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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik secara simultan
terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri
Cabang Langsa. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Metode
analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, dan analisis
koefisien determinasi. Dari analisis data diketahui reliabilitas berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan mobile
banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa, dimana dari uji t diperoleh nilai
t sig. 0,017 < 0,05. Daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking di Bank Syariah
Mandiri Cabang Langsa, dimana dari uji t diperoleh nilai t sig. 0,013 < 0,05.
Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa,
dimana dari uji t diperoleh nilai t sig. 0,024 < 0,05. Empati berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan mobile
banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa, dimana dari uji t diperoleh nilai
t sig. 0,042 < 0,05. Bukti Fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking di Bank Syariah
Mandiri Cabang Langsa, dimana dari uji t diperoleh nilai t sig. 0,049 < 0,05.
Reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa,
dimana dari uji F diperoleh nilai F sig. 0,000 < 0,05. Reliabilitas, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik mempengaruhi loyalitas nasabah pada produk
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa sebesar 61,2%,
sedangkan sisanya 38,8% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian
ini.

Kata Kunci: Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti Fisik



ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence simultaneously on
customer loyalty in Mobile Banking services at Bank Syariah Mandiri, Langsa
Branch. The sample in this study amounted to 100 respondents. The data analysis
method uses multiple linear regression analysis, t test, F test, and coefficient of
determination analysis. From the data analysis, it is known that reliability has a
positive and significant effect on customer loyalty in using mobile banking
services at Bank Syariah Mandiri Branch Langsa, where the t-test is obtained by
the t sig value. 0.017 <0.05. Responsiveness has a positive and significant effect
on customer loyalty in using mobile banking services at Bank Syariah Mandiri
Branch Langsa, where from the t test the t sig value is obtained. 0.013 <0.05.
Guarantees have a positive and significant effect on customer loyalty in using
mobile banking services at Bank Syariah Mandiri Branch Langsa, where the t test
is obtained the t sig value. 0.024 <0.05. Empathy has a positive and significant
effect on customer loyalty in using mobile banking services at Bank Syariah
Mandiri Branch Langsa, where from the t test the t sig value is obtained. 0.042
<0.05. Physical evidence has a positive and significant effect on customer loyalty
in using mobile banking services at Bank Syariah Mandiri Branch Langsa, where
from the t test the t sig value is obtained. 0.049 <0.05. Reliability, responsiveness,
assurance, empathy, and physical evidence simultaneously have a positive and
significant effect on customer loyalty in using mobile banking services at Bank
Syariah Mandiri Branch Langsa, where from the F test the value of F sig is
obtained. 0.000 <O0.05. Reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
physical evidence affect customer loyalty to Mobile Banking products at Bank
Syariah Mandiri Branch Langsa by 61.2%, while the remaining 38.8% is
influenced by other variables outside of this research model. Reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence affect customer
loyalty in Mobile Banking products at Bank Syariah Mandiri Branch Langsa by
61.2%, while the remaining 38.8% is influenced by other variables outside this
research model.

Keyword: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Physical
Evidence
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Salah satu perkembangan teknologi sekarang adalah di sektor teknologi
informasi. Tidak bisa dibantah lagi, kemajuan teknologi informasi ini ikut
menambah tantangan yang dihadapi oleh perbankan. Perkembangan teknologi
informasi  (TI) menyebabkan makin pesatnya perkembangan jenis dan
kompleksitas produk dan jasa bank. Dukungan teknologi informasi bagi industri
perbankan merupakan sebuah keharusan. Tak terbayangkan jika saat ini industri
perbankan bergerak tanpa dukungan teknologi informasi yang memadai. Bank
sebagai lembaga keuangan yang menghasilkan jasa keuangan juga membutuhkan
strategi pemasaran untuk memasarkan produknya. Dampak dari perubahan
teknologi juga berdampak positif terhadap perkembangan dunia perbankan produk
yang ditawarkan kepada nasabahnya menjadi lebih cepat dan efisien.

Saat ini bank syariah mengalami perkembangan yang pesat.
Berkembangnya bank syariah tidak luput dari perkembangan teknologi informasi
yang telah mengubah strategi bisnis dunia usaha termasuk perbankan syariah
dengan menempatkan teknologi informasi sebagai unsur utama dalam proses
produksi atau pemberian jasa.t

Pelayanan merupakan strategi bank untuk merebut pangsa pasar dalam
menghadapi persaingan dengan memberikan pelayanan yang terbaik dan

berkualitas untuk memuaskan nasabah. Nasabah akan mendapat kepuasan apabila

! Muhammad Firdaus, Konsep dan Implementasi Bank Syariah, (Jakarta: Renaisan, 2011), h.
18



persepsi akan suatu produk atau jasa sama atau lebih dari yang diharapkan yang
salah satunya adalah dari pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa.
Memberikan pelayanan yang berkualitas dengan bermutu yang memenuhi tingkat
kepentingan pelanggan.

Menurut Sunyoto, kualitas pelayanan adalah keseluruhan ciri serta sifat
barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuannya memenuhi kebutuhan
yang dinyatakan maupun yang tersirat. Disamping itu pelayanan merupakan suatu
ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa telah mempunyai nilai guna
seperti yang dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap
telah memiliki kualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang
diinginkan.? Tingkat kepentingan pelanggan terhadap pelayanan yang akan
mereka bina dapat dibentuk berdasarkan pengalaman dan saran yang mereka
peroleh, pelanggan memilih memberi jasa berdasarkan peringkat kepentingan dan
setelah  menikmati  pelayanan  tersebut  mereka  cenderung  akan
membandingkannya dengan yang mereka harapkan. Bila pelayanan yang mereka
nikmati ternyata berbeda jauh para pelanggan akan kehilangan minat terhadap
perusahan jasa tersebut begitu sebaliknya.’

Kualitas layanan yang baik akan menciptakan nasabah yang loyal. Loyalias
nasabah adalah hal yang sangat penting untuk diperhatikan. Bank sangat
mengharapkan akan dapat mempertahankan nasabahnya dalam waktu yang lama.
Sebab apabila bank memiliki nasabah yang loyal, maka hal itu akan menjadi aset

yang sangat bernilai bagi perusahaan. Nasabah tersebut tidak hanya secara terus

2 Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, (Yogyakarta:
CAPS, 2012), h. 236
® Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bank, (Yogyakarta: Liberty, 2012), h. 27



menerus menggunakan produk atau jasa bank, tetapi dengan sendirinya nasabah

tersebut juga akan merekomendasikannya kepada orang lain sesuai dengan

pengalaman yang ia rasakan.* Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas

menurut Nugroho vaitu sebagai berikut:”

1.

Kepuasan (satisfaction)

Konsumen akan loyal terhadap suatu produk bila ia mendapatkan kepuasan
dari produk tersebut.

Perilaku kebiasaan (habitual behavior)

Kesetiaan konsumen dapat dibentuk karena kebiasaan konsumen.

Komitmen (commitment)

Dalam suatu produk yang kuat terdapat konsumen yang memiliki komitmen
dalam jumlah yang banyak.

Kesukaan produk (linking of the brand)

Kesetiaan yang dibentuk dan dipengaruhi oleh tingkat kesetiaan konsumen
secara umum.

Biaya pengalihan (switching cost)

Adanya perbedaan pengorbanan dan atau resiko kegagalan, biaya, energi,
dan fisik yang dikeluarkan konsumen karena dia memilih salah satu
alternatif.

Metode konvensional perbankan adalah nasabah datang ke bank untuk

bertransaksi. Bila nasabah ingin melakukan transfer dana ke rekening lain di bank

yang sama atau bank yang berbeda, mereka harus datang ke bank, mengisi blanko

h. 21

4 -
Ibid, h. 28
> Setiadi Nugroho, Meraih Loyalitas Pelanggan, (Jakarta: Elex Media Komputindo), 2012,



transfer dan mengantri untuk dilayani. Cara ini sangat tidak efisien, karena perlu
waktu cukup banyak hanya untuk transfer. Asalan ini merupakan salah satu
penyebab dari pihak bank menentukan penawaran layanan Mobile Banking.
Mobile Banking diharapkan dapat mengurangi ketidakpraktisan metode manual
serta menawarkan kepraktisan.

Mobile Banking merupakan salah satu layanan perbankan yang menerapkan
teknologi informasi. Layanan ini menjadi peluang bagi bank untuk menawarkan
nilai tambah kepada pelanggan. Mobile Banking merupakan suatu layanan
perbankan yang diberikan oleh pihak bank untuk mendukung kelancaran dan
kemudahan kegiatan perbankan. Mobile Banking tidak akan berjalan jika tidak
didukung oleh hanphone dan internet. Setiap orang yang memiliki handphone
dapat menikmati fasilitas ini, untuk bertransaksi dimana saja dan kapan saja
dengan mudah. Adanya berbagai kemudahan layanan perbankan tersebut,
diharapkan nasabah merasa puas dalam menggunakan berbagai macam jasa yang
diberikan oleh pihak bank.°®

Mobile Banking yang diproyeksikan di Bank Syariah Mandiri Cabang
Langsa sebagai layanan prima dan merupakan produk unggulan yang ditawarkan
kepada para nasabah diharapkan dapat melayani secara maksimal dan aman dalam
transaksinya. Meski telah menawarkan berbagai macam manfaat, namun Mobile
Banking masih belum sepenuhnya membuat nasabah untuk menggunakannya
kembali dikarenakan masih banyak nasabah yang lebih memilih untuk melakukan

transaksi dengan langsung mendatangi bank yang bersangkutan. Selain itu,

® Maryanto Supriyono, Buku Pintar Perbankan, (Yogyakarta: Andi, 2011), h. 65



terdapat nasabah yang tidak ingin menggunakan kembali Mobile Banking
dikarenakan karena merasa pemakaiannya yang begitu rumit dalam hal
bertransaksi. Persepsi nasabah dalam hal ini penting karena untuk mengetahui
seberapa besar kepercayaan nasabah terhadap kemudahan penggunaan Mobile
Banking.” Jumlah nasabah yang menggunakan layanan Mobile Banking pada
Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa berjumlah 1.251 nasabah.

Mobile Banking merupakan salah satu upaya pihak bank dalam
meningkatkan pelayanan bagi nasabahnya. Pelayanan terdiri dari dimensi
reliabilitas yaitu berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan
layanan yang akurat, daya tanggap berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan
para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespons permintaan
konsumen, jaminan yaitu suatu hal yang mampu menumbuhkan kepercayaan
konsumen terhadap perusahaan, empati berarti perusahaan memahami masalah
para konsumennya dan bertindak demi kepentingan konsumen, dan bukti fisik
yang berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik yang digunakan perusahaan.?

Seharusnya Mobile Banking dapat memberikan kemudahan dalam
bertransaksi. Namun itu tidak berlaku untuk semua nasabah. Hasil wawancara
dengan Bapak Aprianto yang merupakan salah satu nasabah Bank Syariah
Mandiri Langsa dan menggunakan Mobile Banking, beliau mengatakan bahwa
kurang begitu paham dengan mobile banking. Selain itu saat ada gangguan
jaringan internet maka Mobile Banking terkadang sulit diakses. Terkadang Bapak

Aprianto saat melakukan transaksi tertentu seperti mentrasfer uang, beliau

" Ibid, h. 65
®Fandy Tjiptono, Service, Quality, Satisfaction, (Yogyakarta: Andi, 2012), h. 110



langsung datang ke bank melalui teller.® Selain itu konsumen juga mengeluhkan
ada beberapa menu pembayaran atas tagihan tertentu seperti pembayaran kartu
kredit yang tidak tersedia pada menu layanan Mobile Banking Bank Syariah
Mandiri.

Dari hasil wawancara tersebut dapat diketahui ternyata tidak semua nasabah
yang paham menggunakan Mobile Banking. Dalam hal fitur, ada juga beberapa
nasabah yang merasa fitur atau tampilan layanan Mobile Banking Bank Muamalat
kurang menarik. Tidak hanya itu, nasabah juga mengeluhkan adanya layanan yang
tidak tersedia di menu Mobile Banking Bank Syariah Mandiri.

Dari uraian di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
mengangkat judul yaitu “Pengaruh Layanan Mobile Banking terhadap Loyalitas

Nasabah pada Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa”.

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah reliabilitas berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada layanan
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa?

2. Apakah daya tanggap berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada layanan
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa?

3. Apakah jaminan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile
Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa?

4. Apakah empati berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile

Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa?

® Hasil wawancara dengan Bapak Aprianto (Nasabah Bank Syariah Mandiri) pada Tanggal
22 Januari 2020



5. Apakah bukti fisik berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada layanan
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa?

6. Apakah reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik secara
simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile

Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh reliabilitas terhadap loyalitas
nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Langsa.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas
nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Langsa.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh jaminan terhadap loyalitas
nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Langsa.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh empati terhadap loyalitas
nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Langsa.

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas
nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Langsa.

6. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh reliabilitas, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik secara simultan terhadap loyalitas nasabah

pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.

1.4 Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan, diharapkan dapat menjadi informasi untuk menyusun

kebijakan dalam meningkatkan loyalitas nasabah.



2. Bagi penulis, dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah
wawasan dan ilmu pengetahuan peneliti khususnya terkait dengan loyalitas.
3. Bagi akademisk, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi

peneliti lain yang akan melakukan penelitian selanjutnya.

1.5 Penjelasan Istilah

1. Reliabilitas yaitu berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan
layanan yang akurat.

2. Daya tanggap berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan
untuk membantu para pelanggan dan merespons permintaan konsumen.

3. Jaminan yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman
bagi para pelanggannya.

4. Empati berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepentingan pelanggan.

5. Bukti fisik berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan
material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.

6. Mobile banking merupakan layanan perbankan yang dapat diakses langsung
melalui jaringan handphone untuk transaksi perbankan

7. Loyalitas adalah suatu ukuran kesetiaan pelanggan dalam menggunakan

produk pada kurun waktu tertentu.



1.6 Sistematika Pembahasan

Bab pertama pendahuluan yang meliputi latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitan, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan.

Bab kedua mengenai landasan teori yang mencakup tentang teori kualitas
pelayanan, mobile banking, dan loyalitas nasabah.

Bab ketiga mengenai metodologi penelitian mengenai teknik analisis data
yang digunakan.

Bab keempat mengenai hasil penelitian yang mencakup tentang analisis
pengaruh kualitas pelayanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah.

Bab kelima merupakan penutup yang berisi kesimpulan dan saran-saran.



