mencapai dan total plafon
pinjaman dari BTPN Syariah sudah mencapai Rp. 20.000.000 yang beliau
angsur setiap dua minggu sekali, beliau juga memiliki tabungan di BTPN
Syariah mencapai Rp. 10.000.000 beliau sangat senang dan merasa
terbantu karena adanya program pembiayaan tanpa agunan dari BTPN

Syariah, apalagi sesuai dengan prinsip syariah.

Kemudian dari sentra Ploso Sidoarjo ada ibu maliyah yang
memiliki usaha katering, sebelumnya ibu maliyah inihanya sebatas
melayani pesanan tetangga atau saudara saja dan pendapatan ibu maliyah

sebelum menjadi nasabah BTPN Syariah berkisar antara Rp. 1.000.000-
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Rp. 2.000.000 dan terkadang tidak menentu karena pesanan juga tidak
mesti ada setiap hari, kemudian beliau ditawari ibu Supiati tetangganya
untuk mengikuti program PMD dari BTPN Syariah. Pada tahap awal ibu
Maliyah mendapatkan pembiayaan sebesar Rp. 3.000.000 karena memang
sudah memiliki usaha yang sudah berjalan, apabila belum memiliki atau
masih akan memulai usaha, biasanya dari pihak BTPN Syariah
memberikan pembiayaan maksimal Rp. 2.000.000. kemudian setelah
mendapatkan pembiayaan dari BTPN Syariah usahanya semakin
meningkat dan sampai sekarang tetap loyal terhadap layanan jasa
keuangan yang diberikan oleh BTPN Syariah Sidoarjo. Sampai saat ini ibu
Maliyah sudah memiliki pendapatan bersih Rp. 5.000.000 dan menurut
beliau pelayanan dari BTPN Syariah ini memang terbaik karena sangat
memudahkan dan menguntungkan nasabah, khususnya yang setiap hari
memiliki usaha, sehingga keterbatasan waktu untuk pergi langsung ke
kantor atau cabang perbankan terdekat. Disini BTPN Syariah hadir dengan
sistem pelayanan turun ke lapangan untuk jemput bola dalam setiap
transaksi apapun. Mulai dari pencarian nasabah, survey usaha dan tempat
tinggal, memberikan pendidikan dan pelatihan, sampai penarikan angsuran

yang dijadwalkan setiap dua minggu sekali.

Banyak keuntungan yang didapatkan serta kemudahan dirasakan
oleh sebagian nasabah, karena memang belum ada perbankan syariah yang
memberikan pelayanan sebaik BTPN Syariah, dan atas dasar itulah

sebagian besar nasabahnya sangat loyal dan setia untuk tetap
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menggunakan layanan jasa yang diberikan serta ditawarkan olen BTPN

Syariah Sidoarjo.

Kemudian kami juga akan menjabarkan mengenai
karakteristik ~ responden BTPN Syariah  Sidoarjo. kami
mengklasifikasikan berdasarkan lokasi sentra yang tersebar di

seluruh kabupaten Sidoarjo.

Statistics
Sentra
N Valid 100
Missing 0

Sentra
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Balongsari 4 4.0 4.0 4.0
Bangsri 3 3,0 3,0 7,0
Besuk 1 1,0 1,0 8,0
Bogi 2 2,0 2,0 10,0
budengan mulyo 2 2,0 2,0 12,0
dermo negoro 4 4,0 4,0 16,0
graha kebonagung 2 2,0 2,0 18,0
jimbaran kulon 6 6,0 6,0 24,0
Jogosatru 4 4,0 4,0 28,0
Keben 4 4,0 4,0 32,0
Kemulan 3 3,0 3,0 35,0
Keramat 3 3,0 3,0 38,0
Kersan 2 2,0 2,0 40,0
Klagen 2 2,0 2,0 42,0
klopo sepuluh 3 3,0 3,0 45,0
Kwarengan 2 2,0 2,0 47,0
masangan wetan 3 3,0 3,0 50,0
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Mulyodadi 7 7,0 7,0 57,0
Ngumbuk 1 1,0 1,0 58,0
Pademonegoro 4 4,0 4,0 62,0
Pasegan 4 4,0 4,0 66,0
Pilang 3 3,0 3,0 69,0
Ploso 9 9,0 9,0 78,0
Saimbang 3 3,0 3,0 81,0
Sawo 3 3,0 3,0 84,0
simo ketawang 3 3,0 3,0 87,0
Sumberejo 6 6,0 6,0 93,0
Wonoayu 5 5,0 5,0 98,0
B Wonokoyo 2 2,0 2,0 100,0
e Total 100 100,0 100,0

rdasarkan pengolahan data dengan SPSS 22 menunjukkan bahwa sejumlah
sentra tersebar di seluruh Kabupaten Sidoarjo kami berikan kuesioner secara
acak, jadi setiap sentra tidak memiliki jumlah perwakilan nasabah yang
sama. Namun sedikit mewakili karakteristik jenis usaha yang beragam
sehingga penelitian ini semakin menarik pembahasannya. Sebaran kuesioner
ini tersebar pada 29 sentra yang tersebar dan seluruhnya berada di bawah
naungan BTPN Syariah Sidoarjo. Hal ini juga peneliti konsultasikan dengan
manajersentra BTPN syariah Sidoarjo ibu Lailiyah Lutfi Hasan untuk
mengharapkan data yang benar-benar acak dan tersebar di seluruh wiliayah
kabupaten Sidoarjo. Menurut ibu Ilil mennyampaikan bahwa di pagi hari
sebelum para petugas (pembina sentra) berangkat ke lapangan, diadakan
meeting terlebih dahulu, untuk merencanakan proyeksi dan mengatur apa
saja yang akan dilakukan hari ini. Hal ini terbukti sangat efektif untuk
meminimalisir bahwa petugas tidak akan mendatangi, menyurvey tempat
yang sudah pernah disurvey sebelumnya oleh petugas lain. Selain itu juga

masing- petugas telah diberi pembagian wilayah tertentu, untuk bisa
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mempertahankan nasabah pada suatu sentra agar tetap bergabung bersama
program PMD dari BTPN Syariah Sidoarjo.*

Kemudian kami juga akan menjabarkan mengenai karakteristik
responden BTPN Syariah Sidoarjo. kami mengklasifikasikan berdasarkan
usia nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

Statistics
Usia
N Valid 100
Missing 0
Usia
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid  20-30 16 16,0 16,0 16,0
31-40 44 44,0 44,0 60,0
41-50 34 34,0 34,0 94,0
51-65 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Berdasarkan pengolahan data dengan SPSS 22 menunjukkan
bahwa karakteristik responden berdasarkan usia terbagi menjadi 4 macam.

Pertama kategori nasabah dengan usia 20-30 tahun sebanyak 16% atau 16
orang, usia 31-40 tahun sebanyak 44% atau 44 orang, usia 41-50 tahun
sebanyak 34% atau 34 orang, sisanya usia 51-65 tahun sebanyak 6% atau
orang. Total berjumlah 100 nasabah yang menjadi responden dalam
penelitian ini. Dan yang paling dominan adalah nasabah dengan usia 31-40
tahun.

Mengenai pembagian karakteristik responden berdasarkan usia

terdapat fakta yang menarik dimana usia yang sudah bisa dikatakan lanjut

4 Wawancara dengan manajer sentra BTPN Syariah Ibu Lailiyah Lutfi Hasan
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tidak menyurutkan nasabah untuk tetap setia dan loyal dalam menggunakan
layanan jasa keuangan yang ditawarkan oleh BTPN Syariah Sidoarjo.
Misalnya ibu Lia Ariani dari sentra Sumberejo Sidoarjo beliau berusia 62
tahun dan memiliki usaha menjual sayuran setiap pagi dan sore di depan
rumahnya, ibu Lia ini sudah menjadi nasabah BTPN Syariah selama 3 tahun
dan sampai saat ini tetap menggunakan produk PMD dari BTPN Syariah
Sidoarjo. Selain itu ada juga ibu Nur Khotimah dari sentra Kwarengan
Sukodono Sidoarjo, beliau memiliki usaha sebagai penjahit rumahan, beliau
sudah menjadi nasabah BTPN Syariah selama 2 tahun dan saat ini masih

menggunalkan produk PMD dari BTPN Syariah Sidoarjo.

kami juga akan menjabarkan mengenai karakteristik responden
BTPN Syariah Sidoarjo. kami mengklasifikasikan berdasarkan pendidikan
terakhir nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

Statistics
Pendidikan_Terakhir
N Valid 100
Missing 0
Pendidikan_Terakhir
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid Sarjana 7 7,0 7,0 7,0
SD 8 8,0 8,0 15,0
SLTA 64 64,0 64,0 79,0
SLTP 21 21,0 21,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Berdasarkan pengolahan data dengan SPSS 22 menunjukkan
bahwa karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir terbagi

menjadi 4 macam.
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Pertama nasabah yang memiliki pendidikan terakhir sarjana sebanyak 7%
atau 7 orang, dengan pendidikan terakhir SLTA sebanyak 64% atau 64
orang, pendidikan terakhir SLTP sebanyak 21% atau 21 orang, dan terakhir
pendidikan terakhir SD sebanyak 8 orang.

Dengan hasil dan sebaran yang sangat beragam tentu ini sangat menarik,
dimana Klasifikasi berdasarkan jenjang pendidikan terakhir apapun tetap
menjadikan nasabah tersebut loyal dan setia untuk selalu menggunakan
produk dari BTPN Syariah Sidoarjo. Misalnya ibu Isniatun dari sentra
Balongsari Krian Sidoarjo memiliki usaha jual beli barang bekas seperti
plastik-plastik dan botol serta besi dll, dengan pendidikan terakhir SD akan
tetapi beliau sangat setia dan loyal untuk tetap menggunakan produk dari
BTPN Syariah Sidoarjo selama 4 tahun. Kemudian ada ibu Sriyanti dari
sentra Kwarengan Buduran Sidoarjo memiliki usaha jualan baju macam-
macam, mulai anak-anak hingga dewasa, beliau berpendidikan terakhir
SLTP dan sudah menjadi nasabah BTPN Syariah selama 3 tahun. Ada juga
ibu Sunartin dari sentra Klopo Sepuluh Gedangan Sidoarjo, memiliki usaha
agen sosis dan makanan beku, beliau berpendidikan terakhir SLTA dan
sudah menjadi nasabah BTPN Syariah Sidoarjo selama 3 tahun. Terakhir
ada ibu Nurhayati dari sentra Klagen Wonoayu Sidoarjo, memiliki usaha
jual pakan ternak seperti pakan ayam, burung, ikan dan lain-lainnya. Beliau
berpendidikan sarjana, beliau bercerita kalau lulusan STAIN Tulungagumg
dan menjalankan usaha ini untuk meneruskan yang sudah dirintis orang

taunya, ibu Nur sudah menjadi nasabah BTPN Syariah selama 4 tahun.

Kami juga akan menjabarkan mengenai karakteristik responden
BTPN Syariah Sidoarjo. kami mengklasifikasikan berdasarkan pendapatan
nasabah sebelum menggunakan layanan jasa keuangan BTPN Syariah

Sidoarjo.

Statistics

Pendapatan_Sebelum
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N Valid 100

Missing 0

Pendapatan_Sebelum

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid a.Rp.0-Rp.1.000.0000 12 12,0 12,0 12,0

b.Rp.1.000.000-

35 35,0 35,0 47,0
2.000.000
¢.Rp.2.000.000-

41 41,0 41,0 88,0
4.000.000
d.Rp.4.000.000-

12 12,0 12,0 100,0
6.000.000
Total 100 100,0 100,0

Berdasarkan pengolahan data dengan SPSS 22 menunjukkan
bahwa karakteristik responden berdasarkan pendapatan sebelum
menggunakan layanan jasa keuangan dari BTPN Syariah Sidoarjo terbagi
menjadi 4 macam.

Pertama nasabah dengan range pendapatan antara Rp. 0-Rp. 1.000.000
sebanyak 12% atau 12 orang, range Rp. 1.000.000-Rp. 2.000.000 sebanyak
35% atau 35 orang, range Rp. 2.000.000-Rp. 4.000.000 sebanyak 41% atau
41 orang, terakhir range Rp. 4.000.000-Rp. 6.000.000 sebanyak 12% atau
12 orang. Dengan total jumlah responden sebanyak 100 orang yang tersebar
di seluruh wilayah kabupaten Sidoarjo.

