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BAB 4

ANALISISDATA DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Bank Syariah Mandiri KCP Banyumanik Semarang

Kehadiran BSM sejak tahun 1999, sesungguhnya mieanpaikmah
sekaligus berkah pasca krisis ekonomi dan mon®&@r-1998. Sebagaimana
diketahui krisis ekonomi dan moneter sejak Juli7Zl9ang disusul dengan
krisis multi-dimensi termasuk di panggung politikasional, telah
menimbulkan beragam dampak negatif yang sangatt hetfeadap seluruh
sendi kehidupan masyarakat, tidak terkecuali dwsaha. Dalam kondisi
tersebut, industri perbankan nasional yang didosninaleh bank-bank
konvensional mengalami krisis luar biasa. Pemdrirgkhirnya mengambil
tindakan dengan merestrukturisasi dan merekagtalisebagian bank-bank
di Indonesia.

Salah satu bank konvensional, PT Bank Susila Bd@®B) yang
dimiliki oleh Yayasan Kesejahteraan Pegawai (YKPF) Bank Dagang
Negara dan PT Mahkota Prestasi juga terkena daknsik. BSB berusaha
keluar dari situasi tersebut dengan melakukan upeyger dengan beberapa
bank lain serta mengundang investor asing.

Pemerintah melakukan penggabungaer@er) empat bank yaitu
Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank Exim, Bapindo menjadi

satu bank baru bernama PT Bank Mandiri (Perserdp ganggal 31 Juli
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1999. Kebijakan penggabungan tersebut juga men&arpakan menetapkan
PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. sebagai pemilik miége baru BSB.

Sebagai tindak lanjut dari keputusaerger, Bank Mandiri
melakukan konsolidasi serta membentuk Tim PengegararPerbankan
Syariah. Pembentukan tim ini bertujuan untuk merggergkan layanan
perbankan syariah di kelompok perusahaan Bank Mamsebagai respon
atas diberlakukannya UU No. 10 tahun 1998, yang lbeenpeluang bank
umum untuk melayani transaksi syar{dbal banking system).

Tim Pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa
pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum yamat teintuk
melakukan konversi PT Bank Susila Bakti dari baokuensional menjadi
bank syariah. Oleh karenanya, Tim Pengembangarafeh Syariah segera
mempersiapkan sistem dan infrastrukturnya, sehirkggpatan usaha BSB
berubah dari bank konvensional menjadi bank yamgdeeasi berdasarkan
prinsip syariah dengan nama PT Bank Syariah Mansi#bagaimana
tercantum dalam Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. t2ZBggal 8 September
1999.

Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi bank umumialyar
dikukuhkan oleh Gubernur Bank Indonesia melalui Gbernur Bl No.
1/24/ KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999. Selanjutnyalahue Surat Keputusan
Deputi Gubernur Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEPID 1999, BI
menyetujui perubahan nama menjadi PT Bank Syariandili. Menyusul

pengukuhan dan pengakuan legal tersebut, PT BaakaByMandiri secara
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resmi mulai beroperasi sejak Senin tanggal 25 Ra#® H atau tanggal 1
November 1999.

PT Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan tumbubbagai bank
yang mampu memadukan idealisme usaha dengan idairohani, yang
melandasi kegiatan operasionalnya. Harmoni antdealisme usaha dan
nilai-nilai rohani inilah yang menjadi salah sateukggulan Bank Syariah
Mandiri dalam kiprahnya di perbankan Indonesia. Bi$adir untuk bersama
membangun Indonesia menuju Indonesia yang lebk bai

Mengingat banyaknya nasabah yang muncul dan jugasiasme
masyarakat Semarang yang cukup tinggi dalam megaBank Syariah
Mandiri membuka kantor cabang pembantu di Semarsalgh satunya di
daerah Banyumanik. Bank Syariah Mandiri KCP BanymitnéSemarang
berdiri pada tanggal 27 Desember 2011 yang mempuwisianenjadi Bank
Syariah terpercaya pilihan mitra usaha. Adapun fodgik syariah mandiri
antara lain :

1. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan yang berkedinngan

2. Mengutamakan penghimpunan dana konsumer dan peayalu
pembiayaan pada segmen UMKM

3. Merekrut dan mengembangkan pegawai profesionalnddiagkungan
kerja yang sehat

4. Mengembangkan nilai-nilai syariah universal

5. Menyelenggarakan operasional bank sesuai standaargean yang sehat
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Bank Syariah Mandiri KCP Banyumanik Semarang adak#ha jasa
perbankan syariah yang berlokasi di Jalan Setiabodi52 kav.3 dan 5,
kel.sumurboto. Bank Syariah Mandiri KCP Banyuma®émarang memiliki
beberapa produk diantaranya adalah tabungan BSM, ®&Bungan mabrur,
BSM tabungan simpatik, BSM deposito, BSM griya, Bgib.

Suatu organisasi dalam mencapai tujuannya haruat dapngelola
kegiatan usahanya dengan baik, efisien dan bemagg@gwab. Oleh karena
itu diperlukan adanya struktur organisasi yang b&tkuktur organisasi yang
baik adalah yang mempunyai kerangka hubungan amtgsi dan wewenang
serta tanggung jawab masing-masing dalam suaensigtrjasama.

Gambar 4.1

Struktur Organisas Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Banyumanik Semarang

Kepala
Achmad Faizal
[ |
Operation Officer Acount Officer Warung Mikro
Setyo Nugroho Cahyoadi Iwan Firman Hidayat Galuh Arandanu
| | | |
Customer Teller Pelaksana Analisis Mikro Admin
Service Nabela Marketing Phonton Pembiayaan
Tri Roeslita Support Yudha Mikro
Junianto Sari Tina Yunita Santana Insiyah Mutik
Back Office Pelaksana Marketing Mikro
Fuad Firman Prasdika Perdana Putra
Jaya &
Akto Prasetyo
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4.2 Gambaran Umum Responden
Dalam penelitian ini, pihak yang menjadi responddalah nasabah
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Banyukn&emarang.
Teknik pengambilan sampling yang digunakan adataidental sampling
yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebey#dn siapa saja yang
secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapahakgun sebagai sampel,
apabila dipandang orang yang kebetulan ditemutdttok sebagai sumber
data! Penggambaran mengenai responden yang meliputijesis kelamin,
tingkat pendidikan dan pekerjaan dapat dilihat moeléabel-tabel yang
disajikan berikut ini :
4.2.1 Jenis Kelamin Responden
Jumlah Responden dalam penelitian ini adalah 92hads Berikut ini

merupakan data responden berdasarkan atas jeamikel

Tabel 4.1
Jenis kelamin responden
Jenis kelamin Jumlah Persentase (%)
Laki-laki 54 58,7
Perempuan 38 41,3
Jumlat 92 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2013
Berdasarkan data di atas, dapat diperhatikan babeonden jenis
kelamin pria sebanyak 54 orang atau 58,7%. Sedangiksponden jenis
kelamin wanita sebanyak 38 orang atau 41,3%. Derdganikian dapat
disimpulkan bahwa jumlah responden pria lebih blnglaripada jumlah

responden wanita.

83 Sugiyono, Op Cit. him.77
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4.2.2 Usia Responden
Usia sering menjadi pertimbangan seseorang dalanekoi@n

aktivitas sehingga usia memungkinkan memberikartriarsi terhadap tipe
nasabah. Untuk menentukan banyaknya kelas usiamésp maka dapat
menggunakan rumussurgess sebagai berikat
k =1+33logn

=1+ 3,3log 92

= 7,4 dibulatkan menjadi 7

R = data terbesar — data terkecil

= 66-19 =47
i =R
k
47 . .
= - = 6,7 dibulatkan manjadi 7

keterangan : - k—& banyaknya kelas
- n—» jumlah responden
- R—» jangkauan
-i — interval kelas
Sehingga komposisi responden menurut usia dapaadpada tabel

