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BAB iIV 

ANALISIS iDATA iDAN iPEMBAHASAN 

A. Deskripsi iObjek iPenelitian 

1. Profil iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang 

 

Bank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang 

Alamat  : iJl.Letkol iIskandar iNo.537, i24 iIlir, iKec. iBukit iKecil 

Jenis iUsaha : iJasa ikeuangan, iPublik, iBadan iusaha imilik idaerah 

Tokoh iKunci : Achmad Syamsudin i(Direktur iUtama) 

  iSitus iWeb : iwww.banksumselbabel.com   

 PT iBank iPembanguna iDaerah iSumatera iSelatan idan iBangka 

iBelitung iUnit iUsaha iSyariah ididirikan idan imulai ioperasional ipada 

itanggal i2 iJanuari i2006, iberdasarkan isurat iBank iIndonesia iNo. 

i7/110/DPIP/PRz/Pg itanggal i5 iAgustus i2005 itentang iPersetujuan 

iPrinsisp iSyariah iBank iSaudara iyang imenyatakan ihal-hal isebagai 

iberikut i: 

a. Persetujuan iprinsip ipembukaan iKantor iCabang iSyariah 

iPalembang 

b. Pengangkatan i: - i iAnggota iDewan iPengawas iSyariah iatas 

inama iSdr. iDrs. iH. iAbd iMuhaimin, iLC, 

http://www.banksumselbabel.com/


 

78 
 

iSdr. iDr. iH. iCholildi iZinuddin iMA idan i 

iSdr. iDrs. iH. iRomli iSA, iM.Ag 

- i iPemimpin iUnit iUsaha iSyariah iatasnama 

Sdr. iOktiandi; 

- i iPemimpin iCabang iSyariah iPalembang 

iatas inama iSdr. iH. iSaekan Noer, iSH, iMM 

  Berdasarkan iPernyataan iKeputusan iPemegang iSaham idi 

iLuar iRapat iPT iBank iPembangunan iDaerah iSumatera iSelatan 

iNomor i2 itanggal i3 iNovember i2009 idan iPengesahan iMenteri 

iHukum idan iHak iAzazi iManusia iRepublik iIndonesia iNomor 

iAHU-56914.AH.01.02. iTahun i2009 itanggal i20 iNovember 

i2009, imaka iBank iSumselberubahmenjadi iBank iSumsel iBabel 

idan ipenyebutan iBank iSumsel iSyariah imenjadi iBank iSumsel 

iBabel iSyariah. 

 

2. Visi idan iMisi iPerusahaan 

a. Visi iyang idimiliki ioleh iBank iSumsel iBabel iSyariah 

iadalah: 

“Menjadi iBank iTekemuka idan iTerpercaya idengan ikinerja 

iunggulan” 

b. Misi iyang idimiliki ioleh iBank iSumsel iBabel iSyariah 

iadalah: 
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1) Membantu iMengembangkan ipotensi idaerah idan 

imeningkatkan ipertumbuhan iperekonomian idaerah. 

2) Menumbuhkembangkan iRetail iBanking, iCorporate 

iBanking,dan iInternational iBanking. 

3) Mengembangkan iHuman iCapital iyang iprofesional idan 

itata ikelola iperusahaan iyangbaik. 

 

B. Deskripsi iData iResponden 

 Karakteristik iresponden iyang ididapat idari ihasil ipengumpulan 

idata iyang idigunakan ipeneliti iadalah ikuisioner iyang idisebarkan 

ikepada inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang 

isebanyak i95 iorang iyaitu isebagai iberikut: 

1. Karakteristik iResponden iBerdasarkan iJenis iKelamin 

 Adapun idata ijenis ikelamin inasabah iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah iPalembang iadalah isebagai iberikut i: 

Tabel i4.1 

Karakteristik iResponden iBerdasarkan iJenis iKelamin 

 F 

requency 

Percent Valid 

iPercent 

Comulative 

iPercent 

Valid 

Perempuan 

Laki-Laki 

Total 

 

 

83 

12 

95 

 

87,4 

12,6 

100,0 

 

87,4 

12,6 

100,0 

 

87,4 

100,0 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

 

 Berdasarkan iTabel i4.1 idapat idiketahui ibahwa ijenis 

ikelamin irespondden inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang 
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iSyariah iPalembang imenunjukkan ibahwa iresponden iperempuan 

iyang ilebih ibanyak iyaitu i83 iorang iatau i87,4 i% isedangkan 

ijumlah iresponden ilaki-laki isebanyak i12 iorang iatau i12,6%. 

iHal itersebut idapat idisimpulkan ibahwa inasabah iBank iSumsel 

iBabel iCabng iSyariah iPalembang iyang imenjadi iresponden 

ilebih ibanyak iperempuan idari ipada ilaki-laki. 

 

2. Karakteristik iResponden iBerdasarkan iUsia 

 Adapun idata ipeelitian imengenai iusia inasabah idapat 

idilihat ipada itabelsebagai iberikut i: 

Tabel i4.2 

 

Karakteristik iResponden iBerdasarkan iUsia 

 
 Frequency Percent Valid 

iPercent 

Comulative 

iPercent 

Valid 

< i20 iTahun 

20-29 iTahun 

30-39 iTahun 

40-49 iTahun 

>50 iTahun 

Total 

 

18 

70 

2 

1 

4 

95 

 

18,9 

73,7 

2,1 

1,1 

4,2 

100,0 

 

18,9 

73,7 

2,1 

1,1 

4,2 

100,0 

 

18,9 

92,6 

94,7 

95,8 

100,0 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

 

 Berdasarkan iTabel i4.2 idapat ikita ilihat ibahwa 

irespoden iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang 

iyang iberusia i<20 itahun iberjumlah i18 iorang iatau i18,9%, 

iuntuk iresponden iberusia i20-29 itahun iberjumlah i70 iorang 
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iatau i73,7%, iuntuk iresponden iberusia i30-39 itahun iberjumlah 

i2 iorang iatau i2,1%, iuntuk iresponden iberusia i40-49 itahun 

iberjumlah i1 iorang iatau i1,1%, idan iuntuk iresponden iberusia 

i>50 itahun iberjumlah i4 iorang iatau i4,2%. iHal itersebut idapat 

idisimpulkan ibahwa ipenelitian iini ididominasi ioleh iresponden 

iberusia i20-29 itahun. 

3. Karakteristik iResponden iBerdasarkan iPendidikan iTerakhir 

 Adapun idata ipenelitian itentang ipendidikan iterakhir 

iresponden idapat idilihat idalam itabel isebagai iberikut: 

 

Tabel i4.3 

Karakteristik iResponden iBerdasarkan iPendidikan iTerakhir 

 
 Frequency Percent Valid 

iPercent 

Comulative 

iPercent 

Valid 

SMA 

Diploma 

S1 

S2 

Total 

 

65 

2 

24 

4 

95 

 

68,4 

2,1 

25,3 

4,2 

100 

 

 

68,4 

2,1 

25,3 

4,2 

100 

 

68,4 

89,4 

95.8 

100 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

 Berdasarkan ipada itabel i4.3 idapat idiketahui ibahwa 

ijumlah iresponden iBank iSumsel iBabel iCanbang iPalembang 

iyang ipendidikan iterakhirnya iSMA iberjumlah i65 iorang iatau 

i68,4%, iuntuk iresponden iyang ipendidikan iterakhirnya 

iDiploma iberjumlah i2 iorang iatau i2,1% ikemudian iuntuk 
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iresponden idengan ipendidikan iterakhirnya iStrata-1 i(S1) 

iberjumlah i24 iorang iatau i25,3%, idan iuntuk iresponden idengan 

ipendidikan iStrata-2 i(S2) iberjumlah i4 iorang iatau i4,2%. i iHal 

iini idapat idisimpulkan ibahwa iresponden idalam ipenelitian iini 

ididominasi ioleh iresponden iyang iriwayat ipendidikan 

iterakhirnya iadalah iSMA. 

 

4. Karakteristik iResponden iBerdasarkan iPekerjaan 

 Adapun idata ipenelitian itentang ipekerjaan iresponden 

idapat idilihat idalam itabel isebagai iberikut: 

Tabel i4.4 

Karakteristik iResponden iBerdasarkan iPekerjaan 

 
 Frequency Percent Valid 

iPercent 

Comulative 

iPercent 

Valid 

PNS 

Pegawai iSwasta 

Wirausaha 

Ibu iRumah 

iTangga 

Mahasiswa/Pelajar 

Lainnya 

Total 

 

7 

8 

1 

1 

73 

5 

 

 

7,4 

8,4 

1,1 

1,1 

76,8 

5,2 

100,0 

 

7,4 

8,4 

1,1 

1,1 

76,8 

5,2 

100,0 

 

7,4 

15,8 

16,9 

18 

94,8 

100,0 

  Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

  Berdasarkan itabel i4.4 idapat idiketahui ibahwa ijumlah 

iresponden idalam ipenelitian i iini iyang ibekerja isebagai iPegawai 

iNegeri iSipil iberjumlah i7 iorang iatau i7,4%, iuntuk irenponden 
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iyang ibekerja isebagai iPegawai iSwasta iberjumlah i8 iorang iatau 

i8,4%, iuntuk iresponden iyang imemiliki ipekerjaan i i isebagai 

iWirausaha iberjumlah i1 iorang iatau i1,1%, iuntuk iIbu iRumah 

iTangga iberjumlah i1 iorang iatau i1,1% isedangkan iuntuk 

iMahasiswa/Pelajar iberjumlah i73 iorang iatau i76,8%, idan iuntuk 

iresponden iyang imengisi ilainnya iberjumlah i5 ioranag iatau 

i5,2%. i iHal itersebut idapat idisimpulkan ibahwa iresponden idalam 

ipenelitian iini ididominasi ioleh iMahasiswa/Pelajar. 

