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ABSTRAK

Nama : Virsefta Diaztama

Nim : 15401 00093

Judul Skripsi : Pengaruh Bagi Hasil Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pada PT.Bank Muamalat Indonesia Thk
Cabang Padangsidimpuan.

Latar belakang masalah dalam penelitian ini adalah terjadinya fluktuasi
variabel Loyalitas nasabahpada tahun 2012 sampai 2020pada PT. Bank Muamalat
Indonesia Tbk. Loyalitas nasabahyang mengalami fluktuasi ini dipengaruhi oleh
faktor internal perusahaan seperti bagi hasil, kualitas pelayanan, dan citra bank.
Faktor eksternal dipengaruhi oleh kepuasan nasabah.Sehingga rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah apakah terdapat pengaruh bagi hasil, kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk
cabang padangsidimpuan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahuipengaruh
bagi hasil, kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada pt. bank muamalat
indonesia tbk cabang padangsidimpuan.

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalahteori loyalitas nasabah
yang terdiri dari pengertian loyalitas nasabah, karateristik loyalitas nasabah, jenis-
jenis loyalitas nasabah, tahapan dan tingkat loyalitas nasabah.Kemudian teori bagi
hasil yang terdiri dari pengertian bagi hasil, konsep-konsep bagi hasil, jenis-jenis
bagi hasil dan sistem perhitungan bagi hasil di bank syariah. Selanjutnya teori
kualitas pelayanan yang terdiri dari pengertian kualitas pelayanan, karateristik dari
kualitas pelayanan, kualitas pelayanan menurut islam ciri-ciri pelayanan yang
baik, dan indikator kualitas pelayanan. Dan yang terakhir pengertian bank syariah,
fungsi bank syariah.

Jenis Penelitian yang digunakan penelitian kuantitatif dan sumber data
primer berupa kuesioner yang diberikan kepada nasabah tabungan iB Prima pada
PT. Bank Muamalat Indonesiatbk cabang padangsidimpuan.Teknis analisis data
yang digunakan adalah regresi linear berganda. Teknik pengumpulan data
menggunakan teknik random sampling. Populasi sebanyak 106 orang dan sampel
sebanyak 51 orang dengan menggunakan rumus slovin.

Hasil penelitian secara parsial dengan hasil thiwng > tranel = (5,399 > 1,677),
hal ini dapat diartikan secara parsialbagi hasil berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Secara parsial thiung < twber = (0,744 < 1,677). Hal ini dapat diartikan
secara parsial kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah.Secara simultan bagi hasil, kualitas pelayanan dengan nilaiFniwng > Frapel
= 31,750 >3,190. Hal ini berarti bahwa bagi hasil, kualitas pelayananberpengaruh
secara simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia
Thbk .

Kata Kunci:Bagi Hasil, Kualitas Nasabah, Loyalitas Nasabah.
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Assalaamu’alaikum Wr. Wb.

Syukur Alhamdulillah penulis ucapkan ke hadirat Allah SWT, yang telah
melimpahkan rahmat, nikmat dan hidayah-Nya yang tiada henti sehingga peneliti
dapat menyelesaikan penulisan skripsi ini dengan judul penelitian“Pengaruh
Bagi Hasil Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada
PT.Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Padangsidimpuan”. Serta tidak
lupa juga shalawat dan salam senantiasa dicurahkan kepada Nabi Besar
Muhammad SAW, seorang pemimpin umat yang patut dicontoh dan diteladani
kepribadiaannya dan yang senantiasa dinantikan syafaatnya di hari Akhir.

Skripsi ini disusun dengan bekal ilmu pengetahuan yang sangat terbatas
dan amat jauh dari kesempurnaan, sehingga tanpa bantuan, bimbingan dan
petunjuk dari berbagai pihak, maka sulit bagi peneliti untuk menyelesaikannya.
Oleh karena itu, dengan penuh rasa syukur dan kerendahan hati, penulis
mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada seluruh pihak yang
telah membantu peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini, yaitu:

1. Bapak Prof. Dr. H. Ibrahim Siregar, MCL., Selaku Rektor IAIN
Padangsidimpuan serta Bapak Dr. H. Muhammad Darwis Dasopang, M.Ag.,
Selaku Wakil Rektor Bidang Akademik dan Pengembangan Lembaga, Dr.
Anhar M.A., Selaku Wakil Rektor Bidang Administrasi Umum, Perencanaan
dan Keuangan, dan Bapak Dr. H. Sumper Mulia Harahap, M.Ag., Selaku

Wakil Rektor Bidang Kemahasiswaan dan Kerjasama.



Bapak Dr. Darwis Harahap, M.Si., Selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam IAIN Padangsidimpuan, Bapak Dr. Abdul Nasser, M.Si., wakil
Dekan Bidang Akademik dan Pengembangan Lembaga, Bapak Drs.
Kamaluddin, M.Ag., Wakil Dekan Bidang Administrasi Umum, Perencanaan
dan Keuangan dan Bapak Dr. H. Arbanur Rasyid, M.A., Wakil Dekan Bidang
Kemahasiswaan dan Kerjasama.

Ibu Nofinawati, S.E.I,M.A., SelakuKetua Prodi Jurusan Perbankan Syariah
dan Bapak/lbu Dosen serta Pegawai Administrasi pada Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam.

Bapak Dr. Abdul Nasser, M.Si., selaku pembimbing I dan Ibu Rini Hayati,
MP selaku pembimbing Il yang telah menyediakan waktunya untuk
memberikan pengarahan, bimbingan dan ilmu yang sangat berharga bagi
peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini.

Bapak serta Ibu Dosen IAIN Padangsidimpuan yang dengan ikhlas telah
memberikan ilmu pengetahuan dan dorongan yang sangat bermanfaat bagi
peneliti dalam proses perkuliahan di IAIN Padangsidimpuan.

Teristimewa keluarga tercinta (Ayahanda Budi Asnoto SP, lbunda Suwarti
Ningsih Amd, adik marzug muadz diaz luthfi, adik abdillah fauzan diaz
shafwan, adik annisa rizky walhamdi) yang paling berjasa dalam hidup
penulis. Doa dan usahanya yang tidak mengenal lelah memberikan dukungan
dan harapan dalam menyelesaikan skripsi ini. Semoga Allah nantinya dapat

membalas perjuangan mereka dengan surga firdaus-Nya.



7. Untuk sahabat penelitiMuhammad Awaluddin, Rezha Rivaldi, Mizwar
Efendi, Miswar Afandi, Putra Pratama, Faisal Akbar dan seluruh kerabat
Mahasiswa Perbankan Syariah 3 tak dapat peneliti sabutkan satu per satu
yang, dan teman-teman angkatan 2015 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
IAIN Padangsidimpuan. yang telah berjuang bersama-sama meraih gelar S.E
dan semoga kita semua sukses dalam meraih cita-cita.

8. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang telah banyak
membantu peneliti dalam menyelesaikan studi dan melakukan penelitian
sejak awal hingga selesainya skripsi ini.

Semoga Allah SWT senantiasa memberikan balasan yang jauh lebih baik
atas amal kebaikan yang telah diberikan kepada peneliti. Akhirnya peneliti
mengucapkan rasa syukur yang tak terhingga kepada Allah SWT, karena atas
karunian-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Harapan
peneliti semoga skripsi ini bermanfaat bagi pembaca dan peneliti. Amin yarabbal
Alamin.

Peneliti menyadari sepenuhnya akan keterbatasan kemampuan dan
pengalaman yang ada pada diri peneliti. Peneliti juga menyadari bahwa skripsi ini
masih jauh dari kata sempurna, untuk itu peneliti sangat mengharapkan kritik dan
saran yang sifatnya membangun demi kesempurnaan skripsi ini.’

Padangsidimpuan, 2021
Peneliti

VIRSEFTA DIAZTAMA
NIM. 15 401 00093



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
A. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab

dan transliterasinya dengan huruf latin.

Ilur;l;f Nanlw_zgl: ruf Huruf Latin Nama
| Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
< sa $ Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
Ha (dengan titik di
< ha h bawah)
Kha Kh Ka dan ha
3 Dal D De
3 zal Z Zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er
) Zai Z Zet
B2 Sin S Es
o Syin Sy Es
o= sad S Es(dengan titik di bawah)
L dad d De (dengan titik di
bawah)
L " ¢ Te (dengan titik di
bawah)
5 - . Zet (dengan titik di
bawah)
& ‘ain Koma terbalik di atas
¢ Gain G Ge
s Fa F Ef
3 Qaf Q Ki




& Kaf K Ka

J Lam L El

2 Mim M Em

O Nun N En

) Wau W We

° Ha H Ha

3 Hamzah Apostrof
< Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vocal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa

tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
—_ fathah A A
- Kasrah I |
5 dommah U U

2. Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf.

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama
..... & fathah dan ya Ai adani
ER fathah dan wau Au adanu

3. Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda.

Huruf
Harkat dan Nama dan Nama
Huruf

Tanda
&.....) ceeene. | fathah dan alif atau ya a a dan garis atas
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S Kasrah dan ya i dan garis dibawah

<l Pt n |

S dommah dan wau

u dan garis di atas

C. Ta Mar butah

Transliterasi untuk tamar butah ada dua.

1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harkat
fathah, kasrah, dan dommah, transliterasinya adalah /t/.

2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harkat
sukun, transliterasinya adalah /h/.

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh
kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua Kkata itu terpisah
maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

D. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama
dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

E. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitud' . Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan
antara kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang
yang diikuti oleh huruf gamariah.

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti

oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf

vii



/I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung diikuti kata
sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariahadalah kata sandang yang diikuti
oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan
didepan dan sesuai dengan bunyinya.

. Hamzah

Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah
ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan
diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan,
karena dalam tulisan Arab berupa alif.

. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis
terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang
dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan
dengan dua cara: bisa dipisah perkata danbisa pula dirangkaikan.

. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab
huruf capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan
juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD,
diantaranya huruf capital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri

dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang

viii



ditulis dengan huruf capital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf
awal kata sandangnya.

Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf
kapital tidak dipergunakan.

Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena
itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid.

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-
Latin, Cetakan Kelima, Jakarta: Proyek Pengkajian dan
Pengembangan Lektur Pendidikan Agama, 2003.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan ekonomi di Indonesia semakin berkembang, hal tersebut tidak
lepas dari banyaknya bidang usaha yang berkembang dan menimbulkan persaingan
usaha yang sangat ketat. Perkembangan dunia pemasaran persaingan yang semakin
ketat, berakibat banyaknya perusahaan yang tidak lagi memfokuskan aktivitas
pemasaran pada pencarian nasabah baru, namun lebih memfokuskan kepada usaha
mempertahankan dan meningkatkan kesetiaan pelanggan lama.

Loyalitas nasabah bank syariah sangat diperlukan karena nasabah yang loyal
adalah nasabah yang menggunakan jasa keuangan semata-mata karena pelayanan yang
diterima sangat baik dan nasabah merasa puas atas pelayanan yang diterimanya
tersebut. Perhatian khusus terhadap nasabah merupakan sesuatu yang sangat penting
sekaligus sebagai tolak ukur dalam meningkatkan loyalitas nasabah di bank.*

Dengan adanya pendapatan keuntungan dari bagi hasil dan pemberian bonus
dari pihak bank, maka loyalitas nasabah menjadi sangat penting. Terciptanya loyalitas
dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan
nasabahnya menjadi harmonis sehingga memberikan dasar yang baik bagi pembelian
ulang dan terciptanya kesetiaan terhadap produk serta rekomendasi dari mulut ke mulut
(word of mouth) yang menguntungkan perusahaan.

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan
nasabah. Kualitas pelayanan yang baik dimulai dari persepsi nasabah, bukan dari
perusahaan. Bagi nasabah, kualitas pelayanan nasabah berasal dari layanan yang

terorganisir, dengan begitu akan menciptakan persepsi yang baik pada nasabah.

YYayukKholifatullmah, Pengaruh Tingkat BagiHasil, Kepercayaan,
KualitasPelayanandanKepuasaanTerhadapLoyalitasNasabahpadaProdukSimpananMudharabah di BMT
PahlawanTulungAgung, (Skripsi, IAIN TulungAgung), him. 5.
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Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan, merupakan penilaian total atas
keunggulan suatu produk yang dapat berupa barang atau jasa.?