Mengenai pendapatan nasabah sebelum menggunakan layanan jasa
keuangan dari BTPN Syariah Sidoarjo. Ada nasabah yang benar-benar
belum memiliki usaha atau dengan pendapatan bersih per bulan Rp. 0, ada

juga nasabah yang sudah memiliki usaha dan sudah berjalan lama.
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Diantaranya adalah ibu Isro’amah dari sentra Graha Kebonagung Sukodono
Sidoarjo, sebelumnya belum memiliki usaha dan pendapatan, setelah
menggunakan pembiayaan PMD dari BTPN Syariah selama kurang lebih 3
tahun, ibu Isro’amah sekarang memiliki pendapatan bersih per bulan Rp.
2.000.000, beliau sangat loyal dan selalu menggunakan produk PMD dari
BTPNS Syariah Sidoarjo karena sangat merasa terbantu, dari sebelumnya
tidak memiliki usaha, sekarang sudah memiliki usaha jual pulsa all operator
dan pulsa listrik. Kemudian ada ibu Maliyah dari sentra Mulyodadi
Krembung Sidoarjo sebelum menggunakan produk PMD dari BTPN
Syariah sudah memiliki usaha yakni jual daging sapi dan kambing di pasar
Tulangan dan sudah memiliki pendapatan bersih per bulan sebesar Rp.
5.000.000 dan sampai saat ini beliau menggunkan produk PMD dari BTPN

Syariah Sidoarjo selama 4 Tahun.

Kami juga akan menjabarkan mengenai karakteristik responden
BTPN Syariah Sidoarjo. kami mengklasifikasikan berdasarkan pendapatan
nasabah sesudah menggunakan layanan jasa keuangan BTPN Syariah
Sidoarjo.

Statistics

Pendapatan_Sesudah
N Valid 100
Missing 0

Pendapatan_Sesudah

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid b.Rp.1.000.000-2.000.000 12 12,0 12,0 12,0
¢.Rp.2.000.000-4.000.000 28 28,0 28,0 40,0
d.Rp.4.000.000-6.000.000 44 44,0 44,0 84,0
€.Rp.6.000.000 keatas 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Berdasarkan pengolahan data dengan SPSS 22 menunjukkan
bahwa karakteristik responden berdasarkan pendapatan sebelum
menggunakan layanan jasa keuangan dari BTPN Syariah Sidoarjo terbagi
menjadi 4 macam.

Pertama nasabah dengan range pendapatan antara Rp. 1.000.000-Rp.
2.000.000 sebanyak 12% atau 12 orang, range Rp. 2.000.000-Rp. 4.000.000
sebanyak 28% atau 28 orang, range Rp. 4.000.000-Rp. 6.000.000 sebanyak
44% atau 44 orang, terakhir range Rp. 6.000.000-keatas sebanyak 16% atau
16 orang. Dengan total jumlah responden sebanyak 100 orang yang tersebar
di seluruh wilayah kabupaten Sidoarjo.

Mengenai pendapatan nasabah setelah menggunakan produk PMD dari
BTPN Syariah ada berbagai macam peningkatan pendapatan yang
signifikan dari sebelum menggunakan produk PMD. Diantaranya adalah ibu
Alipah dari sentra Ploso Tanggulangin Sidoarjo memiliki usaha jual aneka
kue basah setiap pagi dan sore di pasar Tanggulangin, sebelum menjadi
nasabah BTPN  Syariah memiliki pendapatan bersih per bulan Rp.
1.500.000 kemudian setelah menerima pembiayaan dari BTPN Syariah
Sidoarjo selama 5 tahun sekarang memiliki pendapatan bersih per bulan
sebesar Rp. 6.000.000. beliau menyampaikan bahwasanya berkat pinjaman
pembiayaan dari BTPN Syariah Sidoaro dirinya bisa meningkatkan
usahanya hingga besar seperti saat ini, beliau juga menyampaikan bahwa
petugas yang datang baik setiap angsuran maupun saat transaksi lain selalu
ramah, sabar dan menganggap seperti keluarga sendiri. Oleh karena itu
sampai saat ini ibu Alipah tetap loyal untuk menggunakan produk PMD dari
BTPN Syariah Sidoarjo. Kemudian ada ibu Nurfadhilah dari sentra
Budengan Mulyo Tarik Sidoarjo memiliki usaha Multi Payment Point,
sebelum menjadi nasabah BTPN Syariah ibu Fadhilah memiliki pendapatan
bersih per bulan sebesar Rp. 1.000.000 kemudian setelah menjadi nasabah

BTPN Syariah dan menggunakan produk PMD selama 3 tahun sekarang
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memiliki pendapatan bersih Rp. 4.000.000 per bulan. Pada saat peneliti
menyebarkan kuesioner bertepatan dengan beliau top up pembiayaan lagi
sebesar Rp. 2.000.000 untuk meningkatkan saldo dalam usaha MPO yang

dijalankan.

Kami juga akan menjabarkan mengenai karakteristik responden
BTPN Syariah Sidoarjo. kami mengklasifikasikan berdasarkan lama

menjadi nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

Statistics

Lama Menjadi Nasabah

N Valid 100

Missing 0

Lama_Menjadi Nasabah

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid a.1-2 tahun 9 9,0 9,0 9,0
b.2-3 tahun 13 13,0 13,0 22,0
c.3-4 tahun 30 30,0 30,0 52,0
d.4-5 tahun 48 48,0 48,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Berdasarkan pengolahan data dengan SPSS 22 menunjukkan
bahwa karakteristik responden berdasarkan lama menjadi nasabah dari
BTPN Syariah Sidoarjo terbagi menjadi 4 macam.

Pertama nasabah dengan range lama menjadi nasabah 1-2 tahun sebanyak
9% atau 9 orang, range 2-3 tahun sebanyak 13% atau 13 orang, range 3-4
tahun sebanyak 30% atau 30 orang, terakhir range 4-5 tahun sebanyak 48%
atau 48 orang. Dengan total jumlah responden sebanyak 100 orang yang

tersebar di seluruh wilayah kabupaten Sidoarjo.
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Mengenai karakteristik responden berdasarkan lama menjadi nasabah BTPN
Syariah membuktikan bahwa yang paling dominan sebanyak 48% persen
atau 48 orang responden adalah nasabah yang loyal dan setia dalam
menggunakan pembiayaan PMD dari BTPN Syariah Sidoarjo. Selain itu
ditemukan fakta yang menarik bahwasanya dengan lamanya menjadi
nasabah BTPN Syariah berpengaruh signifikan terhadap jumlah pendapatan
bersih nasabah per bulan-nya. Seperti halnya ibu Imut Alkurum dari sentra
Klagen memiliki usaha agen sosis, sudah menjadi nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo selama 5 tahun namun dari nominal pendapatan dari sebelum
menggunakan produk PMD dari BTPN Syariah Sidoarjo hingga saat ini
hanya meningkat Rp. 1.000.000 dari sebelumnya per bulan Rp. 1.000.000
menjadi Rp. 2.000.000. ketika kami ingin mencoba konfirmasi mengapa
nominal peningkatan pendapatannya tidak begitu signifikan beliau kurang
antusias sehingga hanya mendapat imformasi yang terbatas bahwa
pengeluaran banyak karena untuk membayar listrik per bulan yang mahal
sebab di rumahnya banyak freezer untuk menyimpan sosis-sosis beku yang
menjadi usahanya. Berbanding terbalik dengan ibu Supadmi dari sentra
Pademonegoro Sidoarjo memiliki usaha menjual krecek rambak atau biasa
disebut kerupuk rambak, beliau memproduksi sendiri dengan dibantu
suaminya, sudah menjadi nasabah BTPN Syariah Sidoarjo selama 5 tahun,
dari pendapatan awal sebelum menjadi nasabah BTPN Syariah Sidoarjo
sebesar Rp. 2.000.000 per bulan hingga saat ini pendapatan bersih per bulan
sudah mencapai Rp. 10.000.000 per bulan. Beliau sangat bersyukur bisa
bermitra dengan BTPN Syariah sebagai penunjang utama permodalan
usahanya, beliau juga enyampaikan bahwa selama ini selalu puas atas
pelayanan prima dari petugas BTPN Syariah Sidoarjo. Meskipun petugas
yang melayani sudah berganti-ganti,akan tetapi selalu mendapat penilaian
baik atas pelayanan yang baik dan seperti menganggap keluarga sendiri.

Sementara itu berdasarkan informasi dari ibu Putri Rohmawati, salah satu

petugas BTPN Syariah menyampaikan bahwa sampai bulan Desember 2019
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rekor pembiayaan tertinggi adalah ibu Sumarlik dari sentra Bangsri
Sukodono Sidoarjo. Beliau memiliki pembiayaan di BTPN Syariah Sidoarjo
sebesar Rp. 55.000.000 dan sudah menjadi nasabah BTPN Syariah selama 5
tahun, dengan pembiayaan sebesar itu juga dilakukan tanpa adanya jaminan
atau agunan yang dijaminkan sebagai syarat kepada BTPN Syariah. Ibu
Sumarlik memiliki usaha Rias pengantin, dan memiliki pendapatan bersih
per bulan rata-rata Rp. 15.000.000.



BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan

a. Pelatihan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan secara

parsial

Menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dari variabel pelatihan
terhadap variabel loyalitas pelanggan, dimana disini yang menjadi obyek
penelitian adalah nasabah BTPN Syariah Sidoarjo yang sudah pernah
menggunakan layanan jasa produk keuangan PMD dari BTPN Syariah. Hanya
saja besaran pengaruhnya sangat kecil, yaitu dengan nilai signifikansi 0.005
secara nominal masih di bawah 0.05 masih masuk kategori memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan, kedua bisa
dilihat dari coeffecients yaitu B sebesar -123 bernilai negatif menunjukkan
kecilnya pengaruh variabel pelatihan ini terhadap loyalitas pelanggan nasabah
BTPN Syariah Sidoarjo. Ketiga bisa dilihat dari besaran variabel bebas yang
paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, disini variabel
pelatihan berkontribusi sebanyak -2.583 menunjukkan nominal yang negatif
namun secara nilai signifikansi variabel pelatihan ini tetap memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan meski sangat

kecil sekali.

b. Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan secara parsial

Berdasarkan hasil olah data dengan aplikasi SPSS versi 22
menunjukkan terdapat pengaruh yang sangat signifikan dari variabel kualitas
layanan terhadap variabel loyalitas pelanggan, dimana disini yang menjadi
obyek penelitian adalah nasabah BTPN Syariah Sidoarjo yang sudah pernah

menggunakan layanan jasa produk keuangan PMD dari BTPN Syariah. Dalam
150
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variabel kualitas layanan ini besaran pengaruhnya sangat besar, yaitu dengan
nilai signifikansi 0.000 secara nominal di bawah 0.05 masuk kategori
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan,
kedua bisa dilihat dari coeffecients yaitu sebesar B sebesar 0.703 bernilai
positif menunjukkan besarnya pengaruh variabel kualitas layanan ini terhadap
loyalitas pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo. Ketiga bisa dilihat dari
besaran variabel bebas yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, disini variabel pelatihan berkontribusi sebanyak 20.419
menunjukkan nominal yang sangat tinggi dan berkontribusi postif secara nilai
signifikansi variabel kualitas layanan ini memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan dengan masuk pada variabel
paling dominan sekali dalam memberikan pengaruh terhadap loyalitas

pelanggan nasabah BTPN Syariah.

c. Pelatihan dan Kualitas Layanan berpengaruh secara signifikan

terhadap Loyalitas Pelanggan

Sedangkan berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SPSS 22
menunjukkan bahwasanya korelasi variabel pelatihan dan kualitas layanan
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan nasabah BTPN
Syariah Sidoarjo pada R Square menunjukkan angka sebesar 0.841 atau 84.1%
variabel pelatihan dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan nasabah BTPN Syariah Sidoarjo sisanya 15.9% merupakan
kontribusi variabel-variabel lain yang bisa berpengaruh secara.signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa pelatihan dan kualitas
layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan khususnya
nasabah BTPN Sidoarjo. Untuk bisa mempertahankan dan meningkatkan loyalitas
nasabah agar tetap setia menggunakan produk PMD dari BTPN Syariah ada
beberapa hal yang menjadi saran dari penulis untuk BTPN Syariah Sidoarjo,

diantaranya :

1. Penulis berharap agar BTPN Syariah Sidoarjo tetap optimis dalam menjalankan
Produk pembiayaan Paket Masa Depan (PMD) supaya tujuan untuk
memberdayakan keluarga pra / cukup sejahtera mendapatkan kehidupan yang

lebih baik bisa terwujud.

2. Pihak BTPN Syariah diharapkan lebih meningkatkan pelayanan yang ada
sebagaimana saat ini telah dilakukan untuk mempertahankan nasabah agar loyal

dan senantiasa menggunakan produk dari BTPN Syariah Sidoarjo

3. Pihak BTPN Syariah Sidoarjo harus bisa memberikan pelayanan yang baik
kepada nasabah, agar nasabah bisa nyaman dan bisa menarik calon nasabah yang
lain untuk bergabung jadi nasabah PMD di bank BTPN Syariah.