4.2 berikut ini :

2 Meilia Nur Indah Susantfatisttik Deskriptif dan Induktif,Yogyakarta : Graha limu, 2010,
him.52
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Tabel 4.2
Usia Responden

Umur Jumlah Persentase (%)
19-25 17 18,5
26-32 31 33,7
33-39 17 18,5
40-46 12 13,0
47-53 8 8,7
54-60 4 4,3
61-67 3 3,3
Jumlat 92 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2013

Dari tabel 4.2 menunjukkan bahwa jumlah respondenanyak

menurut usia yaitu usia 26-32 tahun sebanyak 3Xgoratau 33,6%,

sedangkan jumlah responden terkecil berada pada@isb7 tahun. Dapat

diartikan bahwa nasabah yang memakai jasa BankiaByaandiri KCP

Banyumanik Semarang sebagian besar berusia 26188.ta

4.2.3 Tingkat Pendidikan

Tingkat pendidikan dapat menunjukkan status salksial pengetahuan

seseorang. Pada tabel 4.3 akan ditampilkan komptisgkat pendidikan

responden.
Tabel 4.3
Pendidikan Responden
Pendidikal Jumlal Persentase (¢

SD - -
SLTP 4 4,3
SMA 26 28,3
D3 16 17,4
Sarjana (S1) 39 42,4
Lainnya 7 7,6

Jumlal 92 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2013
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Berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat dilihat bahwagsen besar dari
responden berpendidikan Sarjana (S1) sebesar 8§ atau 42,4% sedangkan
responden terkecil memiliki tingkat pendidikan SMPbesar 4 orang atau
4,3%. Hal ini berarti persentase pemakaian jas& EBymriah Mandiri KCP
Banyumanik Semarang kebanyakan adalah respondemgamemingkat
pendidikan Sarjana (S1).

4.2.4 Jenis Pekerjaan Responden

Jenis pekerjaan menentukan kegiatan seseorang-bBahasehingga
akan mempengaruhi dalam pengambilan suatu keputussms pekerjaan
responden yang digunakan dalam penelitian ini ddpiatait dalam tabel 4.4

sebagai berikut ini :

Tabel 4.4
Jenis Pekerjaan Responden
Jenis Pekerjaan Jumlah Persentase (Y0)

Pelajar/Mahasiswa 7 7,6
PNS 17 18,6
Swasta 34 36,9
Wiraswasta 16 17,4
Buruh 5 5,4
Lainnya 13 14,1

Jumlat 92 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2013

Berdasarkan tabel 4.4 di atas dapat dilihat baletagian besar dari
responden bekerja sebagai karyawan swasta yaigadgomlah sebanyak 34
orang atau 36,9% sedangkan jumlah responden tedad@rja sebagai buruh
sebanyak 5 orang atau 5,4%. Hal ini dapat diartik@tmwva yang memakai jasa
Bank Syariah Mandiri KCP Banyumanik Semarang |dimimyak berprofesi

sebagai karyawan swasta.
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4.3 Analisis Data
4.3.1 Analisis Deskriptif
Untuk menggambarkan tanggapan dan menguraikan asedaci
jawaban responden data dikelompokkan dalam suaegda skor dengan
menggunakan rentang skala. Perhitungan skor texp pertanyaan adalah
sebagai berikdt:

n(m-1)
m

RS =

Keterangan : RS = rentang skala

n jumlah sampel

m jumlah jawaban tiap item

Sehingga :
RS = @: 73,6 dibulatkan menjadi 74

Skor terendah =1 x 92 = 92
Skor tertinggi =5 x 92 = 460

Jadi kategori yang didapat yaitu :

a. 92- 166 = sangat tidak baik
b. 167- 241 = tidak baik
C. 242- 316 = cukup

d. 317- 391 = baik

e. 392- 466

sangat baik

3 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, Bandung : Alfabeta, 2001, him.89
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4.3.1.1 Variabel Kualitas Pelayanan

Untuk mengetahui pendapat responden mengenai &sigiglayanan

dari Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang PembantoyBenanik Semarang

maka diajukan beberapa pernyataan mengenai :

1.