Salah satu produk keunggulan Bank Muamalat Indonesia cabang
Padangsidimpuan Tbk, yaitu produk tabungan iB Prima. Tabungan iB prima adalah
tabungan untuk memenuhi kebutuhan transaksi bisnis sekaligus investasi dengan aman
dan menguntungkan, tabungan iB prima dilengkapi dengan nisbah bagi hasil yang
kompetitif dan fasilitas bebas biaya untuk memenuhi kebutuhan perjalanan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lIbu Nurleli Hafni yang menyatakan
bahwa untuk mengukur loyalitas nasabah dapat dilihat dengan jumlah nasabah aktif
pada tabungan iB Primayang mana jika loyalitas nasabah baik maka jumlah nasabah
aktif akan mengalami peningkatan secara terus menerus sebaliknya jika jumlah nasabah
aktif mengalami fluktuasi atau turun berarti loyalitas nasabah tidak baik.’

Tabel. 1.1

Jumlah Nasabah Aktif Tabungan iB Prima Bank Muamalat Indonesia
Cabang Padangsidimpuan

NO | TAHUN TABUNGAN iB PRIMA
1 2012 8
2 2013 11
3 2014 25
4 2015 12
5 2016 4
6 2017 15
7 2018 16
8 2019 6
9 2020 9

TOTAL 106

Sumber : bank muamalat indonesia cabang padangsidimpuan

Berdasarkan table diatas dapat dilihat bahwa tabungan iB Prima mengalami

fluktuasi setiap tahun. Dari tahun 2012 sampai tahun 2020 mengalami fluktuasi pada

*Khairi dkk, “Pengaruh Pendapatan Bagi Hasil dan Pemberian Bonus terhadap Loyalitas Nasabah di Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Sangatta, Dalam Jurnal International Journal Thya’ ‘Ulum Al-Din, Volume 20,
No. 1, 2018.

*Wawancara dengan Ibu Nurleli Hafni, Marketing PT. Bank Muamalat Indonesia Cabang Padangsidimpuan,
Selasa, 11 Agustus 2020. Pukul 15.00.



jumlah nasabah yang menabung dana pada tabungan iB Prima di Bank Muamalat
Indonesia Cabang Padangsidimpuan. Pada tahun 2012 sampai tahun 2014 mengalami
peningkatan sebanyak 17 nasabah. Namun pada tahun 2014 sampai tahun 2016
mengalami penurunan sebanyak 21 nasabah. Pada tahun 2016 sampai tahun 2018
mengalami peningkatan sebanyak 12 nasabah. Pada tahun 2018 sampai tahun 2020
mengalami penurunan sebanyak 7 nasabah.

Berdasarkandata diatas, nasabah yang menggunakan produk tabungan iB
prima Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Padangsidimpuan dari tahun 2012
sampai 2020mengalamifluktuasi. Padahal menurut Ratih Hurriyati salah satu
karakteristik loyalitas nasabah adalah merekomendasikan produk lain. Dengan
karakteristik tersebut nasabah lama yang loyal dapat dengan senang hati menyebarkan
informasi positif kepada calon nasabah baru dengan memberikan rekomendasi
mengenai produk perusahaan tersebut.* Sehingga dapat meningkatkan jumlah nasabah
baru dalam tabungan iB Prima. Namun jumlah nasabah baru produk tabungan iB
Prima mengalami fluktuasi dari tahun 2012 sampai tahun 2020, hal ini menunjukan
loyalitas nasabah masih belum sesuai dengan yang diharapkan.

Fenomena tersebut tidak sejalan dengan teori yang ada. Dimana secara teori
apabila kualitas pelayanan yang diberikan baik maka loyalitas nasabah akan
meningkat dan semakin tinggi bagi hasil yang diberikan semakin tinggi juga loyalitas
nasabah terhadap bank. °

Menurut Scot Robinette mengungkapkan bahwa terdapat pengaruh antara
nilai, loyalitas, dan profit. Semakin tinggi nilai yang dirasakan semakin tinggi pula

loyalitas dan profit yang diperoleh pelanggan.® Dari pernyataan diatas bahwa apabila

* Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Konsumen (Alfabeta, 2010), him 130.
*Jhon J.0.1 Ihsauw, KontuksiTeoriKomponendan Proses (PT.Grafindo, 2017), him. 15.
®Ratih Hurriyatim, Op.cit. him.125



perusahaan memberikan nilai yang tinggi maka perusahaan akan memperoleh
loyalitas dan profit yang meningkat dari pelanggan.

Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah terdiri dari produk, bagi
hasil, kualitas pelayanan, citra bank. ’Berdasarkan pernyataan tersebut maka
penelitian ini menggunakan variabel Bagi Hasil, Kualitas Pelayanan dan loyalitas
nasabah, sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Ervin Kurmala Azis berjudul
“Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah “tabungan BSM” (studi
kasus pada bank syariah mandiri kota Malang)yang menunjukkan bahwa Kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.dan penelitian yang
dilakukan oleh Nurul Khotimah yang berjudul “Pengaruh Religiusitas,Kepercayaan,
Citra Perusahaan Dan Sistem Bagi Hasil Terhadap Minat Nasabah Menabung Dan
Loyalitas Di Bank Syarih Mandiri (Studi Kasus Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri
Gresik)yang menunjukkan bahwa bagi hasil berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah®. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nur Fatimah yang berjudul
pengaruh nisbah bagi hasil terhadap loyalitas nasabah ( Studi Kasus di Bank BRI
Syariah KCP Gowa Sulungguminasa). Menunjukkan bahwa nisbah bagi hasil tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Berdasarkan fenomena diatas maka peneliti tertarik untuk mengambil judul
“Pengaruh Bagi Hasil Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Tabungan iB Prima Pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang

Padangsidimpuan”.

’Gina  NadyaSuary, Faktor-Faktor yang MempengaruhiLoyalitasNasabah ~ Tabungan  di
PerbankanSyariah Yogyakarta (Study Kasuspada BNI SyariahCabang Yogyakarta, (Skripsi UIN SunanKalijaga
Yogyakarta), him. 6.

®Ervin Kurmala Azis, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah “Tabungan BSM”,
Dalam Jurnal Ekonomi Syariah, Volume 02, No. 02, 2017.

*Nurul Khotimah, “Pengaruh Religiusitas, Kepercayaan, Citra Perusahaan Dan Sistem Bagi Hasil
Terhadap Minat Nasabah Menabung Dan Loyalitas Di Bank Syarih Mandiri (Studi Kasus Pada Nasabah Bank
Syariah Mandiri Gresik), Dalam Jurnal llmu Ekonomi Dan Manajemen, VVolume 05, No. 01, April 2018.



B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dapat diidentifikasikan permasalahan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia cabang Padangsidimpuan.
Periode tahun 2012 sampai 2020 kurang baik.

2. Adanya bukti empiris mengenai pengaruh bagi hasil terhadap loyalitas yang kurang
konsisten antara penelitian yang satu dengan penelitian yang lainnya di PT. Bank
Muamalat Indonesia Tbk.

3. Adanya bukti empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas yang
kurang konsisten antara penelitian yang satu dengan penelitian yang lainnya di PT.
Bank Muamalat IndonesiaTbk.

4. Terjadinya data fluktuasi pada jumlah nasabah baru pada tabungan iB prima di PT.
Bank Muamalat Indonesia Thk.

C. Batasan Masalah
Untuk menghindari terlalu luasnya penelitian maka peneliti perlu membatasi
pembahasan penelitian dalam penelitian ini, peneliti membatasi penelitian pada variabel

Bagi Hasil sebagai (X1), Kualitas Pelayanan sebagai (X2) terhadap Loyalitas sebagai

(Y) di PT. Bank Muamalat Indonesia cabang Padangsidimpuan. Periode yang

digunakan dalam penelitian ini adalah tahun 2012 sampai 2020.

D. Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh bagi hasil terhadap loyalitas nasabah tabungan iB Prima
pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk, cabang Padangsidimpuan?

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah tabungan

iB Prima pada PT. BankMuamalat Indonesia Tbk, cabang Padangsidimpuan?
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. Apakah terdapat pengaruh bagi hasil dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas

nasabah tabungan iB Prima pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk, cabang

Padangsidimpuan?

E. Tujuan Penelitian

1

. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh bagi hasil terhadap loyalitas nasabah

tabungan iB Prima  pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk cabang
Padangsidimpuan.

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah tabungan iB Prima pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk cabang
Padangsidimpuan.

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh bagi hasil dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah tabungan iB Prima pada PT. Bank Muamalat Indonesia

Tbk cabang Padangsidimpuan.

F. Definisi Operasional Variabel
Untuk menghindari terjadinya kesalahpahaman terhadap defenisi variabel yang
digunkan dalam penelitian ini maka dibuat definisi operasional variabel sebagai
berikut:
Tabel 1. 2
Definisi Operasional Variabel
No | Variabel | DefinisiVariabel IndikatorVariabel | Skala
1. | Bagi Bagi hasil adalah | 1. Keuntungan Likert
Hasil bentuk penyaluran | 2. Kepercayaan
(X1) dana Bank Syariah | 3. Jaminan
yang berupa | 4. Kepuasan

pembiayaan dengan
prinsip kemitraan/
kerja sama dengan
persentase  nisbah
bagi hasil sebagai
keuntungan di awal




akad.

2. | Kualitas | Kualitas pelayanan | 1. Tangible Likert
Pelayanan | adalah totalitas | 2. Empaty
(X2) fitur dan | 3. Responsive

karakteristik 4. Assurance
produk yang

bergantung  pada
kemampuannya

untuk memuaskan

kebutuhan yang

dinyatakan atau

tersirat.

3. | Loyalitas | Loyalitas nasabah |1. Melakukan Likert
Nasabah | adalah suatu transaksi secara
(Y) perilaku  nasabah berulang-ulang

dimana, nasabah atau teratur.
melakukan 2. lkut serta dalam
pembelian  secara membantu
terus-menerus. program
kegiatan-
kegiatan pada
Bank tersebut.

3. Memberikan
referensi
kepada orang
lain.

4. Menunjukkan
kekebalan
terhadap
tarikkan
pesaing.

G. Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan penelitian ini adalah :
1. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan berupa tambahan
pengalaman, pengetahuan, dan wawasan kepada peneliti berkaitan dengan masalah
yang diteliti secara teori maupun praktik. Selain itu, bermanfaat untuk memahami teori

yang diperoleh peneliti selama perkuliahan dalam kondisi nyata.



2. Bagi Bank Muamalat Indonesia
Terkait dengan bahan masukan mengenai bagi hasil dan kualitas pelayanan
serta pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah sebagai bahan pertimbangan
pengambilan keputusan yang berhubungan dengan kelangsungan aktivitas
operasional PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk cabang Padangsidimpuan.
3. Bagi Akademik
“Penelitian ini memberikan sumber informasi bagi peneliti- peneliti yang akan
datang serta dapat memberikan manfaat keilmuan serta menjadi referensi bagi

mahasiswa/ mahasiswi.



BAB Il
LANDASAN TEORI
A. Kerangka Teori

a) Bank Syariah
a. Pengertian Bank Syariah

Industri keuangan syariah telah mengalami pertumbuhan yang sangat
pesat.’® Berkembangnya bank-bank syariah di negara-negara Islam
berpengaruh ke Indonesia.Pada awal 1980-an, diskusi mengenai bank syariah
sebagai pilar ekonomi Islam mulai dilakukan.Akan tetapi, prakasa lebih
khusus untuk mendirikan bank Islam di Indonesia baru dilakukan pada tahun
1990. Majelis Ulama Indonesia (MUI) pada tanggal 18-19 Agustus 1990
menyelenggarakan Lokakarya Bunga Bank dan Perbankan di Cisarua, Bogor,
Jawa Barat."