4. untuk kegiatan pelatihan dan pendidikan yang dilakukan petugas BTPN Syariah
terhadap nasabah yang akan diberikan pembiayaan hendaknya dibedakan antara
nasabah yang sudah lama dengan nasabah yang masih baru bergabung, agar
nasabah lama tidak jenuh mendapatkan pengetahuan yang itu-itu saja. Dan
diharapkan kepada pihak BTPN Syariah untuk lebih bisa memberikan rewards
terhadap nasabah yang sudah loyal serta kelompok sentra yang dinilai kompak
dan tidak pernah mengalami kendala dalam mengangsur agar nasabah semakin
loyal dan merekomendasikan produk PMD ini kepada tetangga atau saudaranya

yang sedang membutuhkan modal usaha atau ingin merintis usaha baru.

5. Pihak BTPN Syariah diharapkan memperhatikan kesejahteraan petugas dalam
hal ini pembina sentra yang terkadang meskipun hari libur tetap masuk karena
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beban target yang diberikan sering tidak rasional dengan kenyataan dan capaian
yang ada, meski pada akhirnya memang target tersebut dapat terpenuhi karena
petugas sering tidak libu meski di hari libur nasional.
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KarakteristikJawabanRespondenKualitasLayanan

Statistics
X2 1
N Valid 100
Missing 0
X2 1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 59 59,0 59,0 63,0
5,00 37 37,0 37,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 2
N Valid 100
Missing 0
X2 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 1 1,0 1,0 1,0
4,00 64 64,0 64,0 65,0
5,00 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 3
N Valid 100
Missing 0

X2_3




Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 2 2,0 2,0 2,0
4,00 58 58,0 58,0 60,0
5,00 40 40,0 40,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 4
N Valid 100
Missing 0
X2 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 7 7,0 7,0 7,0
4,00 62 62,0 62,0 69,0
5,00 31 31,0 31,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 5
N Valid 100
Missing 0
X2 5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 11 11,0 11,0 11,0
4,00 61 61,0 61,0 72,0
5,00 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 6
N Valid 100




Missing 0
X2 6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0
3,00 5 5,0 5,0 6,0
4,00 56 56,0 56,0 62,0
5,00 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 7
N Valid 100
Missing 0
X2 7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 54 54,0 54,0 58,0
5,00 42 42,0 42,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 8
N Valid 100
Missing 0
X2 8
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 59 59,0 59,0 62,0




5,00 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 9
N Valid 100
Missing 0
X2 9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 53 53,0 53,0 56,0
5,00 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 10
N Valid 100
Missing 0
X2 10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 6 6,0 6,0 6,0
4,00 59 59,0 59,0 65,0
5,00 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 11
N Valid 100
Missing 0




X2 11

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 67 67,0 67,0 70,0
5,00 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X2 12
N Valid 100
Missing 0
X2 12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 58 58,0 58,0 61,0
5,00 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




X1 1

Statistics

N

Valid

Missing

100
0

KarakteristikJawabanRespondenPelatihan

X1 1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 67 67,0 67,0 70,0
5,00 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1l 2
N Valid 100
Missing 0
X1 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 9 9,0 9,0 9,0
4,00 54 54,0 54,0 63,0
5,00 37 37,0 37,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 3
N Valid 100
Missing 0




X1 3

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 13 13,0 13,0 13,0
4,00 61 61,0 61,0 74,0
5,00 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 4
N Valid 100
Missing 0
X1 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 12 12,0 12,0 12,0
4,00 62 62,0 62,0 74,0
5,00 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 5
N Valid 100
Missing 0
X1 5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 70 70,0 70,0 74,0
5,00 26 26,0 26,0 100,0




Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 6
N Valid 100
Missing 0
X1 6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 57 57,0 57,0 61,0
5,00 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 7
N Valid 100
Missing 0
X1 7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 68 68,0 68,0 72,0
5,00 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 8
N Valid 100
Missing 0
X1 8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent




Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0
3,00 13 13,0 13,0 14,0
4,00 62 62,0 62,0 76,0
5,00 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 9
N Valid 100
Missing 0
X1 9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 4 4,0 4,0 4,0
4,00 59 59,0 59,0 63,0
5,00 37 37,0 37,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 10
N Valid 100
Missing 0
X1 10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 8 8,0 8,0 8,0
4,00 67 67,0 67,0 75,0
5,00 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics

X1 11




N Valid 100
Missing 0
X1 11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 5 5,0 5,0 5,0
4,00 60 60,0 60,0 65,0
5,00 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
X1 12
N Valid 100
Missing 0
X1 12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 5 5,0 5,0 5,0
4,00 70 70,0 70,0 75,0
5,00 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Validitas_KualitasLayanan

Correlations

X2 1 X2 2 X2 3 X2 4 X2 5 X2 6 X2 7 X2 8 X2 9 X2 10 X2 11 X2 12 Total
X2_1 Pearson Correlation 1 ,243" 314" ,151 ,122 111 ,012 284" ,284™ 1,000" 243" 111 ,507"
Sig. (2-tailed) ,015 ,001 ,133 ,226 ,273 ,902 ,004 ,004 ,000 ,015 ,273 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_2 Pearson Correlation ,243" 1 ,354" 611" ,263™ ,285" ,269™ ,350" ,352™ ,243" 1,000™ ,285" 677"
Sig. (2-tailed) ,015 ,000 ,000 ,008 ,004 ,007 ,000 ,000 ,015 ,000 ,004 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_3 Pearson Correlation 314" ,354" 1 430" 461" 472" ,178 ,687" ,637" 314" ,354™ 472" ,718"
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,076 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_4 Pearson Correlation ,151 ,611™ ,430™ 1 ,609™ ,350™ ,236" 414" ,453™ ,151 ,611™ ,350™ ,692™
Sig. (2-tailed) ,133 ,000 ,000 ,000 ,000 ,018 ,000 ,000 ,133 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_5 Pearson Correlation ,122 ,263" 461" ,609™ 1 429" ,308™ ,408™ ,394" ,122 ,263" 429" ,628™
Sig. (2-tailed) ,226 ,008 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,226 ,008 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_6 Pearson Correlation 111 ,285" AT72" ,350™ 429" 1 274" ,556™ ,638™ 111 ,285™ 1,000™ 714"
Sig. (2-tailed) ,273 ,004 ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,273 ,004 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_7 Pearson Correlation ,012 ,269™ ,178 ,236" ,308™ 274" 1 , 130 ,230" ,012 ,269™ 274" ,439™
Sig. (2-tailed) ,902 ,007 ,076 ,018 ,002 ,006 ,197 ,021 ,902 ,007 ,006 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_8 Pearson Correlation ,284™ ,350™ ,687" 414" ,408™ ,556™ ,130 1 ,543" ,284™ ,350™ ,556™ ,704™
Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,197 ,000 ,004 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_9 Pearson Correlation 284" ,352" ,637" 453" ,394™ ,638" ,230" ,543" 1 ,284" ,352" ,638" 741"
Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,021 ,000 ,004 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_10 Pearson Correlation 1,000™ ,243" ,314™ ,151 ,122 111 ,012 ,284™ ,284" 1 243" 111 507"
Sig. (2-tailed) ,000 ,015 ,001 ,133 ,226 ,273 ,902 ,004 ,004 ,015 ,273 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2 11 Pearson Correlation ,243" 1,000™ ,354" ,611" ,263™ ,285" ,269™ ,350" ,352" ,243" 1 ,285" 677"




Sig. (2-tailed) ,015 ,000 ,000 ,000 ,008 ,004 ,007 ,000 ,000 ,015 ,004 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2 12 Pearson Correlation 111 ,285" 472" ,350™ 429" 1,000™ 274" ,556™ ,638" 111 ,285" 1 714"
Sig. (2-tailed) 273 ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 273 ,004 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Total Pearson Correlation 507" 677" ,718™ ,692™ ,628" ,714™ 439" ,704™ 7417 ,507" 677" 714" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliabilitas_pelatihan
Reliability
Scale: ALL VARIABLES Item-Total Statistics
Case Processing Summary Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected ltem- | Cronbach's Alpha
N % Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Cases  Valid 100 100,0 X2_1 47,15 19,644 394 864
Excluded? 0 0 X2_2 47,16 18,863 ,599 ,850
X2 3 47,03 19,019 ,657 ,848
Total 100 100,0
X2 4 47,25 18,735 ,615 ,849
a. Listwise deletion based on all variables in the
X2_5 47,33 18,870 ,532 ,855
procedure.
X2 6 47,13 18,417 ,637 ,848
X2 7 47,13 19,811 ,299 873
Reliability Statistics X2 8 47,07 19,035 639 849
Cronbach's Alpha N of Items X2 9 47,04 18,806 681 846
,864 12 X2_10 47,15 19,644 394 ,864
X2_11 47,16 18,863 ,599 ,850
X2 12 47,13 18,417 ,637 ,848




Validitas_LoyalitasPelanggan

Correlations

X2 1 X2 2 X2 3 X2 4 X2 5 X2 6 X2 7 X2 8 X2 9 X2 10 X2 11 X2 12 Total
X2_1 Pearson Correlation 1 ,243" 314" ,151 ,122 111 ,012 284" ,284™ 1,000 243" 111 ,507"
Sig. (2-tailed) ,015 ,001 ,133 ,226 ,273 ,902 ,004 ,004 ,000 ,015 ,273 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2 2 Pearson Correlation 243" 1 ,354™ 611" ,263" ,285™ ,269" ,350™ ,352" ,243" 1,000™ ,285" 677"
Sig. (2-tailed) ,015 ,000 ,000 ,008 ,004 ,007 ,000 ,000 ,015 ,000 ,004 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_3 Pearson Correlation 314" ,354" 1 430" 461" 472" ,178 ,687" 637" 314" ,354™ 472" ,718™
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,076 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_4 Pearson Correlation ,151 611" 430" 1 ,609™ ,350" ,236" 414" ,453™ ,151 611" ,350" ,692™
Sig. (2-tailed) ,133 ,000 ,000 ,000 ,000 ,018 ,000 ,000 ,133 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_5 Pearson Correlation ,122 ,263" 461" ,609" 1 429" ,308™ ,408" ,394™ ,122 ,263™ 429" ,628™
Sig. (2-tailed) ,226 ,008 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,226 ,008 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_6 Pearson Correlation 111 ,285™ 472" ,350" 429" 1 274" ,556" ,638™ 111 ,285™ 1,000" ,714™
Sig. (2-tailed) 273 ,004 ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,273 ,004 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_7 Pearson Correlation ,012 ,269 ,178 ,236" ,308™ 274" 1 , 130 ,230" ,012 ,269™ 274" 439"
Sig. (2-tailed) ,902 ,007 ,076 ,018 ,002 ,006 ,197 ,021 ,902 ,007 ,006 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_8 Pearson Correlation ,284" ,350™ ,687" 414" ,408™ ,556" ,130 1 ,543™ ,284" ,350™ ,556" ,704™
Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,197 ,000 ,004 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_9 Pearson Correlation ,284™ ,352" 637" ,453™ ,394" ,638™ ,230" ,543™ 1 ,284™ ,352" ,638™ 7417
Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,021 ,000 ,004 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2_10 Pearson Correlation 1,000™ ,243" 314" ,151 ,122 111 ,012 ,284" ,284™ 1 243" 111 ,507"
Sig. (2-tailed) ,000 ,015 ,001 ,133 ,226 ,273 ,902 ,004 ,004 ,015 ,273 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2 11 Pearson Correlation 243" 1,000" ,354™ ,611" ,263" ,285™ ,269" ,350™ ,352" ,243" 1 ,285" 677"
Sig. (2-tailed) ,015 ,000 ,000 ,000 ,008 ,004 ,007 ,000 ,000 ,015 ,004 ,000




N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X2 12 Pearson Correlation 111 ,285" 472" ,350™ 429" 1,000™ 274" ,556™ ,638" 111 ,285" 1 714"
Sig. (2-tailed) 273 ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 273 ,004 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Total Pearson Correlation ,507" 677" , 718" ,692" ,628" 714" ,439" , 704" 7417 ,507" 677" 714" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliabilitas_LoyalitasPelanggan
Scale: ALL VARIABLES ltem-Total Statistics
Case Processing Summary Scale Mean if ltem | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha
N % Deleted Item Deleted Total Correlation if tem Deleted
. X2 1 47,15 19,644 ,394 ,864
Cases Valid 100 100,0 -
X2 2 47,16 18,863 ,599 ,850
Excluded? 0 ,0
X2 3 47,03 19,019 ,657 ,848
Total 100 100,0
X2 4 47,25 18,735 ,615 ,849
a. Listwise deletion based on all variables in the X2 5 4733 18.870 532 855
procedure. X2 6 4713 18,417 637 848
X2_7 47,13 19,811 ,299 873
Reliability Statistics X2 8 47,07 19,035 ,639 ,849
Cronbach's Alpha N of Items X2_9 47,04 18,806 ,681 ,846
,864 12 X2_10 47,15 19,644 ,394 ,864
X2_11 47,16 18,863 ,599 ,850
X2 12 47,13 18,417 ,637 ,848