5. Karakteristik iResponden iBerdasarkan iLama iMenjadi 

iNasabah 

 Adapun idata ipenelitian itentang iseberapa ilama iresponden 

imenjadi inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang idapat idilihat idalam itabel isebagai iberikut: 

 

Tabel i4.5 

     Karakteristik iResponden iBerdasarkan iLama iMenjadi iNasabah 

 Frequency Percent Valid 

iPercent 

Comulative 

iPercent 

Valid 

<2 iTahun 

2-4 iTahun 

4-6 iTahun 

6-8 iTahun 

>8 iTahun 

Total 

 

28 

57 

5 

0 

5 

 

29,5 

60,0 

5,3 

0,0 

5,3 

100,0 

 

29,5 

60,0 

5,3 

0,0 

5,3 

100,0 

 

29,5 

89,5 

94,8 

94,8 

100,00 

  Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 
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    Berdasrkan iTabel i4.5 idapat idiketahui ibahwa ijumlah 

iresponden idalam ipenelitian iini iyang isudah imenjadi inasabah 

iselama i<2 itahun iberjumlah i28 iorang iatau i29,5%, iuntuk 

iresponden iyang imenjadi inasabah iselama i2-4 iberjumlah i57 

iorang iatau i60,0%, iuntuk iresponden iyang imenjadi inasabah 

iselama i4-6 itahun iberjumlah i5 iorang iatau i5,3%, iuntuk 

iresponden iyang imenjadi inasabah iselama i6-8 itahun itidak iada, 

idan iuntuk iresponden iyang imenjadi inasabah iselama i>8 itahun 

iberjumlah i5 iorang iatau i5,4%. iHal itersebut idapat idisimpulkan 

ibahwa iresponden ipada ipenelitian iini idi idominasi ioleh 

iresponden iyang itelah imenjadi inasabah i2-4 itahun. 

6. Karakteristik iResponden iBerdasarkan iSeberapa iSering ike 

iBank 

 Adapun idata ipenelitian itentang iseberapa isering 

iresponden idatang ike iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang idapat idilihat idalam itabel isebagai iberikut: 

Tabel i4.6 

 Karakteristik iResponden iBerdasarkan iSeberapa iSering ike 

iBank 
 Frequency Percent Valid 

iPercent 

Comulative 

iPercent 

Valid 

Sering isekali 

Tidak ipernah 

Sekali isebulan 

Sekali iseminggu 

Lainnya 

Total 

 

13 

15 

53 

3 

11 

95 

 

13,7 

15,8 

55,8 

3,1 

11,6 

100,0 

 

13,7 

15,8 

55,8 

3,1 

11,6 

100,0 

 

13,7 

29,5 

85,3 

88,4 

100,0 

  Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 
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  Berdasarkan itabel i4.5 idapat idiketahui iseberapa isering 

iresponden ipada ipenelitian iberkunjung ike iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang, iyaitu iresponden iyang isering isekali 

iberkunjung ike ibank iberjumlah i13 iatau i13,7%, iutntuk iresponden 

iyang itidak ipernah ike ibank iberjumlah i15 iatau i15,8%, iutnuk 

iresponden iyang isekali idalam isebulan iberkunjung ike ibank 

iberjumlah i53 iorang iatau i55,8%, iutntuk iresponden iyang isekali 

idalam iseminggu iberkunjung ike ibank iberjumlah i3 iorang iatau 

i3,1%, idan iuntuk iresponden iyang imenjawab ilainnya iberjumlah 

i11 ioranag iatau i i11,6%. iHal itersebut idapat idisimpulkan ibahwa 

iresponden idalam ipenelitian iini idi idominasi idengan inasabah 

iyang iberkunjung ike ibank isekali idalam isebulan. 

C. Deskripsi iData iPenelitian 

 Variabel idalam ipenelitian iini iterdiri idari ivariabel iKualitas 

iPelayanan idan ivariabel iKepatuhan iSyariah isebagai ivariabel 

iindependen idan, ivariabel iKepuasan iNasabah idan ivariabel iLoyalitas 

iNasabah isebagai ivariabel idependen. iData ivariabel-variabel itersebut 

idi idapat idari ihasil ikuisioner iyang idisebarkan ikepada inasabah iBank 

iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang. iUntuk ilebih ijelasnya 

idapat idilihat ipada itabel idi ibawah iini i: 
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Tabel i4.7 

Skor iKuisioner iKualitas iPelayanan 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

  Berdasarkan itabel i4.7 idiatas idapat idijelaskan ibahwa itanggapan 

iresponden itentang ikuisioner ikualitas ipelayanan i4 imengenai iAssurance 

i(jaminan) iyang imemiliki iskor isangat isetuju ipaling itinggi isebanyak i60. 

iDimana inasabah imerasa iaman idalam ibertransaksi idi iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang. iPada iitem ipertanyaan iKualitas iPelayanan i8 

imengenai iTangibles i(bukti ilangsung) iyaitu ibahwa iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang imenyediakan iparkiran iyang iluas imemiliki iskor 

isangat isetuju ipaling isedikit iyaitu i28. 

Variabel Item iPertanyaan 

Skor 

SS % S % N % TS % STS 
% 

Kualitas 

iPelayanan 

i(X1) 

KualitasPelayanan i1 48 50,5 24 25,3 16 16,8 1 1,1 6 6,3 

KualitasPelayanan i2 45 47,4 42 44,2 6 6,3 2 2,1 0 0,0 

KualitasPelayanan i3 59 62,1 30 31,6 6 6,3 0 0,0 0 0,0 

KualitasPelayanan i4 60 

63,2 

27 

28,4 

8 

8,4 

0 

0,0 

0 

0,0 

KualitasPelayanan i5 51 53,7 38 40,0 5 5,3 0 0,0 0 0,0 

KualitasPelayanan i6 39 41,1 46 48,4 8 8,4 0 0,0 0 0,0 

KualitasPelayanan i7 44 46,3 37 38,9 13 13,7 0 0,0 1 1,1 

KualitasPelayanan i8 28 29,5 35 36,8 28 29,5 2 2,1 2 2,1 

KualitasPelayanan i9 47 49,5 38 40,0 8 8,4 2 2,1 1 1,1 

KualitasPelayanan i10 49 51,6 31 32,6 14 14,7 1 1,1 1 1,1 

KualitasPelayanan i11 48 50,5 42 44,2 5 5,3 0 0,0  i i0 0,0 

KualitasPelayanan i12 48 50,5 39 41,1 8 8,4 0 0,0 0 0,0 
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Tabel i4.8 

Skor iKuisioner iKepatuhan iSyariah 

Variabel Item iPertanyaan 

Skor 

SS % S % N % TS % STS 
% 

Kepatuhan 

iSyariah 

i(X2) 

Kepatuhan iSyariah 

i1 

36 37,9 32 33,7 25 26,3 2 2,1 0 0,0 

Kepatuhan iSyariah 

i2 

42 44,2 41 43,2 12 12,6 0 0,0 0 0,0 

Kepatuhan iSyariah 

i3 

42 44,2 28 29,5 22 23,2 2 2,1 1 1,1 

Kepatuhan iSyariah 

i4 

30 31,6 44 46,3 20 21,1 1 1,1 0 0,0 

Kepatuhan iSyariah 

i5 

38 40,0 40 42,1 18 18,9 0 0,0 0 0,0 

Kepatuhan iSyariah 

i6 

44 46,3 34 35,8 16 16,8 1 1,1 0 0,0 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

 

 Berdasarkan itabel i4.8 idiatas idapat idijelaskan ibahwa itanggapan 

iresponden itentang ikuisioner ikepatuhan isyariah i i6 imengenai imenjalankan 

isistem ibagi ihasil iyang imemiliki iskor isangat isetuju ipaling itinggi isebanyak 

i44. iDimana inasabah imerasa ipuas imenggunakan idana idari i iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah iPalembang ikarena imenerapkan isistem ibagi ihasil. 

iPada iitem ipertanyaan ikepatuhan isyariah i4 imengenai iproduk idan ilayanan 

isesuai idengan isyariat iIslam iyaitu ibahwa ihubungan iantara iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah iPalembang idan inasabahnya imenganut iprinsip 

ita’awun imemiliki iskor isangat isetuju ipaling isedikit iyaitu i30. 
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      Tabel i4.9 

i i i   iSkor iKuisioner iKepuasan iNasabah 

Variabel Item iPertanyaan 

Skor 

SS % S % N % TS % 
ST

S 
% 

Kepuasan 

iNasabah 

i(Y1) 

Kepuasan iNasabah i1 44 46,3 38 40,0 12 12,6 1 1,1 0 0,0 

Kepuasan iNasabah i2 46 48,4 37 38,9 12 12,6 0 0,0 0 0,0 

Kepuasan iNasabah i3 35 36,8 32 33,7 25 26,3 2 2,1 1 1,1 

Kepuasan iNasabah i4 35 36,8 35 36,8 23 24,2 1 1,1 1 1,1 

Kepuasan iNasabah i5 35 36,8 36 37,9 21 22,1 1 1,1 2 2,1 

Kepuasan iNasabah i6 36 37,9 31 32,6 24 25,3 2 2,1 2 2,1 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