Secara umum, bank adalah lembaga yang melaksanakan tiga fungsi
utama yaitu menghimpun dana, menyalurkan dana, melayani jasa keuangan
lainnya. Ketiga fungsi utama tersebut merupakan fungsi utama dari bank
konvensional yang menggunakan sistem bunga (riba) dalam kegiatan
operasionalnya. Namun bank syariah memiliki empat fungsi dalam kegiatan
operasionalnya. Selain dari ketiga fungsi utama di atas, satu fungsi utama
lainnya yang ada pada bank syariah adalah fungsi sosial dalam bentuk kegiatan
penghimpunan dan penyaluran dana zakat, infak dan sedekah serta penyaluran

dana dalam bentuk pinjaman kebajikan (gardul hasan).*?

Abdullah Mal, Corporate Governance Perbankan Syariah di Indonesia, (Jogjakarta: Ar-Ruzz Media,
2010), him. 11-12.

Antonio MS, Bank Syariah dari Teori ke Praktik, (Jakarta:Gema Insani, 2001), him. 26.

“’Nofinawati, “Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia,” JURIS Volume 14, Nomor 1 (Juli
2015): him. 169.
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Menurut Ensiklopedi Islam, bank Islam adalah lembaga keuangan
yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa- jasa dalam lalu lintas
pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan
prinsip-prinsip syariat Islam.** Dalam Islam maupun untuk memungut dan
meminjam dengan sistem bunga atau yang disebut dengan riba serta larangan
investasi untuk usaha-usaha yang dikategorikan haram (usaha yang berkaitan
dengan produksi makanan/ minuman haram).

b. Fungsi Bank Islam

Paraahli mengatakan bahwa fungsi perbankan adalah mediasi bidang
keuangan atau penghubung pihak yang kelebihan dana dengan pihak yang
kekurangan dana, karena secara umum bank menghimpun dana dari
masyasrakat ndan menyalurkan dana masyarakat kepada yang membutuhkan.
Disamping sebagai mediasi keuangan, bank memiliki fungsi penyedia jasa
layanana, seperti transfer, inkaso, kliring dan sebagainya.** Dalam undang-
undang nomor 21 tahun 2008 tentang perbankan syariah pasal 4 dijelaskan

fungsi bank syariah sebagai berikut:
1) Bank syariah dalam UUS wajib menjalankan fungsi mengimpun dan

menyalurkan dana masyarakat.
2) Bank syariah dan UUS dapat menjalankan fungsi sosial dalam bentuk
lembaga baitul mal, yaitu menerima dana yang berasal dari dari zakat,
infak, dan sedekah, hibah, atau dana sosial lainnya dan menyalurkannya

kepada organisasi penyalur zakat.

Bwarkum sumitro, Asas- Asas Perbankan Islam dan Lembaga—Lembaga Terkait, ( Jakarta : PT. Raja
Grafindo Persada, 2004), him. 5.
"Wiroso, Produk Perbankan Syariah, (Jakarta : PT. Sardo Sarana Media, 2009 ), him. 81.
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3) Bank syariah dan UUS dapat menghimpun dana sosial yang berasal dari
wakaf uang dan menyalurkannya kepada penyelola wakaf sesuai
kehendak pemberi wakaf.

b) Bagi Hasil
a. Pengertian Bagi Hasil

Menurut Antonio, bagi hasil adalah suatu sistem pengelolaan dana
dalam perekonomian Islam yakni pembagian hasil usaha antara pemilik
modal (Shahibul maal) dan pengelola (Mudharib)."® Bagi hasil adalah akad
kerjasama antara bank syariah sebagai pemilik modal dengan nasabah sebagai
pengelola modal untuk memperoleh keuntungan dan membagi keuntungan
yang diperoleh berdasarakan Nisbah yang di sepakati.*®

Bagihasil dalam bank syariah menggunakan istilah nisbah bagi hasil,
yaitu proporsi bagi hasil antara nasabah dengan bank syariah. Misalnya jika
customer service bank syariah menawarkan nisbah bagi hasil tabungan iB
sebesar 65:35 itu artinya nasabah bank syariah akan memperoleh bagi hasil
sebesar 65% dan dari return investasi yang di hasilkan oleh bank syariah
melalui pengelolaan dana-dana masyarakat disektor rill. Sementara bank
syariah akan mendapatkan porsi bagi hasil sebesar 35%.'" Dari beberap
pengertian diatas, peneliti menyimpulkan bahwa bagi hasil adalah pembagian
hasil usaha antara dua orang yang melakukan suatu usaha dimana dua orang

tersebut sama-sama menyertakan modal usaha.

“Muhammad Syafi’l Antonio, Bank SyariahdanTeorikePraktik, (Jakarta: Gema Insani,2011), him. 90.
1%1B1, MengelolaBisnisPembiayaan Bank Syariah, (Jakarta: PT. GramediaPustakaUtama), him. 160.
YAhmad Ifham, IniLho Bank Syariah, (Jakarta: PT. GramediaPustakaUtama), him. 45-46.
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b. Konsep Bagi Hasil
Konsep bagi hasil ini sangat berbeda sekali dengan konsep bunga yang
diterapkan oleh sistem ekonomi konvensional. Dalam bank syariah, konsep
bagi hasil dapat dijabarkan sebagai berikut:

1) Pemilik dana menanamkan dananya melalui institusi keuangan yang
bertindak sebagai pengelola dana.

2) Pengelola mengelola dana-dana tersebut dalam sistem yang dikenal
dengan sistem Pool of Fund (penghimpunan dana), selanjutnya pengelola
akan menginvestasikan dana-dana tersebut kedalam proyek atau usaha-
usaha yank layak dan menguntungkan serta meneuhi semua aspek syariah.

3) Kedua belah pihak membuat kesepakatan (akad) yang berisi ruang lingkup
kerjasama, jumlah nominal dana, nisbah, dan jangka berlakunya
kesepakatan tersebut.

4) Sumber dana terdiri dari, simpanan, modal dan hutang pihak lain.

c. Jenis-jenis Akad Bagi Hasil
Bentuk-bentuk kontrak kerja sama bagi hasil dalam perbankan syariah
secara umum dapat dilakukan dengan empat akad vyaitu, Musyarakah,

Mudharabah, Muzara’ah dan Musagah. Namun pada penerapannya prinsip

yang digunakan pada sistem bagi hasil, pada umumnya bank syariah

menggunakan kontrak kerja sama akad Musyarakah dan Mudharabah.

1) Musyarakah

Musyarakah adalah akad kerja sama usaha antara dua pihak atau lebih
dalam menjalankan modal wusaha, dimana masing-masing pihak

menyertakan modalnya sesuai dengan kesepakatan, dan bagi hasil usaha
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bersama diberikan sesuai dengan kontribusi dana sesuai kesepakatan
bersama.'®
2) Mudharabah

Mudharabah adalah perjanjian antara pemilik modal dengan
pengusaha dimana pemilik modal bersedia membiayai sepenuhnya suatu
usaha/ proyek dan pengusaha setuju untuk mengelola proyek tersebut
dengan bagi hasil yanl sesuai dengan perjanjian.*™

d. Sistem Perhitungan Bagi Hasil Mudharabah di Bank Syariah
Berdasarkan Fatwa Dewan Syariah Nasional (DSN) no 15/DSN-
MUI/1X/2000, ada dua jenis pendekatan dalam perhitungan bagi hasil yaitu :
1) Pendekatan revenue sharing (bagi hasil / pendapatan)

Adalah perhitungan bagi hasil yang berdasarkan pada pendapatan yang
didapat (laba kotor) artinya pendapatan yang didapat sebelum dikurangi
biaya-biaya usaha.

2)Pendekatan profit sharing (bagi laba)

Adalah perhitungan bagi hasil didasarkan pada laba bersih, yaitu
pandapatan yang didapat dikurangi dengan biaya- biaya usaha dan lain-
lain.

e. Cara membuat tabungan bagi hasil
Tabungan syariah dalam mata uang rupiah ini akan meringankan
transaksi keuangan anda, memberikan akses yang mudah, serta manfaat yang
luas. Tabungan Muamalat kini hadir dengan dua pilihan kartu ATM/Debit

yaitu Shar-E regular dan Shar-E Gold.

'81smail, PerbankanSyariah, (Jakarta: KencanaPrenada Media Grup, 2011), him.176.
BwWarkum Sumitro,Op.,Cit, him. 32.
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1) Gratis tarik tunai diseluruh ATM Muamalat, ATM BCA/Prima dan ATM
bersama untuk saldo nimimum Rp. 5.000.000 setelah transaksi

2) Akses transaksi yang lebih luas

3) Biaya administrasi rekening bagi Shar-E regular dan Pemegang Shar-E
Gold Rp. 7.500/ bulan.

4) Saldo nimimum Shar-E Rp.10.000 dan Shar-E Gold Rp.50.000 dan biaya
penutupan rekening Rp. 20.000.

5) Dan mendapat bagi hasil bulanan.?

c) Kualitas Pelayanan

a) Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa
tergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat.Kita dapat mengatakan bahwa penjual telah
menghantarkan kualitas ketika produk atau jasanya memenuhi atau melebihi
ekspektasi pelanggan.Semakin tinggi tingkat kualitas semakin tinggi kepuasan
pelanggan yang dihasilkan.?*Sedangkan Pelayanan adalah segala upaya terbaik
dan sempurna dari seseorang yang diwujudkan dalam bentuk memenuhi
kebutuhan orang lain, sehingga orang tersebut merasa puas.

Menurut Crosby oleh Prihantoro, kualitas pelayanan atau mutu adalah
kesesuaian terhadap persyaratan-persyaratan. Persyaratan-persyaratan perlu

dispesifikasikan secara jelas sehingga semua orang tahu apa yang

% Ahmad Ifham., Op. Cit, him. 73.
Iphilip Kotler & Kevin Lane Keller, ManajemenPemasaran, Ed. Ke-12, (Jakarta: PT. Indeks, 2007),

him. 144,
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diharapkannya. Kualitas produk adalah salah satu sarana positioning utama
pemasar.?

Dari beberapa penelitian diatas peneliti menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan adalah suatu perbuatan atau tindakan yang bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan nasabah.

b) Karakteristik Dari Suatu Pelayanan Adalah Sebagai Berikut:
1) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan sifatnya
dengan barang jadi.
2) Pelayanan pada kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan
pengaruh yang bersifat tindakan sosial.
3) Kegiatan produksi dan konsumsi
4) Dalam pelayanan tidak dapat di pisahkan secara nyata, pada umumnya terdiri
dalam waktu dan tempat bersamaan.?
¢) Kualitas Pelayanan Menurut Perspektif Islam
Islam mengajarkan bila ingin memberikan usaha yang baik berupa barang
maupun jasa pelayanan hendaknya memberikan yang berkualitas seperti

dijelaskan di dalam Al-Qur’an surah Ali Imran: 159;
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“’Muhammad Isa, dkk., “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penumpang Menggunakan
Jasa Angkutan Penyeberangan PT. ASDP Indonesia Ferry (Persero) Cabang Sibolga,” Jurnal Ekonomi &
Ekonomi Syariah Vol 2 No 2 (Juni 2019): him. 166.

Z|katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka
Utama 2011), him. 75.
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Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu.” (Qs.Ali Imran: 159)

Berdasarkan ayat diatas bahwa pentingnya memberikan pelayanan yang
berkualitas karena dengan memberikan pelayanan yang baik nasabah akan loyal
kepada bank tersebut.

d) Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik

Setiap bank ingin dianggap terbaik dimata nasabahnya karena nasabah akan
menjadi pelanggan yang setia. Ciri-ciri pelayanan yang baik ini harus dapat
dipenuhi oleh bank sehingga keinginan nasabah dapat diberikan secara maksimal.
Berikut ciri-ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh para karyawan
yaitu:*

1) Tersedia sarana dan prasarana yang baik

2) Tersedianya karyawan yang baik

3) Kenyamanan nasabah juga sangat bergantung pada karyawan.

4) Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga akhir

5) Mampu melayani dengan cepat dan tepat

6) Memberi jaminan kerahasiaan setiap nasabah

7) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik berusaha memahami

kebutuhan nasabah.

*Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo, 2005), him. 33.
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e) Indikator Kualitas Pelayanan
1) Tangible (berwujud) jasa yang dapat dilihat oleh penampilan fasilitas fisik,
peralatan, teknologi dan berbagai materi komunikasi yang baik, menarik dan
terawat.
2) Empaty (empati)
Kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli memberikan perhatian
secara pribadi kepada pelanggan nasabah yang loyal
3) Responsiveness (cepat tanggap)
Kemauan dari karyawan dan pengusaha untuk membantu nasabah dalam
memberikan jasa dengan cepat
4) Assurance (kepastian)
Kemampuan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan
terhadap janji yang telah dikemukan kepada nasabah.®
d) Loyalitas Nasabah
a) Pengertian Loyalitas Nasabah
Menurut Kasmir Loyalitas adalah “nasabah yang kecil kemungkinan
untuk pindah ke bank lain dan akan setia menjadi nasabah yang
bersangkutan”.®°Loyalitas nasabah suatu kesetiaan yang timbul karena
adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu.Usaha
yang dilakukan untuk menciptakan kepuasaan konsumen (nasabah) lebih
cenderung mempengaruhi sikap konsumen.?’Berdasarkan pengertian diatas
dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah adalah kesetiaan nasabah kepada

pihak untuk selalu menggunakan produk atau jasa yang ada pada bank

M. Rinto Al-Arif, Dasar-dasarPemasaran Bank Syariah, (Bandung: CV. Alfabeta, 2012), him. 197.
*Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2010), him. 162.

Iskandar, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Dan
Kepercayaan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Empiris Nasabah Pada Bank Perkreditan
Rakyat Bkk Boyolali Kota)”,VVolume 20 No.23,
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tersebut. Dimana semakin sering nasabah menggunakan produk atau jasa
yang diberikan pihak bank maka semakin loyal nasabah tersebut.
b) Karakteristik Loyalitas Nasabah
Nasabah yang loyal merupakan asset penitng bagi perusahaan, hal ini dapat
dilihat dari berbagai karakteristik yang dimilikinya. Adapun pelanggan yang
loyal memiliki karakteristik sebagai berikut:
1) Melakukan pembelian secara teratur (Makes regular repeatpurchases).
2) Melakukan diluar lini produk atau jasa (Purchase acrossproduct and
service lines).
3) Mereferensikan produk perusahaan kepada orang lain (Refersother).
4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing
(Demostrates an imanunity to the full of thecompetitions).”®
c) Jenis- jenis Loyalitas
Ada beberapa jenis Loyalitas nasabah yang pada umum:
1) Tanpa Loyalitas
Untuk berbagai alasan para pelanggan tidak mengembangkan Loyalitas
terhadap suatu produk atau jasa. Secara umum, perusahaan harus membidik
para pembeli karna mereka tidak akan pernah menjadi pelanggan yang
loyal.
2) Loyalitas yang lemah
adalah jenis pembelian karena pelanggan selalu menggunakan atau
karena sudah terbiasa. Faktor Nonsikap dan faktor situasi merupakan alasan
utama pembeli.Pembeli ini merasakan tingkat kepuasan yang

nyata.Loyalitas ini paling umum terjadi pada produk yang sering dibeli.

%RatihHurriyati, BauranPemasarandanLoyalitaskonsumen (Bandung: Alfabeta, 2010), him. 129.



19

3) Loyalitas tersembunyi
Apabila sikap yang kuat disertai pola pembelian ulang yang lemah,
situasi yang menjadi perhatian besar para pemasar ini disebabkan pengaruh
faktor sikap yang kuat atau bahkan cenderung dari pada faktor sikap dalam
menentukan pembelian ulang.
4) Loyalitas Premium
Jenis loyalitas yang dapat di tingkatkan terjadi bila ada tingkat
keterkaitan yang tinggi dan tingkat pembelian ulang yang juga tinggi.Ini
jenis loyalitas yang disukai untuk semua pelanggan disetiap perusahaan.®
d) Tahapan dan Tingkat Loyalitas
Pembentukan nasabah yang mempunyai sifat loyal menurutHill yang
diterjemahkan oleh Ratih Hurriyati menjelaskan tahapan loyalitas menjadi
enam tahap yaitu:*
1) Suspect
Meliputi semua orang yang diyakini akan membeli (membutuhkan)
barang atau jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang barang atau
jasa perbankan.
2) Prospect
Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu,
dan mempunyai kemampuan untuk membeli. Pada tahap ini, meskipun
mereka belum melakukan pembelian tapi mereka telah mengetahui
keberadaan perusahaan dan jasa yang ditawarkan melalui rekomendasi

pihak lain.

“Nina Rahmayanti, ManajemenPelayanan Prima MencegahPembelotan Dan Membangun Customer
Loyality, (Yogyakarta: Grahallmu, 2013), him. 13.
*RatihHurriyati., Op Cit, 124.
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3) Customer
Pada tahap ini pelanggan sudah melakukan hubungan transaksi dengan
perusahaan, tetap tidak mempunyai perasaan positif terhadap perusahaan
loyalitas pada tahap ini belum terlihat.
4) Client
Meliputi semua pelanggan yang telah membeli barang atau jasa yang
dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara teratur, hubungan ini
berlangsung lama, dan mereka telah memiliki sifat retention.
5) Advocates
Pada tahap ini, client secara aktif mendukung dengan memberikan
rekomendasi kepada orang lain agar mau membeli barang atau jasa
perusahaan tersebut.
6) Parthners
Pada tahap ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling
menguntungkan antara perusahaan dengan pelanggan.
e) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
Kualitas pelayanan adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai
ukuran yang Dberlaku ditempatkan produk tersebut diadakan dan
penyampainnyasetidaknya sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh
konsumen.*'Kualitas pelayanan adalah suatu pelayanan yang diberikan kepada
nasabah dan sesuai dengan apa yang diharapkan nasabah. Penelitian Mukaddam

menunjukkah bahwa “ kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas

*DanangSunyoto,  Teori, Kuesioner&Analisis Data  UntukPemasarandanPerilakuKonsumen,
(Yogyakarta: Grahallmu, 2013), him. 45.
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nasabah”.* dan penelitian Ada Jaya Sutisna menunjukkah bahwa “kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah”.*®

Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.

f) Pengaruh bagi hasil terhadap loyalitas nasabah

Bagi hasil adalah dimana kedua belah pihak akan berbagi keuntungan sesuai
dengan perjanjian yang telah disepakati dimana hasil mensyaratkan kerja sama
antara pemilik modal dengan usaha untuk kepentingan saling menguntungkan
kedua belah pihak. Penelitian Nurul Khotimah menunjukkan “bahwa bagi hasil
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah”.**Dan penelitian Raudah
Rahmaini Jannah Sitorus menunjukkan bahwa bagi hasil berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

B. Penelitian Terdahulu

Tabel. 2.1
Penelitian Terdahulu
No | Nama Penelitian Judul Penelitian Hasil Penelitian
Raudah Rahmaini | Pengaruh Kualitas | Hasil yang
1. | Jannah Sitorus, | Pelayanan Dan Bagi | diperoleh dari
(Skripsi, Fakultas | Hasil Terhadap | penelitian ini
Ekonomi Dan | Kepuasan Nasabah | menunjukkan
Bisnis Islam | Tabungan bahwa secara

Universitas Islam | Mudharabah Pada PT | parsial ~ variabel
Negeri Sumatera, | BNI Syariah Cabang | kualitas pelayanan
Medan, 2019) Medan dan bagi hasil
signifikan

terhadap kepuasan
nasabah.  Secara
simultan variabel
kualitas pelayanan
dan Dbagi hasil
berpengaruh

¥Mukaddam ,PengaruhKualitasPelayananTerhadapLoyalitasNasabahStudi BPRS  BangunDrajat
Yogyakarta (Skripsi, UniversitasSunanKalijaga Yogyakarta).

%Ade Jaya Sutisna, PengaruhKualitasPelayananTerhadapLoyalitasNasabahPada Kantor AJB Bumi
Putra SyariahCabangSerang, Jurnalllmiah Revenue, Volume. 2, No. 2.Juli 2019.

**Ibid.him 45.



signifikan
terhadap kepuasan
nasabah.

Riza Dara Meutia, | Pengaruh  Pelayanan | Hasil Yang
(Skripsi  Unsyiah, | Kualitas Produk Dan | Diperolen Dalam
2018) Prinsip Bagi Hasil | Penelitian
Terhadap Minat | Menunjukkan
Nasabah Bertransaksi | Bahwa  Variabel
Di Bank Aceh Syariah | Pelayanan
Kota Banda Aceh Berpengaruh
Positif Dan
Signifikan
Terhadap  Minat
Nasabah, Variabel
Kualitas  Produk
Berpengaruh
Positif Dan
Signifikan
Terhadap  Minat
Nasabah, Variabel
Bagi Hasil
Berpengaruh
Signifikan
Terhadap Minat
Nasabah.
Adella Rianty, | Pengaruh Kualitas | Hasil Yang
(Skripsi Pelayanan Dan Bagi | Diperoleh
Universitas Syarif | Hasil Terhadap | Penelitian Ini
Hidayatullah Kepuasan Nasabah | Menunjukkan
Jakarta, 2017) Tabungan Bahwa Secara
Mudharabah Parsial ~ Variabel
Kualitas
Pelayanan Dan
Bagi Hasil
Signifikan
Terhadap
Kepuasan
Nasabah. Secara

Simultan Variabel
Kualitas
Pelayanan Dan
Bagi Hasil
Berpengaruh
Signifikan
Terhadap
Kepuasan

Nasabah
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Nurul  Khotimah
(Jurnal lImu
Ekonomi Dan
Manajement,

2018)

Pengaruh Religiusitas
,Kepercayaan, Citra

Perusahaan Dan
Sistem Bagi Hasil
Terhadap Minat
Nasabah  Menabung

Dan Loyalitas Di
Bank Syarih Mandiri
(Studi Kasus Pada
Nasabah Bank Syariah
Mandiri Gresik)

Hasil Yang
Diperoleh Dari
Penelitian Ini
Menunjukkan
Bahwa Secara
Parsial

Religiusitas
Kepercayaan,

Citra Perusahaan
Dan Sistem Bagi
HasilBerpengaruh
Signifikan
Terhadap
Nasabah
Menabung  Dan
Loyalitas,
Sedangkan Secara
Simultan Variabel
Religiusitas,
Kepercayaan,
Citra Perusahaan
Dan Sistem Bagi
HasilBerpengaruh
Signifikan
Terhadap
Nasabah
Menabung  Dan
Loyalitas

Minat

Minat

Ervin Kumala Azis
(Jurnal  Ekonomi
Syariah,2017)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan  Terhadap
Loyalitas Nasabah
“Tabungan BSM”

Hasil Yang
Diperoleh
Penelitian Ini
Menunjukkan
Bahwa Secara
Parsial ~ Variabel
Kualitas
Pelayanan
Berpengaruh
Terhadap
Loyalitas
Nasabah,
Sedangkan Secara
Simultan
Menunjukkan
Bahwa Variabel
Kualitas
Pelayanan
Berpengaruh
Terhadap
Loyalitas Nasabah
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Ridho Sefnedi | Pengaruh Citra, | Hasil Yang
6. | (Jurnal Kualitas  Pelayanan | Diperoleh Bahwa
Manajemen, 2017) | Dan Kepercayaan | Secara Parsial

Terhadap  Loyalitas | Variabel Citra,
Nasabah  Tabungan | Kualitas

Bank BNI Syariah Pelayanan Dan
Kepercayaan
berpengaruh
Terhadap
Loyalitas
Nasabah,
Sedangkan Secara
Simultan Bahwa
Ketiga  Variabel
Sama-Sama
Berpengaruh
Terhadap
Loyalitas Nasabah

Berdasarkan penelitian terdahulu diatas terdapat persamaan dan perbedaan
penelitian terdahulu dengan penelitian ini. Adapun persamaan dan perbedaan dengan
penelitian ini adalah.

1. Persamaan penelitian ini dengan penelitian Raudah Rahmaini Jannah Sitorus
adalah sama-sama meneliti variabel kualitas pelayanan dan bagi hasil sedangkan
perbedaan penelitian ini peneliti meneliti Tabungan Mudharabah Pada PT BNI
Syariah Cabang Medan.