Validitas_Pelatihan

Correlations

X1 1 X1 2 X1 3 X1 4 X1 5 X1 6 X1 7 X1 8 X1 9 X1 10 X1 11 X1 12 TOTAL
X1 1 Pearson Correlation 1 611" ,285" ,350" 243" ,054 ,285" 1,000™ ,352™ 263" ,354" ,243" 662"
Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,000 ,015 ,597 ,004 ,000 ,000 ,008 ,000 ,015 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1 2 Pearson Correlation ,611" 1 ,350" 414" ,151 ,300" ,350" 611" 453" ,609™ 430" 151 719"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,133 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,133 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1 3 Pearson Correlation ,285" ,350" 1 ,556" 111 ,116 1,000™ ,285" ,638" ,429™ 472" 11 ,708™
Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000 273 ,249 ,000 ,004 ,000 ,000 ,000 ,273 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1 4 Pearson Correlation ,350" 414" ,556" 1 ,284" ,052 ,556" ,350" ,543" ,408™ ,687" ,284" 712"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,004 ,607 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.5 Pearson Correlation 243" ,151 111 ,284™ 1 -,086 111 ,243" 284" ,122 ,314™ 1,000 ,507"
Sig. (2-tailed) ,015 ,133 273 ,004 ,393 273 ,015 ,004 ,226 ,001 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1_6 Pearson Correlation ,054 ,300" ,116 ,052 -,086 1 ,116 ,054 ,102 ,350™ -,033 -,086 276"
Sig. (2-tailed) ,597 ,002 ,249 ,607 ,393 ,249 ,597 ,310 ,000 744 ,393 ,005
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1 7 Pearson Correlation ,285" ,350™ 1,000™ ,556™ 111 ,116 1 ,285™ ,638™ 429" 472" 111 ,708™
Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000 ,000 ,273 ,249 ,004 ,000 ,000 ,000 ,273 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1_8 Pearson Correlation 1,000" ,611" ,285™ ,350™ ,243" ,054 ,285™ 1 ,352" ,263™ ,354™ ,243" ,662™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,004 ,000 ,015 ,597 ,004 ,000 ,008 ,000 ,015 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.9 Pearson Correlation ,352" ,453™ ,638™ 543" ,284™ ,102 ,638™ ,352™ 1 ,394" 6377 ,284™ 7417
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,310 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X110 Pearson Correlation ,263" ,609” 429" ,408™ ,122 ,350™ 429" ,263" ,394" 1 461" ,122 ,649™
Sig. (2-tailed) ,008 ,000 ,000 ,000 ,226 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,226 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1 11 Pearson Correlation ,354" ,430™ 472" ,687" ,314™ -,033 472" ,354™ ,637" 461" 1 ,314" ,706™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 (44 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000




N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1 12 Pearson Correlation ,243" ,151 111 ,284" 1,000™ -,086 111 243" ,284" ,122 314" 1 507"
Sig. (2-tailed) ,015 ,133 ,273 ,004 ,000 ,393 ,273 ,015 ,004 ,226 ,001 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
TOTAL Pearson Correlation ,662" 719" ,708™ 712" ,507" 276" ,708™ ,662" 741" ,649™ ,706™ ,507" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliabilitas_Pelatihan
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 100 100,0 Item-Total Statistics
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. Scale Mean if tem | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Reliability Statistics X1 1 46,89 17,796 578 841
Cronbach's Alpha N of ltems X1 2 46,98 17,434 ,645 ,836
,855 12 X1 3 46,86 17,314 ,627 ,837
X1 4 46,80 17,838 ,646 ,837
X1.5 46,88 18,470 ,390 ,854
X1 6 47,13 19,811 , 131 ,873
X1_7 46,86 17,314 ,627 ,837
X1_8 46,89 17,796 ,578 ,841
X1 9 46,77 17,654 ,679 ,835
X1_10 47,06 17,592 ,553 ,842
X1 11 46,76 17,922 ,640 ,838
X1 12 46,88 18,470 ,390 ,854




KarakterstikJawabanRespondenLoyalitas

Statistics
Y1l
N Valid 100
Missing 0
Y1l
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 1 1,0 1,0 1,0
4,00 57 57,0 57,0 58,0
5,00 42 42,0 42,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Y2
N Valid 100
Missing 0
Y2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 3 3,0 3,0 3,0
3,00 5 5,0 5,0 8,0
4,00 49 49,0 49,0 57,0
5,00 43 43,0 43,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Y3
N Valid 100
Missing 0




Y3

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 59 59,0 59,0 62,0
5,00 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Y4
N Valid 100
Missing 0
Y4
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
4,00 55 55,0 55,0 58,0
5,00 42 42,0 42,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Y5
N Valid 100
Missing 0
Y5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 5 5,0 5,0 5,0
4,00 59 59,0 59,0 64,0
5,00 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Statistics

Y6
N Valid 100
Missing 0
Y6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0
3,00 2 2,0 2,0 3,0
4,00 64 64,0 64,0 67,0
5,00 33 33,0 33,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Y7
N Valid 100
Missing 0
Y7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3,00 5 5,0 5,0 5,0
4,00 59 59,0 59,0 64,0
5,00 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Y8
N Valid 100
Missing 0
Y8
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent




Valid

2,00
3,00
4,00
5,00

Total

64
33
100

1,0
2,0
64,0
33,0
100,0

1,0
2,0
64,0
33,0
100,0

1,0
3,0
67,0
100,0




Statistics

Jenis_Usaha

N Valid 100

Missing 0
Jenis_Usaha
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid agen sosis 2 2,0 2,0 2,0
agen sosis dan makanan beku 1 1,0 1,0 3,0
bandeng presto dan otak-otak 3 3,0 3,0 6,0
bisnis online 3 3,0 3,0 9,0
jual pakan ternak 1 1,0 1,0 10,0
jual alat tulis 1 1,0 1,0 11,0
jual ayam geprek 1 1,0 1,0 12,0
jual baju 3 3,0 3,0 15,0
jual beli barang bekas 2 2,0 2,0 17,0
jual busana muslim 1 1,0 1,0 18,0
jual daging 2 2,0 2,0 20,0
jual es campur 1 1,0 1,0 21,0
jual es capcin 1 1,0 1,0 22,0
jual es tebu 2 2,0 2,0 24,0
jual ikan segar 3 3,0 3,0 27,0
jual krecek rambak 2 2,0 2,0 29,0
jual kue basah 6 6,0 6,0 35,0
jual makanan ringan 2 2,0 2,0 37,0
jual pakaian,gamis dll 1 1,0 1,0 38,0
jual pulsa 2 2,0 2,0 40,0
jual sandal dan sepatu 1 1,0 1,0 41,0
jual sayuran 4 4,0 4,0 45,0
katering 3 3,0 3,0 48,0
Konter hp 1 1,0 1,0 49,0
konveksi 3 3,0 3,0 52,0
multi payment point 1 1,0 1,0 53,0
pengrajin sepatu dan sandal 2 2,0 2,0 55,0
penjahit 4 4,0 4,0 59,0




pom mini 5 5,0 5,0 64,0
produksi bumbu 2 2,0 2,0 66,0
produksi kerupuk pasir 5 5,0 5,0 71,0
produksi kerupuk udang 3 3,0 3,0 74,0
produksi makanan ringan 3 3,0 3,0 77,0
produksi sandal 1 1,0 1,0 78,0
produksi tahu 1 1,0 1,0 79,0
rias pengantin 2 2,0 2,0 81,0
toko bahan kue 1 1,0 1,0 82,0
toko kain 1 1,0 1,0 83,0
toko mainan 1 1,0 1,0 84,0
toko sembako 5 5,0 5,0 89,0
warung bakso 1 1,0 1,0 90,0
warung bakso 1 1,0 1,0 91,0
warung gado-gado 1 1,0 1,0 92,0
warung mie ayam solo 1 1,0 1,0 93,0
warung nasi 3 3,0 3,0 96,0
warung penyetan 3 3,0 3,0 99,0
warung rujak cingur 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Sentra

N Valid 100

Missing
Sentra
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid balongsari 4 4,0 4,0 4,0
bangsri 3 3,0 3,0 7,0
besuk 1 1,0 1,0 8,0
bogi 2 2,0 2,0 10,0
budengan mulyo 2 2,0 2,0 12,0
dermo negoro 4 4,0 4,0 16,0
graha kebonagung 2 2,0 2,0 18,0




jimbaran kulon 6 6,0 6,0 24,0
jogosatru 4 4,0 4.0 28,0
keben 4 4,0 4,0 32,0
kemulan 3 3,0 3,0 35,0
keramat 3 3,0 3,0 38,0
kersan 2 2,0 2,0 40,0
klagen 2 2,0 2,0 42,0
klopo sepuluh 3 3,0 3,0 45,0
kwarengan 2 2,0 2,0 47,0
masangan wetan 3 3,0 3,0 50,0
mulyodadi 7 7,0 7,0 57,0
ngumbuk 1 1,0 1,0 58,0
pademonegoro 4 4,0 4,0 62,0
pasegan 4 4,0 4,0 66,0
pilang 3 3,0 3,0 69,0
ploso 9 9,0 9,0 78,0
saimbang 3 3,0 3,0 81,0
sawo 3 3,0 3,0 84,0
simo ketawang 3 3,0 3,0 87,0
sumberejo 6 6,0 6,0 93,0
wonoayu 5 5,0 5,0 98,0
wonokoyo 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Usia
N Valid 100
Missing 0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent




Valid 20-30 16 16,0 16,0 16,0

31-40 44 44,0 44,0 60,0

41-50 34 34,0 34,0 94,0

51-65 6 6,0 6,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Statistics

Pendidikan_Terakhir
N Valid 100

Missing 0

Pendidikan Terakhir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Sarjana 7 7,0 7,0 7,0

SD 8 8,0 8,0 15,0

SLTA 64 64,0 64,0 79,0

SLTP 21 21,0 21,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Statistics

Pendapatan Sebelum
N Valid 100

Missing 0

Pendapatan Sebelum
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid a.Rp.0-Rp.1.000.0000 12 12,0 12,0 12,0

b.Rp.1.000.000-2.000.000 35 35,0 35,0 47,0

¢.Rp.2.000.000-4.000.000 41 41,0 41,0 88,0

d.Rp.4.000.000-6.000.000 12 12,0 12,0 100,0

Total 100 100,0 100,0




Statistics

Pendapatan_Sesudah

N Valid 100
Missing 0
Pendapatan Sesudah
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid b.Rp.1.000.000-2.000.000 12 12,0 12,0 12,0
¢.Rp.2.000.000-4.000.000 28 28,0 28,0 40,0
d.Rp.4.000.000-6.000.000 44 44,0 44,0 84,0
e.Rp.6.000.000 keatas 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistics
Lama Menjadi_Nasabah
N Valid 100
Missing 0
Lama Menjadi Nasabah
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid a.1-2 tahun 9 9,0 9,0 9,0
b.2-3 tahun 13 13,0 13,0 22,0
c.3-4 tahun 30 30,0 30,0 52,0
d.4-5 tahun 48 48,0 48,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Syntax
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Variables Created or Modified

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data File

Definition of Missing

Cases Used

Processor Time

Elapsed Time

Memory Required

Additional Memory Required for
Residual Plots

RES_3

06-DEC-2019 12:32:33

DataSet0
<none>
<none>
<none>
100
User-defined missing values are treated as
missing.
Statistics are based on cases with no
missing values for any variable used.
REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS BCOV R
ANOVA COLLIN TOL
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT loyalitas_pelanggan
IMETHOD=ENTER pelatihan
kualitas_layanan
ISCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED)
/ISAVE RESID.
00:00:00,34
00:00:00,39
1684 bytes

232 bytes

Unstandardized Residual

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered

Variables

Removed Method




kualitas_layanan,

pelatihan® Enter
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,9172 ,841 ,838 1,19179

a. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan

b. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 4,474 1,926 2,323 ,022
pelatihan -,123 ,043 -,138 -2,853 ,005 ,703 1,422
kualitas layanan , 703 ,034 ,985 20,419 ,000 , 703 1,422
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 730,335 2 365,167 257,094 ,000°
Residual 137,775 97 1,420
Total 868,110 99
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan
Coefficient Correlations?
Model kualitas_layanan pelatihan
1 Correlations kualitas_layanan 1,000 -,545




pelatihan -,545 1,000
Covariances kualitas_layanan ,001 -,001
pelatihan -,001 ,002

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Collinearity Diagnostics®

Variance Proportions

Model Dimension Eigenvalue Condition Index (Constant) pelatihan kualitas_layanan
1 1 2,995 1,000 ,00 ,00 ,00

2 ,003 30,629 ,48 ,02 ,81

3 ,002 39,028 ,52 ,98 ,19
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 29,5025 40,0077 34,6700 2,71608 100
Std. Predicted Value -1,903 1,965 ,000 1,000 100
Standard Error of Predicted
Value ,120 ,458 ,198 ,058 100
Adjusted Predicted Value 29,4782 40,0081 34,6703 2,71492 100
Residual -4,93003 3,03718 ,00000 1,17969 100
Std. Residual -4,137 2,548 ,000 ,990 100
Stud. Residual -4,166 2,590 ,000 1,006 100
Deleted Residual -4,99956 3,13742 -,00026 1,22014 100
Stud. Deleted Residual -4,573 2,671 -,004 1,037 100
Mahal. Distance ,007 13,605 1,980 1,973 100
Cook's Distance ,000 ,301 ,012 ,036 100
Centered Leverage Value ,000 ,137 ,020 ,020 100

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Charts




Scatterplot

Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
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Notes

Output Created
Comments

Input

06-DEC-2019 12:28:39

Active Dataset DataSet0
Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>

N of Rows in Working Data File

Missing Value Handling

Definition of Missing

Cases Used

100
User-defined missing values are treated as
missing.
Statistics are based on cases with no

missing values for any variable used.




