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MOTTO 

“Tidak ada kesuksesan tanpa kerja keras, Tidak ada keberhasilan tanpa kebersamaan 

Tidak ada kemudahan tanpa doa” 

(Ridwan Kamil) 

 

“Orang lain tidak akan bisa paham strunggle dan masa sulitnya kita yang mereka 

ingin tahu hanya bagian succes stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun 

tidak ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga 

dengan apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang ya     ☻” 

 

 

 

“Apa yang melewatkanku tidak akan pernah menjadi takdirku, dan apa yang 

ditakdirkan untukku tidak akan pernah melewatkanku” 

(Umar bin Khatab) 
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ABSTRAK 

PUTRI INTAN PERMATASARI, Pengaruh Kualitas Layanan, Citra 

Perusahaan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan 

Sebagai Variabel Intervening Pada PT Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Tegal Slawi. 

 

Loyalitas nasabah adalah tuntutan mutlak bagi perusahaan untuk menjamin 

kelangsungan hidup dalam usahanya.  Organisasi harus melakukan segala daya untuk 

mempertahankan bisnisnya. Mendapatkan nasabah yang baik hati dapat membuka 

banyak pintu bagi bank dalam mengembangkan jaringan pemasarannya dan menjaga 

kelangsungan bisnisnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

bagaimana loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan, reputasi 

perusahaan, dan kepercayaan dengan menggunakan kepuasan sebagai variabel 

intervening. Pertumbuhan nasabah KCP Tegal Slawi, Bank Syariah Indonesia, pada 

tahun 2022–2023 inilah yang mendorong dilakukannya penelitian ini. 

Jenis penelitian ini adalah field research dengan pendekatan penelitian 

kuantitatif. Variabel yang digunakan adalah Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, 

Kepercayaan, Kepuasan dan Loyalitas Nasabah. Populasi dalam penelitian ini adalah 

nasabah BSI KCP Tegal Slawi. Sedangkan pengambilan sampelnya dilakukan rumus 

slovin dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Sumber data penelitian ini 

adalah data primer dan sekunder. Metode pengumpulan data yang dilakukan adalah 

penyebaran kuesioner. Dan metode analisis yang digunakan adalah melalui Uji Jalur 

(Path Analysis), dimana variabel Kepuasan berkedudukan sebagai variabel 

intervening.  

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh dua persamaan uji jalur. Hasil dari 

pengujian kedua perssmaan menyatakan bahwa terdapat adanya pengaruh pada 

kedua variabel bebas yang digunakan, yakni variabel kualitas layanan, citra 

perusahaan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah, baik secara langsung 

maupun tidak langsung melalui variabel kepuasan.  

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Kepercayaan, Loyalitas 

Nasabah, Kepuasan. 
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ABSTRACT 

PUTRI INTAN PERMATASARI, The Influence of Service Quality, Company 

Image and Trust on Customer Loyalty Through Satisfaction as an Intervening 

Variable at PT Bank Syariah Indonesia Tegal Slawi Sub-Branch Office. 

 

Customer loyalty is an absolute demand for companies to ensure the survival of 

their business. Organizations must do everything in their power to maintain their 

business. Getting good-hearted customers can open many doors for banks in 

developing their marketing network and maintaining business continuity. The 

purpose of this research is to find out how customer loyalty is influenced by service 

quality, company reputation, and trust by using satisfaction as an intervening 

variable. The growth of customers at KCP Tegal Slawi, Bank Syariah Indonesia, in 

2022–2023 is what prompted this research. 

This type of research is field research with a quantitative research approach. 

The variables used are Service Quality, Company Image, Trust, Customer 

Satisfaction and Loyalty. The population in this research is BSI KCP Tegal Slawi 

customers. Meanwhile, the Slovin formula was taken for sampling with a sample size 

of 100 respondents. The data sources for this research are primary and secondary 

data. The data collection method used was distributing questionnaires. And the 

analysis method used is through Path Analysis, where the Satisfaction variable acts 

as an intervening variable. 

Based on the research results, two path test equations were obtained. The 

results of testing the two equations state that there is an influence on the two 

independent variables used, namely the service quality variable, company image and 

trust on customer loyalty, both directly and indirectly through the satisfaction 

variable. 

 

 

Keywords: Service Quality, Company Image, Trust, Customer Loyalty, 

Satisfaction. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan penulis buku ini adalah hasil Putusan Bersama 

Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan 

untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa 

Indonesia sebagaimana terlihat dalam kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (KBBI), secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai 

berikut: 

1. Konsonan  

Fonem konsonan bahasa Arab yang didalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf 

Arab da transliterasi dengan huruf latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak Dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa S Es (dengan titil di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha H Ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Zal Z Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ye ش

 Sad S Es (dengan titik di bawah) ص 

 Dad D De (dengan titik di bawah) ض 

 Ta T Te (dengan titik di bawah) ط

 Za Z Zet (dengan titik di bawah) ظ

 Ain ‘ Ka‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa’ F Ef ف 
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 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wawu W We و

 Ha H Ha ه 

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ؠ

 

 

2. Vocal   

Vocal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal 

tuggal atau monoflong dan vocal rangkap atau diflong.  

1) Vocal Tunggal  

Vocal tunggal yang lambangnya berupa tanda atau harkat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda  Nama  Huruf Latin  Nama  

  َ  Fathah  A  A  

  َ  Kasrah I  I  

  َ  Dhamah  U  U  

 

2) Vocal Rangkap 

Vocal rangkap dalam bahasa Arab yang lambnagnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda  Nama  Huruf  Latin Nama  

  َ  Fathah dan ya  Ai  a dan i ي   

  َ  Fathah dan wau  Au a dan u و   

Contoh:  

 

  kataba -   ك ت ب  

ر    zukira -   ذ   ك 
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 yazhabu -  ي ذ   ه ب  

 kaifa -   ك ي ف  

 haula -   ه و   ل  

 

3. Maddah  

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda Nama 

  َ   Fathah dan alif atau ya A  A dan garis di atas ا  ي   

  Kasrah dan ya  I  I dan garis di atas ي  

  Hamma dan wau U  U dan garis di atas و  

Contoh: 

 

ل   ق ا      - qala  

  rama -   ر   م ى

 qila -    ق ي ل  

 

4. Ta Marbutah 

1) Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2) Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya 

adalaha “h”. 

3) Kalau yang terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah 
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maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh: 

 

ة   ا لا  ط ف ا   ل    raudatulatfal -   ر   و   ض 

 

نَّو   ر   ة   د   ي ن ة   ا لم   al-Madinatul-Munawwarah -  ا  لم 

 

ة    talhah -    ط ل ح 

5. Syaddad  

Sayddad atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam trasliterasi ini tanda syaddah 

tersebut dilambanngkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi tanda syaddahitu. 

Contoh: 

 

 rabbana -     ربنا

 

 al-bir -     البر

6. Kata Sandang (Artikel) 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf “huruf syamsiyah” di 

transliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti 
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dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata 

sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” di transliterasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah mau[un huruf qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan 

tanda sempang. 

Contoh : 

 

 asy-syamsu -   الشمس

 

 ar-rajulu -    الرجل 

 

 as-sayyidu -    ا لسيد ة 

7. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada ditengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah 

itu ditransliteraikan dengan apotrof /’/.  

Contoh:  

 

  ditulis  umirtu  أ  مرت
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 ditulis   syai’un  شيء
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Sistem perbankan di Indonesia menganut sistem dual banking, sehingga 

nasabah dapat memilih sendiri apakah ingin menggunakan sistem perbankan 

konvensional atau sistem perbankan syariah. Perbankan syariah di Indonesia 

juga mulai menunjukkan eksistensinya dengan Bank Muammalat Indonesia 

mampu bertahan sebagai pionir perbankan syariah di Indonesia dari krisis 

moneter yang terjadi pada tahun 1998 yang menenggelamkan bank-bank 

konvensional dan banyak yang dilikuidasi karena kegagalan bunganya. 

sistem, sementara bank yang menerapkan sistem syariah mampu bertahan. 

eksisis dan mampu bertahan hingga saat ini, perbankan syariah juga diperkuat 

dengan adanya peraturan khusus perbankan syariah yang diatur dalam 

Undang-undang nomor 21 tahun 2008 tentang perbankan syariah 

(www.ojk.co.id). Perkembangan tersebut ditunjukkan dengan meningkatnya 

jumlah perbankan syariah di Indonesia yaitu, 198 usaha perbankan syariah di 

Indonesia per April 2022, yang meliputi 165 Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah, 21 Unit Usaha Syariah dan 12 Bank Umum Syariah.  