Bank Syariah Mandiri KCP Banyumanik Semarang tedaénerapkan
ketentuan layanan dan produk islami

Pegawai bank syariah mandiri KCP Banyumanik Sengaraelalu
konsisten menjaga kesopanan terhadap nasabah

Pegawai bank syariah mandiri KCP Banyumanik Sengaran
berpengalaman dan memiliki pengetahuan yang luas

Pegawai bank syariah mandiri KCP Banyumanik Sengaran
menyelesaikan masalah nasabah secara tepat waktu

Tidak ditemukan kesalahan pencatatan transaksi yhlagukan oleh
pegawai bank syariah mandiri KCP Banyumanik Sentaran

Tata ruangan Bank Syariah Mandiri KCP Banyumaniin&ang terlihat
rapi

Pegawai bank berpenampilan rapi

Pegawai bank memberikan pelayanan dengan tulus

Pegawai bank selalu memperhatikan apa yang mekRglituhan dan

keinginan nasabah

10. Pegawai bank melayani nasabah dengan cepat

11.Tanggapan pegawai bank dalam menerima keluhanndagbah sangat

baik
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Adapun hasil jawaban dari reponden dapat dilihdagabel berikut ini :

Tabel 4.5
Tanggapan Responden Tentang
Kualitas Pelayanan Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Banyumanik Semarang

Jawaban

No Jumlah Total Rata- .
Perny SS S N TS | STS|Respori Nilai rata | Kategori
ataan (5) (4) 3 @) ()| den skor
36 36 14 6 -
1 1(180)| (144) | (42) [(12) 92 378 | 4,10\ Baik
45 28 15 4 -
2 |(225)| (112) | (45) | (8) 92 390 |4,23| Baik

21 23 24 | 22| 2

3 |@os)| 92) | (72) |@4)| @) | 92 | 315 |3,42| Cukup
35 | 43 | 10 | 4 | -
4 | @75)| 172) | (30) | (8) 92 | 385 |4,18| Baik

37 29 18 7 1

5 |(185)| (116) | (54) |(14)| (1) | 92 | 370 |4,02| Baik
6 | 38| 37 | 14 | 3 | -

(190)| (148) | (42) | (6) 92 | 386 |4,19| Baik
7 | 39| 37 | 13| 3 | -

(195)| (148) | (39) | (6) 92 | 388 |4,21| Baik
8 | 26 | 27 | 25 | 14| -

(130)| (108) | (75) | (28) 92 | 341 |3,70| Baik

9 | 39| 3 | 12 | 4 | 1
(195)| (144) | (36) | 8) | (1) | 92 | 384 |4,17| Baik

10 18 33 14 | 23| 4

(90) | (132) | (42) |(46)| (4) | 92 | 314 |3,41] Cukup
11 | 32 | 41 | 17 | 2 | -

(160)| (164) | (51) | (4) 92 379 | 4,11| Baik
Jumlah nilai skor 4.030(43,8(
Rata - rata total skor 366,34 3,98| Baik

Sumber : Data Primer yang diolah, 2013
Berdasarkan tabel 4.5 di atas mengenai tanggamorrden tentang
kualitas pelayanan dari Bank Syariah Mandiri Kan@abang Pembantu
Banyumanik Semarang didapat rata-rata total skbesse 366,36. Hal ini

termasuk dalam rentang 317-391 yang berkategok. b&ehingga dapat
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disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberiBank Syariah Mandiri

Kantor Cabang Pembantu Banyumanik Semarang adailah b

4.3.1.2 Variabel Loyalitas Nasabah

maka diajukan beberapa pernyataan tentang :

1. Kemauan menabung secara berkesinambungan

2. Kemauan merekomendasi

3. Kemauan menggunakan produk lain selain produk gaagini dipilih

Untuk mengetahui pendapat responden mengenai tiyatiasabah

4. Tidak akan terpengaruh dengan tawaran produk sejgaii bank lain

Adapun hasil jawaban reponden dapat dilihat pallal taerikut ini :