Syntax

REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS BCOV R
ANOVA COLLIN TOL
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT loyalitas_pelanggan
IMETHOD=ENTER pelatihan
kualitas_layanan
/RESIDUALS NORMPROB(ZRESID)
ISAVE RESID.

Resources Processor Time 00:00:00,36

Elapsed Time 00:00:00,33

Memory Required 1660 bytes

Additional Memory Required for

Residual Plots 304 bytes
Variables Created or Modified RES 2 Unstandardized Residual

Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 kualitas_layanan,
pelatihan® Enter
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,9172 ,841 ,838 1,192
a. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan
b. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square Sig.




1 Regression 730,335 2 365,167 257,094 ,000°
Residual 137,775 97 1,420
Total 868,110 99
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan
Coefficient Correlations?
Model kualitas layanan Pelatihan
1 Correlations kualitas_layanan 1,000 -,545
pelatihan -,545 1,000
Covariances kualitas layanan ,001 -,001
pelatihan -,001 ,002

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Collinearity Diagnostics?

Variance Proportions

Model Dimension Eigenvalue Condition Index (Constant) pelatihan kualitas _layanan
1 1 2,995 1,000 ,00 ,00 ,00

2 ,003 30,629 48 ,02 ,81

3 ,002 39,028 ,52 ,98 ,19
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 29,50 40,01 34,67 2,716 100
Residual -4,930 3,037 ,000 1,180 100
Std. Predicted Value -1,903 1,965 ,000 1,000 100
Std. Residual -4,137 2,548 ,000 ,990 100

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan




Charts

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

1,0

0,3

Expected Cum Prob

- T
0,0 02 0,4 06 0&
Observed Cum Prob

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT loyalitas pelanggan
/METHOD=ENTER pelatihan kualitas layanan
/RESIDUALS NORMPRORB (ZRESID)
/SAVE RESID.

1,0



Regression

Notes

Output Created
Comments

Input

06-DEC-2019 12:26:40

Missing Value Handling

Syntax

Resources

Variables Created or Modified

Active Dataset DataSet0
Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>

N of Rows in Working Data File

Definition of Missing

Cases Used

Processor Time

Elapsed Time

Memory Required

Additional Memory Required for
Residual Plots

RES 1

100
User-defined missing values are treated as
missing.
Statistics are based on cases with no
missing values for any variable used.
REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT loyalitas_pelanggan
/IMETHOD=ENTER pelatihan
kualitas_layanan
/RESIDUALS NORMPROB(ZRESID)
/ISAVE RESID.
00:00:01,51
00:00:01,22
1644 bytes

304 bytes

Unstandardized Residual

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered

Variables

Removed Method




kualitas_layanan,

pelatihan® Enter
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,9172 ,841 ,838 1,192
a. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan
b. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 730,335 2 365,167 257,094 ,000°
Residual 137,775 97 1,420
Total 868,110 99
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,474 1,926 2,323 ,022
pelatihan -,123 ,043 -,138 -2,853 ,005
kualitas layanan ,703 ,034 ,985 20,419 ,000
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 29,50 40,01 34,67 2,716 100




Residual -4,930 3,037 ,000 1,180 100
Std. Predicted Value -1,903 1,965 ,000 1,000 100
Std. Residual -4,137 2,548 ,000 ,990 100

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Charts

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
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0,3

T
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|
0,6

1,0




NPar Tests

Notes

Output Created
Comments

Input

06-DEC-2019 12:06:23

Missing Value Handling

Syntax

Resources

Active Dataset DataSet0
Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>

N of Rows in Working Data File

Definition of Missing

Cases Used

Processor Time
Elapsed Time

Number of Cases Allowed?

100
User-defined missing values are treated as
missing.
Statistics for each test are based on all
cases with valid data for the variable(s) used
in that test.
NPAR TESTS
/IK-S(NORMAL)=pelatihan
kualitas_layanan loyalitas_pelanggan
IMISSING ANALYSIS.
00:00:00,00
00:00:00,00
131072

a. Based on availability of workspace memory.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

loyalitas_pelangg
pelatihan kualitas _layanan an

N 100 100 100
Normal Parameters®? Mean 50,72 51,83 34,67
Std. Deviation 3,324 4,151 2,961

Most Extreme Differences Absolute ,086 ,170 ,119
Positive ,086 , 170 , 119

Negative -,080 -,101 -,100

Test Statistic ,086 , 170 , 119
Asymp. Sig. (2-tailed) ,067¢ ,070¢ ,111¢




a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Regression
Notes
Output Created 06-DEC-2019 11:57:06
Comments
Input Active Dataset DataSet0

Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>

Missing Value Handling

Syntax

Resources

Variables Created or Modified

N of Rows in Working Data File

Definition of Missing

Cases Used

Processor Time

Elapsed Time

Memory Required

Additional Memory Required for
Residual Plots

RES 1

100

User-defined missing values are treated as
missing.
Statistics are based on cases with no
missing values for any variable used.
REGRESSION

IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT loyalitas_pelanggan

/IMETHOD=ENTER pelatihan

kualitas_layanan

/ISAVE RESID.
00:00:00,06
00:00:00,05
1644 bytes
0 bytes

Unstandardized Residual

[DataSet0]




Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 kualitas_layanan,
pelatihan® Enter
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,9172 ,841 ,838 1,192
a. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan
b. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 730,335 2 365,167 257,094 ,000°
Residual 137,775 97 1,420
Total 868,110 99
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. Predictors: (Constant), kualitas_layanan, pelatihan
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,474 1,926 2,323 ,022
pelatihan -,123 ,043 -,138 -2,853 ,005
kualitas layanan , 703 ,034 ,985 20,419 ,000

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan




Residuals Statistics?

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 29,50 40,01 34,67 2,716 100
Residual -4,930 3,037 ,000 1,180 100
Std. Predicted Value -1,903 1,965 ,000 1,000 100
Std. Residual -4,137 2,548 ,000 ,990 100

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

NPar Tests
Notes
Output Created 06-DEC-2019 11:58:10
Comments
Input Active Dataset DataSet0

Filter <none>

Weight <none>

Split File <none>

N of Rows in Working Data File 100

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as
missing.

Cases Used Statistics for each test are based on all
cases with valid data for the variable(s) used
in that test.

Syntax NPAR TESTS
/K-S(NORMAL)=RES_1
IMISSING ANALYSIS.
Resources Processor Time 00:00:00,02
Elapsed Time 00:00:00,02
Number of Cases Allowed? 196608

a. Based on availability of workspace memory.
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PENGARUH PELATIHAN DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN
(Studi Kasus Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo)

Oleh:
Robby Reza Zulfikri
Mahasiswa Pascasarjana IAIN Jember, Jawa Timur, Indonesia

ABSTRAK

BTPN Syariah salah satu perbankan syariah yang ada di Indonesia
dalam prakteknya berdasarkan prinsip inklusi keuangan dengan menyediakan
produk dan jasa keuangan kepada masyarakat terpencil yang belum terjangkau
serta segmen masyarakat pra sejahtera. Selain menyediakan akses layanan
keuangan kepada masyarakat tersebut, BTPN Syariah juga menyediakan
pelatihan keuangan sederhana untuk membantu mata pencaharian nasabahnya
agar dapat terus berlanjut serta membina masyarakat yang lebih sehat melalui
program sumber daya-nya.

Penelitian ini difokuskan untuk mengukur efektifitas program pelatihan
keuangan sederhana dan wujud kualitas pelayanan dari BTPN Syariah terhadap
loyalitas nasabah BTPN Syariah Sidoarjo.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bertujuan
untuk menguji signifikansi pengaruh pelatihan terhadap loyalitas pelanggan,
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dan pengaruh pelatihan
dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Jumlah sampel dalam
penelitian ini sebanyak 100 responden. Yang didapatkan dari random sampling
dengan menggunakan teknik Slovin. Adapun responden dalam penelitian ini
adalah Nasabah BTPN Syariah Sidoarjo yang sudah lebih dari 1 tahun
menggunakan produk PMD. Teknik pengumpulan data dengan memberi
kuesioner pada responden serta wawancara. Dalam membuktikan dan
menganalisis hal tersebut, maka digunakan uji validitas dan reliabilitas, uji
asumsi klasik, uji regresi linier berganda serta uji f (simultan) dan uji t
(parsial).

Hasil pengujian menunjukkan bahwa pelatihan dan kualitas layanan
yang diberikan oleh petugas BTPN Syariah Sidoarjo kepada seluruh nasabah
mengenai bagaimana pengelolaan keuangan dan usaha yang baik berpengaruh
secara siginifikan terhadap Loyalitas Pelanggan nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo. Hasil pengujian tersebut diperoleh dari uji F yaitu Fhitung > Ftabel
(257,094 > 3,09) dan uji T yang menunjukkan nilai signifikansi pada variabel
pelatihan (X1) 0.005 dan pada variabel kualitas layanan (X2) 0.000 atau < 0.05,
sehingga pelatihan (X1) dan kualitas layanan (X2) berpengaruh secara simultan
maupun parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y) nasabah BTPN Syariah
Sidoarjo dengan besar R square 0,841 atau 84.1%. Saran yang dapat penulis



berikan bagi BTPN Syariah Sidoarjo, yaitu pihak BTPN Syariah untuk lebih
bisa memberikan rewards terhadap nasabah yang sudah loyal serta kelompok
sentra yang dinilai kompak dan tidak pernah mengalami kendala dalam
mengangsur agar nasabah semakin loyal dan merekomendasikan produk PMD
ini kepada tetangga atau saudaranya yang sedang membutuhkan modal usaha
atau ingin merintis usaha baru.

KATA KUNCI :Pelatihan, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan, BTPN
syariah.

A. LATAR BELAKANG

Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahaan menghadapi persaingan yang
ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dari pesaing menuntut perusahaan untuk selalu
memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan
konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang
dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat
bersaing dan menguasai pasar.

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang
kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan
perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan
mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di mana
perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan
meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.

Sedangkan tujuan bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan agar merasa
puas serta memiliki loyalitas terhadap perusahaan itu sendiri. Kualitas jasa yang unggul
dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan dan akan memberikan berbagai
manfaat seperti: hubungan perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, dapat mendorong terciptanya
loyalitas pelangan, membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan
perusahaan, reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan dan laba yang diperoleh
dapat meningkat.

Loyalitas nasabah terhadap suatu produk dan pelayanan dilandasi oleh faktor-
faktor tertentu. Maka dalam penelitian ini, faktor-faktor tersebut akan menjadi variabel
penelitian. Terdapat berbagai faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah BTPN Syariah
, diantaranya adalah kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penanganan keluhan.
Dengan kepercayaan penuh nasabah, komitmen yang erat, komunikasi yang baik, dan
adanya penanganan keluhan yang ramah, kegiatan pendampingan yang dilakukan
berimplikasi pada

Dalam aspek kehidupan bisnis dan transaksi di dunia Islam yang mempunyai sistem
perekonomian berbasis dari nilai-nilai dan prinsip-prinsip syariah yang bersumber dari
Al-Quran dan Al-Hadits. Hal yang seperti ini juga perlu dipertimbangkan pentingnya
apalagi oleh lembaga keuangan yang berdasarkan prinsip syariah.