Bank syariah Indonesia merupakan salah satu alat yang digunakan untuk 

lebih menegakkan prinsip-prinsip ekonomi Islam. Oleh karena itu, 

Keberadaannya perlu dibahas dalam konteks keberadaan seluruh penduduk 

serta permasalahan yang muncul dalam populasi yang tidak puas. Banyak 

langkah yang telah diambil oleh praktik perbankan untuk mengembangkan 

http://www.ojk.co.id/
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produk baru yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat umum 

(Nina Dwi Nurjanahtin, 2019). 

Aset syariah yang dimiliki oleh bank yang berukuran kecil menjadikan 

bank syariah kurang beruntung dalam melakukan transaksi bank-to-bank, 

khususnya transaksi internasional. Tantangan yang dihadapi bank syariah 

menyebabkan perkembangan perbankan syariah dan kebijakan ekonomi 

menjadi konvergen. Hasil merger otomatis keduanya meningkat. Artinya, 

menambah jumlah aset dan nasabah (Gultom & Siregar, 2022). 

Tabel 1. 1 Perkembangan Nasabah Bank Syariah Indonesia Periode 1 

Tahun 2022-2023 

No Tahun Bulan Jumlah Nasabah Presentase 

1. 2022 April - Juni 14,921 23,41% 

2. 2022 Juli - September 15,511 24,34% 

3. 2022 Oktober - Desember 16,346 25,65% 

4. 2023 Januari - Maret 16,936 26,58% 

Sumber: Wawancara Branch Operatios Service Manager BSI KCP Tegal Slawi 

Data pada tabel 1.1, menujukkan bahwa setiap bulannya pengguna BSI 

selalu mengalami peningkatan. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Tegal menuturkan bahwa tahun 2020 penduduk muslim di Slawi 

saat ini mencapai 75, 633 jiwa dan pada tahun 2021 mengalami peningkatan 

menjadi 76,060 jiwa. Hasil wawancara menurut Bapak Hendra selaku Branch 

Operations Service Manager pada tanggal 7 Maret 2024 bahwa, Kota Slawi 

memiliki penduduk yang mayoritas beragama Islam, namun mayoritas lebih 

familiar bank konvensional dari pada bank syariah. Sehingga pengenalan 

citra perusahaan dan kualitas layanan kurang dikenal. Apalagi minimnya 

agamawan dan tokoh masyarakat dalam diskusi publik tentang topik bank 
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syariah, sehingga masyarakat Kota Slawi lebih memilih bank konvesional 

daripada bank syariah. 

Salah satu tolak ukur keberhasilan BSI adalah kualitas layanan dan citra 

perusahaan. Jika BSI memberikan kualitas layanan mumpuni, dan perusahaan 

yang memiliki citra baik, maka nasabah akan menggunakan layanan BSI 

terus menerus. Namun, realitanya dari kualitas layanan masih kurang baik, 

dimana untuk pegawai BSI masih kurang, sehingga ketika nasabah yang 

melakukan transaksi mereka menunggu antrian dengan lama, namun dengan 

adanya keterbatasan kinerja dari BSI, nasabah masih tetap memilih BSI. 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, bahwa pilihan nasabah terhadap 

bank syariah ditentukan oleh banyaknya faktor-faktor dalam riset ini, yaitu 

kualitas layanan, citra perusahaan, kepercayaan, loyalitas, dan kepuasan. 

Meskipun demikian, faktor-faktor tersebut bukanlah merupakan faktor yang 

baru, bahkan sering diteliti oleh peneliti terdahulu.  

Menurut Fadli (2023) loyalitas nasabah menggambarkan sebuah 

presentase dari orang-orang yang pernah membeli dalam kerangka waktu 

terntentu dan melakukan pembelian ulang sejak pembelian yang pertama. 

Untuk mendapatkan nasabah yang loyal terhadap bank bukanlah hal yang 

mudah. Hal tersebut disebabkan bank syariah maupun bank konvensional 

menawarkan produk yang relatif sama antara bank satu dengan bank yang 

lain. Maka bank syariah hendaknya memberikan hal yang unik namun tetap 

memiliki nilai lebih tinggi bagi nasabah. Untuk menjadi unik dan berbeda 

bank syariah tidak harus melakukan hal yang benar berbeda, loyalitas dapat 
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dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya kualitas layanan yang 

merupakan kinerja yang diberikan kepada nasabah baik ataupun buruk. 

Kualitas layanan menjadi suatu bentuk penilaian dari nasabah atas penyajian 

jasa oleh perusahaan yang menyadarkan setaip aktivitasnya kepada nilai-nilai 

moral yang sesuai dengan syara’ dan dikaitkan dengan istilah model 

CARTER (Othman & Owen, 2001). 

Kualitas layanan sendiri memiliki model penelitian yang diberi nama 

SERVQUAL (Service Quality) yang kemudian model ini dikembangkan oleh 

Othman & Owen (2001) ini sehingga perbankan syariah dapat 

memperlihatkan keunggulannya dalam hal kualitas layanan, yang akhirnya 

menjadi perbedaan yaitu terletak pada dimensi Compilance (ketaatan) bahwa 

bank dalam melakukan setiap kegiatan operasionalnya menggunakan prinsip-

prinsip syariah.  

Beberapa bukti menyatakan adanya hubungan antara Kualitas Laynan 

terhadap loyalitas nasabah. Diantaranya pada penelitian yang dilakukan 

Sewaka (2023) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berbanding terbalik dengan penelitian 

Ginting (2023) menunjukkan bahwa kulalitas layanan tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah  

Selain kualitas layanan perbankan syariah juga bisa membedakan 

posisinya dalam persaingan melalui deferiensi citra, deferiensi citra berkaitan 

dengan bagaimana posisi produk atau jasa perusahaan dalam persepsi atau 

pemikiran pelanggan (Kotler & Keller, 2009). Membangun sebuah citra 
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perusahaann menjadi salah satu cara agar perusahaan memiliki keunggulan 

melalui kedekatan dengan pelanggan. Maka dari itu loyalitas juga bisa 

dipengaruhi oleh citra perusahaan.  

Citra perusahaan menjadi hal penting dalam sebuah perusahaan untuk 

meningkatkan loyalitas seorang nasabah (Kusumawati & Saifudin 2020). 

Perusahaan yang memiliki citra atau reputasi yang baik akan mendorong 

konsumen membeli produk yang ditawarkan, mempertinggi kemampuan 

bersaing, mendorong semangat kerja karyawan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan (Murudin, 2018). Pada dasarnya persepsi akan mempengaruhi 

sikap publik apakah mendukung, netral, atau memusuhi. Secara umum citra 

dianggap sebagai kesan seseorang individu tentang suatu yang muncul 

sebagai hasil dari pengetahuan dan pengalamannya (Jefkins & Yadin, 2003). 

Menurut Fitriani (2023) menunjukkan bahwa citra perusahaan 

berpengaruh positif dan signifikan hal ini bertolak belakang dengan peneliti 

Intan (2024) menunjukkan bahwa citra perusahaan tidak signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Upaya perbankan syariah untuk menjaring nasabah lebih 

luas dan mempertahankan loyalitasnya tidak cukup hanya dengan beberapa 

faktor di atas perlu adanya kepercayaan dan kepuasan dari nasabah terhadap 

bank syariah. Di samping itu kepercayaan dan kepuasan juga akan 

meningkatkan pengaruh kualitas layanan dan meningkatkan citra perusahaan. 

Beberapa bukti empiris menyatakan adanya keterkaitan antara kualitas 

layanan, citra perusahaan, kepercayaan kepuasan dan loyaltas, diantaranya 

khaliq (2022) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 
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dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, penelitian ini mendukung 

penelitian yang dilakukan Engkur (2023) yang menyatakan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, hal 

ini membuktikan bahwa semakin baik kualitas layanannya maka nasabah 

akan merasa puas pada penelitian yang dilakukan oleh Luluk (2022) 

menunjukkan hasil bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini didukung oleh peneliti Hossain (2022) 

menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan, pada 

penelitian yang lain dilakukan oleh Oroh (2022) menyatakan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, hal ini 

bertolak belakang dengan peneliti Souisa (2023) menyatakan bahwa 

kepercayaan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah.  