2. Persamaan penelitian ini dengan penelitian Riza Dara Meutia, adalah sama-sama
meneliti variabel kualitas pelayanan dan bagi hasilsedangkan perbedaan
penelitian ini peneliti meneliti minat nasabah bertransaksi di bank aceh syariah
kota banda aceh

3. Persamaan penelitian ini dengan penelitian Adella Riantysama-sama meneliti
variabel kualitas pelayanan dan bagi hasil sedangkan perbedaan penelitian ini

adalah peneliti menelitikepuasan nasabah tabungan mudharabah
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4. Persamaan penelitian ini dengan penelitian Nurul Khotimah sama-sama meneliti
variabelbagi hasil sedangkan perbedaan penelitian ini adalah peneliti meneliti
religiusitas, kepercayaan, citra perusahaan dan sistem bagi hasil terhadap minat
nasabah menabung dan loyalitas di bank syarih mandiri (studi kasus pada
nasabah bank syariah mandiri gresik)

5. Persamaan penelitian ini dengan penelitian Ervin Kurmala Azis adalah sama-
sama meneliti variabel kualitas pelayanan sedangkan perbedaan penelitian ini
peneliti meneliti Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah di “Tabungan
BSM”

6. Persamaan penelitian ini dengan penelitian Ridho Sefnedi adalah sama-sama
meneliti variabel kualitas pelayanan sedangkan perbedaan penelitian ini peneliti
meneliti Loyalitas Nasabah Tabungan Bank BNI Syariah.

. Kerangka Pikir

Bank syariah dalam perkembangan saat ini dituntut bukan hanya dari segi
kuantitas tetapi juga dari segi kualitas. Dengan berkembangnya kualitas maka bank
syariah akan semakin di lihat dan di pilih oleh nasabah. Perkembangan kualitas bank
syariah dapat di lihat dari kemampuan Bank Syariah yang mampu menarik minat
nasabahnya untuk terus mengunakan produk atau jasa yang di berikan pihak bank
syariah.

Dalam mempertahankan loyalitas nasabah terdapat beberapa hal yang harus
diperhatikan oleh pihak Bank Syariah yakni tingkat bagi hasil, kepercayaan, kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah.Namun dalam penelitian ini tingkat bagi hasil dan
kualitas pelayanan yang menjadi minat untuk peneliti teliti bagaimana pengaruhnya

terhadaployalitas nasabah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka kerangka pikir dalam

penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut:
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Gambar. 2.1
Kerangka Pemikiran Dalam Penelitian

— BagiHasil (X1)

- LoyalitasNasabah (Y)

a

KualitasPelayanan (X2)

Ket:
——> = Secara Simultan

—> = Secara Parsial
D. Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian.Oleh karena itu rumusan masalah penelitian dalam bentuk kalimat
pernyataan. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan
pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh
melalui pengumpulan data.*

Jadi dapat disimpulkan bahwa hipotesis adalah jawaban sementara terhadap
suatu pernyataan yang perlu diuji kebenarannya. Berdasarkan kerangka pikir maka
hipotesis penelitian yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:

1) Terdapat pengaruh bagi hasil terhadap loyalitas nasabah tabungan iB Prima pada
PT. Bank Muamalat Indonesia cabang Padangsidimpuan.
2) Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah tabungan IB

Prima pada PT. Bank Muamalat Indonesia cabang Padangsidimpuan.

%Sugiono, MetodePenelitianBisnis, (Bandung: Alfabeta, 2012), him. 88.
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3) Terdapat pengaruh bagi hasil dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
tabungan iB Prima pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk cabang

Padangsidimpuan.



BAB Il
METODE PENELITIAN
A. Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi dan waktu penelitian ini dilakukan di PT. Bank Muamalat Indonesia
Thk, kantor cabang Padangsidimpuan. Di jalan Baginda Oloan / Gatot Subroto No.
08 Padangsidimpuan, Sumatera Utara 22718. Waktu penelitian ini dilakukan pada

tanggal 20 Juli 2020 sampai dengan selesai.

B. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini kuantitatif menekankan analisisnya pada data numeric
(angka) yang diolah dengan metode statistik. Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif analisis deskriftif. Deskriptif yaitu
menggambarkan dan menginterpretasikan objek penelitian secara apa adanya sesuai
dengan hasil penelitiannya.®® Penelitian ini merupakan penelitian yang bekerja
dengan angka yang datanya berwujud bilangan analisis menggunakan statistik untuk
menjaga pertanyaan dan untuk melakukan prediksi bahwa suatu variabel
mempengaruhi variabel lain.
C. Populasi dan Sampel
1) Populasi
Populasi adalah keseluruhan jumlah yang terdiri dari atas objek atau
subjek yang mempunyai karakteristik kualitas tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk diteliti kemudian ditarik kesimpulan.®” Maka yang akan menjadi

populasi dari penelitian ini adalah seluruh nasabah aktif yang menggunakan

*Sukardi, MetodologiPenelitianPendidikanKompetensidanPraktik, (Jakarta: PT. BumiAkasara, 2008),
him. 157.

¥\WiratnaSujarweni, MetodologiPenelitianBisnisdanEkonomi, (Yogyakarta: PT. PustakaBaru, 2015),
him. 80.
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tabungan iB Prima dari tahun 2012-2020 yang berjumlah 106 nasabah. Pada PT.
Bank Muamalat Indonesia kantor cabang Padangsidimpuan.
2) Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari
semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan
waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.
Apa yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan
untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul
representatif (mewakili)

Karena keterbatasan waktu dan dana yang digunakan dalam penelitian ini,
maka dalam hal ini peneliti menggunakan sampel yang diambil dari populasi
tersebut dengan jumlah 106 nasabah. Untuk menentukan sampel-sampel pada

penelitian ini, penelitian menggunakan rumus slovin, yaitu:*®

N
n=
(I1+(Nye2 )

Keterangan:
n = jumlah sampel
N = jumlah populasi
e = tingkat kesalahan sebesar 10%
Dengan mengikuti perhitungan diatas maka perhitungannya adalah sebagai
berikut:
N =106

e = tingkat kesalahan 10%

“Sugiono, Statistika Untuk Penelitian, (Bandung: CV. Alfabeta, 2006), him. 61.
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maka jumlah sampelnya adalah:

N 106
T (1+106(0,1 2))

_ 106

2,06
n= 51,46
Berdasarkan perhitungan diatas maka sampel dalam penelitian ini berjumlah
51,46 namun karena subjeknya bukan bilang pecahan maka dibulatkan menjadi
51 responden.
D. Sumber data
Sumber data penelitian dapat diklasifikasikan menjadi sumber data primer
dan sekunder, tanpa ada perantara. Pada penelitian ini sumber data yang digunakan
adalah data primer. Data primer adalah data yang langsung diperoleh dari sumber
data pertama dilokasi penelitian atau objek penelitian
E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah riset
lapangan.Riset lapangan adalah melakukan penelitian di lapangan untuk
memperoleh data atau informasi secara langsung dengan mendatangi responden
yang berada di lapangan. Alat pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah:
a) Angket
Angket adalah daftar pertanyaan yang diberikan kepada orang lain dengan
maksud agar orang yang diberi tersebut bersedia memberikan respon sesuai
dengan permintaan pengguna. Angket yang digunakan untuk mendapatkan data

penelitian terdapat beberapa pertanyaan.
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Dalam angket yang kedua ini digunakan untuk mendapatkan pernyataan
responden terhadap variabel bagi hasil (X;), kualitas pelayanan (X;). Dalam
angketini peneliti mengajukan pertanyaan tertulis dengan menyediakan alternatif
jawaban kepada responden untuk penelitian ini.Angket ini menggunakan skala
likert yaitu skala yang digunakan oleh para peneliti untuk mengukur persepsi atau
sikap seseorang.

Untuk menskor skala likert, jawaban diberi bobot atau disamakan dengan
nilai 1,2,3,4,5 untuk lima pertanyaan positif. Dan 5,4,3,2,1 untuk pertanyaan yang

f.39

bersifat negati Untuk lebih jelasnya peneliti membuat tabel untuk jawaban

positif dan untuk jawaban negatif dibawah ini:

Tabel. 3.1
Nilai Untuk Jawaban Positif
Sangat tidak setuju
Tidak setuju
Normal
Setuju
Sangat setuju

QB WIN -
Gl WIN -

Tabel. 3.2
Nilai Untuk Jawaban Negatif
Sangat tidak setuju
Tidak setuju
Normal
Setuju
Sangat setuju

QP WINF-
RINW| Ao

Angket dalam penelitian ini yaitu angket tentang bagi hasil, kualitas
pelayanan yang disebarkan kepada nasabah yang menggunakan tabungan iB
Prima pada PT. Bank Muamalat Indonesia kantor cabang Padangsidimpuan,

adapun kisi-Kkisi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

¥Sukardi,Metodologi Penefaktorlitian Pendidikan, (Jakarta: Bumi Aksara, 2003), him. 146.
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Tabel. 3.3
Kisi-Kisi Daftar Pertanyaan Angket
Variabel Indikator Nomor
Pernyataan
Bagi hasil (X1) 1. Keuntungan 1,2
2. kepercayaan 3,4
3. jaminan 5,6
7
8
Kualitas 1. Tangible 1,2
Pelayanan (X2) 2. Empaty 34
3. Responsive 5,6
4. Assurance 7,8
Loyalitas 1. Melakukan 1,2
Nasabah (Y) transaksi ~ secara
berulang-ulang
atau teratur.

2. lkut serta dalam | 3,4
membantu
program kegiatan-
kegiatan pada
Bank tersebut.

3. Memberikan 5,6
referensi  kepada
orang lain.

4. Menunjukkan
kekebalan terhadap | 7,8

b) Wawancara

Wawancara adalah proses tanya jawab dalam penelitian yang berlangsung

32

secara lisan dimana dua orang atau lebih bertatap muka mendengarkan secara

langsung informasi-informasi atau keterangan-keterangan.*® Wawancara langsung

dilakukan dengan brach salessupport dan nasabah tabungan iB Prima di PT.

Bank Muamalat

Indonesia Thk kantor

mendapatkan informasi yang benar.

“Oexy J. Moleong, Metode Kualitatif (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2004), him. 135.

cabang Padangsidimpuan untuk
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F. Teknik Analisis Data

1. Uji Validitas

Uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu mengukur
apa yang diukur.** Dalam penentuan layak atau tidaknya suatu item yang
digunakan, biasanya dilakukan pengujian signifikansi dengan kriteria
menggunakan rype pada tingkat signifikansi 0,1 dengan uji 2 sisi. Jika nilai positif
dan rhitung > ravel Maka item dapat dinyatakan valid, jika rhiwung < ltabel maka item
dinyatakan tidak valid.** Jadi uji validitas akan dilakukan peneliti dengan
menggunakan program Statistical Product and Service Solution (SPSS) versi 23.
Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjukkan bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya
untuk digunakan sebagai alat data karena instrument tersebut sudah baik. Untuk
mengetahui suatu alat ukur reliable dapat diuji dengan menggunakan rumus
alpha, apabila variabel yang diteliti mempunyai cronbach’s alpha () > 60%
(0,60) maka variabel tersebut dikatakan tidak reliable.*?

Uji Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk

umum atau generalisasi.**

“Nur Aswani dan Masyhuri, Metode Riset Manajemen Pemasaran,(Malang: UIN-Maliki Press, 2011),

him. 169.

“2Duwi Priyatno, SPSS 22 Pengolah Data Terpraktis,(Yogyakarta: ANDI, 2014), him. 55.
“*Nur Asnawi dan Masyhuri, Op. Cit., him. 170-171.
“Duwi Priyatno, Op, Cit., him. 30.
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4. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui ada tidaknya normalitas
residual, multikolinearitas, autokorelasi, dan heteroskedastisitas pada model
regresi.Model regresi linier dapat disebut sebagai model yang baik jika model
tersebut memenuhi beberapa asumsi klasik, yaitu data residual terdistribusi
normal, tidak adanya multikolinearitas, autokorelasi dan heteroskedastisitas.*
a) Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel dependen,
independen atau keduanya berdistribusi normal, mendekati normal atau
tidak.Model regresi yang baik hendaknya berdistribusi normal atau mendekati
normal.Metode yang digunakan untuk menguji normalitas adalah dengan
menggunakan uji kolmogrov-smirnov. Jika nilai signifikan dari hasil uji
kolmogrov-smirnov> 0,1, maka terdistribusi normal dan sebaliknya
terdistribusi tidak normal.*®
b) Uji Multikolinearitas
Menurut Duwi Priyatno dalam buku SPSS 23 Pengolah Data
Terpraktis,uji multikolinearitas merupakan:
Antar variabel independen yang terdapat dalam model regresi memiliki
hubungan linier yang sempurna atau mendekati sempurna (koefisien
korelasinya tinggi atau bahkan 1).Model regresi yang baik seharusnya
tidak terjadi korelasi sempurna atau mendekati sempurna di antara
variabel bebasnya.Konsekuensi adanya multikolinearitas adalah
koefisien korelasi tidak tertentu dan kesalahan menjadi sangat besar.