Sedangkan pelatihan adalah suatu proses dimana orang-orang mencapai
kemampuan tertentu untuk membantu mencapai tujuan organisasi. Oleh karena itu, proses
ini terikat dengan berbagai tujuan organisasi, pelatihan dapat dipandang secara sempit
maupun luas. Secara terbatas, pelatihan menyediakan para pegawai dengan pengetahuan
yang spesifik dan dapat diketahui serta keterampilan yang digunakan dalam pekerjaan



mereka saat ini. Terkadang ada batasan yang ditarik antara pelatihan dengan
pengembangan, dengan pengembangan yang bersifat lebih luas dalam cakupan serta
memfokuskan pada individu untuk mencapai kemampuan baru yang berguna baik bagi
pekerjaannya saat ini maupun di masa mendatang.
Selain itu, salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas
pelayanan. Kualitas dalam sebuah pelayanan merupakan kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan Tjiptono. Membagi kualitas pelayanan menjadi
lima dimensi pokok utama yang terdiri dari: keandalan, ketanggapan, jaminan,
empati, dan bukti fisik

BTPN Syariah adalah anak perusahaan BTPN, dengan kepemilikan saham
70% dan merupakan bank syariah ke 12 di Indonesia. Bank beroperasi
berdasarkan prinsip inklusi keuangan dengan menyediakan produk dan jasa
keuangan kepada masyarakat terpencil yang belum terjangkau serta segmen
masyarakat pra sejahtera. Selain menyediakan akses layanan keuangan kepada
masyarakat tersebut, BTPN Syariah juga menyediakan pelatihan keuangan
sederhana untuk membantu mata pencaharian nasabahnya agar dapat terus
berlanjut serta membina masyarakat yang lebih sehat melalui program Daya-nya.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka untuk

memberikan arah yang jelas dalam penelitian ini penulis membatasi pada

masalah-masalah berikut:

1. Apakah pelatihan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan khusunya nasabah BTPN Syariah Sidoarjo?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan khususnya nasabah BTPN Syariah Sidoarjo?

3. Seberapa besar pengaruh pelatihan dan kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan khusunya nasabah BTPN Syariah Sidoarjo?

C. Kajian Teori
1. Pembiayaan Syariah

Pembiayaan merupakan aktivitas jasa keuangan syariah dalam
menyalurkan dananya kepada pihak nasabah yang membutuhkan dana.
Pembiayaan sangat bermanfaat bagi bank syariah, nasabah, dan pemerintah.
Dan memberikan hasil yang paling besar diantara penyaluran dana lainnya
yang dilakukan oleh bank syariah. Sebelum penyaluran dana melalui
pembiayaan, Bank syariah perlu melakukan analisis pembiayaan yang
mendalam.! (Nawawi, 2011:105).

Pembiayaan merupakan kerjasama usaha jasa keuangan syariah
dengan nasabah dipersamakan dengan kerjasama yang dilakukan kedua
belah pihak untuk menjalankan usaha dan atas hasil usaha yang dijalankan,
maka akan dibagi sesuai dengan nisbah yang telah disepakati antara bank
syariah dan nasabah.

! Nawawi, Ismail, Perbankan Syari’ah, (Jakarta: Kencana, Cet I, 2011), 105



Pada dasarnya, pembiayaan yang disalurkan oleh Penyedia jasa
keuangan syariah kepada nasabah merupakan investasi yang dilakukan oleh
penyedia jasa keuangan syariah kepada nasabah. Penyedia jasa keuangan
syariah mempercayai nasabah untuk menjalankan usahanya agar
memperoleh keuntungan.

Pembiayaan yang diberikan oleh Koperasi jasa keuangan syariah
berfungsi membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhan dalam
meningkatkan usahanya. Masyarakat merupakan individu, pengusaha,
lembaga, badan usaha dan lain-lain yang membutuhkan dana. Secara perinci
pembiayaan memiliki fungsi antara lain?:

a. Pembiayaan dapat meningkatkan arus tukar menukar barang jasa

b. Pembiayaan merupakan alat yang dipakai untuk memanfaatkan idle fund

c. Pembiayaan sebagai alat pengendali harga

d.Pembiayaan dapat mengaktifkan dan meningkatkan manfaat ekonomi
yang ada.

. Pelatihan

a. Pengertian Pelatihan

Menurut Soekidjo Notoatmodjo pelatihan adalah bagian dari
suatu proses pendidikan. Pelatihan bertujuan untuk meningkatkan atau
memperoleh keterampilan khusus bagi seseorang atau sekelompok orang,
misalnya latihan memasak, latihan beternak, latihan menjahit dan
sebagainya.®

Pelatihan (training) adalah proses sistematik pengubahan perilaku
para karyawan dalam suatu arah guna meningkatkan tujuan-tujuan
organisasi.* Menurut Raymond Noe dan Bernardin yang dikutip oleh
Sudarmanto. Pelatihan merupakan usaha yang direncanakan oleh
perusahaan untuk memfasilitasi pembelajaran kompetensi karyawan yang
berhubungan dengan pekerjaan. Sedangkan menurut Bernardin
mendefinisikan pelatihan (training) merupkan segala kegiatan untuk
meningkatkan kinerja individu/pegawai sesuai dengan pekerjaan atau
jabatan yang dipengangnya atau berhubungan dengan tugas saat ini.

Pelatihan adalah suatu proses dimana orang-orang mencapai
kemampuan tertentu untuk membantu mencapai tujuan organisasi. Oleh
karena itu, proses ini terikat dengan berbagai tujuan organisasi, pelatihan
dapat dipandang secara sempit maupun luas. Secara terbatas, pelatihan
menyediakan para pegawai dengan pengetahuan yang spesifik dan dapat
diketahui serta keterampilan yang digunakan dalam pekerjaan mereka
saat ini. Terkadang ada batasan yang ditarik antara pelatihan dengan
pengembangan, dengan pengembangan yang bersifat lebih luas dalam
cakupan serta memfokuskan pada individu untuk mencapai kemampuan

2 Syafi’i Antonio, Muhammad, Bank Syari’ah Dari Teori dan Praktik I, (Jakarta: Gema Insani,
2001), 96

3 Soekidjo Notoatmodjo, Pengembangan Sumber Daya Manusia (Jakarta: Rineka Cipta, 2009), 17.
4 Henry Simamora, Manajemen Sumber Daya Manusia (Yogyakarta: BPFE, 1997), 342.

® Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2009),

226.



baru yang berguna baik bagi pekerjaannya saat ini maupun di masa
mendatang.®
Mustofa Kamil mengartikan pelatihan sebagai  proses
pemberdayaan dan pembelajaran, artinya individu (anggota masyarakat)
harus mempelajari sesuatu (materi) guna meningkatkan kemampuan,
keterampilan dan tingkah laku dalam pekerjaan dan kehidupan sehari-
hari dalam menopang ekonominya (pendapatan).’
Indikator Pelatihan
Indikator keberhasilan suatu pelatihan dan pengembangan menurut
Edy Sutrisno adalah sebagai berikut:®
1) Meningkatnya produktivitas
Pelatihan dapat meningkatkan performance kerja pada posisi
jabatan yang sekarang. Kalau level of performance-nya naik, maka
berakibat pada peningkatan produktivitas atau bisa diartikan sebuah
pelatihan akan meningkatkan produktivitas yang dihasilkan peserta
atas kegiatan usaha yang dilakukannya.
2) Meningkatnya mutu kerja
Pelatihan yang baik dan tepat bisa meningkatkan kualitas
maupun kuantitas mutu kerja. Tenaga kerja yang berpengetahuan jelas
akan lebih baik dan akan lebih sedikit berbuat kesalahan dalam
organisasi atau bisa diartikan pelatihan dapat meningkatkan
pengetahuan serta mutu kerja sehingga bisa meminimalisir kesalahan
dalam proses kegiatan usaha.
3) Meningkatnya ketepatan dalam perencanaan SDM
Pelatihan yang baik bisa mempersiapkan tenaga kerja untuk
keperluan di masa yang akan datang. Apabila ada lowongan-
lowongan, maka akan mudah diisi oleh tenaga-tenaga dari dalam
perusahaan atau dapat diartikan sebuah pelatihan akan meningkatkan
skill peserta dalam hal ketepatan dan perencanaan manajerial yang
sangat dibutuhkan dalam kegiatan usaha sehari-hari.
4) Meningkatnya moral kerja
Apabila perusahaan menyelenggarakan program pelatihan yang
tepat, maka iklim dan suasana organisasi pada umumnya akan menjadi
lebih baik, maka moral kerja juga akan meningkat atau bisa diartikan
setelah mengikuti pelatihan peserta lebih bisa bertanggung jawab
terhadap pekerjaannya sehari-hari sehingga bisa meningkatkan jumlah
produksi.
5) Menjaga kesehatan dan keselamatan
Suatu pelatihan yang tepat dapat membantu menghindari
timbulnya kecelakaan-kecelakaan akibat kerja. Selain itu lingkungan

¢ Mathis R.L dan Jackson J.H, Manajemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: Salemba Empat,

2002), 65.
” Mustofa

Kamil, Model pendidikan dan pelatihan (Konsep dan Aplikasi) (Bandung: Alfabeta,

2010), 151.
8 Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia (Jakarta : Kencana Prenada Media Grup,

2009), 69.



kerja akan menjadi lebih aman dan tentram atau bisa diartikan bahwa
setelah mengikuti pelatihan peserta lebih bisa memperhatikan
kesehatan dan keselamatan dalam lingkungan kerja atau dalam
kegiatan usaha yang dilakukan sehari-hari.
6) Menunjang pertumbuhan pribadi

Dimaksudkan bahwa program pelatihan yang tepat sebenarnya
memberikan keuntungan pada kedua belah pihak dan tenaga kerja itu
sendiri atau bisa diartikan pelatihan diberikan bertujuan agar peserta
mengalami peningkatan pada potensi diri atau kemampuan diri dari
sebelumnya.

Adapun yang dimaksud pelatihan dalam tesis ini adalah pelatihan
yang diberikan oleh pihak BTPN Syariah Sidoarjo kepada nasabah
yang tergabung dalam suatu sentra melalui pembina sentra yang
berkompeten dalam bidangnya dengan jangka waktu yang tidak terlalu
lama, yang bertujuan dapat meningkatkan pengetahuan, keterampilan
dan kemampuannya.

3. Kualitas Layanan
a. Pengertian Kualitas

Kualitas merupakan faktor dasar yang dapat mempengaruhi
pilihan konsumen untuk berbagai jenis jasa yang berkembang saat ini dan
telah menjadi salah satu faktor dalam keberhasilan dan pertumbuhan
suatu organisasi. Usaha penilaian dan peningkatan kualitas menjadi
faktor terpenting dalam keberhasilan industri jasa pelayanan antar
pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik pada dasarnya berpusat pada
upaya pemenuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian
untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Kualitas merupakan standar sesuatu yang diukur terhadap hal-hal
lain yang serupa, berupa: tingkat keunggulan sesuatu, peningkatan
kualitas produk, keunggulan umum standar atau tingkat, tingginya status
sosial atau kedudukan sosial yang tinggi. Kualitas juga dapat diartikan
sebagai atribut yang khas atau karakteristik yang dimiliki oleh seseorang
atau sesuatu.

b. Pengertian Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena
orang yang berbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti
keseuaian dengan persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk pemakaian
perbaikan berkelanjutan, bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan
kebutuhan pelanggan, melakukan segala sesuatu yang membahagiakan.
Hal ini jelas tampak dalam definisi yang dirumuskan oleh Tjiptono
bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk dengan jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Sebaliknya, definisi kualitas yang



bervariasi dari yang kontroversional sehingga kepada yang lebih
strategik.’

Ciri-ciri pelayanan yang baik menurut Kasmir dirumuskan
sebagai berikut©:

1. Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan atau pengunjung dari

awal hingga selesai.

Mampu melayani secara cepat dan tepat.

Mampu berkomunikasi dengan baik.

Mampu memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.

Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.