Di dalam penelitian ini, peneliti menambahkan variabel intervening yaitu 

variabel kepuasan, dimana variabel intervening berfungsi sebagai variabel 

penyela variabel dependen sehingga variabel independen tidak langsung 

mempengaruhi berubahnya variabel dependen (P. D. Sugiyono, 2012). Bukti 

empiris menunjukkan adanya perbedaan hasil penelitian terkait kepuasan 

sebagai variabel intervening. Diantaranya penelitian yang dilakukan oleh 

Ambarwati (2023) yang menyatakan bahwa kepuasan nasabah memediasi 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan juga dapat 

memediasi citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan oleh Indriastuti (2023).  
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Bank Syariah Indonesia KCP Tegal Slawi merupakan salah satu bank 

yang memperhatikan kenyamanan dan kualitas layanan yang ada di Tegal 

Slawi. Hal ini bisa dilihat dari pelayanan satpam yang selalu memberikan 

informasi yag dibutuhkan nasabah dengan jelas dan komunikatif sesuai 

dengan SOP yang berlaku di Bank Syariah Indonesia, disamping itu Bank 

Syariah Indonesia KCP Tegal Slawi juga menjadi KCP yang paling 

dikunjungi nasabah yaitu sekitar 40 sampai 70 nasabah dibanding dengan 

KCP yang lain dilingkungan BSI Tegal Slawi. Tentu ini menjadi hal yang 

sangat membantu bagi nasabah disamping memberikan pelayanan yang 

maksimal, BSI KCP Tegal Slawi memiliki citra yang bagus di Tegal sehingga 

nasabah tidak segan untuk memilih melakukan transaksi disana.  

Pemberian pelayanan dan kepercayaan nasabah inilah yang bernilai 

mengingat BSI KCP Tegal slawi berlokasi dalam lingkungan persaingan 

perbankan yang cukup kompetitif, sehingga berbagai upaya dilakukan untuk 

mempertahankan loyalitas nasabah. Hal tersebut dapat dilihat disepanjang 

jalan kota/kabupaten tegal terdapat 15 bank lainnya, baik itu konvensional 

maupun bank syariah.  

Berdasarkan latar belakang diatas maka mendorong peneliti untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH KUALITAS 

LAYANAN, CITRA PERUSAHAAN DAN KEPERCAYAAN 

TERHADAP LOYALITAS NASABAH MELALUI KEPUASAN 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi kasus pada PT Bank 

Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tegal Slawi Periode 2022-
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2023)”. 

 

B. Rumusan Masalah  

Menurut penjelasan diatas dapat dijabarkan beberapa rumusan masalah 

yaitu: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 

2. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 

4. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

5. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

6. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

7. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang 

dimediasi kepuasan? 

8. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang 

dimediasi kepuasan? 

9. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang 

dimediasi kepuasan? 

 

C. Tujuan dan Manfaat  

Dengan mempertimbangkan rumusan masalah sebelumnya, tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Menganalisis dan mengetahui kualitas layanan terhadap kepuasan 

nasabah. 
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b. Menganalisis dan mengetahui citra perusahaan terhadap kepuasan 

nasabah. 

c. Menganalisis dan mengetahui kepercayaan terhadap kepuasan 

nasabah. 

d. Menganalisis dan mengetahui kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah. 

e. Menganalisis dan mengetahui citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah 

f. Menganalisis dan mengetahui kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah. 

g. Menganalisis dan mengetahui kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah yang dimediasi kepuasan. 

h. Menganalisis dan mengetahui citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah yang dimediasi kepuasan. 

i. Menganalisis dan mengetahui kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah yang dimediasi kepuasan. 

 

Manfaat yang dihasilkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis  

Diharapkan kajian ini dapat memberi informasi kepada 

masyarakat tentang perbankan syariah dan juga memberikan 

gagasan untuk pengembangan kajian-kajian yang ada. 

b. Manfaat Praktis  
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Kajian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan 

atau sebagai bahan pertimbangan pada perbankan Bank Syariah 

Indonesia secara umum dan diharapkan kontribusinya dalam 

melayani nasabah dan meningkatkan kepuasan nasabah serta 

diharapkan jumlah nasabah akan terus bertambah setiap harinya. 

D. Sistematika Pembahasan 

Sebagai acuan dalam berfikir secara sistematis, maka penelitian ini 

dibagi menjadi lima bab pembahasan. Berikut adalah rancangan sistematika 

pembahasan dalam penelitian ini. 

BAB 1 : PENDAHULUAN 

  Merupakan penjelasan luas tentang bahan kajian dalam 

penelitian ini yang meliputi latar belakang, masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan mafaat penelitian, serta sistematika 

pembahasan 

BAB II : LANDASAN TEORI 

  Merupakan bab yang berisi tentang teori yang akan dibahas 

dalam penelitian ini. Dalam bab kedua ini berisi landasan teori, 

telaah pustaka, model penelitian dan hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

  Dalam bab ini berisi tentang jenis penelitian, pendekatan 

penelitian, setting penelitian, populasi dan sampel penelitian, 

variabel penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data, dan 

metode analisis data. 
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BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

  Dalam bab ini berisi paparan dan pembahasan data serta hasil 

penelitian yang telah dilakukan. 

BAB V : PENUTUP 

  Bagian ini merupakan bab terakhir. Pada bab ini berisi 

simpulan, saran, daftar pustaka dan lampiran-lampiran lainnya.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Temuan penelitian dan perdebatan yang telah dijelaskan sebelumnya 

menghasilkan kesimpulan sebagai berikut, yang meliputi: 

1. Kualitas layanan yang ada di BSI secara langsung berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

2. Citra perusahaan yang ada di BSI secara langsung berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

3. Kepercayaan yang dimiliki BSI secara langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

4. Kualitas layanan yang ada di BSI secara langsung berpengaruh positif 

dan sognifikan terhadap kepuasan nasabah. 

5. Citra perusahaan yang dimiliki BSI secara langsung berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

6. Kepercayaan yang ada di BSI secara langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

7. Kepuasan nasabah mampu memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah. 

8. Kepuasan nasabah tidak dapat memediasi citra perusahaan terhadap 

loyalitas nasabah.  

9. Kepusan nasabah mampu memediasi kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah.  
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B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat disarankan 

hal-hal sebagai berikut: 

1. Bagi PT. Bank Syariah Indonesia KCP Tegal Slawi  

a. BSI KCP Tegal Slawi untuk melakukan inovasi pelayanan yang 

diberikan untuk memenuhi keinginan masyarakat yang dapat 

membuat meningkatnya kepuasan nasabah sehingga mampu 

mempertahan dan membuat nasabah yang loyal. 

b. BSI KCP Tegal Slawi untuk terus menjaga citra dan emosional yang 

baik dengan nasabah, dimana hal ini untuk menjaga kepercayaan dan 

kepuasan nasabah terhadap BSI KCP Tegal Slawi, sehingga hal 

tersebut menjaga nasabah yang telah loyal dan harapannya 

menjadikan nasabah yang belum puas dan yakin untuk loyal terhadap 

BSI. 

c. BSI KCP Tegal Slawi untuk bisa bertahan hidup apa yang dibutuhkan 

nasabah untuk memberikan kepuasan tersendiri kepada seluruh 

nasabah yang terjalin di BSI sehingga dengan memberikan apa yang 

diinginkan nasabah bisa membuat nasabah merasa puas semua hal 

yang ada di  BSI KCP Tegal Slawi 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan lebih dapat meneliti pada 

perusahaan BSI pada lingkup lain ataupun lingkup yang lebih luas, agar 

mampu menjadi pembanding dalam penelitian yang telah dilakukan. 
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Diharapkan juga dapat menambah variabel lainnya dalam penelitian yang 

sejenis dengan penelitian ini. Karena memungkinkan variabel lain 

memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap Loyalitas Nasabah dan 

kepuasan nasabah BSI  
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I 

 

LAMPIRAN 

Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth 

Bapak/Ibu/Sdr/i nasabah Bank Syariah Indonesia  

Di tempat 

Terima kasih telah meluangkan waktu untuk menyelesaikan survei ini. Hal ini 

sudah saya bahas saat mengerjakan skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Citra Perusahaan, dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui 

Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus PT Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Tegal Slawi Periode 2022 - 2023)". Jadi saya : 

Nama   : Putri Intan Permatasari 

NIM   : 4219140 

Jurusan  : Perbankan Syariah 

Memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i selaku nasabah Bank Syariah Indonesia untuk 

mengisi kuesioner penelitian yang peneliti berikan. Seluruh informasi yang diberikan 

sangatlah berarti dalam penyelesaian penelitian dan penulisan skripsi saya dan saya 

akan menjamin kerahasiannya hanya untuk kepentingan akademik. 