Cara untuk mengetahui ada atau tidaknya gejala multikolinearitas antara

lain dengan melihat nilai Variance Inflation Vactor (VIF) dan Tolerance.

*Ibid, him. 89.
**Nur Asnawi dan Masyhuri, Op, Cit., him. 178-179.
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Apabila nilai VIF kurang dari 10 dan Tolerance lebih dari 0,1 maka
dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas.*’
c) Uji Autokorelasi
Uji Autokorelasi merupakan korelasi antara anggota observasi yang
disusun menurut waktu atau tempat. Model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi autokorelasi.Metode pengujian menggunakan uji Durbin-Watson (DW
test). Pengambilan keputusan pada uji Durbin Watson sebagai berikut:
1) DU < DW < 4-DU maka hipotesis diterima artinya tidak terjadi
autokorelasi
2) DW < DL atau DW > 4-DL maka hipotesis di tolak,
3) DL <DW < DU atau 4-DU < DW < 4-DL, artinya tidak ada kepastian atau
kesimpulan yang pasti.*®
d) Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah dalam
sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual suatu
pengamatan ke pengamatan lain. Jika varians dari residual suatu pengamatan
ke pengamatan tetap, disebut homokedastisitas, sementara itu, untuk varians
yang berbeda disebut heteroskedastisitas.Model regresi yang baik adalah
tidak terjadi heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dapat dilakukan
dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut:
1) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk suatu pola
tertentu yang teratur (bergelombang, melebur, kemudian menyempit),

maka terjadi heteroskedastisitas.

*"Duwi Priyatno, Op, Cit., him. 99-103.
*Ibid., him. 106.
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2) Jika tidak ada pola yang jelas, seperti titik-titik menyebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
e) Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi (R? dapat digunakan untuk mengetahui
besarnya sumbangan atau kontribusi dari seluruh variabel independen (X)
terhadap variabel dependen (), sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel
bebas yang tidak dimasukkan ke dalam model. Model dianggap baik jika
koefisien determinan sama dengan satu atau mendekati satu. Nilai terkecil
koefisien determinasi adalah nol dan terbesar satu, sehingga dinyatakan 0 <
R*<1.
f) Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh
variabel independen bagi hasil (X;), kualitas pelayanan (X;) terhadap
loyalitas nasabah (Y). Adapun bentuk persamaan regresi linear berganda
yang digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut:*

Y=a + b1 X; + b X, + e

Keterangan:
Y : Loyalitas Nasabah
a : konstanta, perpotongan pada garis sumbu X

by, b,: koefisien regresi
X1 : Bagi Hasil
X - Kualitas Pelayanan

€ . error

*Sugiyono, Op, Cit., him. 250.
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g) Uji Hipotesis

1)

2)

Uji Signifikansi Parsial (Uji T)

Uji statistik pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh
satu variabel penjelas secara individual dalam menerangkan variasi
variabel terikat. Ketentuan dalam uji t adalah sebagai berikut: jika thitung>
traper Maka hipotesis diterima, artinya ada pengaruh bagi hasil, kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia
kantor cabang Padangsidimpuan. Jika thiung< ttner Maka hipotesis ditolak,
artinya tidak ada ada pengaruh bagi hasil, kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia kantor cabang
Padangsidimpuan. Berdasarkan signifikan: jika signifikansi > 10% maka
hipotesis diterima artinya adaterdapat pengaruh bagi hasil, kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia
kantor cabang Padangsidimpuan. jika signifikansi < 10% maka hipotesis
ditolak, artinya tidak ada pengaruh bagi hasil, kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia kantor cabang
Padangsidimpuan. Dengan kriteria pengambilan keputusan yaitu:

Ho diterima maka H, ditolak jika thitung< ttanel untuk o = 10%
Ho ditolak dan H, diterima jika thitung™ trabet untuk o = 10%
Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

Uji F digunakan untuk menunjukkan apakah semua variabel bebas/
independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara
bersama-sama terhadap variabel terikat/ dependen. Ketentuan dalam uji F
adalah jika Fhiung < Fraer maka hipotesis ditolak, artinya tidak terdapat

pengaruh bagi hasil, kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada
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PT. Bank Muamalat Indonesia kantor cabang Padangsidimpuan. Namun
Jika Fniung > Franer maka hipotesis diterima, artinya terdapat pengaruh bagi
hasil, kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank
Muamalat Indonesia kantor cabang Padangsidimpuan.. Jika nilai sig < 0,1
maka hipotesis diterima.Dengan kriteria uji F adalah:
Jika Fhitung < Fhitung Maka H, diterima untuk a = 10%



BAB IV
HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Objek Penelitian
1. Sejarah Dan Perkembangan PT. Bank Muamalat Indonesia Thk

PT Bank Muamalat Indonesia Thk didirikan pada 24 Rabius Tsani
1412 H atau 1 November 1991, diprakarsai oleh Majelis Ulama Indonesia
(MUI) dan Pemerintah Indonesia, dan memulai kegiatan operasinya pada
27 Syawal 1412 H atau 1 Mei 1992. Dengan dukungan nyata dari eksponen
Ikatan Cendekiawan Muslim se-Indonesia (ICMI) dan beberapa pengusaha
Muslim, pendirian Bank Muamalat juga menerima dukungan masyarakat,
terbukti dari komitmen pembelian saham Perseroan senilai Rp 84 miliar
pada saat penandatanganan akta pendirian Perseroan. Selanjutnya, pada
acara silaturahmi peringatan pendirian tersebut di Istana Bogor, diperoleh
tambahan komitmen dari masyarakat Jawa Barat yang turut menanam
modal senilai Rp 106 miliar.

Pada tanggal 27 Oktober 1994, hanya dua tahun setelah didirikan,
Bank Muamalat berhasil menyandang predikat sebagai Bank Devisa.
Pengakuan ini semakin memperkokoh posisi Perseroan sebagai bank
syariah pertama dan terkemuka di Indonesia dengan beragam jasa maupun
produk yang terus dikembangkan. Pada akhir tahun 90an, Indonesia dilanda
krisis moneter yang memporagandakan sebagian besar perekonomian Asia

Tenggara. Sektor perbankan nasional tergulung oleh kredit macet di

*°Sumitro, Asas-asas perbankan islam dan lembaga-lembaga terkait (BMUI & Takaful di
Indonesia (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 1966), him. 72.
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segmen korporasi. Bank Muamalat pun terimbas dampak krisis. Di tahun
1998, rasio pembiayaan macet (NPF) mencapai lebih dari 60%. Perseroan
mencatat rugi sebesar Rp 105 miliar. Ekuitas mencapai titik terendah, yaitu
Rp 39,3 miliar, kurang dari sepertiga modal setor awal.™*

Dalam upaya memperkuat permodalannya, Bank Muamalat
Indonesia mencari pemodal yang potensial, dan ditanggapi secara positif
oleh Islamic Development Bank (IDB) yang berkedudukan di Jeddah, Arab
Saudi. Pada RUPS tanggal 21 Juni 1999 IDB secara resmi menjadi salah
satu pemegang saham Bank Muamalat. Oleh karenanya, kurun waktu
antara tahun 1999 dan 2002 merupakan masa-masa yang penuh tantangan
sekaligus keberhasilan bagi Bank Muamalat. Dalam kurun waktu tersebut,
Bank Muamalat berhasil membalikkan kondisi dari rugi menjadi laba
berkat upaya dan dedikasi setiap Kru Muamalat, ditunjang oleh
kepemimpinan yang kuat, strategi pengembangan usaha yang tepat, serta
ketaatan terhadap pelaksanaan perbankan syariah secara murni.>

Saat ini Bank Mumalat memberikan layanan bagi lebih dari 2,5 juta
nasabah melalui 275 gerai yang tersebar di 33 provinsi di Indonesia.
Jaringan Bank Muamalat Indonesia didukung pula oleh aliansi melalui
lebih dari 4000 Kantor Pos Online/SOPP di seluruh Indonesia, 32.000
ATM, serta 95.000 merchant debet. Bank Muamalat Indonesia saat ini juga
merupakan satu-satunya bank syariah yang telah membuka cabang luar

negeri, yaitu di Kuala Lumpur, Malaysia. Untuk meningkatkan aksesibilitas

>Ibid., him. 73.
*2Ipid., him. 75.
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nasabah di  Malaysia, kerjasama dijalankan dengan jaringan
MalaysiaElectronic Payment System (MEPS) sehingga layanan Bank
Muamalat Indonesia dapat diakses di lebih dari 2000 ATM di Malaysia.*
Sebagai bank pertama murni syariah, bank muamalat berkomitmen
untuk menghadirkan layanan perbankan yang tidak hanya complay
terhadap syariah, namun juga kompetitif dan aksesibel bagi masyarakat
hingga pelosok nusantara. Komitmen tersebut diapresiasi oleh pemerintah,
media massa, lembaga nasional dan internasional serta masyarakat luas
melalui lebih dari 70 award bergengsi yang diterima oleh Bank Muamalat
Indonesia dalam 5 tahun terakhir. Penghargaan yang diterima antara lain
sebagai Best Islamic Bank in Indonesia 2009 oleh Islamic Finance News
(Kuala Lumpur), sebagai Best Islamic Financial Institution in Indonesia
2009 oleh Global Finance (New York) serta sebagai The Best Islamic
Finance House in Indonesia 2009 oleh Alpha South East Asia (Hong
Kong).
2. Visi dan Misi PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk

a. Visi PT. Bank Muamalat Indonesia Thk

Menjadi bank syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar bank di

indonesia dengan eksitensi yang diakui di tingkat regional.
b. Misi PT. Bank Muamalat Indonesia Thk

Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan

berkesinambungan dengan penekanan pada semangat kewirausahaan

>3Ibid.,hIm.80.
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berdasarkan prinsip kehatian-hatian, keunggulan sumber daya manusia
yang Islami dan professional serta orientasi investasi yang inovatif,
untuk memasimalkan nilai kepada seluruh pemangku kepentingan.>*
Produk dan Jasa
Produk dan jasa pada Bank Muamalat Indonesia terdiri dari
penghimpunan dan penyaluran dana.
a. Penghimpunan Dana
Penghimpunan dana merupakan kegiatan Bank Muamalat Indonesia
untuk menghimpun dana dari masyarakat. Bank Muamalat Indonesia
memiliki 8 produk penghimpunan dana, yaitu:

1) Shar-e, Merupakan tabungan investasi syariah yang memadukan
kemudahan akses ATM, Debit, dan phone banking dalam satu kartu.
Shar-e sudah terhubung dengan jaringan ATM Malaysia yang
tergabung dalam MEPS (Malaysian Electronis Payment System):
Maybank, Hong Leong Bank, Affin Bank, dan Southern Bank serta
bekerja sama dengan perusahaan-perusahaan asuransi di Indonesia,
antara lain: PT. Asuransi Takaful Keluarga, PT. Asuransi Jiwa Mega
Life, PT. Asuransi Bintang, dan PT. Asuransi Jiwa Sinarmas.

2) Tabungan Ummat, merupakan investasi murni yang sesuai dengan
syariah dalam mata uang rupiah yang memungkinkan nasabah
melakukan penyetoran dan penarikan tunai dengan mudah. Selain

itu, Tabungan Ummat merupakan tabungan investasi dengan akad

*Annual Report PT.Bank Muamalat Indonesia Thk, Tahun 2018, him. 25.
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4)

5)

6)

7)
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mudharabah yang penarikannya dapat dilakukan secara bebas biaya
di seluruh counter bank Muamalat dan jaringan ATM bersama.
Tabungan Ummat Junior, merupakan tabungan yang diperuntukkan
khusus untuk pelajar.