Berusaha memahami kebutuhan pelanggan atau pengunjung

Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan atau pengunjung
Pengertian kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan

penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualiatas

pelayanan juga memberikan suatudorongan kepada pelanggan atau dalam

hal ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan

lembaga atau instansi pemberi layanan jasa. Ikatan hubungan yang baik

ini akan memungkinkan lembaga layanan jasa untuk memahami dengan

seksama harapan pelanggan atau pengunjung serta kebutuhan mereka,

dengan demikian penyediaan layanan jasa dapat meningkatkan kepuasan

pengunjung dengan memaksimalkan pengalaman pengunjung Yyang

menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pengunjung Yyang

kurang menyenangkan.

Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan
harapan pelanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas
ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima atau dirasakan lebih
rendah dari yang diharapkan maka kualitas layanan dipersepsikan rendah.
Maka dari itu kualitas layanan sangat penting untuk dapat diperahtikan
dengan baik agar suatu perusahaan mendapatkan hasil yang diharapkan
sehingga terjadinya konsumen loyal akan produk atau jasa yang
dihasilkan oleh suatu perusahaan.!!

Menurut Zeithhaml, Parasuraman & Berry (dalam Hardiansyah
2011:46) untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara
nyata oleh konsumen, ada indikator kualitas pelayanan yang terletak pada
lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu:

a. Tangible (berwujud)

b. Reliabelity (kehandalan)

c. Responsiviness (ketanggapan)
d. Assurance (jaminan)

e. Emphaty (Empati).

Noohkown

° Tjiptono, F., Pemasaran Jasa. (Yogyakarta : Andi, 2014),52

10 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2009), 52
1 Wood, Ivonne, Layanan Pelanggan: Cara Praktis, Murah, dan Inspiratif Memuaskan
Pelanggan Anda, (Yogyakarta: Graha limu, 2009) 25.



Islam mengajarkan ummatnya untuk memberikan pelayanan
kepada pelanggan atas usaha yang dijalankan. Dapat diakatakan bahwa
kualitas pelayanan adalah suatu penilaian pelanggan tentang kesesuaian
tingkat pelayanan yang diberikan dengan tingkat pelayanan yang
diharapkannya. Kualitas pelayanan dapat diukur dengan enam dimensi
sebagai berikut 2:

1) Compliance

Dimensi compliance atau kepatuhan berkenaan dengan
kepatuhan pelaku bisnis terhadap aturan atau hukum yang telah
ditetapkan oleh Allah SWT. Atau dapat pula disebut syariat. Syariat
Islam merupakan pedoman sekaligus aturan yang diturunkan oleh
Allah SWT, untuk dilaksanakan oleh umat manusia dalam kehidupan
sehingga tercipta keharmonisan dan kebahagiaan.

Secara umum dalam variabel kualitas layanan dapat
diinterptretasikan secara umum yang akan dijelaskan sebagai berikut :
1. Tangibles (berwujud) : kualitas pelayanan berupa sarana fisik

perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat
informasi. Indikatornya adalah :

a. Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan

b. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan

c. Kemudahan dalam proses pelayanan

d. Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan

e. Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan

f. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan
2. Realibility (kehandalan) : kemampuan dan keandalan untuk

menyediakan pelayanan yang terpercaya. Indikatornya adalah :

a. Kecermatan petugas dalam melayani

b. Memiliki standar pelayanan yang jelas

c. Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu

dalam proses pelayanan

d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses

pelayanan
3. Responsivess (ketanggapan) : kesanggupan untuk membantu dan
menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap
terhadap keinginan konsumen. Indikatornya adalah:

a. Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan

pelayanan

b. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat

c. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat

d. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat

e. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang

tepat

12 Rivai,Vithzal, dkk, Islamic Marketing Management, (Jakarta: Bumi Aksara,
2017),180.



f. Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas
. Assurance (jaminan) : kemampuan dan keramahan serta sopan
santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen.
Indikatornya adalah :
a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan
b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan
c. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan
d. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan
. Emphaty (Empati) : sikap tegas tetapi penuh perhatian dari
pegawai terhadap konsumen. Indikatornya adalah :
a. Mendahulukan kepentingan pelanggan/pemohon
b. Petugas melayani dengan sikap ramah
c. Petugas melayani dengan sikap sopan santun
d. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-
bedakan)
e. Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan
Kemudian agar pelayanan dapat memuaskan orang atau

kelompok orang yang dilayani, maka pelaku yang bertugas melayani
harus memenuhi empat Kriteria pokok yaitu sebagai berikut:®

1.
2.

3.
4

Tingkah laku yang sopan

Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang
seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan

Waktu menyampaikan yang tepat

. Keramahtamahan

Sedangkan standar pelayanan menurut Kasmir yaitu dasar-dasar

pelayanan terdapat sepuluh hal yang harus diperhatikan agar layanan
menjadi aman, nyaman, dan menyenangkan, antara lain sebagai
berikut :14

1.
2.
3.

4.

S.
6.

7.
8.
9.

Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih

Percaya diri

Menyapa dengan lembut, berusaha menyebutkan nama jika sudah
mengenal satu sama lain

Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan sikap
pembicaraan

Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar

Bergairah dalam  melayani nasabah dan  menunjukan
kemampuannya

Jangan menyela atau memotong pembicaraan

Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan

Jika tidak mampu menangani permasalahan yang ada, meminta
bantuan kepada pegawai lain atau atasan

10. Bila belum dapat melayani, beritahu kapan akan dilayani.

13 Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen (Yogyakarta: CAPS,

2014),201

14 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2009), 54.



Semua dasar pelayanan ini harus dikuasai dan dilakukan
oleh seluruh karyawan, pegawai, atau petugas, terutama bagi yang
berhubungan langsung dengan pelanggan.

4. Loyalitas Pelanggan

a. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah
perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan Kkinerja
keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini
menjadi alasan utama bagi setiap perusahaan untuk menarikdan
mempertahankan mereka. Menurut Berry dalam Tjiptono (2005),
menyatakann loyalitas pelanggan (customer loyalty) dapat didefinisikan
sebagai respon yang terkait erat dengan ikrar atau janji untuk memegang
teguh komitmen yang mendasari keberlanjutan relasi, dan biasanya
tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.*®
Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun Kkesetiaan
pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh badan
usaha tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses
pembelian yang berulang-ulang tersebut.®
Penelitian oleh (Parasuraman et al. 1998) menemukan hubungan
yang positif dan signifikan antara persepsi kualitas jasa dengan keinginan
untuk merekomendasikan kepada orang lain dan [enelitian keduanya di
sebuah universitas menemukan adanya keterkaitan yang kuat antara
service quality dengan perilaku yang memiliki kepentingan strategi bagi
lembaga. Unsur loyalitas lain yang diwujudkan dalam pengkomunikasian
pengalaman positif sesorang. Salah satu bentuk persuasi terkuat adalah
ucapan seseorang. Pemberian rekomendasi suatu produk atau layanan
dari pelanggan kepada orang lain merupakan cerminan dari tingginya
tingkat loyalitas pelanggan tersebut.17
Loyalitas pelanggan menurut Zikmund (2003:72) (Vanessa Gaffar,
2007, hal. 72) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan
susunan dari 5 (lima) elemen, yaitu:*®
1. Satisfaction (kepuasan), merupakan perbandingan antara harapan
dan kenyataan sebelum melakukan pembelian dengan kinerja yang
disarankan.

2. Emotional Banding (lkatan Emosi), dimana konsumen dapat
terpengaruh oleh sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri
sehingga konsumen dapat diidentifikasikan dalam sebuah merek,

15 Tjiptono,F,Manajemen Jasa,67

18 jbid

7 Hidayat, Rahmad, Sabarudin Akhmad, Machmud, EFFECTS OF SERVICE QUALITY,
CUSTOMER TRUST AND CUSTOMER RELIGIOUS COMMITMENT ON CUSTOMER
SATISFACTION AND LOYALTY OF ISLAMIC BANKS IN EAST JAVA, Al-Igtishad: Vol. VII No.
2, Juli 2015

18 Hardiansyah, Kualitas Pelayanan Publik, Yogyakarta:PT Gramedia Widiasarana, 2011),46



ikatan yang tercipta dari sebuab merek ialah ketika konsumen
merasakan ikatan yang kuat dengan konsumen lain yang
menggunakan produk atau jasa yang sama.

3. Trust (Kepercayaan), yaitu kemauan seseorang  untuk
mempercayakan perusahaan atau sebuah merek untuk melakukan
atau menjalankan sebuah fungsi.

4. Choice Reduction and Habit (Kemudahan), yaitu jika konsumen
akan merasa nyaman dengan sebuah merek ketika situasi mereka
melakukan transaksi memberikan kemudahan.

5. History With The Company (Pengalaman), yaitu pengalaman
seseorang pada perusahaan dapat membentuk perilaku.

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa faktor-
faktor yang mempengaruhi terbentuknya loyalitas pelanggan
adalah adanya kepuasan terhadap produk, terbentuknya ikatan
emosi, kemudahan yang dirasakan, dan tumbuhnya kepercayaan
terhadap produk tersebut.

b. Indikator Loyalitas Pelanggan
Loyalitas pelanggan diartikan sebagai loyalitas yang ditunjukkan
para nasabah terhadap BTPN Syariah atas dasar pemberian pelatihan dan
kualitas layanan terhadap nasabah itu sendiri. Sebagaimana menurut Jill
Griffin beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur variabel
loyalitas pelanggan adalah:
1. Melakukan pembelian ulang secara teratur (makes regular repeat
purchases)
2. Melakukan pembelian diluar lini produk/jasa (Purchases across
product adn service lines)
3. Merekomendasikan produk (refers other)
4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari pesaing
(demonstrates an immunity to the full of the competition)
Menurut Seines (1993) jugs mengemukakan beberapa indikator
terkait loyalitas pelanggan, diantaranya:
1. Kebiasaan transaksi
Kebiasaan transaksi adalah seberapa sering pelanggan melakukan
transaksi.

2. Pembelian ulang
Pembelian ulang adalah kemauan pelanggan untuk melakukan
transaksi dengan memanfaatkan berbagai layanan lainnya yang
disediakan oleh BTPN Syariah.
3. Rekomendasi



Rekomendasi yang dimaksud adalah pengkomunikasian secara
lisan mengenai pengalaman pelanggan kepada orang lain dengan
harapan orang tersebut mau untuk mengikutinya.

4. Komitmen

Komitmen adalah kemauan pelanggan untuk tetap memanfaatkan
pelayanan dan pelatihan yang disediakan oleh BTPN Syariah dan
enggan untuk berhenti sebagai nasabah tetap.

D. METODE PENELITIAN
1. Validitas dan Reliabilitas Instrumen
a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengukur kevalidan atau kesahihan
suatu instrumen. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mampu
mengukur apa yang diinginkan dan dapat mengungkap data dari variabel
yang diteliti secara tepat.'® Suatu skala pengukuran dikatakan valid jika
ia dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.?°

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan program IBM
Statistical Packeges for Social Science (SPPS) 20 sebagai alat bantu
dalam analisis pengolahan datanya. Metode yang digunakan dalam uji
korelasi ini adalah menggunakan rumus korelasi yang dikemukakan oleh
Pearson, yaitu rumus korelasi Product Moment?! sebagai berikut:

ey = NYXY-(X)(XY)
VINEXZ- EXDHNTY 2= (TY2)}

Dimana :
X = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item
Y = Skor total yang diperoleh dari seluruh item
X = Jumlah skor dalam distribusi X
Y = Jumlah skor dalam distribusi Y
yX? = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X
yY? = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y
N = Banyaknya responden

Kriteria penilaian uji validitas adalah:

a. Jika Rnitung > Ruabel (pada taraf signifikasi 5%), maka dapat dikatakan
item kuesioner tersebut valid.

b. Sebaliknya jika Rnitung < Riaber (pada taraf signifikasi 5%), maka dapat
dikatakan item kuesioner tersebut tidak valid.

Tabel 3.1
Hasil Uji Validitas Variabel Pelatihan
Item Ihitung I'tabel Kesimpulan
X11 0,662 0,195 VALID
X1 2 0,719 0,195 VALID
X1 3 0,708 0,195 VALID
X1 4 0,712 0,195 VALID

19 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian..., 168.
20 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods) (Bandung: Alfabeta, 2014), 168.
21 Juliansyah Noor, Metodologi..., 169.