 Berdasarkan itabel i4.9 idiatas idapat idijelaskan ibahwat ianggapan 

iresponden itentang ikuisioner ikepuasan inasabah i i2 imengenai kepuasan 

pelanggan keseluruhan iyang imemiliki iskor isangat isetuju ipaling itinggi 

isebanyak i46, idimana inasabah imerasa ipuas iatas itanggapan iyang idiberikan 

idalam isetiap ikesulitan ataupun kekeliruan dalam bertransaksi  idi iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah iPalembang. iPada iitem ipertanyaan ikepuasan inasabah 

i3,4, idan i5 imengenai kesesuaian harapan, iproduk idan ifasilitas iyang 

idiberikan ioleh iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang sangat 

ilengkap isehingga ibersedia imenggunakan ijasanya ikembali, iserta inasabah 

ibersedia imerekomendasikan iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang 

ikepada iorang ilain, imemiliki iskor isangat isetuju ipaling isedikit iyaitu i35. 
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Tabel i4.10 

Skor iKuisioner iLoyalitas iNasabah i 

 

Variabel Item iPertanyaan 

Skor 

SS % S % N % TS % STS 
% 

Loyalitas 

iNasabah 

i(Y2) 

Loyalitas iNasabah 

i1 

32 33,7 34 35,8 24 25,3 4 4,2 1 1,1 

Loyalitas iNasabah 

i2 

33 34,7 32 33,7 25 26,3 4 4,2 1 1,1 

Loyalitas iNasabah 

i3 

32 33,7 38 40,0 22 23,2 2 2,1 1 1,1 

Loyalitas iNasabah 

i4 

32 33,7 40 42,1 21 22,1 1 1,1 1 1,1 

Loyalitas iNasabah 

i5 

29 30,5 32 33,7 30 31,6 2 2,1 2 2,1 

Loyalitas iNasabah 

i6 

36 37,9 31 32,6 25 26,3 1 1,1 2 2,1 

Loyalitas iNasabah 

i7 

23 24,2 36 37,9 28 29,5 6 6,3 2 2,1 

Loyalitas iNasabah 

i8 

21 22,1 25 26,3 39 41,1 8 8,4 2 2,1 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

 Berdasarkan itabel i4.10 idiatas idapat idijelaskan ibahwa itanggapan 

iresponden itentang ikuisioner iLoyalitas iNasabah i i6 imengenai ikelanjutan 

ihubungan imemiliki iskor isangat isetuju ipaling itinggi isebanyak i36. iDimana 

inasabah imerasa iyakin imenjadi inasabah i iBank iSumsel iBabel iCabang 

iSyariah iPalembang iadalah ipilihan iterbaik. iPada iitem ipertanyaan iLoyalitas 

iNasabah i8 i imengenai ikomitmen iyaitu inasabah itidak iakann iterbujuk ioleh 

ipromosi imaupun itawaran idari ibank ilain imemiliki iskor isangat isetuju ipaling 

isedikit iyaitu i21. 

D. Instrumen iPenelitian 

1. Uji iValiditas 

  Uji ivaliditas idalam ipenelitian iini imenggunkan ipearson 

icorrelation idengan itaraf isignifikan i5% iatau i0,05. iUji ivaliditas 
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idilakukan ipada isetiap ipertanyaan idengan imelakukan 

iperbandingan ianatara inilai irhitung i> irtabel ididapatkan idengan 

imenetukan idegree iof ifreedom i(df), iyaitu in-2 i(n iadalah ijumlah 

isampel). iPada ipenelitian iini ibesar-besarnya irhitung idengan 

itingkat isignifikan i5% idengan ijumlah iresponden iyang iberjumlah 

i95 iorang, imaka i(df) i= i95-2 iatau idf i= i93, isehingga idiperoleh 

irtabel isebesar i0.1698. ijika irhitung > rtabel imaka iitu iartinya 

iinstrumen ipenelitian ivalid. 

Tabel i4.11 

Hasil iUji iValiditas iVariabel iX1 iX2 iY1 iY2 

Variabel 
Item 

iPertanyaan 

Pearson 

iCorrelation 

Rtabel 

(a i= 

i5%) 

Keterangan 

Kepatuhan 

iSyariah 

i(X1) 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

X1.5 

X1.6 

X1.7 

X1.8 

X1.9 

X1.10 

X1.11 

X1.12 

0,667 

0,608 

0,605 

0,692 

0,731 

0,686 

0,602 

0,734 

0,773 

0,704 

0,751 

0,698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Kepatuhan 

iSyariah i 

(X2) 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

X2.6 

 

0,815 

0,660 

0,842 

0,849 

0,809 

0,802 

 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 
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Kepuasan 

iNasbabah 

(Y1) 

Y1.1 

Y1.2 

Y1.3 

Y1.4 

Y1.5 

Y1.6 

 

0,752 

0,795 

0,880 

0,918 

0,901 

0,886 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

 

Loyalitas 

iNasabah i 

(Y2) 

Y2.1 

Y2.2 

Y2.3 

Y2.4 

Y2.5 

Y2.6 

Y2.7 

Y2.8 

0,898 

0,893 

0,893 

0,799 

0,908 

0,940 

0,901 

0,855 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

0,1698 

 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

   

  Berdasarkan itabel i4.11 idapat i idiketahui ibahwa iseluruh iitem 

ipertanyaan iyang iada ipada ikolom iPearson iCorrelation imemiliki 

inilai irhitung i> irtabel idan ibernilai ipositif. iMaka idengan 

idemikian ipernyataan ipada iseluruh ivariabel idapat idinyatakan 

ivalid. 

 

2. Uji iReliabilitas 

  Uji iReliabilitas idigunakan iuntuk imelihat isejauh imana ihasil 

isuatu ipengukuran idapat idipercaya ijika isecara iberulang. iUntuk 

imengukur imasing-masing ivariabel iini idikatakan ireliabel iapabila 

inilai icronbach’s ialpha i> i0,60. 
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Tabel i4.12 

Hasil iUji iReliabilitas 

 

Variabel 
Cronbach’s 

iAlpha 
Nilai iAlpha 

Hasil 

iReliabilitas 

Kepatuhan iSyariah i(X1) 

Kepatuhan iSyariah i(X2) 

Kepuasan iNasabah i(Y1) 

Loyalitas iNasabah i(Y2) 

0,892 

0,926 

0,927 

0,960 

0,60 

0,60 

0,60 

0,60 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

  Berdasarkan itabel i4.12 idapat idiketahui ibahwa imasing-masing 

ivaribel imemiliki inilai icronbach’s ialpha iyang ilebih ibesar ialpha i 

iyaitu i0,60. iMaka idengan idemikian idinyatakan ibahwa iseluruh 

ivariabel idalam ipenelitian iini ireliabel. 

E. Hasil iAnalisis iData 

1. Uji iAsumsi iKlasik 

a. Uji iNormalitas 

 Uji iNormalitas idigunakan iuntuk imelihat iapakah 

iapakah ipenyebaran idata iberdistribusi isecara inormal iatau 

itidak. iPenentuan ikenormalan isuatu idistribusi idata idapat 

idilakukan idengan imelakukan ipengujian iKolmogorov-

Smirnov i idengan itaraf isignifikan i(a) isebesar i5% iatau 

i0,05. iPada ipengujian iKolmogorov-Smirnov idata idikatakan 

inormal iapabila inilai isignifikan i> i0,05. iHasil iuji 

inormalitas iini imenggunkan iSPSS i21.0 idapat idilihat ipada 

itabel iberikut i: 
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Tabel i4.13 

 iHasil iUji iNormalitasModel i1 

One-Sample iKolmogorov-Smirnov iTest 

 Unstandardized 

iResidual 

N 95 

Normal iParametersa,b 
Mean .0000000 

Std. iDeviation 2.81957970 

Most iExtreme iDifferences 

Absolute .132 

Positive .132 

Negative -.108 

Kolmogorov-Smirnov Iz 1.290 

Asymp. iSig. i(2-tailed) .072 

a. iTest idistribution iis iNormal. 

b. iCalculated ifrom idata. 

Sumber i: iData iprimer iyangdiolah, i2021 

 

 

    Tabel i4.14 

 iHasil iUji iNormalitas iModel i2 

One-Sample iKolmogorov-Smirnov iTest 

 Unstandardize

d iResidual 

N 95 

Normal iParametersa,b 

Mean .0000000 

Std. 

iDeviation 

4.77206728 

Most iExtreme iDifferences 

Absolute .107 

Positive .107 

Negative -.082 

Kolmogorov-Smirnov iZ 1.045 

Asymp. iSig. i(2-tailed) .225 

a. iTest idistribution iis iNormal. 

b. iCalculated ifrom idata. 

Sumber i: iData iprimer iyangdiolah, i2021 

Berdasarkan itabel i4.13 idan itabel i4.14 idapat idiketahui 

i ibahwa ihasil iujil iKolmogorov-Smirnov ipada ipenelitian iini 

imenunjukkan inilai isignifikan i0,072 idan i0,225 iyang ilebih 

ibesar i0,05 iyang iberati idata iterdistribusi isecara inormal. 
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b. Uji iMultikolinieritas 

 Uji iMultikolinieritas idigunakan iuntuk imengetahui 

iapakah iterjadi imultikolinieritas idiantara ivaribel ibebas 

idalam isuatu imodel iregresi. iDalam ipenelitian iini 

idilakukan idengan imelihat inilai iVIF i(Variance iInflation 

iFactor) idan inilai iTolerance. iJika inilai itolerance i> i0,1 

idan inilai iVIF i< i10 imaka idapat idiartikan ibahwa itidak 

iterjadi igejala imultikolinieritas. 