Atas perhatian dan kerjasama Bapak/Ibu/Sdr/i saya ucapkan terima kasih 

Peneliti  

 

 

Putri Intan Permatasari 



 

II 

 

Lampiran 2 

DATA IDENTITAS PENELITIAN 

 

A. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Jawablah pertanyaan ini dengan benar dan jujur. 

2. Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan cermat. 

3. Pilihlah satu jawaban yang tersedia dengan cara memberikan tanda 

centang (√) pada pertanyaan atau jawaban yang anda anggap paling benar. 

4. Atas ketersediaan Bapak/Ibu/Sdr/i untuk mengisi angket kuesioner ini, 

saya ucapkan terima kasih. 

A. Identitas Responden 

1. Nama   : ……………………………… 

2. Jenis kelamin  :  

 Laki-laki    Perempuan  

3. Usia   : 

 21 - 30 tahun    41 - 50 tahun  > 60 tahun  

 31 - 40 tahun    51 - 60 tahun 

4. Status   : 

 Mahasiswa         Pedagang/usaha  Guru  Lainnya  

 Pegawai swasta  PNS     Ibu Rumah Tangga 

5. Pendapatan perbulan  : 

 < Rp 500.000    Rp 500.000 – Rp 1.000.000 

 Rp 1.000.000 – Rp 3.000.000  Rp 3.000.000 – Rp 5.000.000 



 

 

III 

 

 > Rp 5.000.000 

6. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia? 

 < 1 Tahun    > 1 Tahun  

A. Daftar Pertanyaan Responden  

1. Jawablah masing-masing pertanyaan dibawah ini sesuai dengan penelitian 

Bapak/Ibu/Sdr/i mengenai pengaruh Kualitas Layanan, Citra Perusahaan 

dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan sebagai 

Variabel Intervening pada nasabah Bank Syariah Indonesia. 

2. Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alternatif jawaban yang sesuai 

dengan cara memberikan tanda centang (√) pada salah satu kolom jawaban 

yang tersedia.  

a. STS : Sangat Tidak Setuju ➔ Skor = 1  

b. TS : Tidak Setuju  ➔ Skor = 2 

c. KS : Kurang Setuju ➔ Skor = 3 

d. S : Setuju  ➔ Skor = 4 

e. SS : Sangat Setuju ➔ Skor = 5 

 

No Pertanyaan 

Jawaban 

STS TS KS S SS 

1 2 3 4 5 

KUALITAS LAYANAN 

1. 

Tangible (Berwujud) 

Fasilitas yang digunakan Bank 

Syariah Indonesia sesuai 

dengan perkembangan zaman, 

sehingga dapat memudahkan 

kegiatan operasional 

     



 

 

IV 

 

perusahaan Bank Syariah 

Indonesia dan nasabahnya  

2. 

Reliability (Keandalan) 

Petugas Bank Syariah 

Indonesia mampu memecahkan 

masalah dan keluhan yang 

disampaikan oleh nasabah  

     

3. 

Responsiveness (Cepat 

Tanggap) 

Petugas Bank Syariah 

Indonesia memberikan respon 

yang baik dan cepat dalam 

memberikan layanan kepada 

nasabah 

     

 

 

4. 

Assurance (Jaminan) 

Perusahaan Bank Syariah 

Indonesia memberikan jaminan 

keamanan terhadap semua data 

nasabah saat bertransaksi, 

sehingga nasabah merasa aman 

dengan data yang diberikan  

     

5. 

Empathy (Empati)  

Petugas Bank Syariah 

Indonesia memberikan 

tanggapan terhadap keluhan 

dan saran yang baik dengan 

nasabahnya  

     

CITRA PERUSAHAAN 

6. 

 

Personality (Kepribadian) 

Perusahaan Bank Syariah 

Indonesia merupakan 

perusahaan yang memiliki 

tanggung jawab sosial yang 

tinggi 

     

7. 

Reputation (Reputasi) 

Perusahaan Bank Syariah 

merupakan perusahaan yang 

berprestasi baik  

     

8. 

 

Value (Nilai) 

Berdasarkan pengalaman yang 

saya dapat perusahaan Bank 

Syariah Indonesia memiliki 

tingkat kepedulian tinggi 

terhadap nasabahnya 

     

9. 

Corporate Identity (Identitas 

Perusahaan)  

Berdasarkan indra penglihatan 

Bank Syariah Indonesia 

     



 

 

V 

 

memiliki logo yang menarik 

dan mudah diingat oleh 

masyarakat 

 

KEPERCAYAAN 

10. 

Ability (Kemampuan) 

Perusahaan Bank Syariah 

Indonesia mampu menjaga 

kepercayaan nasabah dalam 

menggunakan produk atau jasa 

     

11. 

Benevolance (Kebaikan Hati) 

Bank Syariah Indonesia 

memberikan waktu kapada 

nasabah yang masih memiliki 

tanggungan pinjaman  

     

12. 

Honesty (Kejujuran)  

Perusahaan Bank Syariah 

Indonesia selalu jujur dalam 

menawarkan produk atau jasa 

dan sesuai dengan informasi 

yang sebenarnya dalam produk 

atau jasa 

     

LOYALITAS NASABAH 

13. 

Repeat (Pengulangan) 

Nasabah melakukan 

penggunaan produk atau jasa 

secara berulang-ulang di Bank 

Syariah Indonesia 

     

14. 

Retention (Retensi) 

Nasabah tetap berkomitmen 

menjadi nasabah Bank Syariah 

Indonesia meskipun ada 

tabungan lain yang 

menawarkan hadiah lebih besar 

     

15. 

Refferal (Rekomendasi) 

Nasabah bersedia 

merekomendasikan kepada 

orang lain bahwa Bank Syariah 

Indonesia memberikan beragam 

keuntungan dan kemudahan 

bertransaksi 

     

KEPUASAN 

16. 

Service Quality and Product 

(Kualitas layanan dan ProduK) 

Perusahaan Bank Syariah 

Indonesia mampu memberikan 

kepuasan saat menggunakan 

produk atau layanan jasa 

     



 

 

VI 

 

17. 

Price (Harga)  

Perusahaan Bank Syariah 

Indonesia selalu memberikan 

diskon atau potongan harga saat 

bertransaksi atau penggunaan 

produk maupun jasa 

     

18. 