Tabel 4.6
Tanggapan Responden Tentang
L oyalitas Nasabah

No Jawaban Jumlah Rata-
Pernyd—gg S N TS [sTS| Respon T(_)tgl rata | Kategori
Nilai
taan (5) (4) @G |@]Q den Skor
7 37 37 | 11| -
1 (35) | (148)] (111)|(22) 92 316 | 3,43 | Cukup
22 29 26 | 15| -
2 (110)| (116)| (78) |(30) 92 334 | 3,63 | Baik
28 21 22 | 20| 1
3 (140)| (84) | (66) [(40)| (1) 92 331 | 3,59 | Baik
17 17 36 | 22| -
4 (85) | (68) | (108)|(44) 92 305 | 3,31 | Cukup
Jumlah nilai skor 1.286| 13,97
Rata - rata total skor 321,5 3,49 Baik

Sumber : Data Primer yang diolah, 2013

Berdasarkan tabel 4.6 di atas tanggapan responderk kategori

loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Banyukn&emarang didapat

rata-rata total skor sebesar 321,5. Hal ini teriwalam rentang 317 391
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yang berkategori baik. Sehingga dapat disimpulkalmwa loyalitas nasabah

Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Banyukn&emarang baik.

432 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atauakitd/a suatu

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jikatgmgraan pada kuesioner

mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diolalr kuesioner

tersebut. Pengujian

validitas

dilakukan

dengan umant komputer

menggunakan program SP$& Windows Versi 16. Selain melihat nilai

signifikansi juga dengan cara membandingkan nilaitung dengan r tabel,

dikatakan valid jika nilai r hitung lebih besar databel (92 : 0,05 = 0,207).

Tabel 4.7
Hasil Perhitungan Uji Validitas
Variabel ltem | Nilair Nilai r Status
hitung tabel

Kualitas X1.1 | 0,537 | > 0,207 | Vvalid
pelayanan | X1.2 | 0,620 | > 0,207 | Vvalid
X1.3 | 0,550 | > 0,207 | Valid
X1.4 | 0,516 | > 0,207 | Valid
X1.5| 0,463 | > 0,207 | Valid
X1.6 | 0,460 | > 0,207 | Valid
X1.7 | 0,522 | > 0,207 | Valid
X1.8 | 0,705 | > 0,207 | Valid
X1.9 | 0,460 | > 0,207 | Valid
X1.10| 0,668 | > 0,207 | Valid
X1.11| 0,503 | > 0,207 | Valid
Loyalitas Y1l 0,577 | > 0,207 | Valid
Nasabah Y2 0,810 | > 0,207 | Valid
Y3 0,861 | > 0,207 | Valid
Y4 0,836 | > 0,207 | Valid

Sumber : Data Primer yang diolah, 2013
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Berdasarkan tabel di atas maka dapat dilihat ba®lvauh pertanyaan
untuk variabel kualitas pelayanan dan loyalitasahak memiliki status valid.

Hasil analisis korelasi bivariate dengan melihapaticorrelations.

4.3.3 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah alat ukur untuk megukur su&uesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstrukat8kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang tephguErtanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu kewak®engujian reliabilitas dilakukan
dengan bantuan komputer menggunakan program SRS&ifaows Versi
16. Pengambilan keputusan berdasarkan jika nilai Alptedebihi 0,6 maka

pertanyaan variabel tersebut reliabel dan sebadikny

Tabel 4.8
Hasil Uji Reliabilitas
Variabe Item Nilai Alpha | Keputusa
Kualitas pelayane | X1.1-X1.11 0,76¢ Reliabe
Loyalitas Nasabah Y1-Y4 0,788 Reliabel