BAB Il

KAJIAN TEORITIS

2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono, kualitas pelayanan jasa adalah ukuran relatif
kesempurnaan atau kebaikan sebuah produk/jasa, yang terdiri atas kualitas desain
dan kualitas kesesuaian.'® Menurut Daryanto, kualitas pelayanan jasa adalah
setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang
secara prinsip tidak berwujud dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan.**

Menurut Sunyoto, kualitas pelayanan adalah keseluruhan ciri serta sifat
barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuannya memenuhi kebutuhan
yang dinyatakan maupun yang tersirat. Disamping itu pelayanan merupakan suatu
ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa telah mempunyai nilai guna
seperti yang dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap
telah memiliki kualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang
diinginkan."?

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain
yang langsung. Membicarakan pelayanan berarti membicarakan suatu proses
kegiatan yang konotasinya lebih kepada hal yang abstrak (Intangible). Pelayanan
adalah merupakan suatu proses, proses tersebut menghasilkan suatu produk yang

berupa pelayanan, yang kemudian diberikan kepada pelanggan.*®

19 Fandy Tjiptono, Service, Quality, Satisfaction, (Yogyakarta: Andi, 2012), h. 110

1 Daryanto, Manajemen Pemasaran, (Bandung: Satu Nusa, 2011), h. 237

12 Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, (Yogyakarta:
CAPS, 2012), h. 236

13 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2012), h. 16



2.2 Indikator Kualitas Pelayanan
Indikator kualitas pelayanan menurut Tjiptono yaitu sebagai berikut:*

1. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang
disepakati.

2. Daya tanggap (responssiveness), berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespons
permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan
kemudian memberikan jasa secara cepat.

3. Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa
menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa
para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau
masalah pelanggan.

4. Empati (emphaty), berarti perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang
nyaman.

5. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan

' Fandy Tjiptono, Service, Quality, Satisfaction, (Yogyakarta: Andi, 2012), h. 133



karyawan.
Sedangkan dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Sunyoto
yaitu sebagai berikut:*®
1. Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja (performance)
dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti
memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama. Selain itu juga
berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya

menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati.

N

Responsibility, yaitu kemauan dan Kkesiapan para karyawan untuk
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.
3. Competence, setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki keterampilan

dan pengetahuan agar dapat memberikan jasa tertentu.

4. Tangibles, yaitu bukti langsung dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik,
peralatan yang digunakan, reputasi fisik dari jasa.
5. Credibility, sifat jujur dan dapat dipercaya, kredibilitas mencakup nama

perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik pribadi dan interaksi dengan

pelanggan.

2.3 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Strategi yang digunakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu:*°
1. Mengidentifikasi determinasi utama kualitas jasa

Setiap perusahaan jasa perlu berupaya memberikan kualitas yang terbaik

> Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, (Yogyakarta:
CAPS, 2012), h. 237
*® Ibid, h. 238



kepada pelanggannya. Oleh karena itu langkah pertama yang dilakukan
adalah mengadakan riset untuk mengidentifikasi determinasi jasa yang
paling penting bagi pasar sasaran. Langkah berikutnya adalah
memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran terhadap perusahaan
dan pesaing berdasarkan determinasi-determinasi tersebut.

Mengelola harapan pelanggan

Tidak jarang suatu perusahaan berusaha melebih-lebihkan pesan
komunikasinya kepada pelanggan dengan maksud agar mereka terpikat. Hal
tersebut dapat menjadi bumerang bagi perusahaan, karena semakin banyak
janji yang diberikan, maka besar pula harapan pelanggan yang pada
gilirannya akan menambah peluang tidak terpenuhinya harapan pelanggan
oleh perusahaan.

Mengelola bukti kualitas jasa

Pengelolaan bukti kualitas jasa bertujuan untuk memperkuat persepsi
pelanggan selama dan sesuadah jasa diberikan. Oleh karena itu jasa
merupakan kinerja dan tidak dapat dirasakan sebagaimana halnya barang,
maka pelanggan cenderung memperhatikan fakta-fakta tangibles yang
berkaitan dengan jasa sebagai bukti kualitas.

Harapan pelanggan

Umumnya faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan meliputi
kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, rekomendasi dari mulut ke

mulut, dan iklan.



2.4 Mobile Banking

Mobile Banking merupakan layanan perbankan yang dapat diakses langsung
melalui jaringan telepon seluler/ smartphone GSM (Global for Mobile
Communication) atau CDMA dengan menggunakan layanan data yang telah
disediakan oleh operator telepon seluler, misal Indosat, Telkomsel, dan operator
lainnya.’” Dengan adanya kerjasama antara bank dan operator seluler serta
nasabah maka transaksi dapat dilakukan dengan mudah di mana saja yang disebut
dengan Mobile Banking. Bila seseorang melakukan transaksi maka bank akan
membuat konfirmasi bahwa pada jam, hari, tanggal, tahun tertentu telah terjadi
transaksi. Bila nasabah tidak merasa melakukan transaksi maka berhak
membatalkan transaksi tersebut.

Cara kerja M-banking sebenarnya tidak jauh berbeda dengan pengiriman
SMS biasa yang sering dilakukan. Nasabah mengirimkan SMS kepada nomor
yang telah disediakan oleh pihak bank dengan isi pesan berupa kode tertentu.
Selain itu, setiap kali mengirimkan sebuah SMS, di dalam pesan yang dikirimkan
ikut serta di dalamnya adalah PIN untuk mengakses M-banking tersebut. Apabila
kode dan PIN yang dimasukkan benar maka permintaan transaksi akan diterima.
Sebaliknya, apabila salah satu isi pesan, baik kode pesan maupun PIN tidak sesuai
maka permintaan transaksi akan ditolak.*®

Kemudahan yang ditawarkan dari Mobile Banking yaitu kemudahan dalam
melakukan berbagai transaksi, mulai dari isi ulang pulsa, transfer sampai

pembayaran tagihan kartu kredit yang mudah hanya dengan seperti mengirim

" Maryanto Supriyono, Buku Pintar Perbankan, (Yogyakarta: Andi, 2011), h. 67
18 \yctoria, Bongkar Rahasia E-Banking Security dengan Teknik Hacking dan Carding,
(Yogyakarta: Andi, 2013),h. 101



SMS. Disisi lain dari kemudahan tersebut, Mobile Banking juga terdapat beberapa
kelemahan. Salah satu kelamahan pada Mobile Banking adanya seorang hacker
untuk mendapatkan informasi account atau debit dan informasi kartu kredit dari
pengguna. Selain kelemahan di atas juga terdapat beberapa kelemahan dalam
pelayanan pada Mobile Banking lainnya, diantaranya:*°
1. Pengiriman pemberitahuan transaksi yang terlambat dierima oleh nasabah.
2. Kesalahan pengiriman ke nomor lain.
3. Tidak diterimanya pemberitahuan dari pihak bank, walaupun nasabah telah
melakukan transaksi.
4. Sampai saat ini pengiriman SMS yang masih sering tertunda atau dikenal
dengan istilah pending, sehingga transaksi yang seharusnya real time

menjadi tidak real time lagi.

2.5 Pengertian Loyalitas Nasabah

Menurut Nugroho, loyalitas konsumen adalah suatu ukuran kesetiaan
pelanggan dalam menggunakan suatu merek produk atau merek jasa pada kurun
waktu tertentu pada situasi dimana banyak pilihan produk ataupun jasa yang dapat
memenuhi kebutuhannya  dan pelanggan memiliki kemampuan
mendapatkannya.?’ Menurut Griffin, loyalitas adalah pembentukan sikap dan pola
perilaku seorang konsumen terhadap pembelian dan penggunaan produk yang

merupakan hasil dari pengalaman mereka sebelumnya.®*

9 Ibid, h. 105

20 Setiadi Nugroho, Meraih Loyalitas Pelanggan, (Jakarta: Elex Media Komputindo), 2012,
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21 Jill Griffin, Customer Loyalty, (Jakarta: Erlangga, 2012), h. 11



Loyalitas menurut Tjiptono adalah suatu komitmen pelanggan terhadap
suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan sikap positif dan tercermin dari
pembelian yang konsisten?’. Menurut Utomo loyalitas adalah derajat sejauh mana
seorang konsumen menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia
produk/jasa, memiliki suatu deposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap
perusahaan, dan hanya mempertimbangkan untuk menggunakan produk suatu
perusahaan tertentu pada saat muncul kebutuhan untuk memakai produk

tersebut.?®

2.6 Indikator Loyalitas Nasabah
Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas menurut Nugroho yaitu sebagai

berikut:**

1. Kepuasan (satisfaction)

Konsumen akan loyal terhadap suatu produk bila ia mendapatkan kepuasan
dari produk tersebut. Karena itu, bila konsumen mencoba beberapa macam
produk melampaui kriteria kepuasan produk, maka akan diketahui apakah
konsumen akan puas atau tidak. Bila setelah mencoba dan responnya baik,
maka berarti konsumen tersebut puas sehingga akan memutuskan membeli
produk tersebut secara konsisten sepanjang waktu. Ini berarti telah tercipta

kesetiaan konsumen terhadap produk tersebut.

*2 Fandy Tjiptono, Service, Quality, Satisfaction, (Yogyakarta: Andi, 2012), h. 12
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2. Perilaku kebiasaan (habitual behavior)
Kesetiaan konsumen dapat dibentuk karena kebiasaan konsumen. Apabila
yang dilakukan sudah merupakan kebiasaan, maka pembeli tersebut tidak
lagi melalui pengambilan keputusan yang panjang. Pada kondisi ini, dapat
dikatakan bahwa konsumen akan tetap membeli produk tersebut, yaitu
konsumen akan membeli produk yang sama untuk suatu jenis produk dan
cenderung tidak berganti-ganti produk.

3. Komitmen (commitment)
Dalam suatu produk yang kuat terdapat konsumen yang memiliki komitmen
dalam jumlah yang banyak. Kesetiaan konsumen akan timbul bila ada
kepercayaan dari konsumen terhadap produk-produk sehingga ada
komunikasi dan interaksi di antara konsumennya.

4. Kesukaan produk (linking of the brand)
Kesetiaan yang dibentuk dan dipengaruhi oleh tingkat kesetiaan konsumen
secara umum. Tingkat kesetiaan tersebut dapat diukur mulai dari timbulnya
kesukaan terhadap produk sampai ada kepercayaan dari produk tersebut
berkenaan dari kinerja produk-produk tersebut. Konsumen yang dikatakan
loyal adalah konsumen yang berulang kali membeli produk tersebut bukan
karena adanya penawaran khusus, tetapi karena konsumen percaya bahwa
produk tersebut memiliki kualitas yang sama sehingga memberikan
tingkatan yang sama pada produknya.

5. Biaya pengalihan (switching cost)

Adanya perbedaan pengorbanan dan atau resiko kegagalan, biaya, energi,



dan fisik yang dikeluarkan konsumen karena dia memilih salah satu
alternatif. Bila biaya pengalihan besar, maka konsumen akan berhati-hati
untuk berpindah ke produk yang lain karena resiko kegagalan yang juga

besar sehingga konsumen cenderung loyal.

2.7 Jenis Loyalitas Nasabah
Menurut Tjiptono ada empat jenis loyalitas pelanggan, yaitu sebagai
berikut:®
1. Tanpa Loyalitas
Untuk berbagai alasan tertentu, ada beberapa konsumen yang tidak
mengembangkan loyalitas atau kesetiaan kepada suatu produk maupun jasa
tertentu. Tingkat keterikatan yang rendah dengan tingkat pembelian ulang
yang rendah menunjukkan absennya suatu kesetiaan. Pada dasarnya, suatu
usaha harus menghindari kelompok no loyality ini untuk dijadikan target
pasar, karena mereka tidak akan menjadi konsumen yang setia.
2. Loyalitas yang lemah (Inertia Loyality)
Inertia loyality merupakan sebuah jenis loyalitas konsumen yang dimana
adanya keterikatan yang rendah dengan pembelian ulang yang tinggi.
Konsumen yang memiliki sikap ini biasanya membeli berdasarkan
kebiasaan. Dasar yang digunakan untuk pembelian produk atau jasa

disebabkan oleh faktor kemudahan situsional.

% 1bid, h. 13



3.

Loyalitas Tersembunyi (Laten Loyality)

Jenis loyalitas tersembunyi merupakan sebuah kesetiaan atau Kketerikatan
yang relatif tinggi yang disertai dengan tingkat pembelian ulang yang
rendah. Konsumen yang mempunyai sikap laten loyality pembelian ulang
juga didasarkan pada pengaruh faktor situasional daripada sikapnya.
Loyalitas Premium (Premium Loyalty) Loyalitas ini merupakan yang terjadi
bilamana suatu tingkat keterikatan tinggi yang berjalan selaras dengan
aktivitas pembelian kembali. Setiap perusahaan tentunya sangat

mengharapkan kesetiaan jenis ini dari setiap usaha preference yang tinggi.

2.8 Membangun Loyalitas Nasabah

Menurut Kotler dan Keller cara untuk meningkatkan loyalitas pelanggan

yaitu:%®

1.

Berinteraksi dengan pelanggan

Mendengarkan pelanggan merupakan hal penting dalam manajemen
hubungan pelanggan. Beberapa perusahaan menciptakan mekanisme
berkelanjutan yang membuat manajer senior dapat terus terhubung dengan
umpan balik pelanggan dari lini depan.

Mengembangkan program loyalitas

Dua program loyalitas pelanggan yang dapat ditawarkan perusahaan adalah

program frekuensi dan program pemasaran klub.

153

% philip Kotler & Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 2012), h.



3. Mempersonalisasikan pemasaran
Personel perusahaan dapat menciptakan ikatan yang kuat dengan pelanggan
melalui pengindividuan dan personalisasi hubungan. Intinya, perusahaan

yang cerdas mengubah pelanggan mereka menjadi klien.

2.9 Pengaruh Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Nasabah

Perusahaan mengutamakan konsumen yang loyal dibandingkan dengan
konsumen yang sekedar puas. Hanya tingkat kepuasan tertinggi atau sangat puas
yang bisa dianggap sebagai tingkat kinerja yang bisa diterima. Hubungan antara
kepuasan dan loyalitas pelanggan bukanlah pengganti satu sama lain. Mungkin
saja seorang pelanggan loyal tanpa harus sangat puas (misalnya bila hanya ada
sedikit pilihan merek) dan bisa pula pelanggan sangat puas tetapi tidak loyal
(contohnya jika tersedia banyak alternatife merek). Loyalitas dapat terbentuk
apabila pelanggan merasa puas dengan merek atau tingkat layanan yang diterima
dan berniat untuk terus melanjutkan hubungan. Pelanggan dapat menjadi loyal
karena adanya hambatan peralihan yang besar dengan faktor teknis, ekonomi atau
psikologis yang dirasakan mahal atau sulit untuk beralih kepada penyedia layanan
yang lain.?’