Tabel i4.15 

Hasil iUji iMultikolinieritas iModel i1 

 

Model 

Collinearity iStatistics 

Tolerance VIF 

1 i i i i(constant) 

Kualitas Pelayanan i(X1) 

Kepatuhan iSyariah i(X2) 

 

 i i i i i i.583 

          .583 

1.716 

1.716 

a.Dependent iVariabel i: iKepuasan iNasbah i(Y1) 

Sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

 

Tabel i4.16 

Hasil iUji iMultikolinieritas iModel i2 

 

Model 

Collinearity iStatistics 

Tolerance VIF 

1 i i i i(constant) 

 Kualitas Pelayanan (X1) 

 Kepatuhan Syariah (X2) 

 Kepuasan Nasabah (Y1) 

 

 

.530 

.404 

.418 

 

 

1.886 

2.476 

2.394 

a.Dependent iVariabel i: iLoyalitas iNasbah i(Y2) 

Sumber i: iData iprimer iyangdiolah, i2021 
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 Berdasarkan itabel i4.15 idan itabel i4.16 idi iatas 

imenunjukkan ibahwa inilai itolerance i idari iseluruh ivariabel 

iindependen imemiliki inilai itolerance i> i0,1 idan inilai iVIF 

i< i10. iMaka idapat idisipulkan ibahwa itidak iada 

imultikolinieritas iantara ivariabel ibebas idalam imodel 

iregresi. 

c. Uji iLinieritas i 

 Uji ilinieritas idigunakan iuntuk imengetahui iapakah idata 

iyang idianalisis iberhubungan isecara ilinier iatau itidak. iUji 

ilinieritas idapat idilihat idari inila iSignifikan iLiniearity ijika 

inilai iSig. i< i0,05 imaka imodel iregresi iberhubungan 

isecara ilinier. 

Tabel i4.17 

Hasil iUji iLinieritas iModel i1 

 F Sig. 

Kepuasan 

iNasabah* 

Kepatuhan 

iSyariah 

(Combined) 

Linierity 

Deviation ifrom 

iLinierty i 

 

4.270 

65.949 

1.333 

 

.000 

.000 

.184 

Loyalitas 

iNasabah* 

Kepatuhan 

iSyariah 

(Combined) 

Linierity 

Deviation ifrom 

iLinierty i 

 

2.682 

40.659 

.874 

.001 

.000 

.623 

sumber i: iData iprimer yang idiolah, i2021 

 

 Berdasarkan itabel i4.17 idi idapatkan inilai isignifikan 

iLinieritymasing-masing isebesar i0,000, iyang i0,000 i< 
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i0,05. iMaka idapat idinyatakan ibahwa iantara ivariabel 

iKepuasan iNasabah idan iKepatuhan iSyariah iterdapat 

ihubungan iyang ilinier, ibegitu ijuga idengan ivaribel 

iLoyalitas iNasabah idan ivariabel iKepatuhan iSyariah ijuga 

imemiliki ihubungan iyang ilinier. 

 Tabel i4.18 

Hasil iUji iLinieritas iModel i2 

 F Sig. 

Kepuasan 

iNasabah* 

Kepatuhan 

iSyariah 

(Combined) 

Linierity 

Deviation ifrom 

iLinierty i 

 

10.817 

119.885 

1.728 

.000 

.000 

.076 

Loyalitas 

iNasabah* 

Kepatuhan 

iSyariah 

(Combined) 

Linierity 

Deviation ifrom 

iLinierty i 

 

7.933 

81.959 

1.764 

.000 

.000 

.068 

sumber i: iData iprimer yang idiolah, i202 

 

 Berdasarkan itabel i4.18 idi idapatkan inilai isignifikan 

iLinieritymasing-masing isebesar i0,000, iyang i0,000 i< 

i0,05. iMaka idapat idinyatakan ibahwa iantara ivariabel 

iKepuasan iNasabah idan iKepatuhan iSyariah iterdapat 

ihubungan iyang ilinier, ibegitu ijuga idengan ivaribel 

iLoyalitas iNasabah idan ivariabel iKepatuhan iSyariah ijuga 

imemiliki ihubungan iyang ilinier. 

d. Uji iHeterokedastisitas 

 Uji iHeterokedastisitas ibertujuan iuntuk imenguji iapakah 

idalam imodel iregresi iterjadi iketidaksamaan ivariance 
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iresidual idari isatu ipengamatan ike ipengamatan ilainnya. 

iModel iregresi iyang ibaik iadalah ihomokedastisitas iatau 

itidak iterjadi iheterokedastisitas. iDalam ipenelitian iini 

imenggunakan iuji iBPG i(Breusch iPagan iGodfery) iuntuk 

imodel i1, iyaitu idikatakan itidak iterjadi ihetrokedastisistas 

iapabila inilai i(X²) ichi isquare ihitung i< i(X²) i ichi isquare 

itabel. iKemudian iuntuk imodel i2 imenggunakan iuji iGlejser 

idengan itingkat isignikan i5% iatau i0,05, i idimana idikatakan 

itidak iheterokedastisitas iapabila inilai isignifikan i> i0,05. 

Gambar i4.2 

Hasil iUji iHeterokedastisitas iModel i1 idengan iUji iBPG 

 

 
 

Sumber i: idata iprimer iyang idiolah, i2021 
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Berdasarkan igambar i4.2 idiatas idapat ikita ilihat 

ibeberapa idata iyang iakan idigunakan iuntuk imencari inilai i 

i(X²)chi isquare hitung, idimana irumus iuntuk imendapatkan 

i(X²)chi isquare iadalah isebagai iberikut i: 

(X²) iHitung i= i iESS i: i2 

ESS i= iR² iX iTSS 

 

Keterangan i: 

ESS =    Explained Sum of Squar e 

R² = i iNilai iR² i(0,100) 

TSS = i iTotal iSum iOf iSquare (20381,553) 

Dimana, i 

ESS  = i i0,100 iX i20381,553 

  = i2.038,1553 

(X²) iHitung = i2.038,1553 i: i2 

   = i1.019,07765  

(X²) iTabel  = ik-2 idalam i0,05 

   = i2-1 i= i1 idalam i0,05 

   = i3.84146 

  Berdasarkan ihasil iperhitungan idiatas idengan 

imenggunkan iuji iBPG i(Breusch iPagan iGodfery) idapat 

idiketahui ibahwa inilai i(X²) ichi isquare ihitung iyaitu 

i1.019,07765, iyang idimana inilai itersebut ilebih ikecil idari 
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inilai i i(X²) ichi isquare itabel iyaitu i3.84146. iMaka idapat 

idinyatakan ibahwa itidak iterjadi igejala iheterokedastisistas 

iuntuk ipersamaan imodel1. 

Tabel i4.19 

Uji iHeterokedastisitas iModel i2 idengan iUji iGlejser 

 

Model Sig. 

1 i i i i i(Constant) 

Kualitas Pelayanan 

Kepatuhan iSyariah 

Kepuasan iNasabah 

 i i i i i i.000 

.445 

.773 

.922 

a.Dependent iVariable i: iAbs_Res 

Sumber i: iData iprimeryang idiolah, i2021 

 

   Berdasrkan itabel i4.19 idiatas idapat idiketahui 

ibahwa inilai isignifikan ivariabel ikepatuhan isyariah 

isebesar i0,445 idan inilai isignifikan, inilai isignifikan 

ivariabel ikepatuhan isyariah isebesar i0,773, idan inilai 

isignifikan ivariabel ikepuasan inasabah isebesar i0,992. 

iDengan idemikian idapat idiketahui ibahwa iseluruh 

ivariabel iindependen imemiliki inilai isignifikan i> i0,05, 

iyang idapat idinyatakan ibahwa itidak iterjadi igejala 

iheterokedastisitas. I 

e. Analisis iRegresi iLinier iBerganda 

1) Analisis iRegresi iLinier iBerganda iModel i1 

 Untuk imencari ipengaruh ivariabel ikualitas pelayanan 

i(X1) idan ivariabel ikepatuhan isyariah i(X2) iterhadap 
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ikepuasan inasabah i(Y1) dan untuk mencari pengaruh 

variabel kualitas pelayanan i(X1) idan ivariabel ikepatuhan 

isyariah i(X2) iterhadap ivariabel loyalitasinasabah 

i(Y2)imaka imenggunakan ianalisis istatistik iyaitu imodel 

iregresi iberganda. iDari ihasil iperhitungan ikomputer 

idengan idibantu iprogram iSPSS. iAdapun ihasil ianalisis 

iregresi idapat idilihat idari itabel iberikut: 

Tabel i4.20 

Hasil iUji iAnalisis iRegresi iLinier iBerganda iModel i1 

 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients T Sig. 

B Std.Error Beta 

1 i i i i i(constants) 

 iKualitas 

Pelayanan 

 iKepatuhan 

iSyariah 

 

-1.182 

.187 

.650 

2.526 

.062 

.102 

 

 

.267 

.563 

-4.68 

3.019 

6.382 

 

.641 

.003 

.000 

 

a.Dependent iVariable i: iKepuasan iNasabah 

Sumber i: iData iprimer iyangdiolah, i2021 

 Berdasarkan itabel i4.20 idiatas ipada ikolom iB 

iterdapat inilai iconstant i(a) iadalah iyaitu isebesar i-1,182 

isedangkan iuntuk ivariabel iKepatuhan iSyariah i(b1) 

iadalah isebesar i0,187 idan ivariabel ikepatuhan isyariah i 

i(b2) iadalah isebesar i0,650, imaka idapat idijelaskan 

idengan ipersamaan iregresinya isebagai iberikut: 

Y1 i= i-1,182 i+ i0,187 i(X1) i+ i0,650 i(X2) 
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Berdasarkan ipersamaan iregresi idiatas imaka idapat 

idiinterprestasikan isebagai iberikut i: 

a) Nilai ikonstanta i(a) i= i-1,182. iArtinya iadalah ijika 

kualitas pelayanan i(X1) idan ikepatuhan isyariah 

i(X2) inilainya iadalah i0 imaka itingkat ikepuasan 

inasabah i(Y1) inilainya isebesar i-1,043. 

b) Nilai ikoefisien ivariabel ikualitas ilayanan i(b1) 

ibernilai isebesar i0,187. iArtinya ibahwa isetiap 

ipeningkatan kualitas pelayanan isebesar isatu 

isatuan imaka itingkat ikepuasan inasabah ijuga 

iakan imeningkat isebesar i0,187 idengan iasumsi 

ivariabel iindependen ilain ilainnya itetap. 

c) Nilai ikoefisien ivariabel ikepatuhan isyariah i(b2) 

ibernilai isebesar i0,650. iArtinya ibahwa isetiap 

ipeningkatan ikepatuhan isyariah i isebesar isatu 

isatuan imaka itingkat ikepuasan inasabah ijuga 

iakan imeningkat isebesar i0,650idengan iasumsi 

ivariabel iindependen ilain ilainnya itetap. 