Sumber : Data Primer yang diolah, 2013
Berdasarkan tabel 4.8 di atas dapat diketahui bahasing-masing
variabel kualitas pelayanan dan loyalitas nasabddiah reliabel, karena

memiliki koefisienCronbach Alpha lebih besar dari 0,60.
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434 Uji Asumsi Klasik
4.3.4.1 Uji Heter oskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengujikapamodel regresi

terjadi ketidaksamaan varian dari residual satuggeratan ke pengamatan
lain. Cara Deteksi heteroskedastisitas dilakukargde melihat ada tidaknya
pola tertentu dari grafik antara scatterplot dimaoabu Y adalah Y yang
telah diprediksi dan sumbu X adalah residul (Y jk&idY Sesunguhnya) yang
telahdi-studentized dengan ketentuan sebagai berikut :

- Jika ada plot tertentu seperti titik-titik yang ati@mbentuk pola tertentu
yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian mmepge maka
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.

- Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titiemyebar diatas dan dibawah
angka nol pada sumbu Y, maka tidak terjadi hetedastisitas.

Adapun grafik dari persamaan dapat dilihat padabga berikut ini :

Gambar 4.2
Uji Heter oskedastisitas
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Dari grafik terlihat titik-tittk yang menyebar seea acak, tidak
membentuk suatu pola tertentu yang jelas, sersaltar baik di atas maupun
di bawah angka 0 (nol) pada sumbu Y. Hal ini beréidak terjadi
heteroskedastisitas pada model regresi, sehinggelmegresi layak dipakai

untuk memprediksi loyalitas nasabah.

4.3.4.2 Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalawdel regresi,
variabel terikat dan variabel bebas keduanya meggudistribusi normal
ataukah tidak. Model regresi yang baik adalah mkndistribusi data normal
atau mendekati normal. Data distribusi normal dalidtat dari penyebaran
data (titik) pada sumbu diagonal. Dasar pengamlbi#goutusan :
1. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dangrketi arah garis
diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi rigama
2. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dak tidengikuti arah garis
diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asnorsnalitas

Gambar 4.3
Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent WVariable: Loyalitas

Expected Cum Prob
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Jika dilihat berdasarkan grafik di atas, maka dida semua data
berdistribusi normal. Hal ini karena semua data yabar mengikuti garis
diagonal.

Untuk menguji normalitas data secara statistik tdpakukan dengan
menggunakan Uji statistik One Kolmogorov-Smirn®engan pengambilan
keputusanJika nilai signifikansi (0,05) < nilai probabilitasignifikansi
Kolmogorov-Smirnov maka data tersebut berasal diatribusi normal. Jika
nilai signifikansi (0,05) > nilai probabilitas sidikansi Kolmogorov-Smirnov
maka data tersebut berasal dari distribusi tidakmal. Untuk lebih jelas
dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.9
Uji One-Sample K olmogorov-Smirnov Test

One-Sample K olmogor ov-Smirnov Test

kual.pelayanan Loyalitas

N 92 92
Normal Parametefs Mean 43.79 14.09

Std. Deviation 5.573 3.194
Most Extreme Absolute .094 .139
Differences Positive 094 096

Negative -.09¢ -.139
Kolmogorov-Smirnov Z .898 1.331]
Asymp. Sig. (2-tailed) .396 .058
a. Test distribution is Normal.

Metode pengambilan keputusan untuk uji normalitastuy jika
signifikansi (Asymp.sig) > 0,05 maka data berdmitsi normal dan

sebaliknya. Data di atas menunjukkan bahwa loyalitasabah (Y) sebesar
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0,058 dan data kualitas pelayanan (X) sebesar OK3@@na signifikansi lebih

dari 0,05 maka data berdistribusi normal.