2.10 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
No Nama/tahun Jud_u_l Variabel Met(_)qle Hasil Penelitian
Penelitian Penelitian
1 Agus Yan Pengaruh Bukti Fisik Analisis Hasil penelitian
Praptasany/2015% | Kualitas (X1), Regresi menunjukkan

%" Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2012), h. 201
%8 Agus Yan Praptasany, Pengaruh Kualitas Layanan SMS Banking terhadap Loyalitas
Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Madiun, Jurnal EMBA, Vol 1, No 1, 2015




Layanan SMS Keandalan Linier bukti fisik,
Banking (X2), Daya Berganda keandalan, daya
terhadap Tanggap (X3), | dan metode | tanggap, jaminan,
Loyalitas Jaminan (X4), | penelitian dan empati secara
Nasabah PT. Empati (X5), kuantitatif parsial maupun
Bank Rakyat Loalitas simultan
Indonesia Nasabah (YY) berpengaruh
Kantor Cabang signifikan
Madiun terhadap loyalitas
nasabah
Andika Pengaruh Bukti Fisik Analisis Hasil penelitian
Febrianta/2016%° | Kualitas (X1), Regresi menunjukkan
Layanan Mobile | Keandalan Linier bukti fisik,
Banking (X2), Daya Berganda keandalan, daya
terhadap Tanggap (X3), | dan metode | tanggap, dan
Loalitas Jaminan (X4), | penelitian jaminan, secara
Nasabah Bank Empati (X5), kuantitatif berpengaruh
BCA di Kota Loalitas signifikan
Bandung Nasabah (YY) terhadap loyalitas
nasabah,
sedangkan empati
tidak berpengaruh
signifikan
terhadap loyalitas
nasabah
Hikmatul Pengaruh Bukti Fisik Analisis Hasil penelitian
Wasilah/2016* Layanan Mobile | (X1), Regresi menunjukkan
Banking Keandalan Linier bukti fisik,
terhadap (X2), Daya Berganda keandalan, daya
Kepuasan Tanggap (X3), | dan metode | tanggap, dan
Nasabah BRI Jaminan (X4), | penelitian jaminan, secara
Syari’ah Cabang | Empati (X5), kuantitatif berpengaruh
Mataram Loalitas signifikan
Nasabah (YY) terhadap loyalitas
nasabah,
sedangkan empati
tidak berpengaruh
signifikan
terhadap loyalitas
nasabah
Mariatul Pengaruh Bukti Fisik Analisis Hasil penelitian
Adila/2017% Layanan Mobile | (X1), Regresi menunjukkan
Banking Keandalan Linier bukti fisik,
terhadap (X2), Daya Berganda keandalan, daya
Kepuasan dan Tanggap (X3), | dan metode | tanggap, dan
Loyalitas Jaminan (X4), | penelitian jaminan, secara
Nasabah (Studi | Empati (X5), kuantitatif berpengaruh

# Andika Febrianta, Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap Loalitas
Nasabah Bank BCA di Kota Bandung, Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol 2, No 1, 2016

%0 Hikmatul Wasilah, Pengaruh Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah BRI
Syari’ah Cabang Mataram, Jurnal Ekonomi Islam, Vol 1, No 1, 2016

3! Mariatul Adila, Pengaruh Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Nasabah (Studi pada PT. Bank BRI Syariah KC Margonda Depok), Skripsi, Fakultas Ekonomi
dan Bisnis, UIN Syarif Hidyatullah Jakarta, 2017



pada PT. Bank Loalitas signifikan

BRI Syariah Nasabah () terhadap loyalitas

KC Margonda nasabah,

Depok) sedangkan empati
tidak berpengaruh
signifikan
terhadap loyalitas
nasabah

Raysa Sekar Pengaruh Bukti Fisik Analisis Hasil penelitian
Putri/2019* Layanan Mobile | (X1), Regresi menunjukkan

Banking Keandalan Linier bukti fisik,

terhadap (X2), Daya Berganda keandalan, daya

Kepuasan dan Tanggap (X3), | dan metode | tanggap, dan

Loyalitas Jaminan (X4), | penelitian jaminan, secara

Nasabah Bank Empati (X5), kuantitatif berpengaruh

5 BTN Syariah Loalitas signifikan

Semarang Nasabah (YY) terhadap loyalitas
nasabah,
sedangkan empati
tidak berpengaruh
signifikan
terhadap loyalitas
nasabah

2.11 Kerangka Pemikiran

Adapun bentuk kerangka teoritis dalam penelitian ini yaitu:

Reliabilitas

Daya Tanggap

Jaminan

Empati

Bukti Fisik

/

Loyalitas
Nasabah

%2 Raysa Sekar Putri, Pengaruh Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Nasabah Bank BTN Syariah Semarang, Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN

Walisongo Semarang, 2019




2.12

Hol:

H02:

H04:

Ha4:

H05:

Hipotesis
Reliabilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada

layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.

. Reliabilitas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan

Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.
Daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada

layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.

. Daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada

layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.

: Jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada

layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.

: Jaminan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan

Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.
Empati tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.
Empati berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.
Bukti fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada

layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.

. Bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan

Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.



Hos: Reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile
Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.

Has: Reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank

Syariah Mandiri Cabang Langsa.



BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Sifat Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah dengan menggunakan metode
kuantitatif. Metode kuantitatif adalah metode yang digunakan untuk penyajian
pada penelitian dalam bentuk angka-angka atau statistik. Sifat penelitian ini yaitu
eksplanatori (explanatory research).*®* Eksplanatori adalah penelitian bersifat
penjelasan dan bertujuan untuk menguji suatu teori atau hipotesis guna
memperkuat atau bahkan menolak teori atau hipotesis hasil penelitian yang sudah

ada.

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi penelitian ini yaitu di Bank Syariah Mandiri (BSM) Cabang Langsa
yang beralamat di JI. Ahmad Yani No 20-22, Kecamatan Langsa Kota, Kota

Langsa. Penelitian ini dilakukan sejak November hingga Desember 2021.

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.** Populasi dalam penelitian ini

% Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, (Bandung: Alfabeta, 2016), h. 66
* bid, h. 119



adalah nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa yang menggunakan

layanan Mobile Banking yang berjumlah 1.251 nasabah.*®

3.3.2 Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut.*® Jumlah populasi ini terlalu besar sehingga untuk menentukan jumlah
sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin sebagai berikut:*’
N = N
1+N (%)
Di mana:
n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = persen kesalahan karena kesalahan pengambilan sampel
Berdasarkan rumus Slovin di atas, untuk populasi sebesar 1.251 dan batas
kesalahan yang diinginkan 10% maka jumlah sampelnya adalah:®
1251

n= = 99,92 (dibulatkan menjadi 100)
1+ 1251 (0,1%)

Dari perhitungan di atas maka dengan demikian jumlah sampel yang diteliti
dalam penelitian ini yaitu 100 orang. Teknik sampling dalam penelitian ini yaitu
accidental sampling, yaitu pengambilan sampel secara kebetulan. Artinya siapa

saja anggota populasi yang ditemui saat dilakukan penelitian dan merupakan

% Dokumentasi Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa
* Ibid, h. 121

*"bid, h. 54

* Ibid, h. 63



nasabah yang menggunakan layanan Mobile Banking maka anggota populasi

tersebut ditarik sebagai sampel.

3.4 Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu:
1. Penelitian Lapangan, yang terbagi menjadi:

a. Observasi adalah metode pengumpulan data melalui pengamatan kegiatan
sehari-hari terhadap objek penelitian.’® Observasi dalam penelitian ini
dilakukan terhadap nasabah Bank BSM Cabang Langsa yang
menggunakan layanan Mobile Banking.

b. Wawancara merupakan metode yang digunakan untuk memperoleh
informasi secara langsung, mendalam, tidak terstruktur, dan individual .*°

c. Kuesioner (angket) merupakan teknik pengumpulan data dimana
partisipan/responden mengisi pertanyaan atau pernyataan kemudian
setelah diisi dengan lengkap mengembalikan kepada peneliti.** Skala
pengukuran yang digunakan yaitu skala Likert dengan alternatif jawaban
sebagai berikut:

Sangat Setuju (SS) diberi skor 5

Setuju (S) diberi skor 4

Kurang Setuju (KS) diberi skor 3

Tidak Setuju (TS) diberi skor 2

Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1

39 H
Ibid, h. 55
** Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, (Yogyakarta:
CAPS, 2012), h. 30
*! Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, (Bandung: Alfabeta, 2016), h. 192



2.

Penelitian Kepustakaan
Yaitu dengan menggunakan buku-buku dan jurnal untuk mendapatkan data-

data yang dibutuhkan oleh peneliti guna melengkapi hasil dari penelitian.

3.5 Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data kualitatif dan

kuantitatif, yaitu sebagai berikut:

1.

Data kualitatif adalah data yang berupa karakteristik kategori atau ciri khas
suatu objek penelitian.*? Data kualitatif dalam penelitian berupa gambaran
umum Bank BSM Cabang Langsa.
Data kuantitatif adalah data yang berupa angka-angka atau bilangan baik utuh
maupun tidak utuh.*® Data kuantitatif dalam penelitian ini berupa skor
kuesioner data kuantitatif.

Sumber data dalam penelitian ini meliputi:
Data primer adalah data asli yang dikumpulkan oleh periset untuk menjawab
masalah riset secara khusus. Data primer diperoleh dari observasi,
wawancara, dan kuesioner yang disebarkan kepada nasabah Bank BSM
Langsa yang menggunakan layanan Mobile Banking.
Data sekunder merupakan data yang telah dikumpulkan oleh pihak lain, bukan
oleh periset sendiri. Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari jurnal,

buku-buku kepustakaan.

“2 Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, (Yogyakarta:

CAPS, 2012), h. 28.

* 1bid, h. 29.



3.6 ldentifikasi dan Operasional Variabel
3.6.1 Identifikasi Variabel

Dalam penelitian ini variabel terdiri dari variabel-variabel yang akan diuji
peneliti yaitu:

1. Variabel bebas (variabel independen) adalah variabel yang mempengaruhi
perubahan pada variabel terikat, terdiri dari reliabilitas (X1), daya tanggap
(X2), jaminan (X3), empati (X4), dan bukti fisik (X5).

2. Variabel terikat (dependen) adalah variabel yang dipengaruhi karena adanya

perubahan dari variabel bebas, yaitu variabel loyalitas nasabah ().

3.6.2 Definisi Operasional Variabel

Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel
Variabel Definisi Indikator Jenis Data
Reliabilitas | Berkaitan dengan kemampuan a. Kecermatan petugas
(Xy) perusahaan untuk memberikan dalam melayani
layanan yang akurat. nasabah
b. Memiliki standar
yang jelas
c. Kemampuan
karyawan melakukan Nominal

alat bantu dalam
proses pelayanan

d. Keahlian petugas
dalam menggunakan
alat bantu dalam

pelayanan
Daya Berkenaan dengan kesediaan | a. Merespon setiap
tanggap(Xz) | dan kemampuan para nasabah
karyawan untuk membantu b. Karyawan melakukan
para nasabah. pelayanan dengan

cepat dan tepat

¢. Karyawan melakukan
pelayanan dengan
cermat

d. Semua keluhan
nasabah direspon oleh
petugas

Nominal




Jaminan (X3)

Perilaku karyawan yang
mampu menumbuhkan

kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan

Karyawan
memberikan jaminan
tepat waktu dalam
pelayanan

Jaminan legalitas
dalam pelayanan
Kepastian biaya
dalam pelayanan

Nominal

Empati (X,)

Perusahaan memahami
masalah para nasabahnya dan
bertindak demi kepentingan
nasabah

Mendahulukan
kepentingan nasabah
Melayani dengan
sikap ramah
Karyawan melayani
dengan sopan santun
Karyawan melayani
dengan tidak
diskriminatif
Karyawan melayani
dan menghargai
setiap nasabah

Nominal

Bukti Fisik
(Xs)

Berkenaan dengan daya tarik
fasilitas fisik, perlengkapan
dan material yang digunakan
perusahaan

Penampilan karyawan
dalam melayani
nasabah

Kenyamanan tempat
melakukan pelayanan
Kedisiplinan
karyawan
Kemudahan proses
dan akses layanan

Penggunaan alat
bantu dalam
pelayanan

Nominal

Loyalitas
(Y)

Ukuran kesetiaan nasabah
dalam menggunakan suatu
produk

®o0 o

Kepuasan
Perilaku kebiasaan
Komitmen
Kesukaan produk
Biaya pengalihan

Nominal

3.7 Uji Validitas dan Reliabilitas

3.7.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu

kuesioner.** Valid berarti instrumen yang digunakan dapat mengukur apa yang

* Imam, Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, (Semarang: Badan




hendak diukur. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
Jadi validitas dalam penelitian ini ingin mengukur apakah pertanyaan yang ada
dalam kuesioner yang sudah peneliti buat sudah dapat mengukur apa yang ingin
diteliti oleh peneliti.
Adapun kriteria uji validitas adalah sebagai berikut:*
1. Jikar hitung > r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau item-
item pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid).
2. Jika r hitung < r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) atau r hitung negatif, maka
instrumen atau item-item pertanyaan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor

total (dinyatakan tidak valid).

3.7.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan pengujian yang menunjukkan sejauh mana
stabilitas dan konsistensi dari alat ukur yang digunakan. Kuesioner dikatakan
reliabel apabila kuesioner tersebut memberikan hasil yang konsisten jika
digunakan secara berulang kali dengan asumsi kondisi pada saat pengukuran tidak
berubah/objek yang sama dengan ketentuan Cronbach Alpha lebih besar dari

0,6.%

3.8 Uji Asumsi Klasik

Penerbit Universitas Diponegoro, 2011), h. 65

* Azuar Juliandi, Irfan, Metodologi Penelitian Kuantitatif untuk Ilmu-ilmu Bisnis, (Bandung:
Citapustaka Media Perintis, 2013), h. 145

*® Imam, Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, (Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro, 2011), h. 67



3.8.1 Uji Multikolinieritas

Multikolinieritas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi yang
ditemukan adanya korelasi yang kuat antar variabel independen.*’ Uiji
multikolinieritas dapat dilihat dari Variance Inflation Faktor (VIF) dan nilai
tolerance. Kedua ukuran ini menunjukkan sikap variabel independen manakah
yang dijelaskan variabel independen lainnya. Multikolinieritas terjadi jika nilai
tolerance < 0,1 atau sama dengan VIF > 10. Jika nilai VIF tidak ada yang

melebihi 10, maka dapat dikatakan bahwa tidak terjadi multikolinieritas.*®

3.8.2 Uji Heteroskedastisitas

Dalam persamaan regresi berganda perlu juga diuji mengenai sama atau
tidak varians dari residual dari observasi yang satu dengan observasi yang lain.
Jika residualnya mempunyai varians yang sama disebut terjadi homoskedastisitas
dan jika variansnya tidak sama/berbeda disebut heteroskedastisitas.
Homoskedastisitas terjadi jika pada scatterplot titik-titik hasil pengolahan data
antara ZPRED dan SRESID menyebar di bawah maupun di atas titik origin
(angka 0) pada sumbu Y dan tidak mempunyai pola yang teratur.
Heteroskedastisitas terjadi jika pada scatterplot titik-titiknya mempunyai pola

yang teratur baik menyempit, melebar maupun bergelombang-gelombang.