  Berdasarkan ipersamaan iregresi idiatas 

idapat idinyaakan ibahwa ifaktor iyang 

imendominasi ivariabel ikepuasan inasabah iadalah 

ivariabel ikepatuhan isyariah iyang iditunjukkan 

ioleh inilai ikoefisien iregresi ipaling ibesar 
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idibandingkan idengan ivariabel iKepatuhan 

iSyariah iyaitu isebesar i0,563. 

2) Analisis iRegresi iLinier iBerganda iModel i2 

  Untuk imencari ipengaruh ivariabel ikepatuhan 

isyariah i(X1) idan ivariabel ikepatuhan isyariah i(X2) 

iterhadap iloyalitas inasabah i(Y2) imaka imenggunakan 

ianalisis istatistik iyaitu imodel iregresi iberganda. iDari 

ihasil iperhitungan ikomputer idengan idibantu iprogram 

iSPSS. iAdapun ihasil ianalisis iregresi idapat idilihat idari 

itabel iberikut: 

Tabel i4.21 

Hasil iUji iAnalisis iRegresi iLinier iBerganda iModel i2 

 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients T Sig. 

B Std.Error Beta 

1 i i i i i(constants) 

 i iKualitas Pelayanan 

 i Kepatuhan iSyariah 

 

-3.611 

.229 

.616 

4.275 

.105 

.172 

 

 

.216 

.572 

-.854 

2.181 

5.316 

 

.400 

.032 

.000 

 

a. iDependent iVariable i: iLoyalitas iNasabah 

Sumber i: iData iprimer iyangdiolah, i2021 

  Berdasarkan itabel i4.21 idiatas ipada ikolom iB 

iterdapat inilai iconstant i(a) iadalah iyaitu isebesar i-3.611 

isedangkan iuntuk ivariabel iKepatuhan iSyariah i(b3) 

iadalah isebesar i0,229 idan ivariabel ikepatuhan isyariah i 

i(b4) iadalah isebesar i0,616, imaka idapat idijelaskan 

idengan ipersamaan iregresinya isebagai iberikut: 
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Y2= i-3,611 i+ i0,229 i(X1) i+ i0,616 i(X2) 

  Berdasarkan ipersamaan iregresi idiatas imaka 

idapat idiinterprestasikan isebagai iberikut i: 

a) Nilai ikonstanta i(a) i= i-3,611. iArtinya iadalah ijika 

kualitas pelayanan i(X1) idan ikepatuhan isyariah 

i(X2) inilainya iadalah i0 imaka itingkat iloyalitas 

inasabah i(Y2) inilainya isebesar i-3,611. 

b) Nilai ikoefisien ivariabel ikualitas ilayanan i(b3) 

ibernilai isebesar i0,229. iArtinya ibahwa isetiap 

ipeningkatan ikepatuhan isyariah isebesar isatu 

isatuan imaka itingkat iloyalitas inasabah ijuga iakan 

imeningkat isebesar i0,229 idengan iasumsi ivariabel 

iindependen ilain ilainnya itetap. i 

c) Nilai ikoefisien ivariabel ikepatuhan isyariah i(b4) 

ibernilai isebesar i0,616. iArtinya ibahwa isetiap 

ipeningkatan ikepatuhan isyariah i isebesar isatu 

isatuan imaka itingkat iloyalitas inasabah ijuga iakan 

imeningkat isebesar i0,616 idengan iasumsi ivariabel 

iindependen ilain ilainnya itetap. 

  Berdasarkan ipersamaan iregresi idiatas idapat 

idinyatakan ibahwa ifaktor iyang imendominasi ivariabel 

iloyalitas inasabah iadalah ivariabel ikepatuhan isyariah 

iyang iditunjukkan ioleh inilai ikoefisien iregresi ipaling 
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ibesar idibandingkan idengan ivariabel ikepatuhan isyariah 

iyaitu isebesar i0,572. 

f. Analisis iRegresi iLinier iSederhana 

 Untuk imencari ipengaruh iantara ivariabel ikepuasan 

inasababah i(Y1) idan ivariabel iloyalitas inasabah i(Y2) 

imaka imenggunkan ianalisis istatistik iyaitu imodel iregresi 

isederhana, idari ihasil iperhitungan ikomputer idengan 

idibantu iprogram iSPSS. iDalam ianalisis iini ikepuasan 

inasabah i(Y1) iakan iberperan isebagai ivariabel 

iindepernden i(X). iAdapun ihasil ianalisis iregresi idapat 

idilihat idari itabel iberikut. 

Tabel i4.22 

Hasil iUji iAnalisis iRegresi iLinier iSederhana 

 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients T Sig. 

B Std.Error Beta 

1 i i i i 

i(constants) 

 i i i i i i 

iKepuasan 

iNasabah 

 

-1.895 

1.334 

 

1.836 

.072 

 

 

.886 

 

-1.038 

18.445 

 

.302 

.000 

a. iDependent iVariable i: iLoyalitas iNasabah 

Sumber i: iData iprimer iyang diolah, i2021 

  Berdasarkan itabel i4.22 idiatas ipada ikolom iB 

iterdapat inilai iconstant i(a) iyaitu isebesar i-1,895, 

isedangkan iuntuk ivariabel ikepuasan inasabah i(b5) iyaitu 
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isebesar i1,334, imaka idapat idijelaskan idengan 

ipersamaan iregresinya isebagai iberikut: 

Y i= i-1,895 i+ i1,334X 

 

a) Nilai ikonstanta i(a) i= i-1,895. iArtinya iadalh ijika 

ikepuasan inasabah i(Y1) inilainya iadalah i0 imaka 

itingkat iloyalitas inasabah i(Y2) inilainya isebesar i-

1,895. 

b) Nilai ikoefisien ivariabel ikepuasan inasabah i(b5) 

ibernilai isebesar i1,334. iArtinya ibahwa isetiap 

ipeningkatan ikepuasan inasabah isebesar isatu 

isatuan imaka itingkat ikepuasan inasabah ijuga 

iakan imeningkat isebesar i1,334 idengan iasumsi 

ivariabel ilain ilainnya itetap. i 

2. Uji iHipotesis 

a. Uji iParisial i(Uji it) 

 Uji it idigunakan iuntuk imelihat ihubungan iantar 

ivariabel isecara isignifikan idengan imelakukan 

iperbandingan ianatara inilai ithitung i> ittabel idan itingkat 

isignifikan i< i0,05, idengan iketentuan iyaitu idk i= in-2 iatau 

i95-2 i= i93, idengan inilai isignifikan i(a) i= i0,05 imaka 

ididapatkan inilai isebesar i1.985. 

1) Uji t iModel i1 
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 Adapun ihasil ipengujian ihipotesis iModel i1 isebagai 

iberikut: 

Tabel i4.23 

Pengujian iHipotesis iModel i1 

 

Model 

Standardized 

iCoefficients T Sig. 

Beta 

1 i i i i i(constants) 

 iKualitas iPelayanan 

 iKepatuhan iSyariah 

 

 

.267 

.563 

-4.68 

3.019 

6.382 

 

.641 

.003 

.000 

 

 a.Dependent iVariable i: iKepuasan iNasabah 

 Sumber i: iData iprimer iyangdiolah, i2021 

 Berdasarkan itabel i4.23 ihasil iuji it isebagai iberikut i: 

1. Pengujian iH1 i: Variabel iKualitas ipelayanan 

iberpengaruh i ipositif idan isignifikan iterhadap 

ivariabel iKepuasan iNasabah. 

 Berdasarkan itabel idiatas ipada ivariabel 

iKualitas iPelayanan ithitung imemiliki inilai ipositif 

iyaitu i3.019 ithitung i> ittabel i1.985 idan i inilai 

isignifikan i0,003 i< i0,05 imaka idapat idinyatakan 

ibahwa ivariabel kualitas pelayanan berpengaruh 

ipositif idan isignifikan terhadap ivariabel ikepuasan 

inasabah. iHal iini iberarti iapabila ikualitas 

ipelayanan isemakin imeningkat imaka ikepuasan 

inasabah iakan isemakin imeningkat. iMaka 

ihipotesis iyang imenyatakan ibahwa ivariabel 
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ikualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan terhadap ivariabel ikepuasan inasabah 

iditerima. 

2. Pengujian iH2 i: Variabel iKepatuhan iSyariah 

iberpegaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

ivariabel iKepuasan iNasabah. 