Tabungan Haji Arafah, merupakan tabungan yang ditujukan bagi
nasabah yang berkeinginan untuk menunaikan ibadah haji secara
terencana sesuai dengan kemampuan dan jangka waktu yang
nasabah inginkan. Tabungan Haji Arafah plus ditujukan bagi
nasabah premium yang memiliki perencanaan haji singkat.

Deposito Mudharabah, merupakan jenis investasi syariah, tersedia
dalam jangka waktu 1, 3, 6 dan 12 bulan dengan pilihan mata uang
dalam rupiah atau USD. Deposito mudharabah dapat diperpanjang
secara otomatis dan dijadikan jaminan pembiayaan di bank
muamalat.

Giro Wadi’ah, merupakan titipan dana pihak ketiga berupa simpanan
giro yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan
menggunakan cek, bilyet giro dan aplikasi pemindah bukuan.
Diperuntukkan bagi nasabah pribadi maupun perusahaan untuk
mendukung aktivitas usaha.

DPLK (Dana Pensiun Lembaga Keuangan) Muamalat, merupakan
lembaga yang menyelenggarakan program pensiun, yaitu suatu
program yang menjanjikan sejumlah uang yang pembayarannya

dilakukan secara berkala. DPLK Muamalat dapat diikuti oleh mereka
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yang berusia 18 tahun, atau sudah menikah, dan pilihan usiapensiun
45-65 tahun dengan iuran sangat terjangkau, yaitu minimal Rp.
50.000 perbulan. Peserta juga dapat mengikuti program wasiat umat
dimana selama masa kepesertaan akan dilindungi asuransi jiwa
sesuai ketentuan berlaku. Dengan asuransi ini, keluarga peserta akan
memperoleh dana pensiun sebesar yang diproyeksikan sejak awal
jika peserta meninggal dunia sebelum memasuki masa pensiun.
b. Penyaluran Dana
Penyaluran dana merupakan kegiatan bank Muamalat dalam
menyalurkan dana kepada masyarakat. Bank Muamalat Indonesia
memiliki 7 produk penyaluran dana, yaitu:
a. Pembiayaan Jual Beli
1) Murabahah, merupakan fasilitas penyaluran dana dengan sistem
jual beli untuk pembiayaan modal, investasi, dan konsumtif.
Pihak bank akan membelikan barang-barang halal yang nasabah
butuhkan kemudian menjualnya kepada nasabah untuk diangsur
sesuai kemampuan nasabah dan kesepakatan kedua belah pihak.
2) Istishna, merupakan Kkegiatan jual beli dimana produsen
ditugaskan membuat barang pesanan dari pemesan. Objek
pesanan harus dibuat atau di pesan terlebih dahulu dengan ciri-ciri
khusus yang dipesan oleh pemesan. Pembayaran dapat dilakukan

di awal, di tengah atau di akhir pesanan. Umumnya digunakan
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untuk pembiyaan pembangunan property dan penyediaan barang
atau aset yang memiliki kriteria spesifik.
b. Pembiayaan Bagi Hasil

1) Musyarakah, merupakan kerjasama yang dilakukan antara bank
dengan nasabah dalam suatu usaha dimana masing-masing pihak
memberikan kontribusi dana, pekerjaan atau keahlian dengan
kesepakatan bahwa keuntungan dan risiko akan ditanggung
bersama sesuai dengan kesepakatan. Umumnya digunakan untuk
pembiayaan modal dan investasi.

2) Mudharabah, merupakan kerja sama antara dua pihak dimana
bank selaku penyedia dana dan pihak lain (nasabah) bertindak
sebagai pengelola usaha. Bank menyerahkan modalnya kepada
nasabah untuk di kelola.

c. Pembiayaan ljarah (Sewa menyewa)

1) ljarah, merupakan perjanjian antara bank selaku pemberi sewa
dengan nasabah selaku penyewa atas suatu barang atau aset milik
bank. Bank mendapatkan jasa atas barang atau aset yang
disewakan.

2) ljarah Muntahia Bittamlik (IMBT), merupakan perjanjian antara
bank selaku pemberi sewa dengan nasabah selaku penyewa.
Dengan konsep IMBT, nasabah (penyewa) setuju akan membayar
uang sewa selama masa sewa yang diperjanjikan dan bila sewa

berakhir penyewa mempunyai hak opsi untuk memindahkan
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kepemilikan objek sewa tersebut dari pemberi sewa. Umumnya
digunakan untuk pembiayaan investasi alat-alat besar.

3) Qardh, merupakan pinjaman dari bank kepada nasabah yang
dipergunakan untuk kebutuhan mendesak, seperti dana talangan
dengan kriteria tertentu dan bukan untuk pinjaman yang bersifat
konsumtif. Pengembalian pinjaman ditentukan dalam jangka
waktu tertentu (sesuai kesepakatan bersama) sebesar pinjaman
dan pembayarannya dilakukan secara angsuran atau sekaligus.

Umumnya digunakan untuk pembiayaan dana talangan haji.



B. Hasil Analisis Data Penelitian

1. Uji Validitas
Dalam menentukan valid atau tidak, biasanya dilakukan uji

signifikan koefisien pada taraf sig 0,1, artinya suatu item dianggap valid

jika berkorelasi signifikan terhadap skor total.

Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas Bagi Hasil
Item i
Peryataan Ihitung I'tabel Ket
BG1 0,550 Valid
BG 2 0,808 - . Valid
BG 3 0.508 Instrumen Valldjlé(f I'itung>Itabel Valid
BG 4 0,764 n= Valid
BG5S 0,613 Nilai signifikan 0,1 sehingga I'tabel = Valid
BG 6 0,444 0,2284 Valid
BG 7 0,771 Valid

(Sumber : Data Primer Yang Diolah Pada Spss 22, 2021)

Berdasarkan pada tabel 4.1 diatas dapat disimpulkan bahwa peryataan 1-7

untuk variabel bagi hasil adalah valid. Dimana I'hitung>I'tabel, nilai I'tabel = 0,2284

sedangkan rhitung dapat dilihat pada hasil Corrected Item-Total Correlation

Tabel 4.2
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Item i
Peryataan Ihitung I'tabel Ket
BG 1 0,551 Valid
BG 2 0,429 Instrumen Valid Jika Valid
BG 3 0,609 . _ Valid
5G4 0601 I'hitung>Itabel n=51 Valid
BG 5 0,492 Nilai signifikan 0,1 sehingga I'tabel = Valid
BG 6 0,304 0,2284 Valid
BG 7 0,512 Valid

(Sumber : Data Primer Yang Diolah Pada Spss 22, 2021)
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Berdasarkan pada tabel 4.2 diatas dapat disimpulkan bahwa peryataan 1-7
untuk variabel bagi hasil adalah valid. Dimana Ihitung > I'tabel, nilai I'tabel =

0,2284 sedangkan rhitung dapat dilihat pada hasil Corrected Item-Total
Correlation

2. Uji Reliabilitas
Kriteria jika nilai dalam penilitian ini adalah Cronbach’s Alpha
>0,6 maka instrumen dikatakan reliabilitas, dan apabila nilai Cronbach’s

Alpha <0,6 maka instrumen dikatakan tidak reliabilitas, dapat dilihat di uji

SPSS 22.
Tabel 4.3
Hasil Uji Reliablitas Bagi Hasil
Cronbach’s Alpha N of Items
,739 7

(Sumber : Data Primer Yang Diolah Pada Spss 22,2020)
Berdasarkan Tabel 4.3 Diatas menunjukkan bahwa Cronbach’s

Alpha pada variabel bagi hasil sebesar maka instrumen dikatakan

reliabilitas.
Tabel 4.4
Hasil Uji Reliablitas Kualitas Pelayanan
Cronbach’s Alpha N of Items
672 7

(Sumber : Data Primer Yang Diolah Pada Spss 22,2020)
Berdasarkan Tabel 4.4 Diatas menunjukkan bahwa Cronbach’s
Alpha pada variabel kualitas pelayanan sebesar maka instrumen dikatakan

reliabilitas.
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3. Uji Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk
menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data
yang telah terkumpul sebagaimana adanya dan membuat kesimpulan secara
generalisasi. Uji statistic deskriptif dapat dilakukan dengan cara mencari

min, max, mean dan standar deviasi yang dapat dilihat pada tabel di bawah

ini:
Tabel 4.5
Hasil Uji StatistikDeskriptif
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Loyalitas
Nasabah 51 20 32 26,59 3,151
Bagi Hasil 51 17 35 26,82 3,089
Kualitas
Pelayanan 51 19 33 26,27 2,940
Valid N
(listwise) 51

(Sumber: Hasil Pengolahan Output Spss 22,2020)

BerdasarkanTabel 4.5 statistik deskriptif diatas, maka dapat
diinterpretasikan sebagai berikut ini:

Loyalitas nasabah memilikinilai minimum sebesar20 dannilai
maksimum sebesar 32. Secara keseluruhan diperoleh rata-rata sebesar
26,59 dan standar deviasi variabel sebesar3,151.

Bagi hasil memiliki nilai minimum sebesarl7 dan nilai maksimum
sebesar 35. Secara keseluruhan diperoleh rata-rata sebesar 26.82 dan

standar deviasi variable 3,989.



50

Kualitas pelayanan memiliki nilai minimum sebesar1l9 dan nilai

maksimum sebesar 33. Secara keseluruhan diperoleh rata-rata sebesar

26,67 dan standar deviasi 2,940.

4. Uji Asumsi Klasik

a.

Uji Multikolineritas

Uji multikolinieritas digunakan untuk menguji antara variabel
independen yang terdapat dalam model regresi memiliki hubungan
yang linier yang sempurna atau mendekati sempurna. Model yang baik
seharusnya tidak terjadi multikolinieritas.

Metode yang digunakan untuk mendeteksi terjadi atau tidaknya
multikolinieritas dalam penelitian ini adalah dengan melihat nilai VIF
(Variance Inflation Factor). Jika nilai VIF < 10 maka tidak terjadi
multikolinieritas antara variabel bebas. Sedangkan jika nilai VIF > 10
maka artinya terjadi multikolinieritas antara variabel. Hasil uji
multikolinieritas dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel4.7
Hasil Uji Multikolinieritas.

Coefficients®

Model

Unstandardized | Standardized
Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics

Std.
B Error | Beta T Sig. Tolerance VIF

(Constan)

X1
X2

9,365 2,707 3,460 ,000

,543 ,101| -,687] 5,399 ,001 ,556 1,797
,101 , 136 -,095 744 ,460 ,556 1,797

Sumber: HasilPengolahan Output Spss 22

Hasil uji dari tabel 4.7 di atasmenunjukkan bahwa nilai VIF dari

bagi hasil sebesar 1,797, kualitas pelayanan sebesar 1,797,artinya masih
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kurang dari 10. Dari hasil nilai VIF maka dapat disimpulkan bahwa

tidak terjadi multikolinieritas.

b. Uji Heterokedastisitas
Uji heterokedastisitas digunakan untuk menguji keadaan
terhadap semua gangguan yang muncul dalam fungsi regresi populasi
yang diketahui tidak memiliki varians yang sama. Metode yang
digunakan untuk menguji  heterokedastisitas adalah  dengan
menggunakan metode glejser.Adapun kriteria dalam pengambilan
keputusannya adalah:
1) Jika nilai signifikan lebih besar dari > 0,1 maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas.
2) Jika nilai signifikan lebih kecil dari < 0,1 maka dapat
disimpulkan bahwa terjadi heterokedastisitas.
Tabel 4.8
HasilUjiHeterokedastisitas
Metode Glejser
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 4,726 1,536 3,077 ,003
Bagi Hasil -,042 ,057 -,136 -, 733 ,467
Kualitas Pelayanan 074 077 178 -.960 342

a.