3.8.3 Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji data variabel bebas (X) dan data
variabel terikat (Y) pada persamaan regresi yang dihasilkan berdistribusi Normal

atau berdistribusi tidak normal. Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui

" bid, h. 170
8 1bid, h. 171



normalitas masing-masing variabel. Penelitian ini menggunakan uji Kolmogrov-
Smirnov Test. Jika nilai Zniwng > Ztavel (taraf signifikansi 5%), maka model regresi
memenuhi asumsi normalitas.*

Salah satu cara termudah untuk melihat normalitas residual adalah dengan
melihat grafik histrogram yang membandingkan antara data observasi dengan
distribusi yang mendekati distribusi normal. Metode yang lebih handal adalah
dengan melihat normal probability plot yang membandingkan distribusi kumulatif

dari distribusi normal.*

3.8.4 Uji Autokorelasi

Persamaan regresi yang baik adalah yang tidak memiliki masalah
autokorelasi, jika terjadi autokorelasi maka persamaan tersebut menjadi tidak
baik/tidak layak dipakai prediksi. Salah satu ukuran dalam menentukan ada
tidaknya masalah autokorelasi dengan uji Durbin-Watson (DW) dengan ketentuan
sebagai berikut:>!
e Terjadi autokorelasi positif, jika nilai DW di bawah -2 (DW < -2)
e Tidak terjadi autokorelasi, jika nilai DW berada di antara -2 dan +2 atau -2 <

DW < +2

e Terjadi autokorelasi negatif jika nilai DW di atas +2 atau DW > +2

3.8.5 Uji Linieritas

** Imam, Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, (Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro, 2011), h. 75

*%Ibid, h. 76

*! Ibid, h. 77



Uji linieritas bertujuan untuk mengetahui hubungan yang linier atau tidak
secara signifikan variabel penelitian. Uji ini digunakan sebagai persyaratan dalam
analisis korelasi atau regresi linier. Pengujian Linieritas pada penelitian ini
menggunakan Test for linearity pada taraf signifikan 0,05. Variabel penelitian
dikatakan mempunyai hubungan yang linier apabila signifikansi (Linieritas)

kurang dari 0,05.

3.9 Model Analisis Data
3.9.1 Model Analisis Deskriptif Kuantitatif

Metode analisis deksriptif kuantitatif merupakan metode yang dilakukan
dengan pengumpulan, mengolah, menyajikan, dan menganalisis data sehingga
diperoleh gambaran yang jelas mengenai masalah yang diteliti. Analisis data

dalam penelitian ini menggunakan software SPSS Versi 20.0

3.9.2 Model Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengukur pengaruh antara
lebih dari satu variabel bebas terhadap variabel terikat. Rumus analisis regresi
linier berganda yaitu:*

Y =a+bi Xy +byXo+b3Xs+ b Xq++bsXs+ €

Dimana:

Y = Loyalitas Nasabah
X1 = Reliabilitas

X2 = Daya Tanggap

X3 = Jaminan

% 1bid, h. 79

*% Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, (Bandung: Alfabeta, 2016), h. 64



X4 = Empati

Xs = Bukti Fisik

a = Konstanta

b = Koefisien regresi
e = Error

3.10 Uji Hipotesis
Untuk menguji hipotesis, maka digunakan teknik analisis sebagai berikut:
a. Ujit
Digunakan untuk menguji apakah secara individu variabel bebas
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat. Hipotesisnya
yaitu:
1) H, : Bi= 0, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah
Ha : Bi # 0, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
2) Level of signikansi yaitu: 5%
3) Kiriteria pengujian :
Jika nilai t sig. > 0=0,05, maka hipotesis H, diterima dan H, ditolak
Jika nilai t sig. < 0=0,05, maka hipotesis H, ditolak dan H, diterima
b. UjiF
Digunakan untuk menguji apakah secara serentak variabel bebas
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat. Hipotesisnya

yaitu:



1) Ho: Bi= 0, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah
Ha : Bi # 0, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
2) Level of signikansi yaitu: 5%
3) Kriteria pengujian :
Jika nilai F sig. > a=0,05, maka hipotesis H, diterima dan H, ditolak
Jika nilai F sig. < a=0,05, maka hipotesis H, ditolak dan H, diterima
Uji Koefisien Determinasi (R?)
Dalam analisis ini terdapat suatu angka yang disebut dengan koefisien
determinasi atau yang sering disebut dengan koefisien penentu, karena
besarnya adalah kuadrat dari koefisien korelasi (R2), sehingga koefisien
ini berguna untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen

terhadap variabel dependen.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Gambaran Umum Bank Syariah Mandiri

Kehadiran Bank Syariah Mandiri (BSM) sejak tahun 1999, sesungguhnya
merupakan hikmah sekaligus berkah pasca bisnis ekonomi dan moneter 1997-
1998. Sebagaimana diketahui, krisis ekonomi dan moneter sejak Juli 1997, yang
disusul dengan krisis multi dimensi termasuk dipanggung politik nasional, telah
menimbulkan beragam dampak negatif yang sangat hebat terhadap seluruh sendi
kehidupan masyarakat, tidak terkecuali dunia usaha. Dalam kondisi tersebut,
industri perbankan nasional yang didominasi oleh bank-bank konvensional
mengalami Krisis luar biasa. Pemerintah akhirnya mengambil keputusan/tindakan
dengan merestrukturisasi dan merekapitulasi sebagian bank-bank di Indonesia.
Salah satu bank konvensional, PT. Bank Susila Bakti (BSB) yang dimiliki oleh
Yayasan Kesejahteraan Pegawai (YKP), PT. Bank Dagang Negara dan PT.
Mahkota Prestasi juga terkena dampak krisis. BSB berusaha keluar dari situasi
tersebut dengan melakukan upaya merger dengan beberapa bank lain, serta

mengundang investor asing.

Sebagai tindak lanjut dari keputusan merger, Bank Mandiri melakukan
konsolidasi serta membentuk Tim Pengembangan Perbankan Syariah (TPPS).
Pembentukan tim ini bertujuan untuk mengembangkan layanan perbankan syariah
dikelompok perusahaan Bank Mandiri, sebagai respon atas diberlakukannya UU

No. 10 Tahun 1998, yang member peluang bank umum untuk melayani transaksi



syariah (dual banking system). Tim Pengembangan Perbankan Syariah
memandang bahwa pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum yang tepat
untuk melakukan konversi PT Bank Susila Bakti dari bank konvensional menjadi
bank syariah. Oleh karenanya, TPPS segera mempersiapkan system dan
infrastrukturnya, sehingga kegiatan usaha BSB berubah dari bank konvensional
menjadi bank yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah dengan nama PT. Bank
Syariah Mandiri sebagaimana tercantum dalam Akta Notaris : Sutjipto SH No. 23
Tanggal 8 September 1999. Perubahan usaha BSB menjadi bank umum syariah
dikukuhkan oleh gubernur Bank Indonesia melalui SK Gubernur Bl No.
1/24/KEP.B1/1999, 25 Oktober 1999.Selanjutnya, melalui Surat Keputusan
Deputi Gubernur Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/1999. Bl menyetujui
perubahan nama menjadi PT. Bank Syariah Mandiri. Menyusul pengukuhan dan
pengakuan legal tersebut, PT. Bank Syariah Mandiri secara resmi mulai
beroperasi sejak Senin tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999.
Bank ini hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank yang mampu memadukan
idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani, yang melandasi kegiatan
operasionalnya.Harmoni antara idealisme usaha dan nilai-nilai rohani inilah yang
menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri dalam kiprahnya di

Perbankan Indonesia.

Adapun visi dan misi Bank Syariah Mandiri yaitu sebagai berikut:
1. Visi Bank Syariah Mandiri
Menjadi bank syariah terpercaya pilihan mitra usaha

2. Misi Bank Syariah Mandiri



a. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan yang berkesinambungan

b. Mengutamakan penghimpunan dana konsumer dan penyaluran
pembiayaan pada segmen UMKM (Usaha Mikro Kecil dan Menengah)

c. Merekrut dan mengembangkan pegawai profesional dalam lingkungan
kerja yang sehat

d. Mengembangkan nilai-nilai syariah universal

e. Menyelenggarakan operasional bank sesuai standar perbankan yang sehat

4.1.2 Karakteristik Responden
A. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Dari hasil pengisian kuesioner maka diketahui karakteristik responden

berdasarkan jenis kelamin sebagai berikut.

Tabel 4.1
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%0)
Laki-laki 48 48
Perempuan 52 52
Total 100 100

Sumber: hasil penelitian

Dari tabel di atas dapat dijelaskan bahwa jumlah responden yang berjenis
kelamin laki-laki adalah sebanyak 48 orang atau 48%, sedangkan jumlah
responden yang berjenis kelamin perempuan adalah sebanyak 52 orang atau 52%.
Dengan demikian responden didominasi oleh responden dengan jenis kelamin

perempuan.

B. Responden Berdasarkan Usia
Dari hasil pengisian kuesioner maka diketahui karakteristik responden

berdasarkan usia sebagai berikut.



Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4.2

Usia Jumlah Persentase (%0)
21-30 tahun 17 17
31-40 tahun 37 37
41-50 tahun 30 30
51-58 tahun 16 16
Total 100 100

Sumber: hasil penelitian

Dari tabel di atas dapat dijelaskan bahwa jumlah responden dengan usia 21-
30 tahun adalah sebanyak 17 orang atau 17%, responden dengan usia 31-40 tahun
adalah sebanyak 37 orang atau 37%, responden dengan usia 41-50 tahun adalah
sebanyak 30 orang atau 30%, dan responden dengan usia 51-58 tahun adalah
sebanyak 16 orang atau 16%. Dengan demikian responden dalam penelitian ini

didominasi oleh responden dengan usia 31-40 tahun.

C. Responden Berdasarkan Pekerjaan
Dari hasil pengisian kuesioner maka diketahui karakteristik responden

berdasarkan pekerjaan sebagai berikut.

Tabel 4.3
Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase (%)
Mahasiswa/i 16 16
Karyawan BUMN/Swasta 31 31
Wiraswasta 19 19
PNS 34 34
Total 100 100

Sumber: hasil penelitian

Dari tabel di atas dapat dijelaskan bahwa jumlah responden dengan profesi
sebagai mahasiswa/i adalah sebanyak 16 orang atau 16%, responden dengan
pekerjaan karyawan BUMN/Swasta adalah sebanyak 31 orang atau 31%,

responden dengan pekerjaan wiraswasta adalah sebanyak 19 orang atau 19%, dan



responden dengan pekerjaan sebagai PNS adalah sebanyak 34 orang atau 34%.
Dengan demikian responden dalam penelitian ini didominasi oleh responden

dengan pekerjaan sebagai PNS.

4.1.3 ldentifikasi Variabel Penelitian
A. Tanggapan Responden terhadap Reliabilitas

Jawaban responden terhadap variabel reliabilitas dapat dilihat pada Tabel

4.4 berikut.
Tabel 4.4
Tanggapan Responden pada Variabel Reliabilitas
Item STS TS KS S SS Total

F| % | F| % |F| % |[F| % |F| % F | %
1 0O |0|6| 6 |17| 17 |26| 26 |[51| 51 |100 100
2 0 |0|0)] O (12| 12 |20| 20 |70| 70 |100 | 100
3 0 | 023 23 |4 4 124 24 |49 49 |100 | 100
4 0 |06 | 6 (28| 28 |22| 22 |44| 44 |100 | 100

Sumber : hasil penelitian

1. Pada pernyataan “Layanan Mobile Banking melayani nasabah dengan baik”,
dapat dijelaskan bahwa 6 orang (6%) menjawab tidak setuju, 17 orang (17%)
menjawab kurang setuju, 26 orang (26%) menjawab setuju, dan 51 orang
(51%) menjawab sangat setuju.

2. Pada pernyataan “Mobile Banking memiliki standar yang jelas”, dapat
dijelaskan bahwa 12 orang (12%) menjawab kurang setuju, 20 orang (20%)
menjawab setuju, dan 70 orang (70%) menjawab sangat setuju.

3. Pada pernyataan “Fitur-fitur layanan Mobile Banking mudah digunakan”,
dapat dijelaskan bahwa 23 orang (23%) menjawab tidak setuju, 4 orang (4%)
menjawab kurang setuju, 24 orang (24%) menjawab setuju, dan 49 orang

(49%) menjawab sangat setuju.



4. Pada pernyataan “Fitur layanan Mobile Banking memiliki kecepatan yang
baik saat diakses”, dapat dijelaskan bahwa 6 orang (6%) menjawab tidak
setuju, 28 orang (28%) menjawab kurang setuju, 22 orang (22%) menjawab

setuju, dan 44 orang (44%) menjawab sangat setuju.

B. Tanggapan Responden terhadap Daya Tanggap

Jawaban responden terhadap variabel daya tanggap dapat dilihat pada Tabel

4.5 berikut.
Tabel 4.5
Tanggapan Responden pada Variabel Daya Tanggap
Item STS TS KS S SS Total

F|1%|F| % |F| % |[F| % |F| % F | %
1 0O |0|0] O [17| 17 34| 34 |49| 49 |100 | 100
2 O |0 |0 ]| O (24| 24 |27| 27 |49| 49 |100| 100
3 0 | 0 |11] 11 |23| 233 |21| 21 |45| 45 |100] 100
4 O | 0 |11] 11 (12| 12 |31| 31 |46| 46 |100] 100
5 0 |00 0 (12| 12 (44| 44 (44| 44 |100 | 100

Sumber : hasil penelitian

1. Pada pernyataan “Petugas merespon dengan cepat setiap nasabah yang ingin
membuat Mobile Banking”, dapat dijelaskan bahwa 17 orang (17%) menjawab
kurang setuju, 34 orang (34%) menjawab setuju, dan 49 orang (49%)
menjawab sangat setuju.

2. Pada pernyataan “Adanya layanan Mobile Banking membuat nasabah
terlayani dengan tepat”, dapat dijelaskan bahwa 24 orang (24%) menjawab
kurang setuju, 27 orang (27%) menjawab setuju, dan 49 orang (49%)
menjawab sangat setuju.

3. Pada pernyataan ‘“Layanan Mobile Banking cepat dan akurat”, dapat

dijelaskan bahwa 11 orang (11%) menjawab tidak setuju, 23 orang (23%)



menjawab kurang setuju, 21 orang (21%) menjawab setuju, dan 45 orang
(45%) menjawab sangat setuju.