 Berdasarkan itabel idiatas ipada ivariabel 

ikepatuhan isyariah ithitung imemiliki inilai ipositif 

iyaitu i6.382 ithitung i> ittabel i1.985 idan i inilai 

isignifikan i0,000 i< i0,05 imaka idapat idinyatakan 

ibahwa ivariabel ikepatuhan isyariah iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap ivariabel ikepuasan 

nasabah. iHal iini iberarti iapabila kepatuhan syariah 

isemakin imeningkat imaka ikepuasan inasabah iakan 

isemakin imeningkat, maka ihipotesis iyang 

imenyatakan ibahwa ivariabel ikepatuhan isyariah 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

ivariabel iKepuasan iNasabah iditerima. 
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2) Uji it iModel i2 

Adapun ihasil ipengujian ihipotesis iModel i2 isebagai 

iberikut: 

Tabel i4.24 

Pengujian iHipotesis iModel i2 

 

Model 

Standardized 

iCoefficients T 
Sig. 

Beta 

1 i i i i i(constants) 

 i  iKualitas iPelayanan 

 i i Kepatuhan iSyariah 

 

 

.216 

.572 

-.854 

2.181 

5.316 

 

.400 

.032 

.000 

 

 a.Dependent iVariable i: iLoyalitas i iNasabah 

 Sumber i: iData iprimer iyangdiolah, i2021 

 Berdasarkan itabel i4.24 ihasil iuji it isebagai iberikut i: 

1. Pengujian iH3 i: Variabel iKualitas iPelayanan 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

ivariabel iLoyalitas iNasabah. 

 Berdasarkan itabel idiatas ipada ivariabel 

iKualitas iPelayanan ithitung imemiliki inilai ipositif 

iyaitu i2.181 ithitung i> ittabel i1.985 idan i inilai 

isignifikan i0,032 i< i0,05 imaka idapat idinyatakan 

ibahwa ivariabel ikualitas ipelayanan iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap iloyalitas inasabah. 

iHal iini iberarti iapabila ikualitas ipelayanan i 

isemakin imeningkat imaka iloyalitas inasabah iakan 

isemakin imeningkat, maka ihipotesis iyang 
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imenyatakan ibahwa ivariabel ikualitas ipelayanan 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

ivariabel iloyalitas inasabah iditerima. 

 

2. Pengujian iH4 i: Variabel iKepatuhan iSyariah 

iberpegaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

ivariabel iLoyalitas iNasabah. 

 Berdasarkan itabel idiatas ipada ivariabel 

ikepatuhan isyariah ithitung imemiliki inilai ipositif 

iyaitu i5.316 ithitung i> ittabel i1.985 idan i inilai 

isignifikan i0,000 i< i0,05 imaka idapat idinyatakan 

ibahwa ivariabel ikepatuhan isyariah iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap ivariabel iloyalitas 

inasabah. iHal iini iberarti iapabila ikepatuhan 

isyariah isemakin imeningkat imaka iloyalitas 

inasabah iakan isemakin imeningkat. Maka ihipotesis 

iyang imenyatakan ibahwa ivariabel ikepatuhan 

isyariah iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ivariabel iloyalitas inasabah iditerima. 
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3) Uji t iModel i3 

 Adapun ihasil ipengujian ihipotesis iModel i3 isebagai 

iberikut: 

Tabel i4.25 

Pengujian iHipotesis iModel i3 

 

Model 

Standardized 

iCoefficients T 
Sig. 

Beta 

1 i i i i i(constants) 

 i i iKepuasan iNasabah 

 

 

.886 

 

-1.038 

18.445 

 

.302 

.000 

 a.Dependent iVariable i: iLoyalitas iNasabah 

 Sumber i: iData iprimer iyangdiolah, i2021 

 Berdasarkan itabel i4.25 i ihasil iuji it isebagai iberikut i: 

1. Pengujian iH5 i: Variabel iKepuasan iNasabah 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

variabel iLoyalitas iNasabah. 

 Berdasarkan itabel idiatas ipada ivariabel 

ikepuasan inasabah ithitung imemiliki inilai ipositif 

iyaitu i18.445 ithitung i> ittabel i1.985 idan i inilai 

isignifikan i0,000 i< i0,05 imaka idapat idinyatakan 

ibahwa ivariabel ikepuasan inasabah iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap ivariabel iloyalitas 

inasabah. iHal iini iberarti iapabila ikepuasan 

inasabah isemakin imeningkat imaka iloyalitas 

inasabah iakan isemakin imeningkat. iMaka 

ihipotesis iyang imenyatakan ibahwa ivariabel 
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ikepuasan inasabah iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap ivariabel iloyalitas inasabah 

iditerima. 

 

b. Koefisien iDeterminasi 

 Uji ikoefisien ideterminasi idigunakan iuntuk imelihat 

ipersentase ipengaruh ivariabel iindependen i(Kepatuhan 

iSyariah idan iKepatuhan iSyariah) imempengaruhi ivariabel 

idependen i(Kepuasan iNasabah idan iLoyalitas iNasabah). 

iSemakin ibesar ikoefisien ideterminasi imaka isemakin ibaik 

ipula ivariabel iindependen imempengaruhi ivariabel 

idependen. i 

1) Koefisien iDeterminasi iModel i1 

Tabel i4.26 

Koefisien ideterminasi iModel i1 

Model iSummary 

 

a

.

a

.

P

r

edictors i: i(cosntant), kualitas Pelayanan , iKepatuhan 

iSyariah 

b.Dependent iVariable i: iKepuasan iNasabah 

Sumber i: iData iprimeryang idiolah, i2021 

 Berdasarkan itabel i4.26 imenunjukkan ihasil iuji 

ikoefisien ideterminasi idiperoleh inilai iR iSquare 

isebesar i0,582 iyang iberarti ibahwa ivariabel ikepuasan 

Model R R iSquare 
Adjusted 

R iSquare 

Std. iError 

iof ithe 

iEstimate 

1 .763ª .582 .573 
2.850 
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inasabah idapat idijelaskan ioleh ivariabel ikualitas 

pelayanan idan ivariabel ikepatuhan isyariah isebesar 

i58,2% isedangkan isisanya i41,8% idijelaskan ioleh 

ivariabel ilain idiluar imodel iyang iditeliti. 

 

2)  iKoefisien iDeterminasi iModel i2 

Tabel i4.27 

Koefisien ideterminasi iModel i2 

Model iSummary 

 

a

.

P

r

a

.

Predictors i: i(cosntant), Kualitas Pelayanan, iKepatuhan 

iSyariah 

b.Dependent iVariable i: iLoyalitas i iNasabah 

Sumber i: iData iprimer yang idiolah, i2021 

  

 Berdasarkan itabel i4.27 imenunjukkan ihasil iuji 

ikoefisien ideterminasi idiperoleh inilai iR iSquare 

isebesar i0,472 iyang iberarti ibahwa ivariabel iloyalitas 

inasabah idapat idijelaskan ioleh ivariabel ikepatuhan 

isyariah idan ivariabel ikepatuhan isyariah isebesar 

i47,2% isedangkan isisanya i52,8% idijelaskan ioleh 

ivariabel ilain idiluar imodel iyang iditeliti. 

 

 

Model R R iSquare 
Adjusted 

R iSquare 

Std. iError 

iof ithe 

iEstimate 

1 .687ª .472 .461 
4.824 
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3)  iKoefisien iDeterminasi iModel i3 

Tabel i4.28 

Koefisien ideterminasi iModel i3 

Model iSummary 

 

a

.

P

r

a

.

Predictors i: i(cosntant), iKepuasan iNasabah 

b.Dependent iVariable i: iLoyaliats i iNasabah 

Sumber i: iData iprimeryang idiolah, i2021 

 

 Berdasarkan itabel i4.28 imenunjukkan ihasil iuji 

ikoefisien ideterminasi idiperoleh inilai iR iSquare 

isebesar i0,785 iyang iberarti ibahwa ivariabel iloyalitas 

inasabah idapat idijelaskan ioleh ivariabel ikepuasan 

inasabah isebesar i78,5% isedangkan isisanya i21,5% 

idijelaskan ioleh ivariabel ilain idiluar imodel iyang 

iditeliti. i 

3. Pembahasan 

 Berdasarkan ihasil idari ipenelitian iyang idilakukan iterhadap 

i95 iorang iresponden, imaka idapat idiketahui ibagaimana 

itanggapan iresponden iterhadap ivariabel-variabel iyang idiajukan 

idalam ikuisioner. I 

 

Model R R iSquare 
Adjusted 

R iSquare 

Std. iError 

iof ithe 

iEstimate 

1 .886ª .785 .783 
3.060 
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a. Pengaruh iVariabel iKualitas iPelayanan iTerhadap 

iVariabel iKepuasan iNasabah 

 Kualitas ipelayanan idapat idiwujudkan idengan icara 

ipemenuhan ikeinginan inasabah idan iketepatan 

ipenyampaian iuntuk imengimbanginya idengan iharapan 

inasabah. Menurut Tjiptotno dan Chandra kualitas pelayanan 

merupakan bentuk suatu ukuran seberapa baik tingkat layanan 

yang diberikan dapat sesuai dengan dugaan atau harapan 

pelanggan.1 I 

 Berdasarkan ihasil ianalisis idata iyang idiuji ipada iuji 

iparsial i(uji it) imenunjukkan ibahwa inilai ithitung isebesar 

i3,019 i> i1,986 ittabel idan inilai isignifikan i0,003 i< i0,05, 

imaka iH1 iditerima idan idapat idiketahui ibahwa ivariabel 

iKualitas iPelayan iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ivariabel iKepuasan iNasabah iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang. i 

 Kualitas ipelayanan iyang idiberikan ioleh iBank 

iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang imerupakan 

isalah isatu ifaktor iyang imempengaruhi itingkat ikepuasan 

ipara inasabahnya. iHal iini imendukung iteori iDukta idalam 

imelinda iapabila iservice iatau ipelayanan imerupakan isalah 

 
1Fandy Tjiptono and Gregorius Chandra. 2007. “Service, Quality Satisfaction”. Andi Ofset. 