4.35 Analisisregres sederhana
Digunakan untuk mengetahui adanya pengaruh antandabel
independent yaitu kualitas pelayanan terhadap varialgependent yaitu
loyalitas nasabah dengan menggunakan metode anakgresi linear
sederhana yang dibantu dengan program SPSS. Bekaasperhitungan
melalui komputer dengan menggunakan program 3&S&indows versi 16

diperoleh hasil regresi sebagai berikut :

Tabel 4.10
Has| Regres
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -9.121 1.033 -8.830 .000
KUALITAS
.529 .023 .922 22.594 .000
PELAYANAN

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH

Berdasarkan tabel di atas, maka persamaan regmgitgrbentuk pada
uji regresi ini adalah :
Y =-9,121 + 0,529X
- Konstanta =- 9,121
Artinya jika kualitas pelayanan = 0, maka loyalitaasabah nilainya

negatif atau menurun sebesar — 9,121.
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- Koefisien h= 0,529

Artinya jika jumlah kualitas pelayanan ditingkatkaebesar 1 satuan,

maka kualitas pelayanan akan meningkat sebesa9.0,52

Dari persamaan regresi tersebut, dapat diintegeiésin bahwa

variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh posiif signifikan terhadap
loyalitas nasabah (Y). Artinya apabila variabel dpdndent naik maka
variabel dependent juga meningkat. Dan jika vatiaimkependent turun maka
variabel dependent juga akan turun. Jadi semakik tiagkat kualitas

pelayanan maka semakin naik juga tingkat loyahtsabah dan sebaliknya.

4.3.6 Pengujian Hipotesis
4.3.6.1 Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji t)

Yaitu pengujian koefisien regresi secara parsiafgydigunakan untuk
mengetahui seberapa jauh pengaruh antara variad®sbyaitu kualitas
pelayanan (X}erhadap variabel terikat yaitu loyalitas nasabd)) (lengan
langkah-langkah sebagai berikut:

Dengan menentukan kriteria pengujian :

- Ho diterima apabila : t hitung < t tabel

- Ho ditolak apabila : t hitung > t tabel

- Level of significance (tingkat signifikan) = 5 % atau 0,05
- Tingkat kepercayaan yang digunakan 95 %

-df= n-k

df =92-1 =91
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Dimana : k =jumlah variabel bebas
n = jumlah sampel
- t tabel = (0,05 : 91) maka didapat t tabel =86, 8wo tail)
1. Tes Hipotesis Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) Terhadap Loyalitas
Nasabah (Y)
Dikemukakan hipotesis :
Hop =0 yang berarti tidak ada pengaruh yang godén signifikan
antara variabel kualitas pelayanan (X) terhadapalitas
nasabah (Y).
Hap3#0  yang berarti ada pengaruh yang positif danifékgn antara
variabel kualitas pelayanan (X) terhadap loyalitesabah
(Y).

Dari hasil perhitungan didapat nilai t hitung selye®2,594 > t
tabel 1,986 dengan tingkat signifikan sebesar 0did@wah 0,05 maka
Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya bahwa ada peangayang positif dan
signifikan antara variabel kualitas pelayanan (Krhadap variabel
loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor CagbaPembantu
Banyumanik Semarang (Y).

Gambar 4.4
Uji t Kualitas Pelayanan Terhadap L oyalitas Nasabah

Perhitungan Uji t

Daerah penerimaan Hetau
Daerah penolakan Ho

aerah penerimpan Ho atau
Daerah penolakan Ha
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4.3.7 Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi (8 pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi vartgpehdent.

Tabel 4.11
K oefisien Deter minas

Model Summary®

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

1 922 .850 .848 1.244

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN

b. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH

Dari Tampilan output SPSS model summary menunjukkahwa
besarnya nilaRdjusted R? adalah sebesar 0,848. Hal ini berarti 84,8% vatiab
loyalitas nasabah dapat dipengaruhi variab®lependent yaitu kualitas
pelayanan sedangkan sisanya (100% - 84,8% = 15dip&ngaruhi oleh

variabel lain.