X15 0,507 0,195 VALID
X1 6 0,276 0,195 VALID
X1 7 0,708 0,195 VALID
X1 8 0,662 0,195 VALID
X19 0,741 0,195 VALID
X1 10 0,649 0,195 VALID
X1 11| 0,706 0,195 VALID
X1 12 0,507 0,195 VALID
Tabel 3.2
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan
Item Ihitung I'tabel Kesimpulan
X2 1 0,507 0,195 VALID
X2 2 0,677 0,195 VALID
X2 3 0,718 0,195 VALID
X2 4 0,692 0,195 VALID
X2 5 0,628 0,195 VALID
X2 6 0,714 0,195 VALID
X2 7 0,439 0,195 VALID
X2 8 0,704 0,195 VALID
X2 9 0,741 0,195 VALID
X2 10 0,507 0,195 VALID
X2 11| 0,671 0,195 VALID
X2 12 0,714 0,195 VALID
Tabel 3.3
Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan
Item Ihitung I'tabel Kesimpulan
Y 1 0,703 0,195 VALID
Y 2 0,435 0,195 VALID
Y 3 0,662 0,195 VALID
Y 4 0,679 0,195 VALID
Y 5 0,659 0,195 VALID
Y 6 0,725 0,195 VALID
Y 7 0,659 0,195 VALID
Y 8 0,725 0,195 VALID

Hasil uji validitas dari variabel pelatihan (X1), kualitas layanan (X2)
dan ployalitas pelanggan (Y) pada program IBM Statistical Packeges for
Social Science (SPPS) 22 menunjukkan Rhitung > Rianel. Dalam penelitian ini
dapat diketahui bahwa Rper dari N= 100 adalah 0.195 dengan nilai
signifikansi sebesar 5%., sedangkan Rniwng yang diperoleh > Riaber. Jadi
disimpulkan semua item pertanyaan dikatakan valid.



b.

Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas adalah pengujian terhadap kepercayaan suatu
instrumen. Apabila instrumen itu baik dan dapat dipercaya maka
responden tidak akan memilih jawaban-jawaban tertentu sehingga
menghasilkan data yang dipercaya. Hasil pengukuran dapat dipercaya
apabila dalam beberapa kali pengambilan, aspek-aspek yang diukur tidak
akan berubah terhadap gejala yang sama dan alat ukur yang sama. Dalam
uji reliabilitas, rumus yang digunakan adalah menggunakan rumus Alpha
Cronbach?®. Rumus Alpha Cronbach digunakan untuk mencari
reliabilitas instrumen yang skornya bukan 1 dan 0, misalnya angket atau
soal bentuk uraian.?

Rumus Alpha Cronbach:

x2_C0°
Dimana rumus o2 = ZTN
Fii = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya butir pertanyaan
Yo? = Jumlah butir pertanyaan
01> = Varians total

Kriteria penilaian uji reliabilitas :
Jika rnitung > riabel, maka butir instrumen dikatakan reliabel, tetapi jika

Fhitung < Ttabel Maka instrumen dikatakan tidak reliabel.
Menurut Uma Sekaran pengambilan keputusan untuk uji reliabel adalah
sebagai berikut:?*

a. Cronbach Alpha <0.6 = reliabilitas buruk
b. Cronbach Alpha 0.6 - 0.79 = reliabilitas diterima
c. Cronbach Alpha 0.8 = reliabilitas baik
Tabel 3.4
Hasil Uji Reliabilitas
Ihitung I'tabel Kesimpulan
X1= 0,855 RELIABEL
X2= 0,864 RELIABEL
Y= 0,799 RELIABEL

Hasil uji reliabilitas dari variabel pelatihan (Xy), kualitas layanan
(X2) dan loyalitas pelanggan () pada program IBM Statistical Packeges
for Social Science (SPPS) 22 menunjukkan ritng > ranel. Pada penelitian
ini, diketahui rianer sebesar 0,195 dengan jumlah responden sebanyak 100
orang, sedangkan rhitung Yang diperoleh > rianer yang artinya lebih dari jadi

22 |bid., 165.
23 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian.., 196.
24 Duwi Priyatno, Mandiri Belajar dengan Analisis Data dengan SPSS (Yogyakarta: Mediakom,

2013), 26.



reliabilitas dapat diterima. Jadi disimpulkan semua item pertanyaan
dikatakan reliabel.

c¢. Uji Hipotesis
1).Analisis Uji F (Uji Simultan)

Uji statistik F pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui
apakah semua variabel independen yang dimasukkan dalam model
regresi mempunyai pengaruh secara simultan (bersama- sama)
terhadap variabel dependen ataukah tidak.?®

Dalam penelitian ini, uji F untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh variabel independen (X) secara simultan terhadap variabel
dependen (Y)

Menentukan hipotesis
Ho = Ada Pengaruh Pelatihan dan Kualitas Layanan terhadap
terhadap Loyalitas Pelanggan Studi Kasus Nasabah BTPN
Syariah Sidoarjo
H1 = Tidak ada Ada Pengaruh Pelatihan dan Kualitas Layanan
terhadap terhadap Loyalitas Pelanggan Studi Kasus Nasabah
BTPN Syariah Sidoarjo
1. Nilai Kritis
Nilai kritis didapat dari tabel distribusi F dengan
menggunakan tingkat signifikansi 5%
2. Keputusan

Kriteria Uji F

Jika Fnitng > Fraver dan nilai signifikansi < 0,05 maka Ho

diterima, dan sebaliknya

Jika Fnitng > Fraver dan nilai signifikansi < 0,05 maka Ho

ditolak

2).Analisis Uji t (Uji Parsial)

Uji t dalam regresi linier berganda dimaksudkan untuk menguji
apakah parameter (koefisien regrsi dan konstanta) yang di duga
untuk mengestimasi persamaan/ model regresi linier berganda sudah
merupakan parameter yang tepat atau belum tepat.?® Maksud tepat
disini adalah parameter tersebut mampu menjelaskan perilaku
variabel bebas dalam mempengaruhi variabel berikutnya.

Adapun langkah- langkahnya sebagai berikut:

a. Menentukan hipotesis
HO : B1 = artinya variabel independen tidak terdapat pengaruh
negatif yang signifikan terhadap variabel dependen
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Ha : Bl # 0 artinya variabel independen tidak dapat terdapat
pengaruh negatif yang signifikan terhadap variabel
dependen.

1. Nilai Kritis
Nilai kritis didapat dari tabel distribusri t dengan

menggunakan tingkat signifikansi 5%
2. Keputusan Kriteria Uji t
Jika thitung > Fraber dan nilai signifikansi < 0,05 maka Ho di
tolak dan Ha diterima dan sebaliknya
Jika Fnitng > Frapel dan nilai signifikansi < 0,05 maka Ho
ditolak dan Ho di terima

d. Analisis Data
Analisis data diartikan sebagai upaya peneliti dalam mengelola data
yang diperoleh menjadi informasi sehingga sifat-sifat data tersebut dapat
dengan mudah dipahami dan bermanfaat untuk menjawab masalah-
masalah yang berkaitan dengan kegiatan penelitian. Dalam menganalisis
data yang diperoleh, peneliti menggunakan:
1) Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik adalah pengujian pada variabel penelitian
dengan model regresi, apakah dalam variabel dan model regresinya
terjadi kesalahan.?’
Di dalam penelitian ini terdapat lebih dari satu variabel bebas
(X), oleh karena itu analisis yang digunakan adalah model Analisis
Regresi Linier Berganda. Tetapi sebelum melakukan analisis data
dengan menggunakan Analisis Regresi Linear Berganda, peneliti
akan menggunakan uji asumsi klasik yang meliputi sebagai berikut:
a) Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data
yang diambil berasal dari populasi normal atau tidak.?® Salah
satu teknik yang mudah digunakan dalam pengujian normalitas
ini adalah dengan menggunakan teknik Kolmogorov-Smirnov.
Normalitas terpenuhi jika nilai signifikasi yang diperoleh adalah
> 0.05, itu artinya sampel berasal dari populasi yang
berdistribusi normal. Sebaliknya jika nilai signifikasi yang
diperoleh adalah < 0.05 maka sampel bukan berasal dari
populasi yang berdistribusi normal.
b) Uji Multikolinearitas
Tujuan dilakukannya uji multikolinearitas adalah untuk
memastikan adanya korelasi yang kuat antar variabel bebasnya.
Model regresi yang baik adalah model yang tidak terdapat
korelasi antar variabel bebasnya. Pengujian pertama, apabila
terdapat korelasi yang tinggi (< 0.1) antar variabel bebas, maka

27 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS (Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro, 2005), 57.
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data dikatakan terdapat multikolinier. Namun apabila koefisien
korelasinya > 0.1, maka dikatakan tidak terdapat multikolinier.
Pengujian yang kedua selain dengan melihat koefisien
korelasinya, yaitu dengan melihat nilai VIF (Varian Infloating
Factor) yang terdapat pada output SPSS. Apabila nilai VIF <10
maka tidak terjadi multikolinier. Sebaliknya, jika nilai VIF > 10
maka dikatakan terjadi multikolinier.
c¢) Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas adalah pengujian yang dilakukan
untuk melihat apakah di dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dari residual yang ada.

Dalam penelitian ini, pengujian yang dilakukan untuk
memastikan apakah terdapat heteroskedastisitas atau tidak
adalah dengan uji korelasi Rank-Spearman. Uji korelasi Rank-
Spearman dilakukan dengan cara mengkorelasikan nilai residual
dengan variabel bebas menggunakan Rank-Spearman. Dari data
yang diperoleh, dikatakan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas
apabila signifikasi > 0.05. Sebaliknya jika signifikasi < 0.05
maka terjadi gejala heteroskedastisitas. Ada tidaknya gejala
heteroskedastisitas dapat dilihat dari grafik Scatter Plot antar
prediksi variabel dependen dengan residunya. Model regresi
yang baik adalah yang tidak mengalami heteroskedastisitas.

e. Analisis Regresi Linier Berganda

Setelah melakukan serangkaian pengujian pada uji asumsi klasik,
selanjutnya dilakukan penganalisisan data menggunakan model analisis
regresi linier berganda. Analisis regresi linier berganda adalah alat untuk
mengukur sejauh mana pengaruh satu atau beberapa variabel bebas
(X1.23..n) terhadap variabel terikatnya (), baik parsial mapun simultan.®

Rumus yang digunakan adalah *

Y =a+biXi+hbXo+e

Dimana :
Y  :Loyalitas Pelanggan
a : Konstanta

X1 :Variabel pelatihan

Xz :Variabel kualitas layanan

b1  : Koefisien regresi antara X; dan Y
b>  : Koefisien regresi antara X, dan Y
e : Error

f. Analisis dan Pengujian Hipotesis
1) Uji Asumsi Klasik
a)Uji Normalitas

29 Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen (Yogyakarta: CAPS,
2014), 139.
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Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data yang
diambil berasal dari populasi normal atau tidak.3! Dalam penelitian
ini, teknik yang digunakan adalah dengan menggunakan teknik
Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai signifikasi yang diperoleh adalah >
0.05, artinya sampel berasal dari populasi yang berdistribusi normal.
Sebaliknya jika nilai signifikasi yang diperoleh adalah < 0.05 maka

sampel bukan berasal dari populasi yang berdistribusi normal.
Tabel 4.6
Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

kualitas_laya | loyalitas_pel
pelatihan nan anggan

N 100 100 100
Normal Parameters®®  Mean 50,72 51,83 34,67
Std. 3,324 4,151 2,961

Deviation
Most Extreme Absolute ,086 ,170 ,119
Differences Positive ,086 ,170 ,119
Negative -,080 -,101 -,100
Test Statistic ,086 ,170 ,119
Asymp. Sig. (2-tailed) ,067¢ ,111° ,070°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Dari ttable 4.6 diketahui bahwa nilai signifikasi sebesar 0,067
pada variabel Pelatihan yang artinya nilai signifikasi > 0.05 maka
dikatakan residual berdistribusi secara normal.

Dari table 4.6 diketahui bahwa nilai signifikasi sebesar 0,111
pada variabel Kualitas Layanan yang artinya nilai signifikasi > 0.05
maka dikatakan residual berdistribusi secara normal.

Dari table 4.6 diketahui bahwa nilai signifikasi sebesar 0,070
pada variabel Loyalitas Pelanggan yang artinya nilai signifikasi >
0.05 maka dikatakan residual berdistribusi secara normal.

Selain dengan menggunakan teknik Kolmogorov-Smirnov, uji
normalitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji Grafik P-Plot.
Data dikatakan normal apabila titik-titik mengikuti garis linier.

Gambar 4.2
Hasil Uji Normalitas P-Plot
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Dari gambar 4.2 dapat dilihat bahwa residual berada di sekitar
garis linier, maka data dikatakan normal, yang artinya uji
normalitas terpenuhi.

b)Uji Multikolinearitas

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan untuk menguji
apakah terdapat multiko yang kuat antar variabel bebas adalah
dengan melihat nilai koefisien korelasi antar variabel bebasnya.
Jika koefisien korelasi (tolerance) antar variabel bebasnya > 0.1
dan VIF (Varian Infloating Factor) < 10 maka tidak terjadi
multikolinieritas antar variabel bebasnya.

Tabel 4.7
Hasil Uji Multikolonieritas
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