4. Pada pernyataan “Keluhan-keluhan nasabah yang menggunakan Mobile
Banking direspon dengan baik oleh petugas”, dapat dijelaskan bahwa 11 orang
(11%) menjawab tidak setuju, 12 orang (12%) menjawab kurang setuju, 31
orang (31%) menjawab setuju, dan 46 orang (46%) menjawab sangat setuju.

5. Pada pernyataan “Layanan Mobile Banking membuat waktu efisien”, dapat
dijelaskan bahwa 12 orang (12%) menjawab kurang setuju, 44 orang (44%)

menjawab setuju, dan 44 orang (44%) menjawab sangat setuju.

C. Tanggapan Responden terhadap Jaminan

Jawaban responden terhadap variabel jaminan dapat dilihat pada Tabel 4.6

berikut.
Tabel 4.6
Tanggapan Responden pada Variabel Jaminan
Item STS TS KS S SS Total

FI%|F|%|F| % |F| % |F| % F | %
1 0|0 |0| 0 |17] 17 |29| 29 |54| 54 |100| 100
2 0/ 0|6 6 |4 4 23] 23 |70| 70 |100]|100
3 0/0|0| 0 |23] 23 |20| 20 |57| 57 |100 | 100
4 0|0 |0| 0|7 7 |33]| 33 |60| 60 | 100|100
5 0/0|0| 0|3 3 39| 39 |58| 58 |100 100

Sumber : hasil penelitian

1. Pada pernyataan “Layanan Mobile Banking tepat waktu”, dapat dijelaskan
bahwa 17 orang (17%) menjawab kurang setuju, 29 orang (29%) menjawab
setuju, dan 54 orang (54%) menjawab sangat setuju.

2. Pada pernyataan “Layanan Mobile Banking dapat dipercaya”, dapat dijelaskan

bahwa 6 orang (6%) menjawab tidak setuju, 4 orang (4%) menjawab kurang



setuju, 23 orang (23%) menjawab setuju, dan 67 orang (67%) menjawab
sangat setuju.

3. Pada pernyataan “Biaya-biaya dalam layanan Mobile Banking sudah tepat”,
dapat dijelaskan bahwa 23 orang (23%) menjawab kurang setuju, 20 orang

(20%) menjawab setuju, dan 57 orang (57%) menjawab sangat setuju.

D. Tanggapan Responden terhadap Empati

Jawaban responden terhadap variabel empati dapat dilihat pada Tabel 4.7

berikut.
Tabel 4.7
Tanggapan Responden pada Variabel Empati
Item STS TS KS S SS Total

FI|F|% | F| % |F| % |F| % F | %
1 0/,0|0| 0 |17] 17 |30| 30 |53| 53 | 100|100
2 0/0|6| 6 |9 9 |22| 22 |63] 63 |100 100
3 0(0|2] 2 |22| 22 (19| 19 |57| 57 | 100|100
4 0/0|0| 0 |10] 10 |29| 29 |61| 61 |100| 100
5 0/,0|0| 0|3 3 |42| 42 |55| 55 |100 100

Sumber : hasil penelitian

1. Pada pernyataan “Petugas mendahulukan kepentingan nasabah”, dapat
dijelaskan bahwa 17 orang (17%) menjawab kurang setuju, 30 orang (30%)
menjawab setuju, dan 53 orang (53%) menjawab sangat setuju.

2. Pada pernyataan “Petugas melayani pembuatan Mobile Banking dengan sikap
ramah”, dapat dijelaskan bahwa 6 orang (6%) menjawab tidak setuju, 9 orang
(9%) menjawab kurang setuju, 22 orang (22%) menjawab setuju, dan 63
orang (63%) menjawab sangat setuju.

3. Pada pernyataan “Petugas melayani pembuatan Mobile Banking dengan sopan

santun”, dapat dijelaskan bahwa 2 orang (2%) menjawab tidak setuju, 22



5.

orang (22%) menjawab kurang setuju, 19 orang (19%) menjawab setuju, dan
57 orang (57%) menjawab sangat setuju.

Pada pernyataan “Petugas melayani nasabah yang membuat Mobile Banking
dengan tidak diskriminatif’, dapat dijelaskan bahwa 10 orang (10%)
menjawab kurang setuju, 29 orang (29%) menjawab setuju, dan 61 orang
(61%) menjawab sangat setuju.

Pada pernyataan “Petugas melayani dan menghargai setiap nasabah yang
membuat Mobile Banking”, dapat dijelaskan bahwa 3 orang (3%) menjawab
kurang setuju, 42 orang (42%) menjawab setuju, dan 55 orang (55%)

menjawab sangat setuju.

E. Tanggapan Responden terhadap Bukti Fisik

Jawaban responden terhadap variabel bukti fisik dapat dilihat pada Tabel 4.8

berikut.
Tabel 4.8
Tanggapan Responden pada Variabel Bukti Fisik
Item STS TS KS S SS Total

FI% | F| % |F| %9 |F| % |F| % F | %
1 0| 0 |5| 5 |24| 24 |25| 25 |46| 46 | 100 | 100
2 0| 0 |20] 20 (18| 18 |14| 14 |49| 49 |100 | 100
3 O |0 | 1] 1 |33| 33 |22| 22 |44| 44 | 100|100
4 O | O (24| 14 27| 27 |21| 21 |38| 38 |100 | 100
5 1| 1 |11| 11 |18| 18 |36| 36 [34| 34 |100]| 100

Sumber : hasil penelitian

1.

Pada pernyataan “Fitur-fitur dalam aplikasi Mobile Banking menarik”, dapat
digambarkan bahwa 5 orang responden (5%) menjawab tidak setuju, 24 orang
responden (24%) menjawab kurang setuju, 25 orang responden (25%)

menjawab setuju, dan 46 orang responden (46%) menjawab sangat setuju.



2. Pada pernyataan “Nasabah nyaman menggunakan Mobile Banking”, dapat
digambarkan bahwa 20 orang (20%) menjawab tidak setuju, 18 orang
responden (18%) menjawab kurang setuju, 14 orang (14%) menjawab setuju,
dan 49 orang (49%) menjawab sangat setuju.

3. Pada pernyataan “Mobile Banking memberikan informasi akurat”, dapat
digambarkan bahwa 1 orang responden (1%) menjawab tidak setuju, 33
responden (33%) menjawab kurang setuju, 22 orang (22%) menjawab setuju,
dan 44 orang (44%) menjawab sangat setuju.

4. Pada pernyataan “Adanya Mobile Banking membuat transaksi menjadi
mudah”, dapat digambarkan bahwa 14 orang responden (14%) menjawab
tidak setuju, 27 orang responden (27%) menjawab kurang setuju, 21 orang
(21%) menjawab setuju, dan 38 orang (38%) menjawab sangat setuju.

5. Pada pernyataan “Petugas menunjukkan brosur-brosur untuk produk Mobile
Banking”, dapat digambarkan bahwa 1 orang (1%) menjawab sangat tidak
setuju, 11 orang responden (11%) menjawab tidak setuju, 18 orang responden
(18%) menjawab kurang setuju, 36 orang (36%) menjawab setuju, dan 34
orang (34%) menjawab sangat setuju.

F. Tanggapan Responden terhadap Loyalitas

Jawaban responden terhadap variabel loyalitas dapat dilihat pada Tabel 4.9

berikut.



Tabel 4.9
Tanggapan Responden pada Variabel Loyalitas

Item STS TS KS S SS Total
FI% | F| % |F| % |[F| % |F| % F | %
1 1 1123 23 |12 12 |10| 10 |54 | 54 |100] 100
2 O |0 |0] O |24 24 (22| 22 |54| 54 |100] 100
3 0 |0 |21} 21 |18| 18 [11| 11 |50 50 |100 | 100
4 O | 0|16] 16 |24 24 |17| 17 |43| 43 |100] 100
5 0OJ0 1] 1 ]2 2 |14| 14 [83| 83 |100 100

Sumber : hasil penelitian

1. Pada pernyataan “Nasabah puas dengan layanan Mobile Banking”, dapat
digambarkan bahwa 1 orang (1%) menjawab sangat tidak setuju, 23 orang
(23%) menjawab tidak setuju, 12 orang responden (12%) menjawab kurang
setuju, 11 orang (11%) menjawab setuju, dan 54 orang (54%) menjawab
sangat setuju.

2. Pada pernyataan “Nasabah merasa senang dengan layanan yang terpercaya
dari Mobile Banking”, dapat digambarkan bahwa 24 orang responden (24%)
menjawab kurang setuju, 22 orang (22%) menjawab setuju, dan 54 orang
(54%) menjawab sangat setuju.

3. Pada pernyataan “Adanya komitmen yang baik dari nasabah untuk tetap
menggunakan produk Mobile Banking”, dapat digambarkan bahwa 21 orang
(21%) menjawab tidak setuju, 18 orang (18%) menjawab kurang setuju, 11
orang (11%) setuju, dan 50 orang (50%) menjawab sangat setuju.

4. Pada pernyataan “Nasabah suka dengan fitur Mobile Banking”, dapat
digambarkan bahwa 16 orang (16%) menjawab tidak setuju, 24 orang
responden (24%) menjawab kurang setuju, 17 orang (17%) menjawab setuju,

dan 43 orang (43%) menjawab sangat setuju.



5. Pada pernyataan “Biaya yang dikeluarkan sudah sesuai untuk menggunakan
jasa Mobile Banking”, dapat digambarkan bahwa 1 orang (1%) menjawab
tidak setuju, 2 orang (2%) menjawab kurang setuju, 14 orang (14%)

menjawab setuju, dan 83 orang (83%) menjawab sangat setuju.

4.1.4 Uji Validitas
A. Uji Validitas Reliabilitas
Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas variabel reliabilitas dengan 4

item pertanyaan adalah sebagai berikut.

Tabel 4.10
Hasil Uji Validitas Variabel Reliabilitas (X;)
Butir Nilai CorrecFed Item Total r Kriteria

Correlation / rhiwng tabel
1 0,615 0,168 Valid
2 0,704 0,168 Valid
3 0,826 0,168 Valid
4 0,994 0,168 Valid

Sumber: hasil penelitian

Berdasarkan Tabel 4.10, maka dapat dilihat bahwa seluruh pertanyaan untuk
variabel reliabilitas memiliki status valid, karena nilai rniwung (Corrected Item-Total

Correlation) > rype Sebesar 0,168.

B. Uji Validitas Daya Tanggap
Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas variabel daya tanggap dengan 5

item pertanyaan adalah sebagai berikut.



Tabel 4.11
Hasil Uji Validitas Variabel Daya Tanggap (X,)

Butir Nilai Correc'_ted Item Total it Kriteria
Correlation / rpitung ave
1 0,744 0,168 Valid
2 0,831 0,168 Valid
3 0,805 0,168 Valid
4 0,660 0,168 Valid
5 0,701 0,168 Valid

Sumber: hasil penelitian

Berdasarkan Tabel 4.11, maka dapat dilihat bahwa seluruh pertanyaan untuk
variabel daya tanggap memiliki status valid, karena nilai rhiwung (Corrected Item-

Total Correlation) > rpe Sebesar 0,168.

C. Uji Validitas Jaminan
Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas variabel jaminan dengan 3 item

pertanyaan adalah sebagai berikut.

Tabel 4.12
Hasil Uji Validitas Variabel Jaminan (X3)
BUtir Nilai Correc'_ced Item Total Fiael Kriteria
Correlation / rhitung o
1 0,719 0,168 Valid
> 0.864 0,168 Valid
3 0851 0,168 Valid

Sumber: hasil penelitian

Berdasarkan Tabel 4.12, maka dapat dilihat bahwa seluruh pertanyaan untuk
variabel jaminan memiliki status valid, karena nilai rhiwung (Corrected Item-Total

Correlation) > rpe Sebesar 0,168.

D. Uji Validitas Empati
Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas variabel empati dengan 5 item

pertanyaan adalah sebagai berikut.



Tabel 4.13
Hasil Uji Validitas Variabel Empati (X4)

Butir Nilai Correc'_ted Item Total it Kriteria
Correlation / rpitung ave
1 0,794 0,168 Valid
2 0,826 0,168 Valid
3 0,901 0,168 Valid
4 0,882 01,68 Valid
5 0,726 0,168 Valid

Sumber: hasil penelitian

Berdasarkan Tabel 4.13, maka dapat dilihat bahwa seluruh pertanyaan untuk
variabel empati memiliki status valid, karena nilai rhiwng (Corrected Item-Total

Correlation) > rpe Sebesar 0,168.

E. Uji Validitas Bukti Fisik
Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas variabel bukti fisik dengan 5

item pertanyaan adalah sebagai berikut.

Tabel 4.14
Hasil Uji Validitas VVariabel Bukti Fisik (Xs)
BUtir Nilai Correc'_ced Item Total Fiael Kriteria

Correlation / rhitung o
1 0,690 0,168 Valid
2 0,736 0,168 Valid
3 0,841 0,168 Valid
2 0,811 01,68 Valid
5 0,707 0,168 Valid

Sumber: hasil penelitian

Berdasarkan Tabel 4.14, maka dapat dilihat bahwa seluruh pertanyaan untuk
variabel bukti fisik memiliki status valid, karena nilai rhiwung (Corrected Item-Total

Correlation) > rpe Sebesar 0,168.

F. Uji Validitas Loyalitas
Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas variabel loyalitas dengan 5 item

pertanyaan adalah sebagai berikut.



Tabel 4.15
Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas (Y)

Butir Nilai Correc'_ted Item Total it Kriteria
Correlation / rpitung ave
1 0,845 0,168 Valid
2 0,891 0,168 Valid
3 0,702 0,168 Valid
4 0,714 01,68 Valid
5 0,765 0,168 Valid

Sumber: hasil penelitian

Berdasarkan Tabel 4.15, maka dapat dilihat bahwa seluruh pertanyaan untuk
variabel loyalitas memiliki status valid, karena nilai rniung (Corrected Item-Total

Correlation) > rpe Sebesar 0,168.

4.1.5 Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.16
Hasil Uji Reliabilitas
No Variabel Cronbach’s Alpha of Kriteria
Item Deleted
1 Reliabilitas 0,860 Reliabel
2 Daya Tanggap 0,862 Reliabel
3 Jaminan 0,799 Reliabel
4 Empati 0,905 Reliabel
5 Bukti Fisik 0,891 Reliabel
6 Loyalitas 0,794 Reliabel

Sumber: hasil penelitian

Berdasarkan Tabel 4.16 uji reliabilitas dilakukan terhadap item pertanyaan
yang dinyatakan valid. Oleh karena keenam variabel pertanyaan memiliki nilai
Cronbach’s Alpha of Item Deleted > 0,60 maka dapat dinyatakan instrumen

reliabel.