Convenience (Kenyamanan)  

Pegawai Bank Syariah 

Indonesia memberikan 

kemudahan saat bertransaksi   

     

 

 



 

 

VII 

 

Lampiran 3 

DATA MENTAH KUESIONER 

 

No 
Variabel: Kualitas Layanan (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total 

1.  5 5 5 5 5 25 

2.  5 5 4 5 5 23 

3.  4 4 4 5 4 20 

4.  5 5 4 6 5 24 

5.  5 4 5 5 5 23 

6.  4 5 5 6 5 24 

7.  4 4 4 3 5 20 

8.  5 3 4 3 3 18 

9.  4 4 5 5 5 23 

10.  4 4 5 4 5 22 

11.  4 5 5 5 5 24 

12.  4 4 5 5 5 23 

13.  5 5 4 4 4 22 

14.  5 5 5 5 5 25 

15.  5 5 5 5 5 25 

16.  5 5 5 5 5 25 

17.  4 4 4 4 4 20 

18.  4 4 4 4 4 20 

19.  4 4 4 4 4 20 

20.  4 4 4 5 4 21 

21.  4 4 4 4 4 20 

22.  3 5 4 2 4 18 

23.  4 4 4 4 4 20 

24.  4 4 4 5 4 21 

25.  4 4 4 4 4 20 

26.  4 3 4 5 3 19 

27.  5 4 3 4 4 20 

28.  4 4 4 4 4 20 

29.  5 5 5 4 4 23 

30.  5 4 4 4 4 21 

31.  4 4 5 4 4 21 

32.  5 4 5 4 5 23 

33.  4 4 4 4 4 20 

34.  4 4 4 4 4 20 



 

 

VIII 

 

35.  4 3 4 4 4 19 

36.  5 5 5 5 5 25 

37.  5 4 4 4 4 21 

38.  4 4 4 4 4 20 

39.  4 4 5 5 5 23 

40.  4 5 4 4 5 22 

41.  5 5 5 5 5 25 

42.  4 4 4 4 4 20 

43.  4 4 4 4 4 20 

44.  5 5 5 5 5 25 

45.  3 4 4 4 4 19 

46.  4 5 5 4 5 23 

47.  4 4 4 4 4 20 

48.  4 4 4 4 4 20 

49.  5 4 4 5 4 22 

50.  4 4 4 4 4 20 

51.  3 4 5 4 3 19 

52.  4 4 4 4 4 20 

53.  3 4 4 3 4 18 

54.  4 4 4 4 5 21 

55.  5 4 4 4 3 20 

56.  5 4 4 4 5 22 

57.  4 5 4 5 4 22 

58.  4 5 4 4 5 22 

59.  4 4 4 5 4 21 

60.  4 4 5 4 5 22 

61.  5 5 4 5 4 23 

62.  4 4 5 4 4 21 

63.  4 4 5 5 5 23 

64.  4 5 4 4 4 21 

65.  3 5 5 5 4 22 

66.  4 3 4 5 5 21 

67.  5 4 4 4 4 21 

68.  5 5 5 5 3 23 

69.  5 4 4 4 4 21 

70.  2 4 5 4 4 19 

71.  4 5 4 2 4 19 

72.  3 4 2 4 4 17 

73.  4 4 4 4 5 21 

74.  5 3 4 3 4 19 

75.  1 4 4 4 2 15 



 

 

IX 

 

76.  5 4 4 3 4 20 

77.  4 4 4 2 4 18 

78.  4 4 4 4 5 21 

79.  3 4 5 4 4 20 

80.  3 5 5 3 3 19 

81.  4 4 4 4 4 20 

82.  4 4 1 4 4 17 

83.  1 3 4 3 2 13 

84.  4 4 4 4 4 20 

85.  4 1 4 5 4 18 

86.  4 4 1 4 3 16 

87.  3 2 4 1 4 14 

88.  1 5 4 3 1 14 

89.  5 5 4 3 3 20 

90.  1 4 3 4 3 15 

91.  5 1 2 4 4 16 

92.  2 4 4 3 1 14 

93.  4 5 4 4 4 21 

94.  4 4 4 4 4 20 

95.  4 4 3 1 5 17 

96.  4 4 4 4 4 20 

97.  5 5 4 4 3 21 

98.  4 4 3 4 4 19 

99.  4 4 4 1 3 16 

100.  5 5 4 4 4 22 

 

 

 

No 
Variabel: Citra Perusahaan (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total 

1.  5 5 5 5 25 

2.  4 5 4 4 17 

3.  4 4 4 4 16 

4.  5 4 4 5 18 

5.  5 5 5 5 20 

6.  5 5 4 4 18 

7.  4 4 3 4 15 

8.  3 3 3 4 13 

9.  5 5 5 5 20 

10.  4 4 4 4 16 

11.  4 5 5 5 19 



 

 

X 

 

12.  5 5 4 5 19 

13.  4 4 4 4 16 

14.  5 5 5 5 20 

15.  5 5 5 5 20 

16.  5 5 5 5 20 

17.  4 4 4 4 16 

18.  4 4 4 4 16 

19.  4 4 4 4 16 

20.  4 4 4 4 16 

21.  4 4 4 4 16 

22.  4 4 4 4 16 

23.  4 4 4 4 16 

24.  4 4 4 4 16 

25.  4 4 4 4 16 

26.  4 4 4 4 16 

27.  4 4 4 4 16 

28.  4 4 4 4 16 

29.  5 5 4 4 18 

30.  4 4 4 4 16 

31.  4 5 4 4 17 

32.  5 5 4 5 19 

33.  4 4 4 4 16 

34.  4 4 4 4 16 

35.  4 4 4 4 16 

36.  5 5 5 5 20 

37.  4 4 4 5 17 

38.  4 4 4 4 16 

39.  4 4 5 4 17 

40.  4 4 5 4 17 

41.  5 5 5 5 20 

42.  4 4 4 4 16 

43.  4 4 4 4 16 

44.  5 5 4 4 18 

45.  4 4 4 4 16 

46.  5 4 4 5 18 

47.  4 4 4 5 17 

48.  4 4 4 4 16 

49.  5 4 5 4 18 

50.  4 5 5 5 19 

51.  4 4 4 4 16 

52.  4 4 5 3 16 



 

 

XI 

 

53.  3 5 3 4 15 

54.  4 5 4 4 17 

55.  5 5 5 5 20 

56.  4 4 4 4 16 

57.  5 5 5 5 20 

58.  5 5 4 4 18 

59.  3 3 3 3 12 

60.  5 5 4 4 18 

61.  3 3 4 3 13 

62.  5 4 4 5 18 

63.  5 5 5 5 20 

64.  4 5 4 4 17 

65.  5 4 5 4 18 

66.  4 5 4 4 17 

67.  5 4 5 4 18 

68.  5 5 4 5 19 

69.  4 5 5 4 18 

70.  4 5 4 5 18 

71.  5 5 5 5 20 

72.  4 4 4 4 16 

73.  4 5 4 4 17 

74.  5 4 5 5 19 

75.  4 5 4 4 17 

76.  5 4 5 5 19 

77.  4 5 4 4 17 

78.  5 4 5 4 18 

79.  4 5 4 5 18 

80.  4 4 4 4 16 

81.  5 3 4 5 17 

82.  5 4 5 5 19 

83.  5 5 5 5 20 

84.  4 4 5 5 18 

85.  5 5 5 5 20 

86.  5 3 4 5 17 

87.  3 4 4 4 15 

88.  5 4 5 4 18 

89.  5 5 5 5 20 

90.  4 5 4 5 18 

91.  5 5 4 5 19 

92.  3 5 5 5 18 

93.  4 4 4 5 17 



 

 

XII 

 

94.  4 5 5 4 18 

95.  5 5 3 4 17 

96.  5 5 5 5 20 

97.  5 4 4 4 17 

98.  4 5 5 5 19 

99.  5 5 5 5 20 

100.  4 3 5 5 17 

 

 

No 
Variabel: Kepercayaan 

X3.1 X3.2 X3.3 Total 

1.  5 5 5 15 

2.  5 5 5 15 

3.  4 4 4 12 

4.  5 5 5 15 

5.  5 4 5 14 

6.  4 5 5 14 

7.  4 3 4 11 

8.  3 3 3 9 

9.  5 5 5 15 

10.  5 4 5 14 

11.  5 5 5 15 

12.  5 4 5 14 

13.  4 4 4 12 

14.  5 5 5 15 

15.  5 5 5 15 

16.  5 5 5 15 

17.  5 5 5 15 

18.  4 4 4 12 

19.  4 4 4 12 

20.  4 4 4 12 

21.  4 4 4 12 

22.  4 4 4 12 

23.  4 4 4 12 

24.  4 4 4 12 

25.  4 4 4 12 

26.  4 4 4 12 

27.  4 3 3 10 

28.  4 4 4 12 



 

 

XIII 

 

29.  4 4 3 11 

30.  4 4 4 12 

31.  4 4 4 12 

32.  5 4 5 14 

33.  4 4 4 12 

34.  4 4 4 12 

35.  4 4 4 12 

36.  5 5 5 15 

37.  4 3 4 11 

38.  4 4 4 12 

39.  4 4 5 13 

40.  4 4 5 13 

41.  5 5 5 15 

42.  4 3 4 11 

43.  4 4 4 12 

44.  4 4 4 12 

45.  4 3 3 10 

46.  5 4 4 13 

47.  4 4 4 12 

48.  4 4 4 12 

49.  4 4 4 12 

50.  4 3 4 11 

51.  4 4 4 12 

52.  4 3 4 11 

53.  4 4 4 12 

54.  4 2 4 10 

55.  4 3 4 11 

56.  4 4 4 12 

57.  4 5 4 13 

58.  4 5 5 14 

59.  4 4 4 12 

60.  4 3 4 11 

61.  4 4 4 12 

62.  4 5 5 14 

63.  4 4 4 12 

64.  4 3 4 11 

65.  4 4 4 12 

66.  4 4 4 12 

67.  5 4 4 13 

68.  4 4 4 12 

69.  5 4 4 13 



 

