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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK
DAN KEPERCAYAAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS
NASABAH BANK SUMSEL BABEL SYARIAH KCP UIN
RADEN FATAH PALEMBANG

Yulianda Ertika Sari
Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang
2020

Email: yuliandaerikasari9@gmail.com

Loyalitas nasabah merupakan tuntutan mutlak bagi perusahaan
untuk menjamin kelangsungan hidup dalam usaha, karena loyalitas
nasabah merupakan puncak pencapain pelaku bisnis. Dengan
mendapatkan nasabah yang loyal mampu membuat peluang yang besar
bagi bank untuk memperluas jaringan pemasaran dan mempertahankan
kelangsungan hidup perusahaan. Penelitian ini dimaksudkan untuk
mengetahui bagaimanan pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk
dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank Sumsel
Babel Syariah KCP UIN Raden Fatah Palembang.

Penelitian  dilakukan dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan perhitungan berdasarkan data hasil penyebaran
kuesioner. Responden dalam penelitian ini berjumlah 100 responden
ditentukan dengan menggunakan rumus slovin dan teknik purposive
sampling dengan kriteria responden merupakan nasabah Bank Sumsel
Babel Syariah KCP UIN Raden Fatah Palembang.

Hasil penelitian uji t menunjukkan bahwa secara parsial kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, sedangkan
kualitas produk dan kepercayaan nasabah masing-masing berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian uji F
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara
bersama-sama antara variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan
kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,Kepercayaan
Nasabah, Loyalitas Nasabah
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Untuk memudahkan dalam penulisan lambing bunyi huruf, dari
bahasa Arab ke Latin, maka acuan penulisan transliterasi Arab ke Latin
bagi mahasiswa S1 Perbankan Syariah UIN Raden Fatah Palembang
mengacu pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan No.

0543b/U/1987, tanggal 22 Januari 1987.

B. Konsonan Tunggal

No Nama Huruf Latin | Keterangan Huruf Latin
1 \ Alif Tidak Tidak
dilambangkan dilambangkan
2 - Ba B Be
3 & Ta’ T Te
4 < Sa’ S Es (dengan titik di
atas)
5 z Jim J Je
6 z Ha’ H Ha (dengan titik di
bawah)
7 & Kha Kh Ka dan Ha
8 3 Dal D De
9 3 Zal Z Zet (dengan titik di
atas)
10 B Ra’ R Er
11 ) Zai Z Zet
12 o Sin S Es
13 o Syin Sy es dan ye




14 ua Shad S Es (dengan titik
bawah)

15 o= Dhad D De (dengan titik
bawah)

16 L Ta’ T Te (dengan titik di
bawah)

17 L Za’ Z Zet (dengan titik di
bawah)

18 ¢ ‘ain ‘ Koma di atas

19 ¢ Gayn G Ge

20 s Fa’ F Ef

21 K Qaf Q Qi

22 & Kaf K Ka

23 J Lam L El

24 e Mim M Em

25 O Nun N En

26 5 W wW We

27 > H H Ha

28 . ‘ Apostrof Apostrof

29 < Y Y Ye

C. Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis Rangkap

e Ditulis ‘iddah
D. Ta’ Marbutah
1. Bila mati maka ditulis h
ko Ditulis Hibbah
L Ditulis Jizyah

Ada pengecualian terhadap kata-kata Arab

yang sudah terserap ke dalam bahasa Indonesia,

seperti kata sholat, zakat. Akan tetapi bila diikuti




oleh kata sandang “al” serta bacaan kedua itu

terpisah, maka ditulis dengan h

2. Bila ta’ marbutah hidup atau dengan

harokat, fathah, kasrah dan dammah maka

ditulis t
s gl Al S Ditulis Karamah al-auliya'
E. Vokal Pendek
Tanda Nama Huruf Latin Nama
-------- Fathah a A
-------- Kasroh i i
-------- Dammah u u
F. Vokal Panjang
Nama Tulisan Arab Tulisan Latin
Fathah + alif + ya Sz Jahiliyyah
Fathah + alif layyinah (g Yas’a
Kasrah + ya’ mati mA Karim
Dammah + wawu mati AN Furud
G. Vokal Rangkap
Tanda Huruf Nama Gabungan Nama Contoh
©-- Fathah dan Ai A dan | (ai) pdigs
5= ya’ mati Au A dan u (au) Js
Fathah dan
waw mati

Xi




H. Vokal Pendek yang Berurutan dalam
Satu Kata Dipisahkan dengan Apostrop

Al Ditulis A’antum
e Ditulis U’iddat
ol & i) Ditulis La’in syakartum

I. Kata Sandang Alif + Lam

1. Bila diikuti oleh huruf gomariyah

oA Ditulis Al-Quran
ol Ditulis Al-Qiyas
2. Biladiikuti oleh huruf syamsiyah ditulis
dengan menggandakan huruf syamsiyah
yang mengikutinya, serta menghilangkan
huruf (el) nya
elad) Ditulis As-sama’
sl Ditulis Asy-syams
J. Penulisan kata-kata dalam
rangkaian kalimat ditulis menurut
pengucapannya dan menulis
penulisannya.
o dll 6 Ditulis Zawi al-furud
) Jal Ditulis Ahl as-sunnah
3 53 Jo! Ditulis Ahl an-nadwah
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