4.1.6 Uji Asumsi Klasik
A. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas dengan uji Tolerance dan Variance Inflation Factor

(VIF) dengan hasil sebagai berikut.

Tabel 4.17
Nilai Tolerance dan Fariance Infkation Factor (VIF)
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Reliabilitas 811 1.341
Daya Tanggap .809 1.217
Jaminan .862 1.219
Empati 705 1.301
Bukti Fisik 925 1.272

Sumber : hasil penelitian

1. Nilai Tolerance untuk variabel reliabilitas sebesar 0,811 > 0,10 dan nilai VIF
sebesar 1,341 < 10, sehingga variabel reliabilitas dinyatakan tidak terjadi
multikolinieritas.

2. Nilai Tolerance untuk variabel daya tanggap sebesar 0,809 > 0,10 dan nilai
VIF sebesar 1,217 < 10, sehingga variabel daya tanggap dinyatakan tidak
terjadi multikolinieritas.

3. Nilai Tolerance untuk variabel jaminan sebesar 0,862 > 0,10 dan nilai VIF
sebesar 1,217 < 10, sehingga variabel jaminan dinyatakan tidak terjadi
multikolinieritas.

4. Nilai Tolerance untuk variabel empati sebesar 0,705 > 0,10 dan nilai VIF
sebesar 1,301 < 10, sehingga variabel empati dinyatakan tidak terjadi

multikolinieritas.



5. Nilai Tolerance untuk variabel bukti fisik sebesar 0,925 > 0,10 dan nilai VIF

sebesar 1,272 < 10, sehingga variabel bukti fisik dinyatakan tidak terjadi

multikolinieritas.

B. Uji Heteroskedastisitas

Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar berikut ini.

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.1

Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan output Scatterplot diatas dapat disimpulkan bahwa penyebaran

titik-titiknya sudah memenuhi ketentuan-ketentuan yang telah ada. Hal ini berarti

tidak terjadi masalah heteroskedastisitas, sehingga model regresi yang baik dan

ideal dapat dipenuhi.

C. Uji Normalitas

Adapun hasil uji normalitas dapat dilihat pada gambar berikut.
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Gambar 4.2
Normal Probability Plot
Sumber: hasil penelitian

Memperhatikan tampilan grafik normal probability plot di atas, terlihat
bahwa grafik normal probability plot terlihat titik-titik yang menggambarkan data
sesungguhnya mengikuti garis diagonalnya, garis ini menunjukkan bahwa model
regresi memenuhi asumsi normalitas.

Adapun grafik histogram uji normalitas dapat dilihat pada gambar berikut.
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Gambar 4.3

Grafik Histogram
Sumber: hasil penelitian

Grafik histogram diatas membentuk lonceng dan tidak condong ke kanan

atau ke Kiri sehingga grafik histogram tersebut dinyatakan normal.

D. Uji Autokorelasi
Salah satu ukuran dalam menentukan ada tidaknya masalah autokorelasi

dengan uji Durbin-Watson (DW) dengan ketentuan sebagai berikut:



e Terjadi autokorelasi positif, jika nilai DW di bawah -2 (DW < -2)

o Tidak terjadi autokorelasi, jika nilai DW berada di antara -2 dan +2 atau -2

<DW<+2

e Terjadi autokorelasi negatif jika nilai DW di atas +2 atau DW > +2

Hasil perhitungan uji autokorelasi yaitu sebagai berikut:

Tabel 4.18
Model Summary®
Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 .680° 673 612 .598 1.518

a. Predictors: (Constant), Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti

Fisik

Sumber: hasil penelitian

Berdasarkan Tabel di atas dapat dilihat nilai Durbin-Watson yaitu sebesar

1,518 atau DW berada di antara -2 dan +2 atau -2 < DW < +2, dengan demikian

maka data di atas tidak terjadi autokorelasi.

E. Uji Linieritas

Adapun hasil uji linieritas dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.19
ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2.173 5 1.086 9.069 .000°
Residual 8.625 94 120
Total 10.798 99

a. Predictors: (Constant), Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti

Fisik

b. Dependent Variable: Loyalitas
Sumber: hasil penelitian



Dari tabel di atas diperoleh nilai Fpiung Sebesar 9,069 dengan tingkat
signifikansi 0,000. Oleh karena nilai nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka model
regresi ini dapat digunakan untuk memprediksi tingkat pengaruh reliabilitas, daya

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik terhadap loyalitas.

4.1.7 Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Adapun hasil analisisi regresi linier berganda yaitu sebagai berikut.

Tabel 4.14

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized | Standardized

Coefficients Coefficients

Model B [Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3.617 327 .586 .001
Reliabilitas .033 .065 .042 2.516 017
Daya Tanggap 118 011 .033 2.653 .013
Jaminan 156 .022 .052 2.019 .024
Empati .087 074 .094 2.178 .042
Bukti Fisik .268 135 .256 1.984 .049

a. Dependent Variable: Loyalitas
Sumber: hasil penelitian

Berdasarkan hasil analisis tersebut diperoleh model regresi linear berganda

Y =3,617 + 0,033X; + 0,118X, + 0,156X3 + 0,087X,4 + 0,268X5 + €. Persamaan

ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Konstanta sebesar 3,617 berarti bahwa jika reliabilitas, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik bernilai nol maka loyalitas adalah sebesar
3,617.

2. Nilai koefisien regresi variabel reliabilitas bernilai 0,033. Artinya, apabila

reliabilitas meningkat sebesar satu satuan maka loyalitas akan meningkat




0,033 satuan dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap.

Nilai koefisien regresi variabel daya tanggap bernilai 0,118. Artinya, apabila
daya tanggap meningkat sebesar satu satuan maka loyalitas akan meningkat
0,118 satuan dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap.

Nilai koefisien regresi variabel jaminan bernilai 0,156. Artinya, apabila
jaminan meningkat sebesar satu satuan maka loyalitas akan meningkat 0,156
satuan dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap.

Nilai koefisien regresi variabel empati bernilai 0,087. Artinya, apabila empati
meningkat sebesar satu satuan maka loyalitas akan meningkat 0,087 satuan
dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap.

Nilai koefisien regresi variabel bukti fisik bernilai 0,268. Artinya, apabila
bukti fisik meningkat sebesar satu satuan maka loyalitas akan meningkat

0,268 satuan dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap.

Uji Model R? (Koefisien Determinasi)

Nilai koefisien determinasi dapat dilihat pada Tabel 4.15 berikut.

Tabel 4.15
Analisis Koefisien Determinasi
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .680° 673 612 598

a. Predictors: (Constant), Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti
Fisik
Sumber: hasil penelitian

Dari Tabel di atas diketahui nilai Adjusted R Square yaitu 0,612 (61,2%),

yang berarti reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik

mempengaruhi loyalitas nasabah pada produk Mobile Banking di Bank Syariah



Mandiri Cabang Langsa sebesar 61,2%, sedangkan sisanya 38,8% dipengaruhi

oleh variabel lain di luar model penelitian ini.

B. Ujit(Parsial)

Uji t digunakan untuk menguji apakah secara individu variabel bebas

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat.

Tabel 4.16
Hasil Uji t

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B |Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3.617 327 586 .001
Reliabilitas .033 .065 042 2516 017
Daya Tanggap 118 011 2.653 013
Jaminan 156 022 2.019 024
Empati .087 074 094 2.178 042
Bukti Fisik 268 135 256  1.984 .049

a. Dependent Variable: Loyalitas

Sumber: hasil penelitian

Jika nilai t sig. > 0=0,05, maka hipotesis H, diterima dan H, ditolak

Jika nilai t sig. < 0=0,05, maka hipotesis H, ditolak dan H, diterima

Adapun kriteria dari uji t ini yaitu sebagai berikut:

Variabel reliabilitas memiliki nilai t sig. 0,017. Oleh karena nilai t sig. <

0,05 (0,017 < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa reliabilitas berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank

Syariah Mandiri Cabang Langsa. Dengan demikian H,; diterima.

Variabel daya tanggap memiliki nilai t sig. 0,013. Oleh karena nilai t sig. <

0,05 (0,013 < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh




signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank
Syariah Mandiri Cabang Langsa. Dengan demikian H,, diterima.

Variabel jaminan memiliki nilai t sig. 0,024. Oleh karena nilai t sig. < 0,05
(0,024 < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa jaminan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri
Cabang Langsa. Dengan demikian H,s diterima.

Variabel empati memiliki nilai t sig. 0,042. Oleh karena nilai t sig. < 0,05
(0,042 < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa empati berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri
Cabang Langsa. Dengan demikian H,q diterima.

Variabel bukti fisik memiliki nilai t sig. 0,049. Oleh karena nilai t sig. <
0,05 (0,049 < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank

Syariah Mandiri Cabang Langsa. Dengan demikian H,s diterima.

C. Uji F (Simultan)
Uji F digunakan untuk menguji apakah secara simultan variabel bebas

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat.

Tabel 4.17
Uji F
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2.173 5 1.086 9.069 .000%
Residual 8.625 94 120
Total 10.798 99

a. Predictors: (Constant), Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti
Fisik
b. Dependent Variable: Loyalitas



Sumber: hasil penelitian

Dari Tabel di atas diketahui bahwa nilai F sig. sebesar 0,000. Oleh karena
nilai F sig. 0,000 < 0,05 maka dapat dinyatakan bahwa variabel reliabilitas, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah

Mandiri Cabang Langsa.

4.2 Pembahasan
A. Pengaruh Reliabilitas terhadap Loyalitas Nasabah pada Layanan Mobile
Banking di Bank Mandiri Syariah Cabang Langsa

Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan
apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.
Berdasarkan analisis data diperoleh nilai t sig. variabel reliabilitas sebesar 0,017.
Oleh karena nilai t sig. < 0,05 (0,017 < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa
reliabilitas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa. Hal ini menunjukkan
bahwa dengan fitur-fitur yang baik pada layanan Mobile Banking serta akses yang
cepat akan membuat nasabah menjadi puas dan pada akhirnya mereka loyal
terhadap layanan Mobile Banking. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Prapsatany yang menyatakan bahwa reliabilitas

berpengaruh signfikan terhadap loyalitas. Maka Ha; diterima.



B. Pengaruh Daya Tanggap terhadap Loyalitas Nasabah pada Layanan
Mobile Banking di Bank Mandiri Syariah Cabang Langsa

Daya tanggap (responssiveness), berkenaan dengan Kkesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespons
permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan
kemudian memberikan jasa secara cepat. Berdasarkan analisis data diperoleh nilai
t sig. variabel daya tanggap sebesar 0,013. Oleh karena nilai t sig. < 0,05 (0,013 <
0,05) maka dapat dinyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri
Cabang Langsa. Hal ini menunjukkan bahwa layanan Mobile Banking membuat
nasabah terlayani dengan cepat dalam melakukan transaksi. Hasil penelitian ini
sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Prapsatany yang menyatakan

bahwa daya tanggap berpengaruh signfikan terhadap loyalitas. Maka H,, diterima.

C. Pengaruh Jaminan terhadap Loyalitas Nasabah pada Layanan Mobile

Banking di Bank Mandiri Syariah Cabang Langsa

Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan
rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan
selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang
dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.
Berdasarkan analisis data diperoleh nilai t sig. variabel jaminan sebesar 0,024.
Oleh karena nilai t sig. < 0,05 (0,024 < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa

jaminan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile



Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa. Hal ini menunjukkan bahwa
layanan Mobile Banking dapat dipercaya dan aksesnya tepat waktu sehingga
konsumen merasa puas menggunakan layanan Mobile Banking. Hasil penelitian
ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Prapsatany yang
menyatakan bahwa jaminan berpengaruh signfikan terhadap loyalitas. Maka Has

diterima.

D. Pengaruh Empati terhadap Loyalitas Nasabah pada Layanan Mobile
Banking di Bank Mandiri Syariah Cabang Langsa
Empati (emphaty), berarti perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.
Berdasarkan analisis data diperoleh nilai t sig. variabel empati sebesar
0,042. Oleh karena nilai t sig. < 0,05 (0,042 < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa
empati berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile
Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa. Hal ini menunjukkan bahwa
saat ada nasabah yang belum memahami layanan Mobile Banking, petugas bank
begitu cepat melayani dan memberikan informasi yang belum diketahui nasabah.
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Prapsatany yang menyatakan bahwa empati berpengaruh signfikan terhadap

loyalitas. Maka H,4 diterima.

E. Pengaruh Bukti Fisik terhadap Loyalitas Nasabah pada Layanan Mobile
Banking di Bank Mandiri Syariah Cabang Langsa

Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,



perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan
karyawan. Berdasarkan analisis data diperoleh nilai t sig. variabel bukti fisik
sebesar 0,049. Oleh karena nilai t sig. < 0,05 (0,049 < 0,05) maka dapat
dinyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa. Hal ini
menunjukkan bahwa layanan Mobile Banking mudah untuk diaplikasikan oleh
nasabah. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Prapsatany yang menyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh signfikan terhadap

loyalitas. Maka Hgs diterima.

F. Pengaruh Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti Fisik
terhadap Loyalitas Nasabah pada Layanan Mobile Banking di Bank
Mandiri Syariah Cabang Langsa

Berdasarkan analisis data diperoleh nilai F sig. sebesar 0,000. Oleh karena
nilai F sig. < 0,05 (0,000 < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa reliabilitas, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri

Cabang Langsa. Hal ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan unsur pelayanan

yang baik akan membuat nasabah menjadi loyal dalam menggunakan layanan

mobile banking. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Prapsatany yang menyatakan bahwa reliabiltias, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik secara simultan berpengaruh signfikan terhadap

loyalitas. Maka Hjs diterima.



BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Dari analisis data dan pembahasan maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:

1. Reliabilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
dalam menggunakan layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri
Cabang Langsa, dimana dari uji t diperoleh nilai t sig. 0,017 < 0,05.

2. Daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
dalam menggunakan layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri
Cabang Langsa, dimana dari uji t diperoleh nilai t sig. 0,013 < 0,05.

3. Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang
Langsa, dimana dari uji t diperoleh nilai t sig. 0,024 < 0,05.

4. Empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang
Langsa, dimana dari uji t diperoleh nilai t sig. 0,042 < 0,05.

5. Bukti Fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
dalam menggunakan layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri
Cabang Langsa, dimana dari uji t diperoleh nilai t sig. 0,049 < 0,05.

6. Reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik secara simultan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam



menggunakan layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Cabang

Langsa, dimana dari uji F diperoleh nilai F sig. 0,000 < 0,05.