 

XIV 

 

70.  4 4 5 13 

71.  4 5 5 14 

72.  5 5 4 14 

73.  4 5 4 13 

74.  5 4 4 13 

75.  4 5 4 13 

76.  3 4 4 11 

77.  4 4 5 13 

78.  3 5 4 12 

79.  4 4 4 12 

80.  5 5 5 15 

81.  4 4 4 12 

82.  3 5 5 13 

83.  4 5 4 13 

84.  4 4 5 13 

85.  5 5 5 15 

86.  4 4 4 12 

87.  3 4 5 12 

88.  4 5 4 13 

89.  5 4 4 13 

90.  5 4 4 13 

91.  4 5 5 14 

92.  3 4 4 11 

93.  4 5 4 13 

94.  4 3 4 11 

95.  5 5 5 15 

96.  4 5 4 13 

97.  5 4 5 14 

98.  4 5 5 14 

99.  3 4 4 11 

100.  3 5 5 13 

 

 

No 

Variabel: Loyalitas Nasabah (Y) 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Total 

1.  5 5 5 15 

2.  5 4 4 13 

3.  4 4 4 12 

4.  5 5 5 15 



 

 

XV 

 

5.  5 4 5 14 

6.  4 4 4 12 

7.  4 4 4 12 

8.  4 3 3 10 

9.  5 5 5 15 

10.  4 4 4 12 

11.  5 5 5 15 

12.  5 5 5 15 

13.  4 3 3 10 

14.  5 5 5 15 

15.  5 5 5 15 

16.  5 5 5 15 

17.  2 4 2 8 

18.  3 4 3 10 

19.  4 3 3 10 

20.  4 4 4 12 

21.  4 4 4 12 

22.  3 4 3 10 

23.  3 3 4 10 

24.  4 4 4 12 

25.  4 4 4 12 

26.  4 4 4 12 

27.  4 5 5 14 

28.  4 4 4 12 

29.  4 4 4 12 

30.  4 4 4 12 

31.  3 3 4 10 

32.  4 5 5 14 

33.  4 4 4 12 

34.  4 4 4 12 

35.  4 4 3 11 

36.  5 5 5 15 

37.  4 3 4 11 

38.  4 4 4 12 

39.  4 4 4 12 

40.  4 4 4 12 

41.  5 5 5 15 

42.  4 4 4 12 

43.  4 4 4 12 

44.  4 4 4 12 

45.  4 3 3 10 



 

 

XVI 

 

46.  4 5 4 13 

47.  4 4 3 11 

48.  4 4 4 12 

49.  4 3 4 11 

50.  4 3 4 11 

51.  4 5 4 13 

52.  4 4 4 12 

53.  4 4 4 12 

54.  4 2 3 9 

55.  4 4 4 12 

56.  4 3 4 11 

57.  4 4 4 12 

58.  3 3 4 10 

59.  4 4 4 12 

60.  4 4 4 12 

61.  4 3 4 11 

62.  5 5 5 15 

63.  4 5 4 13 

64.  4 3 4 11 

65.  5 5 5 15 

66.  4 4 4 12 

67.  5 5 4 14 

68.  5 4 4 13 

69.  4 3 4 11 

70.  4 5 4 13 

71.  5 4 4 13 

72.  5 4 4 13 

73.  4 3 5 12 

74.  4 4 4 12 

75.  4 5 5 14 

76.  5 3 4 12 

77.  4 4 5 13 

78.  5 4 4 13 

79.  4 4 3 11 

80.  4 5 4 13 

81.  5 4 5 14 

82.  3 5 4 12 

83.  4 3 3 10 

84.  5 4 4 13 

85.  3 4 5 12 

86.  4 5 4 13 



 

 

XVII 

 

87.  5 4 4 13 

88.  4 3 5 12 

89.  3 4 5 12 

90.  3 4 4 11 

91.  4 3 3 10 

92.  5 4 4 13 

93.  4 5 5 14 

94.  5 4 4 13 

95.  4 4 4 12 

96.  3 5 3 11 

97.  3 4 4 11 

98.  4 3 5 12 

99.  3 4 4 11 

100.  4 5 5 14 

 

 

 

No 
Variabel: Kepuasan (Z) 

Z1.1 Z1.2 Z1.3 Total 

1.  5 5 5 15 

2.  5 4 5 14 

3.  4 4 4 12 

4.  4 5 5 14 

5.  5 5 5 15 

6.  4 5 5 14 

7.  4 4 4 12 

8.  5 3 5 13 

9.  5 4 5 14 

10.  4 4 5 13 

11.  5 5 5 15 

12.  5 4 5 14 

13.  4 4 4 12 

14.  5 5 5 15 

15.  5 4 5 14 

16.  5 5 5 15 

17.  4 4 5 13 

18.  4 3 4 11 

19.  4 4 5 13 

20.  4 4 4 12 

21.  4 4 4 12 



 

 

XVIII 

 

22.  4 2 4 10 

23.  4 4 4 12 

24.  4 4 4 12 

25.  4 4 4 12 

26.  4 4 4 12 

27.  4 4 4 12 

28.  4 4 4 12 

29.  4 3 4 11 

30.  4 5 5 14 

31.  4 3 4 11 

32.  5 4 5 14 

33.  4 4 4 12 

34.  4 4 4 12 

35.  4 3 4 11 

36.  5 4 5 14 

37.  4 4 4 12 

38.  4 4 4 12 

39.  4 4 5 13 

40.  4 5 5 14 

41.  5 5 5 15 

42.  4 4 4 12 

43.  4 4 4 12 

44.  4 4 5 13 

45.  3 5 4 12 

46.  4 4 5 13 

47.  4 4 4 12 

48.  4 4 4 12 

49.  4 4 4 12 

50.  4 4 4 12 

51.  4 4 5 13 

52.  4 4 4 12 

53.  5 4 4 13 

54.  4 4 3 11 

55.  5 5 4 14 

56.  5 4 4 13 

57.  5 4 5 14 

58.  4 3 4 11 

59.  4 5 3 12 

60.  4 4 4 12 

61.  4 5 4 13 

62.  5 4 5 14 



 

 

XIX 

 

63.  4 4 4 12 

64.  4 5 4 13 

65.  4 4 4 12 

66.  4 3 4 11 

67.  4 5 4 13 

68.  4 3 4 11 

69.  4 5 4 13 

70.  4 4 4 12 

71.  4 4 5 13 

72.  5 4 5 14 

73.  4 4 5 13 

74.  5 4 5 14 

75.  4 4 4 12 

76.  5 5 5 15 

77.  4 4 4 12 

78.  4 5 5 14 

79.  4 4 4 12 

80.  4 3 4 11 

81.  4 4 3 11 

82.  4 5 4 13 

83.  5 4 4 13 

84.  4 4 5 13 

85.  4 5 4 13 

86.  4 5 4 13 

87.  5 4 5 14 

88.  4 4 3 11 

89.  5 5 5 15 

90.  4 3 3 10 

91.  4 4 4 12 

92.  4 3 3 10 

93.  5 4 5 14 

94.  4 3 4 11 

95.  3 4 3 10 

96.  4 4 4 12 

97.  4 2 3 9 

98.  5 4 5 14 

99.  3 4 4 11 

100.  5 5 4 14 
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Lampiran 4 

HASIL ANALISIS KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

 

1. Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid laki-laki 33 33.0 33.0 33.0 

perempuan 67 67.0 67.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

2. Deskripsi Responden berdasarkan Usia 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 21-30 tahun 22 22.0 22.0 22.0 