Yogyakarta. Hal- 157 
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isatu ifaktor iuntuk imengukur ikepuasan inasabah.2 

iKemudian ihal iini isesuai idengan i ifirman iAllah iyang 

itertulis idalam iAl-Quran isurah iAli-Imran iayat i159, iyang 

idimana iAllah imemerintahkan iuntuk ibersikap ilemah 

ilembut iterhadap isesama iyang idalam ihal iini isalah 

isatunya iyaitu i inasabah. iKarena idengan ididapatnya 

ipelayanan iyang ibaik imaka inasabah iakan imerasa ipuas. i i 

 Dengan iterbuktinya ipenelitian itersebut, imaka iupaya 

iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang idalam 

imeningkatan ikualitas ipelayanan idengan isemakin itanggap 

idan isiapnya ipetugas idalam imelayani ipara inasabahnya, 

ikemudian imemberikan ifasilitas iyang inyaman idan 

imenyenangkan, ihal itersebut itentu idapat imemberikan irasa 

ipuas ikepada ipara inasabah iyang isecara itidak ilangsung 

iakan imenciptakan irasa iloyalitas idari ipara inasabah. 

 Hasil ipenelitian imendukung ihasil ipenelitian iyang 

itelah idilakukan ioleh iFony iPangandanheng3, iRestu 

iKhaliq4, idan iSiskawati iRahman5 iyang imenyatakan 

 
2 Cahyono, Melinda. 2008. “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Brown 

Salon Di Tunjangan Plaza Surabaya (Studi Kasus 100 Konsumen)”. Skripsi. Surabaya: Universitas 

Kristen Petra. Hal-11 
3Fony Pangandaheng,” Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan Terhadapan Kepuasan 

Pelanggan dan Dampaknya Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. Hadji Kalla Palu”e-Jurnal 

Katalogis, Volume 3 Nomor 2, Pebruari 2015 hlm 51-67 
4Restu Khaliq, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri 

di Banjarmasin Kalimantan Selatan” RELEVANCE: Journal of Management and Bussines ▪ Vol. 

2 ▪ No.1 ▪ Page. 174-188▪Juni 2019. 
5Siskawati Rahman. 2019. “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Inovasi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada PT. PLN Area Manado” Jurnal EMBA,Vol.7 No.1 Januari 2019, Hal. 301 – 310 
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ibahwa iterdapat ipengaruh positif idan isignifikan iantara 

ivariabel ikualitas ipelayanan idan ivariabel ikepuasan 

inasabah. 

b. Pengaruh iVariabel iKepatuhan iSyariah iTerhadap 

iVariabel iKepuasan iNasabah 

 Menurut iOthman idan iOwen ikepatuhan 

isyariah i(compliance iwith iIslamic ilaw) i imerupakan isalah 

isatu ifaktor iuntuk imengukur isuatu ikualitas ijasa. iDimana 

ikualitas ijasa imerupakan ifaktor ipenting idalam 

imenimbulkan irasa ipuas idan imembentuk isikap iloyalitas 

ibagai ipara inasabah.6 Berdasarkan ihasil ianalisis idata iyang 

idiuji ipada iuji iparsial i(uji it) imenunjukkan ibahwa inilai 

ithitung isebesar i6,382> i1,986 ittabel idan inilai isignifikan 

i0,000 i< i0,05, imaka iH2 iditerima idan idapat idiketahui 

ibahwa ivariabel ikepatuhan isyariah iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan iterhadap ivariabel ikepuasan inasabah iBank 

iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang. iHal itersebut 

imenunjukkan ibahwa inasabah iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang ipercaya ipada ipenerapan 

iprisip isyariah idalam ikegiatan ioperasional idan iproduk 

iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang, 

isehingga imenimbulkan irasa ipuas ibagi ipara inasabah 

 
6Abdul QawiOthman dan Lynn Owen. "Banyak Model CARTER untuk Mengukur Kualitas 

Layanan Pelanggan (SQ) di Perbankan Islam (Kuwait Home Economics Training)". Jurnal 

Internasional Bantuan Keuangan Islam. Vol. 3, tidak. 4. 2001. Hal-3 
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idalam imenggunakan ijasa iBank iSumsel iBabel iCabang 

iSyariah iPalembang. iHal iini isejalan idengan iteori iOthman 

idan iOwen iyang imengatakan ibahwa ikepatuhan isyariah 

i(compliance iwith iIslamic ilaw) i imerupakan isalah isatu 

ifaktor iuntuk imengukur isuatu ikualitas ijasa. iDimana 

ikualitas ijasa imerupakan ifaktor ipenting idalam 

imenimbulkan i irasa ipuas idan imembentuk isikap iloyalitas 

ibagai ipara inasabah.7 iKemudian ihal iini ijuga isejalan 

idengan ifirman iAllah iyang itertulis idalam iAl-Quran i 

isurah iAn-nisa iayat i29 iyang imengatakan iuntuk itidak 

imelakukan iperniagaan idengan ihal iyang ibathil, idimana 

ipada ipenelitian iini iterbukti ibahwa ikepatuhan isyariah 

iberpengaruh iterhadap ikepuasan inasabah, iyang iberarti 

inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang 

imerasa ipuas idengan ikepatuhan isyariah idi iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah iPalembang. 

 Kepuasan inasabah iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang idipengaruhi ioleh ibeberapa 

iprinsip isyariah idalm ikegiatan ioperasional idan 

iproduknya, isebagaimana ihal itersebut imerupakan isalah 

isatu ifaktor ipenting ibagi inasabah idalam imemilih ibank 

 
7Abdul QawiOthman dan Lynn Owen. “The Multi Dimensionality of CARTER Model to Measure 

Customer Kualitas pelayanan (SQ) in Islamic Banking Industry ( A Study in Kuwait Finance 

House)”. International Journal of Islamic Financial Service. Vol. 3, No. 4. 2001. Hal-3 
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isyariah iseperti idalam ipenelitian iLaila iet ial.8 iHasil 

ipenelitian imendukung ihasil ipenelitian iyang itelah 

idilakukan ioleh iQismatun iDzliha9, iOrin iVerawati 

iRamadani idkk10, iLisa iAprin iRiati11 iyang imenyatakan 

ibahwa ikepatuhan isyariah iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap ikepuasan inasabah. 

c. Pengaruh iVariabel iKualitas iPelayanan iTerhadap 

iVariabel iLoyalitas iNasabah 

 Sikap loyal dari para nasabah dapat timbul dari hasil 

merasa puas, dimana untuk  merasa puas tersebut banyak hal 

yang perlu diperhatikan, salah satunya kualitas pelayanan 

yang baik. Menurut Tjiptotno dan Chandra kualitas pelayanan 

merupakan bentuk suatu ukuran seberapa baik tingkat layanan 

yang diberikan dapat sesuai dengan dugaan atau harapan 

pelanggan.12 I 

Berdasarkan ihasil ianalisis idata iyang idiuji ipada iuji parsial 

i(uji it) imenunjukkan ibahwa inilai ithitung isebesar i2,181> 

 
8Laila Martasari dan Sebi Sepky Mardian. “Persepsi Masyarakat terhadap Penerapan Kepatuhan 

syariah Pada Bank Syariah di Kecamatan Barabai”. Jurnal Dinamika Akuntansi dan Bisnis: Vol. 2, 

No. 1, Maret 2015. Hal. 48 
9Qisman Dzliha, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepatuhan Syariah, Nilai Nasabah, Kepercayaan, 

Citra Perusahaan, dan Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Nasabah”, 2018. 
10Orin Verawati Ramadani, et al. “Analisis Pengaruh Shariah Compliance dan Assurance terhadap 

Kepuasan Nasabah BMT Barokatul Umah di Kabupaten Merauke” Economica: Jurnal Ekonomi 

Islam – Volume 9, Nomor 2 2018. 
11Lisa Aprin Riati. Skripsi “Pengaruh Service Quality dan Sharia Compliance Terhadap Customer 

Satisfaction Pembentuk Customer Loyalty Studi Kasus Pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariat Al 

Salaam”2018. 
12Fandy Tjiptono and Gregorius Chandra. 2007. “Service, Quality Satisfaction”. Andi Ofset. 

Yogyakarta. Hal- 157 
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i1,986 ittabel idan inilai isignifikan i0,032 i< i0,05, imaka iH3 

iditerima idan idapat idiketahui ibahwa ivariabel ikualitas 

ipelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

ivariabel iloyalitas inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang 

iSyariah iPalembang. 

 Kualitas ipelayanan imerupakan isegala ibentuk iusaha 

iyang idiberikan ioleh iperusahan idalam i irangka imemenuhi 

ikebutuhan idan iharapan ikonsumen. iUpaya ipeningkatan 

ikualitas ipelayanan idapat iditerapkan imelalui iindikator 

ikualitas ipelayanan, iyaitu ibukti ifisik, ikehandalan, 

iketanggapan, ijaminan idan ikepedulian. iMaka idapat 

idiartikan iapabila ikualitas ipelayanan idi iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah iPalembang ibaik ihal itersebut iakan 

iberpengaruh iterhadap isikap inasabah iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang. iHal itersebut ijuga isejalan 

idengan iteori iyang inyatakan ioleh iTjiptono ipada itahun 

i2008 iyang imana ikualitas ipelayanan imerupakan islah isatu 

ifaktor iyang imempengaruhi iloyalitas inasabah.13 iKemudian 

ihal iini ijuga isejalan idengan ifirman iAllah iyang itertulis 

idalam iAl-Quran isurah iAl-Baqarah iayat i267, iyang imana 

idapat idisimpulkan idari iayat itersebut ibahwa ipentingnya 

imelakukan i imemberikan ihal-hal iatau i ipelayanan iyang 

 
13Fandy Tjiptono. 2008. “Pemasaran Jasa”(Malang: Bayumedia Publishing), hlm.95 
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ibaik idan iberkualitas. iSehingga inasabah iakan imersa ipuas 

idan isikap iloyalitas iakan iterbentuk idengan isendirinya. 