5.2. Saran
Adapun saran dalam penelitian ini yaitu:
1. Fitur Mobile Banking Bank Syariah Mandiri harus terus ditingkatkan untuk
menarik nasabah menggunakannya.
2. Karyawan bank harus terus meningkatkan layanan khususnya bagi nasabah

yang ingin menggunakan mobile banking.
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LAMPIRAN 1: KUESIONER

Kepada YTH.:
Bapak/Ibu/Saudara Responden

Di Tempat

Dalam kesempatan ini, Saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk membantu saya
mengisi kuesioner ini. Apapun pendapat dan informasi yang Bapak/Ibu/Saudara berikan,
SAYA AKAN JAMIN KERAHASIAANNYA dan ini semata-mata untuk kepentingan penelitian.

Saya sangat menghargai pengorbanan waktu dan sumbangan pemikiran Bapak/lbu/Saudara
untuk mengisi kuesioner ini. Oleh karena itu, Saya sangat mengucapkan banyak terima kasih,
semoga bantuan dan amal baik Bapak/Ibu/Saudara sekalian mendapat imbalan dari Allah
SWT.

Hormat saya,

Ayu Soraya

IDENTITAS RESPONDEN

Jenis Kelamin . 1. Laki-laki

2. Perempuan

Usia : 1.21-30 tahun




2. 31-40 tahun

3. 41-50 Tahun

4,51-58 Tahun

[EY

Pekerjaan . Mahasiswa/i

N

. Karyawan BUMN/Swasta
3. Wiraswasta

4. PNS

PETUNJUK PENGISIAN

Silahkan tentukan pendapat setuju maupun ketidaksetujuan anda terhadap setiap

pernyataan/pertanyaan. Jawaban yang disediakan meliputi:

1 = Sangat Tidak Setuju 5 = Sangat setuju
2 = Tidak setuju
3 = Kurang Setuju

4 = Setuju

PERTANYAAN PENELITIAN

RELIABILITAS

Pernyataan

STS

TS

KS

SS

1. Layanan mobile banking melayani nasabah
dengan baik

2. Mobile banking memiliki standar yang jelas

3. Fitur-fitur layanan mobile banking mudah
digunakan




4. Fitur layanan mobile banking memiliki
kecepatan yang baik saat diakses

DAYA TANGGAP

Pernyataan STS

1. Petugas merespon dengan cepat setiap
nasabah yang ingin membuat mobile banking

2. Adanya layanan mobile banking membuat
nasabah terlayani dengan tepat

3. Layanan mobile banking cepat dan akurat

4. Keluhan-keluhan nasabah yang
menggunakan mobile banking direspon
dengan baik oleh petugas

5. Layanan mobile banking membuat waktu
efisien

JAMINAN

Pernyataan STS

1. Layanan mobile banking tepat waktu

2. Layanan mobile banking dapat dipercaya

3. Biaya-biaya dalam layanan mobile banking
sudah tepat

EMPATI

Pernyataan STS

1. Petugas mendahulukan kepentingan nasabah

2. Petugas melayani pembuatan mobile banking
dengan sikap ramah

3. Petugas melayani pembuatan mobile banking
dengan sopan santun

4. Petugas melayani nasabah yang membuat
mobile banking dengan tidak diskriminatif

5. Petugas melayani dan menghargai setiap
nasabah yang membuat mobile banking




BUKTI FISIK

Pernyataan STS| TS | KS SS
. Fitur-fitur dalam aplikasi mobile banking
menarik
. Nasabah nyaman menggunakan mobile
banking
. Mobile banking memberikan informasi
akurat
. Adanya mobile banking membuat transaksi
menjadi mudah
. Petugas menunjukkan brosur-brosur untuk
produk mobile banking
LOYALITAS
Pernyataan STS| TS | KS SS

. Nasabah puas dengan layanan mobile
banking

. Nasabah merasa senang dengan layanan yang
terpercaya dari mobile banking

. Adanya komitmen yang baik dari nasabah
untuk tetap menggunakan produk mobile
banking