31-40 tahun 28 28.0 28.0 50.0 

41-50 tahun 33 33.0 33.0 83.0 

51-60 tahun 14 14.0 14.0 97.0 

> 60 tahun 3 3.0 3.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

3. Deskripsi Responden berdasarkan Pekerjaan 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid mahasiswa 18 18.0 18.0 18.0 

guru 31 31.0 31.0 49.0 

pns 10 10.0 10.0 59.0 

pegawai swasta 24 24.0 24.0 83.0 

pengusaha 2 2.0 2.0 85.0 

ibu rumah tangga 9 9.0 9.0 94.0 

lainnya 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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4. Deskripsi Responden berdasarkan Pendapatan 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <Rp  500.000 18 18.0 18.0 18.0 

Rp. 500.000-1.000.000 28 28.0 28.0 46.0 

Rp.1000.000-3.000.000 27 27.0 27.0 73.0 

RP.3000.000-5.000.000 21 21.0 21.0 94.0 

> Rp.5.000.000 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

5. Deskripsi Responden berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 1 Tahun 31 31.0 31.0 31.0 

> 1 Tahun 69 69.0 69.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 5 

DESKRIPSI DATA VARIABEL 

 

No Pernyataan 
Skor 

Jumlah 
STS TS KS S SS 

1. X1.1 4 2 9 55 30 100 

  4.0% 2.0% 9.0% 55.0% 30.0% 100% 

        

2. X1.2 2 1 6 62 29 100 

  2.0% 1.0% 6.0% 62.0% 29.0% 100% 

        

3. X1.3 2 2 4 65 27 100 

  2.0% 2.0% 4.0% 65.0% 27.0% 100% 

        

4. X1.4 3 3 10 59 25 100 

  3.0% 3.0% 10.0% 59.0% 25.0% 100% 

        

5. X1.5 2 2 11 56 29 100 

  2.0% 2.0% 11.0% 56.0% 29.0% 100% 

 

No pernyataan 
Skor 

Jumlah 
STS TS KS S SS 

1.  X2.1 0 0 6 53 41 100 

  0.0% 0.0% 6.0% 53.0% 41.0% 100% 

        

2.  X2.2 0 0 6 49 45 100 

  0.0% 0.0% 6.0% 49.0% 45.0% 100% 

        

3.  X2.3 0 0 5 59 36 100 

  0.0% 0.0% 5.0% 59.0% 36.0% 100% 

        

4.  X2.4 0 0 3 56 41 100 

  0.0% 0.0% 3.0% 56.0% 41.0% 100% 

 

No pernyataan 
Skor 

Jumlah 
STS TS KS S SS 

1.  X3.1 0 0 8 66 26 100 

  0.0% 0.0% 8.0% 66.0% 26.0% 100% 

        

2.  X3.2 0 1 12 56 31 100 

  0.0% 1.0% 12.0% 56.0% 31.0% 100% 

        

3.  X3.3 0 0 4 63 33 100 

  0.0% 0.0% 4.0% 63.0% 33.0% 100% 
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No pernyataan 
Skor 

Jumlah 
STS TS KS S SS 

1.  Y1.1 0 1 12 62 25 100 

  0.0% 1.0% 12.0% 62.0% 25.0% 100% 

        

2.  Y3.2 0 1 20 53 26 100 

  0.0% 1.0% 20.0% 53.0% 26.0% 100% 

        

3.  Y3.3 0 1 13 61 25 100 

  0.0% 1.0% 13.0% 61.0% 25.0% 100% 

 

No pernyataan 
Skor 

Jumlah 
STS TS KS S SS 

1. Z1.1 0 0 3 70 27 100 

  0.0% 0.0% 3.0% 70.0% 27.0% 100% 

        

2. Z1.2 0 2 12 62 24 100 

  0.0% 2.0% 12.0% 62.0% 24.0% 100% 

        

3.  Z1.3 0 0 8 55 37 100 

  0.0% 0.0% 8.0% 55.0% 37.0% 100% 
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Lampiran 6 

HASIL UJI VALIDITAS 

 

1. Hasil Uji Validitas Variabel X1 

 x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 tot_x1 

x1.1 

Pearson Correlation 1 .137 .094 .268** .525** .593** 

Sig. (2-tailed)  .173 .353 .007 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

x1.2 

Pearson Correlation .137 1 .328** .173 .147 .450** 

Sig. (2-tailed) .173  .001 .086 .144 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

x1.3 

Pearson Correlation .094 .328** 1 .266** .282** .614** 

Sig. (2-tailed) .353 .001  .008 .004 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

x1.4 

Pearson Correlation .268** .173 .266** 1 .331** .579** 

Sig. (2-tailed) .007 .086 .008  .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

x1.5 

Pearson Correlation .525** .147 .282** .331** 1 .673** 

Sig. (2-tailed) .000 .144 .004 .001  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

tot_x1 

Pearson Correlation .593** .450** .614** .579** .673** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

2. Hasil Uji Validitas Variabel X2 

 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 tot_x2 

x2.1 Pearson Correlation 1 .350** .459** .521** .736** 

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

N 100 100 100 100 100 

x2.2 Pearson Correlation .350** 1 .296** .374** .706** 

Sig. (2-tailed) .000  .003 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

x2.3 Pearson Correlation .459** .296** 1 .467** .714** 

Sig. (2-tailed) .000 .003  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

x2.4 Pearson Correlation .521** .374** .467** 1 .751** 

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

N 100 100 100 100 100 

tot_x2 Pearson Correlation .736** .706** .714** .751** 1 

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

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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3. Hasil Uji Validitas Variabel X3 

 x3.1 x3.2 x3.3 tot_x3 

x3.1 Pearson Correlation 1 .270** .397** .692** 

Sig. (2-tailed)  .007 .000 .000 

N 100 100 100 100 

x3.2 Pearson Correlation .270** 1 .565** .816** 

Sig. (2-tailed) .007  .000 .000 

N 100 100 100 100 

x3.3 Pearson Correlation .397** .565** 1 .827** 

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

N 100 100 100 100 

tot_x3 Pearson Correlation .692** .816** .827** 1 

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

N 100 100 100 100 

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

 

4. Hasil Uji Validitas Variabel Y 

 y1.1 y1.2 y1.3 tot_y1 

y1.1 Pearson Correlation 1 .282** .443** .730** 

Sig. (2-tailed)  .004 .000 .000 

N 100 100 100 100 

y1.2 Pearson Correlation .282** 1 .456** .771** 

Sig. (2-tailed) .004  .000 .000 

N 100 100 100 100 

y1.3 Pearson Correlation .443** .456** 1 .814** 

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

N 100 100 100 100 

tot_y1 Pearson Correlation .730** .771** .814** 1 

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

N 100 100 100 100 

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

 

5. Hasil Uji Validitas Variabel Z 

 z1.1 z1.2 z1.3 tot_z1 

z1.1 Pearson Correlation 1 .188 .539** .714** 

Sig. (2-tailed)  .062 .000 .000 

N 100 100 100 100 

z1.2 Pearson Correlation .188 1 .318** .716** 

Sig. (2-tailed) .062  .001 .000 

N 100 100 100 100 

z1.3 Pearson Correlation .539** .318** 1 .819** 

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

N 100 100 100 100 

tot_z1 Pearson Correlation .714** .716** .819** 1 

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

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 7 

HASIL UJI RELIABILITAS 

 

1. Hasil Uji Reliabilitas X1 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.632 5 
 

2. Hasil Uji Reliabilitas X2 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.734 4 
 

3. Hasil Uji Reliabilitas X3 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.670 3 
 

4. Hasil Uji Reliabilitas Y 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.658 3 
 

5. Hasil Uji Reliabilitas Z 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.601 3 
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Lampiran 8 

HASIL UJI NORMALITAS 

 

Hasil Uji Normalitas melalui Kolmogorov-Smirnov dengan Kepuasan sebagai 

variabel Endogen 

 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.22030296 

Most Extreme Differences Absolute .102 

Positive .057 

Negative -.102 

Test Statistic .102 

Asymp. Sig. (2-tailed) .012c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

Hasil Uji Normalitas melalui Probability Plot dengan Loyalitas Nasabah sebagai 

variabel Endogen 
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Hasil Uji Normalitas melalui Kolmogorov-Smirnov dengan Kepuasan sebagai 

variabel Endogen 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.14410328 

Most Extreme Differences Absolute .092 

Positive .050 

Negative -.092 

Test Statistic .092 

Asymp. Sig. (2-tailed) .036c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