4.4 Pembahasan
Dengan melibatkan sebanyak 92 orang responden, eréab
informasi mengenai pengaruh dari variabel kualimeayanan terhadap
loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap logalihasabah pada Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Banyumaaik&ang. Penjelasan

dari makna variabel dapat dijelaskan sebagai beriku
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1. Kualitas pelayanan pada Bank Syariah Mandiri Ka@tabang Pembantu
Banyumanik Semarang berdasarkan hasil analisisydaig diperoleh dari
hasil rekapitulasi setiap responden dari rumusansatah kualitas
pelayanan dengan indikator prinsip islarftompliance), jaminan
(assurance), keandalan r€liability), bukti langsung Tangible), empati
(empathy), daya tanggap(responsiveness) yang menggunakan rentang
skala memperoleh rata-rata skor sebesar 366,3@& ymtada dalam
kategoriBAIK.

Hasil rekapitulasi kualitas pelayanan menyebutkahwa indikator
dengan rentang skala baik yang harus dipertahantiamtaranya
menerapkan ketentuan layanan dan produk islamalusekonsisten
menjaga kesopanan terhadap nasabah, tata ruangapedawai bank
berpenampilan rapi, menyelesaikan masalah nasauanastepat waktu,
tidak ditemukan kesalahan pencatatan transaksi diladkukan oleh
pegawai bank, pegawai bank memberikan pelayanagadetulus, selalu
memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan dan keingnhasabah,
tanggapan pegawai bank dalam menerima keluhanndasdbah sangat
baik, menyelesaikan masalah nasabah secara tekiat, Weak ditemukan
kesalahan pencatatan transaksi yang dilakukan plegawai bank,
pegawai bank memberikan pelayanan dengan tuliduseemperhatikan
apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan nasabatan§kan hasil

rekapitulasi kualitas pelayanan dengan rentangaskaekup yang harus
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ditingkatkan diantaranya pegawai bank berpengalaman memiliki
pengetahuan yang luas, pegawai bank melayani rnasi@ogan cepat.

Dari kualitas pelayanan Bank Syariah Mandiri Kantdabang

Pembantu Banyumanik Semarang yang ditawarkan sudammenuhi
harapan nasabah secara skor dan rentang skala dipagpleh dari
responden adalah baik. Mengingat kualitas pelayamenipakan hal yang
mutlak yang harus dimiliki perusahaan sehingga dapngukur tingkat
kinerja yang telah dicapai.
Loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri Ka@tabang Pembantu
Banyumanik Semarang berdasarkan hasil analisisydaig diperoleh dari
hasil rekapitulasi setiap responden dari rumusasatah loyalitas nasabah
dengan indikator transaksi berulang, merekomendasikepada orang
lain, menggunakan jasa lain yang ditawarkan, tigakengaruh tawaran
dari pesaing yang menggunakan rentang skala melaperata-rata skor
sebesar 321,5 yaitu berada dalam katdgatiK atauSETUJU.

Hasil rekapitulasi loyalitas nasabah menyebutkamwaaindikator
dengan rentang skala cukup atau cukup setuju yangs hditingkatkan
diantaranya kemauan menabung secara berkesinanmjutidak akan
terpengaruh dengan tawaran produk sejenis dari b@ink Sedangkan
hasil rekapitulasi loyalitas nasabah dengan renskadp baik atau setuju
yang harus dipertahankan diantaranya kemauan nmeegidasi, kemauan

menggunakan produk lain selain produk yang saatijih.
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Dari loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri Kant@abang
Pembantu Banyumanik Semarang yang ditunjukkan aergaang skala
dan dikatakan kesetiaan nasabah yang didapatkasgheran didasarkan
pada kualitas pelayanan.

. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualpalayanan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap libgslnasabah. Hal ini
dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 22,594 tabel 1,986 dengan
tingkat signifikan sebesar 0,000 dibawah 0,05. Bu&mnpiris ini

memberikan indikasi bahwa dalam upaya meningkalkgalitas nasabah
dalam memanfaatkan pelayanan di Bank Syariah MiaKdimtor Cabang
Pembantu Banyumanik Semarang, pihak manajemen perperhatikan
kualitas pelayanan yang diberikan pada nasabah.gidgat kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan teapalbyalitas nasabah.
Dengan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa faktog paling dominan

untuk loyalitas nasabah yaitu variabel kualitaspahan.