 Hasil ipenelitian iini ijuga isejalan idengan ipenelitian 

iterdahulu iyang idilakukan ioleh iInka iJanita iSembiring 

idkk14, iHeri iSetiawan15, iShary iShartykarini idkk16 iyang 

imenyatakan ibahwa ivariabel ikualitas pelayanan 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ivariabel 

iloyalitas inasabah. 

d. Pengaruh iVariabel Kepatuhan Syariah iTerhadap 

iVariabel iLoyalitas iNasabah 

 Menurut iOthman idan iOwen ikepatuhan isyariah 

i(compliance iwith iIslamic ilaw) i imerupakan isalah isatu 

ifaktor iuntuk imengukur isuatu ikualitas ijasa. iDimana 

ikualitas ijasa imerupakan ifaktor ipenting idalam 

imenimbulkan irasa ipuas idan imembentuk isikap iloyalitas 

ibagai ipara inasabah.17 Berdasarkan ihasil ianalisis idata 

iyang idiuji ipada iuji iparsial i(uji it) imenunjukkan ibahwa 

inilai ithitung isebesar i5,316> i1,986 ittabel idan inilai 

 
14Inka Janita Sembiring , et al, “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan (Studi pada Pelanggan McDonald’s 

MT.Haryono Malang)”Jurnal Administrasi Bisnis (JAB)|Vol. 15 No. 1 Oktober 2014 
15Heri Setiawan, “Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Nilai dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Pengguna Layanan Mobile Banking” Jurnal Keuangan dan Perbankan, 

Vol.20, No.3 September 2016, hlm. 518–528 
16Shary Shartykarini dan Riza Firdaus, Rusniati,“Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan  (Studi 

Pengunjung Cafe di Banjarbaru)” Jurnal Wawasan Manajemen, Vol. 4, Nomor 1, Februari 2016 
17Abdul QawiOthman dan Lynn Owen. "Banyak Model CARTER untuk Mengukur Kualitas 

Layanan Pelanggan (SQ) di Perbankan Islam (Kuwait Home Economics Training)". Jurnal 

Internasional Bantuan Keuangan Islam. Vol. 3, tidak. 4. 2001. Hal-3 
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isignifikan i0,000 i< i0,05, imaka iH4 iditerima idan idapat 

idiketahui ibahwa ivariabel iKepatuhan iSyariah iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap ivariabel iLoyalitas 

iNasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang. 

 Hal iini isejalan idengan iteori iAbdul iQawi iOthman 

idan iLynn iOwen, idimanaKepatuhan isyariah idibentuk 

imenjadi i3 iindikator, iyaitu isesuai idengan iprinsip idan 

ihukum iIslam, itidak iadanya ibunga iatau iriba, idan 

imenerapkan isistem ibagi ihasil.18 iKemudian ihal iini ijuga 

isejalan idengan ifirman iAllah iyang itertulis idiadalam iAl-

Quran isurah isurah iAl-Baqarah iayat i267, idan isurah iAn-

nisa iayat i29 idimana ikedua iayat itersebut imenyatakan 

iuntuk imemberikan ihal iyang ibaik idan ijanganlah 

imemberikan ihal iyang ibathil ikepada isesama, iyang 

idimana ikepatuhan isyariah imerupakan ihal ibaik idan 

idiharuskan idalam ibertransaksi. 

  iDengan imelihat ihasil ipenelitian idapat idikatakan 

ibahwa inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang imeyakini idan imempercayai ibahwa iBank 

iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang ibenar 

imenerapkan iprinsip isyariah, ihal itersebut imembuat 

 
18 Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen. Op. Cit. 
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inasabah imerasa ipuas isehingga imenimbulkan isikap iloyal 

idari ipara inasabah. i 

 Hasil ipenelitian iini isejalan idengan ipenelitian 

iterdahulu iyang idilakukan ioleh iM. iGalih iBagas iRiadi19, 

iFaradina iNuraini20, idan iMuhammad iFaqih iHidayat21 

iyang imenyatakan ibahwa ivariabel iKepatuhan iSyariah 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ivariabel 

iLoyalitas iNasabah. 

e. Penagaruh iVariabel iKepuasan iNasabah iTerhadap 

iLoyalitas iNasabah 

 Mendapatkan ipelanggan isetia ibukanlah itugas iyang 

imudah, isehingga imembutuhkan ibanyak ikepercayaan idan 

iperhatian idari ipelaku ibisnis dengan demikian kepuasan 

sebagai hal penting dalam memebangun sikap loyal para 

nasabah perlu mendapatkan sorotan lebih. Menurut Kotler, 

loyalitas ipelanggan imerupakan ibentuk idan ikelanjutan idari 

ikepuasan ipelanggan idalam imenggunakan ifasilitas idan 

 
19M. Galih Bagas Riadi. Skripsi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Shariah 

Compliance dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah BPRS Suriyah Salatiga” 2018. 
20Faradina Nuraini. Skripsi, “ Pengaruh Kepercayaan , Komitmen dan Sharia Compliance 

Terhadap LoyalitasNasabah Bank Syariah Mandiri KCP. Boyolali Dengan Kepuasan Sebagai 

Variabel Intervening”, 2019. 
21Muhammad Faqih Hidayat. Skripsi, “Pengaruh Relationship Marketing, Kualitas Layanan 

Internet Banking, Corporate Social Responsibility (CSR) dan Syariah Compliance Terhadap 

Loyalitas Nasabah  (St 

udi kasus BRI Syariah Cabang Magelang), 2020. 
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ilayanan iyang idiberikan ioleh iperusahaan, iserta ipilihan 

iuntuk imenjadi ipelanggan iperusahaan iyang isetia.22  

 Berdasarkan ihasil ianalisis idata iyang idiuji ipada iuji 

iparsial i(uji it) imenunjukkan ibahwa inilai ithitung isebesar 

i18,445 i> i1,986 ittabel idan inilai isignifikan i0,000 i< i0,05, 

imaka iH5 iditerima idan idapat idiketahui ibahwa ivariabel 

ikepuasan inasabah iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ivatriabel iloyalitas inasabah iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang. iHal iini isejalan idengan iteori 

iAeker idalam iMouren iMargaretha, idimana isikap iloyal 

imeliputi ipembelian ilebih ilanjut iyang idisebabkan ioleh 

irasa ipuas iyang ididapatkan.23 iKemudian ihal iini ijuga 

isejalan idengan ifirman iAllah iyang itertulis idalam iAl-

Quran isurah iAl-Baqarah iayat i267, iyang imana idapat 

idisimpulkan idari iayat itersebut ibahwa ipentingnya 

imelakukan i imemberikan ihal-hal iatau i ipelayanan iyang 

ibaik idan iberkualitas. iSehingga inasabah iakan imersa ipuas 

idan isikap iloyalitas iakan iterbentuk idengan isendirinya. 

 Dengan iterbuktinya ihasil ipenelitian iini, imaka iusaha 

iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang idalam 

imeningkatkan iKepatuhan iSyariah idan imenjaga iprinsip 

isyariah iagar ipara inasabah imerasa ipuas imenunjukkan 

 
22Philip Kotler dkk. 2009. “Manajemen Bisnis”, (Jakarta: PT. Index). Benda. 138 
23Mouren, Margaretha. “Studi mengenai loyalitas pelanggan pada divisi asuransi kumpulan AJP 

bumi Putra”. Jurnal Sains Pemasaran Indonesia, Vol. iii, No. 3. 2004. Hal: 297- 298 
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ihasil iyang ibaik. iHal iini isejalan idengan ipenelitian 

iterdahulu iyang idilakukan ioleh iHendri i iWijaya idk,24 

iFaris iRizal iSendekia iHutama idkk,25 iyang imenyatakan 

ibahwa ivariabel ikepuasan inasabah iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan iterhadap ivariabel iloyalitas inasabah 

4. Hasil iHipotesis 

 Hasil ihipotesis idalam ipenelitian iini iyang itelah idirangkum 

iadalah isebagai iberikut i: 

Tabel i4.29 

Hasil iHipotesis 

 

No Hipotesis Kesimpulan 

1 
Kualitas Pelayanan iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap 

iKepuasan iNasabah 

Diterima 

2 
Kepatuhan iSyariah iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap 

iKepuasan iNasabah 

Diterima 

3 
Kualitas Pelayanan iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap 

iLoyalitas iNasabah 

Diterima 

4 
Kepatuhan iSyariah iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap 

iLoyalitas iNasabah 

Diterima 

5 
Kepuasan iNasabah iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap 

iLoyalitas iNasabah 

Diterima 

sumber i: iData iprimer iyang idiolah, i2021 

 
 

24Hendri Wijaya, et al. 2017., “Pengaruh Kualitas Layanan Perbankan Terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah XYZ di Jakarta”.Jurnal Aplikasi Bisnis dan Manajemen, Vol. 

3 No. 3, September 2017 
25Faris Rizal Sendikia Hutama, et al. “Analisi Pengaruh Kualitas Produk, Kkualitas Pelayanan, dan 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabh Serta Implikasinya Terhadap Loyalitas Nasabah Pada 

PT Bank BNI Syariah Kantor Cabang Semarang”, Jurnal Sains Ekonomi dan Perbankan Syariah 

Vol 8 , Nomor 2.2018 Hal-58. 
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