Hasil Uji Normalitas melalui Probability Plot dengan Kepuasan sebagai 

Variabel Endogen 
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Lampiran 9 

HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS 

 

Hasil Uji Multikolinearitas dengan Loyalitas Nasabah sebagai Varibael 

Endogen 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .464 1.633  .284 .777   

kualitaslayanan .116 .048 .212 2.420 .017 .869 1.150 

citraperusahaan .141 .080 .163 1.756 .082 .774 1.292 

kepercayaan .234 .109 .210 2.153 .034 .704 1.420 

kepuasan .319 .109 .275 2.912 .004 .746 1.341 

a. Dependent Variable: loyalitas 

 

 

Hasil Uji Multikolinearitas dengan Kepuasan sebagai Varibael Endogen 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.541 1.451  3.130 .002   

kualitaslayanan .115 .043 .244 2.672 .009 .934 1.071 

citraperusahaan .139 .074 .186 1.895 .061 .803 1.246 

kepercayaan .261 .098 .271 2.672 .009 .757 1.322 

a. Dependent Variable: kepuasan 
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Lampiran 10 

HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS 

 

Hasil Uji Glejser dengan Loyalitas Nasabah sebagai Variabel Endogen 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.401 .995  1.408 .163   

kualitaslayanan -.015 .029 -.057 -.524 .601 .869 1.150 

citraperusahaan .002 .049 .005 .043 .966 .774 1.292 

kepercayaan .040 .066 .074 .609 .544 .704 1.420 

kepuasan -.054 .067 -.095 -.806 .422 .746 1.341 

a. Dependent Variable: Abs_RES_1 

 

Hasil Uji Glejser dengan Kepuasan sebagai Variabel Endogen 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.679 .898  1.869 .065   

kualitaslayanan -.083 .027 -.314 -3.125 .002 .934 1.071 

citraperusahaan .030 .046 .071 .658 .512 .803 1.246 

kepercayaan .028 .060 .051 .457 .649 .757 1.322 

a. Dependent Variable: Abs_RES_2 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas melalui Scatterplot dengan Loyalitas Nasabah 

sebagai Variabel Endogen 
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Hasil Uji Heteroskedastisitas melalui Scatterplot dengan Kepuasan sebagai 

Variabel Endogen 
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Lampiran 11 

HASIL UJI ANALISIS JALUR (PATH ANALYSIS) 

 

Hasil analisis regresi pengaruh kualitas layanan, citra perusahaan, kepercayaan 

dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 

 

 

 

 

 

 

(Constant) .464 1.633  .284 .777   

kualitaslayanan .116 .048 .212 2.420 .017 .869 1.150 

citraperusahaan .141 .080 .163 1.756 .082 .774 1.292 

kepercayaan .234 .109 .210 2.153 .034 .704 1.420 

kepuasan 
.319 .109 .275 2.912 .004 .746 1.341 

a. Dependent Variable: loyalitas 

 

 

Hasil analisis regresi pengaruh kualitas layanan, citra perusahaan dan 

kepercayaan terhadap kepuasan nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 

 

 

 

 

(Constant) 4.541 1.451  3.130 .002   

kualitaslayanan .115 .043 .244 2.672 .009 .934 1.071 

citraperusahaan .139 .074 .186 1.895 .061 .803 1.246 

kepercayaan 
.261 .098 .271 2.672 .009 .757 1.322 

a. Dependent Variable: kepuasan 
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Lampiran 12 

HASIL UJI T (PENGARUH SECARA LANGSUNG / PARSIAL) 

 

Pengaruh Langsung Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 8.136 1.048  7.760 .000   

kualitaslayanan .203 .051 .371 3.961 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: loyalitas 

 

Pengaruh Langsung Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.707 1.430  4.689 .000   

citraperusahaan .317 .081 .366 3.895 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: loyalitas 

 

 

Pengaruh Langsung Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5.898 1.279  4.611 .000   

kepercayaan .503 .101 .451 4.996 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: loyalitas 
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Pengaruh Langsung Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 9.451 .921  10.260 .000   

kualitaslayanan .156 .045 .330 3.462 .001 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: kepuasan 

 

Pengaruh Langsung Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 8.305 1.254  6.622 .000   

citraperusahaan .246 .071 .329 3.450 .001 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: kepuasan 

 

 

Pengaruh Langsung Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 7.544 1.126  6.701 .000   

kepercayaan .401 .089 .416 4.526 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: kepuasan 
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Lampiran 13 

HASIL UJI KOEFISIE DETERMIASI (R2) 

 

Koefisien Determinasi Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Kepercayaan Dan 

Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 

 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .605a .367 .340 1.24573 

a. Predictors: (Constant), kepuasan, citraperusahaan, kualitaslayanan, 

kepercayaan 

b. Dependent Variable: loyalitas 

 

Koefisien Determinasi Kualitas Layanan, Citra Perusahaan Dan Kepercayaan 

Terhadap Loyalitas Nasabah 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .504a .254 .231 1.16184 

a. Predictors: (Constant), kepercayaan, kualitaslayanan, citraperusahaan 

b. Dependent Variable: kepuasan 
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Lampiran 14 

Tabel r 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 

52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354 

53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317 

54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280 

55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 

56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210 

57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 

58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 

59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110 

60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079 

61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048 

62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018 

63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988 

64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959 

65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931 

66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903 

67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876 

68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850 

69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823 

70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798 

71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 

72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748 

73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724 

74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701 

75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 



 

 

XXXVIII 

 

76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655 

77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 

78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611 

79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 

80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568 

81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547 

82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527 

83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507 

84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487 

85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 

86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 

87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430 

88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 

89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 

90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375 

91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 

92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341 

93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 

94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 

95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 

96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 

97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 

98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 

99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 

100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211 
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Lampiran 15 

Tabel t 

df 
0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

 81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392 

 82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262 

 83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135 

 84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011 

 85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890 

 86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772 

 87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657 

 88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544 

 89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434 

 90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327 

 91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222 

 92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119 

 93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019 

 94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921 

 95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825 

 96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731 

 97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639 

 98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549 

 99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460 

 100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374 

 101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289 

 102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206 

 103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125 

 104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045 

 105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967 

 106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890 

 107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815 

 108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741 

 109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669 

 110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 2.62126 3.16598 

 111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528 

 112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460 

 113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392 

 114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326 

 115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262 

 116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198 

 117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135 

 118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 2.61814 3.16074 

 119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 2.61778 3.16013 

 120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954 
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Lampiran 16 

Tabel F 

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 

df untuk 

penyebut 

(N2) 

df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

91 3.95 3.10 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 

92 3.94 3.10 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.94 1.89 1.86 1.83 1.80 1.78 

93 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.83 1.80 1.78 

94 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.83 1.80 1.77 

95 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.82 1.80 1.77 

96 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.80 1.77 

97 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.80 1.77 

98 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

99 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

100 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

101 3.94 3.09 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93 1.88 1.85 1.82 1.79 1.77 

102 3.93 3.09 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.77 

103 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.76 

104 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.76 

105 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.81 1.79 1.76 

106 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.79 1.76 

107 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.18 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.79 1.76 

108 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.18 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

109 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

110 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

111 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

112 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.96 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

113 3.93 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.92 1.87 1.84 1.81 1.78 1.76 

114 3.92 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

115 3.92 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

116 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

117 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.80 1.78 1.75 

118 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.80 1.78 1.75 

119 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.78 1.75 

120 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.78 1.75 

121 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.17 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

122 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.17 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 
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123 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.17 2.08 2.01 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

124 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

125 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

126 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.95 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

127 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.95 1.91 1.86 1.83 1.80 1.77 1.75 

128 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.95 1.91 1.86 1.83 1.80 1.77 1.75 

129 3.91 3.07 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.80 1.77 1.74 

130 3.91 3.07 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.80 1.77 1.74 

131 3.91 3.07 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.80 1.77 1.74 

132 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.79 1.77 1.74 

133 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.79 1.77 1.74 

134 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.79 1.77 1.74 

135 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.82 1.79 1.77 1.74 
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Lampiran 17 

SURAT IZIN PENELITIAN 
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Lampiran 18 

SURAT KETERANGAN TELAH MELAKUKAN PENELITIAN 
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Lampiran 19 

DOKUMENTASI 
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