. Nasabah suka dengan fitur mobile banking

. Biaya yang dikeluarkan sudah sesuai untuk
menggunakan jasa mobile banking




LAMPIRAN 2: SKOR KUESIONER

g a |olelolalalalelelalolelalolalalalalalalelalalalalolalalalalalalololalalalalalalalalelalalale o lo lalalalalalalalala]alalolalalalalalala]alalalslc]olalolo]alelalalalalelolalolalola[o]olalo]a]o]o]aalala
T ® |RT|N2 2R R [N LN RN R[S [ [N [©)ROfo)ON (o [0 (S O[O (SN (NSO |© |0 |© S| [D N [© |0 (S S (N S )O)©f0)©Of©)0]©IOI|©OJONIOfG0)0|©IOOI|©I00)OOININIDINIS)0S OO0 OINICO)NICOISSININS S SO [©]0
x € |o|s[F|w|s|F]| | o | || T |F T[T T[T [0 || |F| || || F o [T T[T ||| |0 ||| | T || T | |F [T | [T |0 || || | || F| 5| |0 | <] & | < | o [ | | 5| | < | | | < | o | < 5| 5| | < | | < < S o | < < | < o | < < < S < < | L
£ ola|clwlo|alslala Do e |2 lx |2 s e s s o olzlzlelz oo le o oo o v o o oo oo g |2 e |2 o o o o wlols|o]olo|eo|e|afofolalv] s |elv|e|afoso)lolol oo ool sy ool lalo| oo v oo 2l o || o e ][] 0| 0| =
e R ENI R KA 61 Y RS RN RV KN K RV PV P P N S P RV £ Y ) RN RV R RS ENN SV S NI RV RV RN K RN £ RS RN RN RV RV KN PV ENN ENN B N KSR Y £ RN R RN RN RN ] £ R EoH1 R R RN K RN ] R P £ R R R IS B N P £N] RN RN P RN KSR ] R R RN RN R B A RN EN BN £ RN RN NI RN P
© [1b|w]|w]|w]|wv|wv|wvfv|w [ |v v [ ]|w |v v v |v v v |v]ofv|vfo v ]e | ]e v e s v v v s v o [s oo [s ] [0 | ]s v s |v]s|v|s|v]s|v|s]v] v <|v[v|v|v|v]v]s|v]v|v|o]s]s|v]o] s o |v[v|s]v|o|v| s s s s [ <] s o] < | < < [ < @ [0 | 0] <
< [o|w]|m]|w|w|m|s[s[m [ [0 (o |w|w |o s < |0 (v o |v]sfv]vla v ]o|w o v oo s o v v v o s (s s oo v v ]s |w v |v|e|v|s|ov]s|v]v]v]v]e]s|v|s]v|v|o] o] o[ |w]v|s|v]v]v]s v s |v]v| ]| v ]v[o|v|v]o|v] oo v < [v] <]
@
S
F | o [<[w]|w]|w|w]|w]|v|<|< (v [« [ [ |0 [o | | |« |0 |v |v]|v|v|v|w (v ¢ o | ] v ] @ ]|w o |v v v v [V v v v v [o s o |o]|ov]s]o]v]o]s|vlov|v]s]o|o|v]v|v]<|ov[s]o]v]v]|v]v|v|o|o|s]o]v]v]|<|v|o|<|o|s]o]o|v]|v]o[ofo|v|<]|v]v]o|v]<fv|v
>
)
-
o [1|w]|m]|w]|m|wv|wvfm|w [v [o v |w]|w |v v v |6 v v |efvfvlofo v ]e v s o v s v v v v v o s oo [s ] [0 |w]o |v v |v]v]v|vfv]o|v]v]s]v]v]v|v|v]o|s|o]o]v]v]o|o[s]o]o] s s v]o oo s |o] s s v | s v v v]v]a]a]v]v|o oo o] <)o
< [ov|ev|w]w|a|w|wfmfw [afw o o] o |w v | s o (v ofs|wls s ] oo o e o s s w s [w o [w oo oo s[5 ]e |0 v |v|e]s|v[o]s|o]s]o]w]v]v|wv|v]s|v|v]v]v] oo <] s]s|o|o|w]v]v|s[v|v] s ||| |v]wv|v|v|s]|s|v]v]v|v[v|v|s]wv]o
s g |aololalelolalelalelalalalalalalalelalelalalalalalelalalalalalalclalalalalalalalalalalelelale lalalalalalalalalalalolalalolalolalalalalalalalalalalalalolalalalolalalalalalalolalelalolalalalolalo]alalala
T B (2[R2]2|YRL|L(N € |2 (R [|C R € |© NS |N [N [S|OS|O|O(N (S |© (NS |0 (S |N NS |© [© O |© T | [X|S | [N R [N [T | [F[O©O|RF)O|N|OINIOI©INISI®R|®0 0|0 |©O|F|OID0(O[ORIT|OINIO|OININIODINIOIFIO|NIOTISININITI|F) )OO0
x £ |5 T[] F|F | || o [0 [0 [0 [ [ |5 |5 <SS ol [T s T s o S s S TS S e |F TS| T || T | o [+ |5 [T || 5| 5| 5| S| o 7| | | < | e | <] < | < w [ | | = | < | < < < < S o |w | 5| < | < | < | < < < S S < < | < < S o | < < < < < < < <
£ IR SIS R N R S NI R R R e SR S S R N S S B S N KR SR S R S SR S N S A TR B N N A S R SR D R SR N R A N R A N I B Y Bl Bl B B P B A B e T el B B S e B A BT R R e B BT BT B A B A RN = BN A N N S R N N N N N R B A R
e B I T B N SRS S B CS A S0 0 RS B B i ol vl R R £d R3] RS R RSN RSN R el RS ol R RV R RN R (oS RN RNV RV PV RSl PV P RS20 N NI P RN RN £ Y RN R R4 RS B RN 6] Rae] KoV ) RS0 RSN KN N1 RN ] P RN RN R R RSN Bt (6] £ Rl Rt RN R R0 PN £ Rl S R R R ST N £ £ RN RN ENT R RN
1 [b|w]|w|w|w|wv|wv|wv|w [ |v v [ | |0 | |w |3 v ¢ |v|vfv|s|o v ]| |w v o |v |5 |v v v s [v v [s oo o] [ |w e |3 |5 |o|w|v|s|v]o|v]s]s]s|w|<|w[v]wv|v|v]v]s|v]v[v[v]v]v| ] s v]o]s v [o|o]o|s|o | s s s s s s s e < < < < [0 [0 0] 0
o | T [@[e|w]e]e|olof0|o s |0 o |5 [ o | |0 o |0 [ |w]o]ofalo o s o oo (oo s o fo o (o o s s s s fo o s o fo o [ fo]s|olofs s so]ofofs|o]s]ololos|o] s s ofofo|o]|sofofo s |o]o]ofs oo |o]w]olo o] oo s fo oo |olwfo o
a
o
= | @ [w]w]|eo|w|s|o|w]|w|o (s [s o | ]o |w |w |s o[ v |o]s|efs]o s o |o |w e s [o o o] v e |w o v ] v ]o e o s o v o] |wlo]s]o s [ofo]s]o|ofwlovlv]s s [o]v|o v fv]ov]v]o[efolov]e] s o] s oo [so]v]ofofo]v] s |w[w[o]wv]|w|w v
x
a
o [w|w]|w]|w]|w|m|wfmfw fo | v [ ]w | ]o s |w v o |vlefo]s|o o ]w |w o v v s |w v v v v v s |o o [s o v [ ] |w e |v|e]s|v|s]so]s]s]w]w|v]wv|v|v|s|v]v]v]v]v|vv]v]s|v]a]w]v]v|afsv]o|v]a] o] s v v v |v]a|a]w|v|v v v v |wv] s
< ||| a]w|mfw|w o v o [a o o o ;v (oo [vlofafofo v ]w oo o oo s s (v < v o v oo [s ][]0 o |v v |v|<|v|vfs]s|o]s]w]v]v]v|v|v]<|v]v]o]v]<]v|v[o]s]o|v]<]v]o]v|ov <] <]v]v]v]v]<]v|ov|v]<]s|o]v]v]o]v v o] <]o
L S S EEEEEER R SR I R R R R S S R E R SR R R A R R R R S C R R S R S E S R R R E E R R E R R R R EE AR E R R R E AR E R E R E R A EE R E EER R R E S E R R EREE R R EE E EEEEEE
& & [HeYI2FE|ede |2 (T2 [T 1212 N9 YT (|2 (T2 D (RN [N [T (L2 |2 [T 12 VN2 (2312 Y1 (2e|2|ele|e|e|e|T|e|ed R |e|2e| T e R R S|V 2| L [N[NfO RN O N[O (SN NN )T 0010
R L B R e PP v B2 R P Rl R Il ol B o o o o o Pl 2 2 B e I R ool oo v o P o o e R D P B B e e s e e R K Rl Rl I B R R R R B e B B R R vt B R B Iy B R R R R R B B B B 1 R R R B B B B e B R R R B B R e B Bl B R T Rt R
£ S R N N S R S S N K R R A SR R S R S N S NS R A R S SR N ISR S N B A R R N R N A S R R S N R N R SR N s Bl B B B Y Bt BT BT Bl o B P B B B e el B B s Bt B A BT R R e B R BT < A B A RN = B R N N S T N N N N N R R IS
k] BT IS R VSN £a¥1 Rt B2 K28 KN K ENN KX ENIN EXN Kl B i B ] Rov] ) RN RSN KX BV ENN K R R R BV RN K RN £ RS RV RV RV RV KX PV ENN ENN B EN ESCE T Y £ RN R RN RN RN ] £ R (o6 RN R RN KM R ] R Y £ RN R RN R B (6] £ R R RN P R RNTEN] £ R BT R RN R BT RN EN] BN £ RN R R S BN
w [w|s|w|<|w|s|v|s|s [s |0 [s |0 |0 |w |w o v |5 |w |v]|s[s|o|o o ]| | | |v s s |w v v v [w v [¢ v |o [s | [0 |0 |5 |v |x |w|<|w|<|v]s|v]|s]|w]|w|<|w[v]v|v]|v]v]s|v]|v|v[v]v]v| <] |v]v]s[v[o|v]o|s|v | s s s s s s s | o < < < < [ 5 0| 0] 0
< [o|<|w]|m|w|v|vlofw [¢ | [¢ |||t |w |« |v v |< |v|vfv|s|o [t ]o |v || | v | |0 |w v v v [« [ [ [0 |0 [0 |0 ]|« |0 |v |v|v|v|<|v]<|v|v]v]v]v]|<|v]<|v|v|v]<]v] <] <o [v[v]v|<]o]v]v]|<|v[v|v]<|v]v]v]v]v]ov|v]o|v]<]o|o|v|<[<|o] <
T
m. ™ |o|s|N|w|v|s|w|w o [ |w [0 ]w (v s (v v [0 ]; solvlo|s (v v (s v [ o [0 [m v ]m v [v v (v ]wv|w|v v v 0] oo (o|s|v|v|o]s|(v|v|v]s|o(o(vlvfv]s|v]s|o|o|v|v]|v]v|v v o vlvio]s|v|o]s|o|o]s| s (oo [o|o]o vl ss(vlvlo]o)s | s o
w
o [o|m]|o|s|w|s|s[w|m [0 fo s |w | |w | |s |0 v s |[|vfv|v|o s |s | v | |s |w v v v v v ¢ oo [s | [0 |0 |0 |v v |v|e|v|v[v]o|v]wv]s]w]e|v|v|v]v|s]o]w]w]e]o[v[v]v]s o ]a]v]e o[ s | w]o|v ool s v v v ]wv]a|a]w (oo o s o] s v
< [o|w]|o|w|w|v|<|[<|s [ |t o[t ]|o|o o< |« |« |0 |o|v|v|v|s|v o |t | ]|o | v | < v < [ [0 v [0 |w [0 |o [¢ [ ]0 |0 v |v]v]<s|v]o]s|o]]o]v]v]|v|v|v]s|v|v]o]v]<]v|v|o]s]o|v]<]v]o|v|v[<|<]v|v]v]v]<s]v|v|v|<]s|o]o]v]v]v]vo]o] <
R D D P = P P P R el R =R = P B B R =R R B P I L Sl R R R A P R R B R S R D B SR S R T = P P R = N P B B Y Y B B I S S R S N A I R E R N S E R E M R S N S S E I EEE N E E E N E R R E N
® & |[9leleleele|ele 29 (S22 (2222|2222 (22 (222 (212 (22 |2 (L2 |2 (L |22 |2 |12 (2|12 |2 |2 |2 (2|22 2] 2 2|2e|2|e 2 2 22| 2|2 2|2 e 22222222 222222222222 22| 2|2 2] 2| 2| 2| 2|22
g £ |~|e|lF| T TS| [T e |F T T T[T T[T T e | |w|w|s [T o [T e | T TS e ||| |w || T T[T [T [ [T |w|F| e || | | T T | 5| e | e | 5| < | o | T 5| | o | w | | S| 5| w | o |w | 5| | o | < | | 5w | 5| o | 5| | e | | Sl oo | 5| 5| w0 | 6| 5| o | <[ <[ o5
£ S BN BIE R S S L R A B R A B R S EX el Y Y A R SR Al SR R A A B B Y Y B R R N B S R A SRl B A B T ) T R A ] A o) o MY e A e =Y B ] B e o e ] o Bt e A BT = ] Bt B e e e N1 S BT A e ) = T A B
e R Do | R A i Y i o R B g D) R ) PCR C E PR B B ] Y S L RO A C R RC B Dol P P T Y/ L (NG /i NG S D) /) ) R R B Y (S A i Sy ) Ry N ) R A Y (R Y ) ) ) e i) ] e ] g i) ) B ot ] (] ] Ry g ) ) B o) B] ] ] R ) Y R S B i [EE] ] Yy ) )
o [w|m]|s|m|w|s|w[w|om [ [ [ [0 ]|w |v s v |w o o |t[ofvlvls v ]o | ]w < o o o v o v v v v v ] v |w oo ] |6 o |v|s|v|vfv]s|v]v]v]s]o|o|wv|v]v|s|v]s]o|w]|v[wv[v]v]v]v]eo]|w|v]o|sv|wv]s|wv]v] s v v [o|o]o|v]| s {v|v|ov|s] s
c
g
E |~ [w[o|w] ol [t |0 | ¥ [ [ o |s |5 | |0 v [t]o]efele v e v s e s [ | [ |0 w0 | |0 [0 v [ |0 [w |0 [ |0 [0|w]w]wfwfo|w]w]slwfofiofw]w]w]s ool ]o]w]ofo]o] s o] afofo [o|o] s ofeo o (ool s oo oo o] oo fo oo s ofo <
5
=
< [w|m]|w]|w|<|v|s|vlo [s | (o[ ]o |0 ]|v s v s |0 |o|vfvlvls v o |s s ]o s v s s v s v [0 v [0 |w oo s [ ]w |0 v |v]v]s|v|o]s|o]s]o]v]v]v|v|v]s|v|v]v]v]s]v|v|o]s]o|v]s]v]o|v|v[s|s]v|v]v]v]s]v|vv]s]s|v]o]v]v]v]afo]v]o
R = I Iy I e Ee P e R P R = IR I IR =R (= N [N =N =R = L P N =R <R =N =R = IS R S S S S S Y E E S B R S S E S R S B E E R R E E R E E EE E S EE R E R R EE R R R SRR EEE R E EE R E R EE E R EEEREEEEEE
EREN R R IS S S R S SN SR A A A EA N A A S S S SRS N A R A A A R R SR AR Y AR A A D AR S SR R S B S N E RS S S B B S N N S S R R S N S R S B S N i B S R N S R S S S S A B T A
g S |o|dF[ofo|o|o]|s| ST [T T | T[T T[T [T [ | | |55 ST T[T [T o oo T e |F TS| T | || T | o [ [ [ o ||| S| o] o | | S| 5| | | 5| < 5| < | < S o | T o | 5| < < | S| < | | o |w | | | < < | o | | | | | < | 5| < o | Sl oo | o | 5| | S < | o | o | < |
£ MR R N N RIS SIS S S R S S N R R B S S NS R S S S R N R N S R IS R S N A R ISR SR IS D R ISR B A e N e B Y Y Bt BT BN BN B BN BT B A PN BT s B e Eac BT B bl B B ) e B B BT BN =Y BN BN B B B S N S N R R N A S N R ST
8 T R 5] RS ] Rt ] K] RO R K RV K K PN Kl ES B Rt £ £ RN K RV K K Kl RS R B £l KoV PN RN £l RV PV B RV K- RV RS Sl Rl R ESCE RN £ ] R R R0 RS RN ] KN EoN] KT R RE RN R o] ] REE] £ £ RN RN R R RS (6] RN R R R RS RN RN R £ B £ R B R S S RN BN £ RN R B B EN
w [w|s|w]|<|w|w|wv[s|m v | [ |w o |w v o s |0 v |vlefs|ofo o] v e v s s o v v s [0 v s oo s | s | ] v |3 |v|s|v|s|[s|s ||| |0 |w|s|w|o|s] | |w|v|s v || |w]v|s|v[v|v]v|s|v || | < s[5 5] 5 0| < | < < <0 [0 | 0]
ER AN G SIS G SIS A A SR N Bl S SR Eel S G ol o 2 ek (] ot i Al (2 Sl A o (0 A ol o Vo (2 U Al A [ U TP o A (T O N (2 P2 K K o 1P Y Ml (Pad R d TV U)o A Rl (5] KNl 1P Kot (623 P2 K0 KTl [N 80 K [l (2 N TERY TRl 3 R g T ] () ER X Tl el N TP Rl el Sd Tl Rl [l e R R
=
>
c
S | o ||| v |a|s|s|ofwlw [« |o |3 [ [0 [0 o fo oo o (cfafofofs |o o [< oo o fo o [w o v o ]s o o o s o o o [« oo (o] sofo]a)o|o]o]ovlofo]<fofo]w o] s]|o]o] s ofofv]<|o|v]|oov]o] s [ofofw]o|w|o] s s | oo |ov| < |w]ov] o] s | < oo
<
g
A | & oo |o|s[w|wfw [ ]|o s |0 |w |v s |s |0 v ¢ [ofv|v]v|e | o s s v s s v [0 v [0 |v|o s oo s ] [0 |0 oo s |v|s|s[w[o]o|v]v]s]|v]v]v|o|v]v|v]o]s]v]o]v|v|s]|v]s|v]v]v|v]os[o]o]v] s | v v [v[v]v]v]v]v]v]ofv|o|s]v]v
< [o|s|o|w]|m|o|s[s[s [0 [0 [0 [0 o |w s |5 |0 |0 |0 [ofwfo|w|s v ]w o s ]o s v s s |w v [w s [w o |s[s |0 |5 | ]|0 |0 |w |v|e|<|<[s|s[o]|s]|o]|w]w|<|<[w|w|v|wv]w] | |w|w[v|v]s|v]s|w] v |v s |s]o|s]w]|w] v |wv|ov|s]s|w]w]|v|v[v]o o] <]
e =l e e P R P e P e = R = R R R R R R R R R S S S R R R RN = R R R R R e el el =R R el N T P e R R R e E= = P P = P P e P e e s e R e e e R e P P e e S = R R R R S R R R R R R R e R P = R s s T P
28 |2yarQsSININ S [Q S |Nn (B (BN |6 (S~ [B|S|nlS|S SN (S [S @S|k |a [~ (R s (S (S s N [ (s NN s (S SIS|s NSk SR(QN BB Nb I~ b NS Q|G S~ 6 SN b RSB |B|S|SIn NI SpbNB NN~ S Ih b B[NS ||~ S)
g S |o|s[Fo || F|F|S|F |[F | o [T [ [T | [ | |5 | w|s| ST T[T T[T T[0T | | |5 | |5 |5 |F|F o |[F|F [ [« |5 [F |wo| || 5| || < | | 5| 5| = | 5| = | < | < | < | < | 7| 7| | 5| | < | 5| < 5| o | w | o | < | < < | < = 5| wo | | o | < | S| | o5 [ o5 [0 | 5| o | < < | | < [ o5 [0
£ s|~|s|ws|ofs[wls o |0 o s o |2 o |~ | o v |2[ele]|elo o |~ |~ e le |2 e v s vl v |o o~ ]o oo o |0 |~ |o |~ |ole|a|a|olv|ola|~|o|e| o[~ [o]|a ||~~~ [e|o[wv[w]|o|~|o|v]|o|m|o|xe|olo|o|~|o|o|<|~[e[~|w]v|o|o| <o~ [o[~|v]|o
e ) piv] R (o] ] (2] Gl (S [l ) NG R L) ) I S el B R LR IS ] 5] R e R ph pil Rl R I R L DA L A S R R phvl) IS pC) RS2 RS2 BC il i ph o ] (] [ R ) e RS ] (2] (R (] phe) ) IS R p ] ] (S5 ] ) ) R R R [BE] ] ] ] ] B R R R ] (5] A Rl ) R S0 IR0 o ] I ] Gy o R RS B
< [o|w]|o]|s|o|w|s[s|[s [o [ [ |0 | |5 |0 |5 |0 |0 |0 |w|wfwv|s|o oo |v | |5 < |0 |0 o v v v o [o s ]s v |w v o ]e v o v|ajo|sfo]s[o]v]v]w]o]s|v[o]v|v]v]eo]v] | s[ov]v]v]o]o]w]m] s v [o|v]s|v]v]v|a]vov]a]o|v] s oo v a]o]v
£ | o [w[s|s]|w|w]|s|w|w|w [¢ [¢ [~ [0 [0 [o |5 |0 [ o |o |a]wlwfa]s o o s o ]S (o ]e o oo o o o (o (o o o fo o (s fs o o |o]s]w]w]e]s oo |ov]s]o] s ofo o s [of s o) w]o|afo oo o oo ]o) s oo s oo s s oo s s o fo s | ow] oo v o v
z
8
S | [ [w|w]s|w|w]<|<|w (v [0 [ o [« [0 [ |5 |o |0 v |<]|w]o|w]w [0 [v [ [0 ]o s o |v v o v o v o v v o [s v [o|w v | ]v|v]o]v]e]e]vfo|s]ov]o]o]v]e|o]s|o[v]v]o]o]v]e|o|so|v]v]o]v]s] s (oo o o] ] s |v]o oo v |v]v]v]o] <o oo
o
< (||| |w| s [aifo [s o o [ |0 | | |5 |5 o o || fw|w|s [ o | |s o |5 v |s | v | [ [0 [w oo oo [ |5 ]w |0 |w |v|e]|s|w[o]s o] s]o]w]v]v|v|v]s|v|v]v]v]s]|v|v[o]s]o|v]s|v]o]v|v|s|s]v|v]v]v|<]v|v|v]s]s|v]v]v|o|o s o] <)o
<} ) P P 1 1 O P P P B R T B A e R sl R s N S BN N B A B B INE s < SR A D R A A L R D R N R N R S R R R - A e N B A = e T e A e B B B B e Pl P B e P R E e S P R N R R B B e S e R S s e b= T P e e e B P Y =3
z SIRNIRIREEERIZIRIQQRRQRIRIRIS QB |S |8 (S [6 (8 (& (8|8 || |F[F[F |99 (5|9 |2(B|5|5|3|3[B8|8|5|5|5|3|0|5)|3|3|8|3|6|8|B|R|F|N|RIR|R|RIR|RIR|8|2|&|8|5| 3|3 |= |8|8|3]|5 |6 |83 3|8 |85




LAMPIRAN 3: ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 Reliabilitas,
Daya
Tanggap,
Jaminan,
Empati, Bukti
Fisik®

a. All requested variables entered.

.|Enter

b. Dependent Variable: Loyalitas

Uji Validitas Variabel Reliabilitas
Nilai Corrected Item Total
Correlation / ritung
0,615
0,704
0,826
0,994

AWIN|F

Uji Validitas Variabel Daya Tanggap
Nilai Corrected Item Total
Correlation / ritung
0,744
0,831
0,805
0,660
0,701

OB WN|F-

Uji Validitas Variabel Jaminan
Nilai Corrected Item Total
Correlation / riwng
1 0,719
0,864
3 0,851

N




Uji Validitas Variabel Empati

Nilai Corrected Item Total
Correlation / ritwng

0,794

0,826

0,901

0,882

OB |WN|F-

0,726

Uji Validitas Variabel Bukti Fisik

Nilai Corrected Item Total
Correlation / rnitung

0,690

0,736

0,841

0,811

OB WN|F-

0,707

Uji Validitas Variabel Loyalitas

Nilai Corrected Item Total
Correlation / ritung
1 0,845
2 0,891
3 0,702
4 0,714
5 0,765
Uji Reliabilitas
Cronbach’s Alpha of
Item Deleted
Reliabilitas 0,860
Daya Tanggap 0,862
Jaminan 0,799
Empati 0,905
Bukti Fisik 0,891
Loyalitas 0,794




Model Summary

Adjusted R | Std. Error of Durbin-

Model R R Square Square the Estimate Watson

1 .680° 673 612 598 1.518

a. Predictors: (Constant), Reliabilitas, Daya Tanggap,

Jaminan, Empati, Bukti Fisik

ANOVA"P
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 2.173 5 1.086 9.069 .000°
Residual 8.625 94 120
Total 10.798 99

a. Predictors: (Constant), Reliabilitas, Daya Tanggap,

Jaminan, Empati, Bukti Fisik

b. Dependent Variable: Loyalitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3.617 327 586 .001
Reliabilitas .033 .065 .042 2.516 017
?::;gap 118 011 033 2653 013
Jaminan 156 .022 .052 2.019 024
Empati .087 074 .094 2.178 042
Bukti Fisik .268 135 .256 1.984 .049]

a. Dependent Variable: Loyalitas



Regression Studentized Residual
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