Dependent Variable: RES2

Hasil uji heterokedastisitas pada tabel 4.8 menunjukkan bahwa
nilai signifikan berada lebih besar dari 0,1 maka dapat disimpulkan

bahwa data tidak terjadi heterokedastisitas.
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Uji Autokorelasi
Uji autokorelasi digunakan untuk menguji apakah anggota

observasi yang disusun menurut runtut waktu memiliki hubungan atau
tidak. Jika terjadi autokorelasi maka persamaan tersebut jadi tidak baik
atau tidak layak dipakai umtuk diprediksi. Metode yang digunakan
untuk menguji autikorelasi adalah melalui tabel Durbin-Watson yang
dapat dilakukan melalui program SPSS, adapun bentu secara umum
adalah:

1) Jika DU < DW< 4-DU maka tidak terjadi autokorelasi.

2) Jika DW< DL atau DW > 4-DL, maka terjadi autokorelasi

3) Jika DL < DW < DU atau 4-DU < DW < 4-DL maka tidak ada

keputusan yang pasti.

Tabel4.9

HasilUjiAutokorelasi
Model Summaryb

Model R R Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Square Square Estimate Watson
1 ,753° ,568 ,550 2,115 1,894

a.

Predictors: (Constant), Bagi Hasil, Kualitas Pelayanan.
uji autokorelasi pada tabel 4.9 menunjukkan bahwa nilai Durbin-Watson
adalah 1,894, jika dilihat dari tabel DW dengan tingkat 10% dan n
sebanyak 51, dan jumlah variabel independen (k) sebanyak 2, maka nilai
DL=1,4684 dan DU=1,6309. Jadi dapat dihitung nilai 4-DU= 2,3691 dan
4-DL= 2,5316. Dari output dapat diketahui bahwa nilaiDurbin-Watson

sebesar 1,894 terletak pada daerah DU < DW< 4-DU (1,6754 >1,894 <
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2,3246, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi autokorelasi pada

model regresi.

d. Uji Hipotesis

1) Uji t (t-hitung) atau Uji Secara Parsial

Uji t (uji koefisien regresi secara parsial) digunakan untuk

mengetahui apakah secara parsial variabel independen berpengaruh

signifikan atau tidak terhadap variabel dependen. Dalam hal ini

untuk mengetahui apakah secara parsial bagi hasil, kualitas

pelayanan berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap

loyalitas nasabah PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Dengan

Kriteria pengujiannya:

a) Jikat hitung <t tabel , maka HO diterima dan Ha ditolak.

b) Jika t hitung > t tabel, maka HO ditolak dan Ha diterima.

Hasil Uji t (uji koefisien regresi secara parsial) dapat dilihat

pada tabel berikut :

Tabel 4.10
HasilUjiKoefisienRegresiSecaraParsial (Uji t)

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 9,365 2,707 3,460 ,001
Bagi Hasil ,543 ,101 -,687 5,399 ,000
Kualitas Pelayanan ,101 ,136 -,095 744 ,460

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber: HasilPengolahan Output Spss 22

Untuk interpretasi hasil pengujian uji t pada tabel diatas ini adalah

sebagai berikut:
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(1) Pengaruh Bagi Hasil Terhadap Loyalitas Nasabah
Hasil pengujian regresi menunjukkan hasil thiwng untuk
variabel independen bagi hasil dalah sebesar 5,399 dan nilai
tiaper dengan nilai a = 0,05 dan df = (n-k-1), df = (51-2-1) = 48
jadi nilai tgye adalah sebesar 1,677. Maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa nilai thiwng > twpe = (5,399 > 1,677).
Sehingga Ha diterima dan HO ditolak artinya Bagi hasil
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
(2) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Hasil pengujian regresi menunjukkan hasil thiwng untuk
variabel independen kualitas pelayanan adalah sebesar 0,744
dan nilai type; dengan nilai o = 0,05 dan df = (n-k-1), df = (51-2-
1) = 48 jadi nilai type adalah sebesar 1,677. Maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa nilai thiwng < twwe = (0,744 < 1,677).
Sehingga Ha diterima dan HO ditolak artinya kualitas pelayanan
tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
2) Uji F (Uji F-hitung) atau Uji Secara Simultan
Ujikoefisien secara simultan atau bersama-sama digunakan
untuk mengetahui apakah secara bersama-sama variable independen
berpengaruh signifikan terhadap variable dependen. Dalam hal ini
untuk mengetahui apakah bagi hasil, kualitas pelayanan
berpengaruh secara simultan atau tidak terhadap loyalitas nasabah

pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Hasil Uji F (uji
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koefisienregresi secara simultan atau bersama-sama) dapat dilihat

pada table berikut:

Tabel4.11
HasilUjiSimultan (Uji f)
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 281,726| 2 140,863 | 31,503 | 999
Residual 214,627 | 48 4,471
Total 496,353 [ 50

Sumber: Hasilpengolahan Output Spss 22
Dari hasil uji simultan pada table 4.11 menunjukkan bahwa
nilai Fpiwng Sebesar 31,503 dan Fye dapat dilihat pada table statistic
dengan derajat kebebasan df = n-k-1 atau 51-2-1 = 48 (n adalah
jumlah sampel dan k adalah jumlah variable independen), sehingga
diperoleh Feper = 3,190. Maka dapat disimpulkan bahwa Fhitung >
Fiaper= 31,750 > 3,190, artinya HO ditolak dan Ha diterima. Hal ini
berarti bahwa bagi hasil, kualitas pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat
Indonesia Tbk.
kriteriapengujiannya:
a) Hoditolak : jika Fhitung> Frabel
b) Hoditerima : jika Fhitung < Frapel
e. Regresi Linier Berganda
Regeresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh atau
hubungan secara linier antara dua atau lebih variabel independen

dengan satu variabel dependen. Berikut hasil uji regresi linier berganda:
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Tabel 4.12

HasilUjiRegresi Linier Berganda
Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 9.365 2,702 3,460 ,001
Bagi Hasil ,543 ,101 -,687 5,399 ,000
Kualitas Pelayanan , 101 , 136 -,095 744, ,460

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber: HasilPengolahan Output Spss 22

Hasil uji regresi linier berganda pada tabel 4.12 dimana coefficients
dapat dilihat dari hasil uji regresi linier berganda, maka persamaan
dalam penelitian ini adalah:

LN = a+ b;BH+ bKP+ e

LN = 9,365 + 0,543BH +, 0,101 KP+ 2,702

Dimana:

LN = LoyalitasNasabah (Y)
BH = Bagi Hasil (X1)

KP = Kualitas Pelayanan (X2

Penjelasan dari persamaan di atas adalah sebagai berikut:

a. Nilai konstanta (a) adalah 9,365, artinya jika bagi hasil, kualitas
pelayanan nilainya 0 maka loyalitas nasabah adalah sebesar
9,365.

b. Nilai koefisien regresi variabel bagi hasil (b;) adalah sebesar
0,543 artinya bahwa setiap peningkatan bagi hasil sebesar 1
persen, maka akan meningkatkanloyalitas nasabah sebesar

0,543.1.
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c. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (b,) adalah
sebesar 0,101 artinya bahwa setiap peningkatan kualitas
pelayanan sebesar 1 persen, maka akan meningkatkan loyalitas
nasabah sebesar 0,101.

Uji Koefisien Determinasi R?

Uji koefisien digunakan untuk mengetahi persentase sumbangan
pengaruh variabel independen (X) secara serentak terhadap variabel
dependen (), sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lainnya.
Jika nilai koefisien determinasi sama dengan 0 (R? = 0) artinya variasi
dari Y tidak dapat diterangkan X sama sekali. Sementara jika R? = 1,
artinya variasi dari variabel Y secara keseluruhan dapat diterangkan
oleh X. Nilai R?dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.13

HasilUjiKoefisienDeterminasiR?
Model Summaryb

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

,753° ,568 ,550 2,115

Sumber: HasilPengolahan Output Spss 22
Berdasarkan tabel 1V. dapat dilihat hasil uji koefisien

determinasi R” bahwa nilai R Squareadalah 0,568 atau sama dengan
56,8%, artinya bahwa bagi hasil, kualitas pelayanan mampu
menjelaskan variabel dependen atau loyalitas nasabah sebesar 56,8%.
Sedangkan sisanya 43,2% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam model ini atau masih ada faktor lain yang

mempengaruhi loyalitas nasabah.
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C. Pembahasan Hasil Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian yang diuraikan di atas, untuk pengaruh
variabel independen (bagi hasil, kualitas pelayanan) terhadap variabel
dependen (loyalitas nasabah) pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk tahun
2016-2018 baik secara parsial maupun simultan adalah sebagai berikut:
1. Pengaruh Bagi Hasil Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil pengujian regresi menunjukkan hasil thiung UNtuk variabel
independen bagi hasil adalah sebesar 5,399 dan nilai tipe dengan nilai o =
0,05 dan df = (n-k-1), df = (51-2-1) = 48 jadi nilai twpe adalah sebesar
1,677. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai thiwng > ttaber = (5,399 >
1,677). Sehingga HO diterima dan Ha ditolak artinya bagi hasil berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini sama dengan hasil penelitian musa menyatakan
bahwa bagi hasil memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dimana
teori yang mendasar yaitu ketika bagi hasil mengalami kenaikan maka
loyalitas nasabah akan mengalami kenaikan. Kemudian hasil penelitian ini
menggambarkan bahwa bagi hasil berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil pengujian regresi menunjukkan hasil thiwng untuk variabel
independen kualitas pelayanan adalah sebesar 0,744 dan nilai tipe dengan
nilai a = 0,05 dan df = (n-k-1), df = (51-2-1) = 48 jadi nilai tipe adalah

sebesar 1,677. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai thiung < tiaber =
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(0,744 < 1,677). Sehingga Ha diterima dan HO ditolak artinya kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini sama dengan hasil penelitian Nelly Novia.,dkk,
menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap
loyalitas nasabah. Dimana teori yang mendasar yaitu ketika kualitas
pelayanan baik maka loyalitas nasabah tidak sepenuhnya mengalami
peningkatan.Kemudian hasil penelitian ini menggambarkan bahwa kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

D. Keterbatasan Penelitian
Pelaksanaan penilitian ini disusun dengan sedemikian agar penelitian dan
penulisan memperoleh hasil yang sebaik mungkin, sebab dalam penelitian dan
penyelesaian skripsi ini terdapat beberapa keterbatasan. Keterbatasan dalam
penelitian ini yaitu : Dalam penyebaran kuesioner peneliti tidak mengetahui
kejujuran para responden dalam menjawab semua peryataan yang diberikan
sehingga mempengaruhi validitas data yang diperoleh. Dan keterbatasan

kemampuan peneliti dalam menganalisis data yang diperoleh.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data pada bab sebelumnya
mengenai “Pengaruh Bagi Hasil Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Nasabah Pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Kota
Padangsidimpuan”. Maka kesimpulan dari penelitian sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruhbagi hasil terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank
Muamalat Indonesia Tbhk cabang kota padangsidimpuan. Dengan memiliki
nilai thitung > trabel = (5,399 > 1,677).

2. Tidak Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah di
PT. Bank Muamalat Indonesia Thk cabang kota padangsidimpuan. Dengan
memiliki nilai thing < traber = (0,744 < 1,677).

3. Terdapat pengaruh bagi hasil, kualitas pelayanan secara simultan terhadap
kinerja keuangan di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk cabang kota

padangsidimpuan. Dengan memiliki nilai Fpiwung > Franer = 31,750 > 3,190

60
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka peneliti memberikan

saran-saran sebagai berikut :

1. Dari Hasil penelitian bahwa secara Parsial Terdapat pengaruh bagi
hasil terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Muamalat Indonesia
Tbk cabang kota padangsidimpuan. Dengan memiliki nilai thiwung >
traper = (5,399 > 1,677) dan Tidak Terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Muamalat
Indonesia Thk cabang kota padangsidimpuan. Dengan memiliki
nilai thiwng < twper = (0,744 < 1,677). Maka Bank Muamalat
Indonesia Tbk Cabang Padangsidimpuan harus lebih
memperhatikan aspek Bagi Hasil Pada Tabungan iB Prima Bank
Muamalat Indonseia Tbk Cabang Padangsidimpuan.

2. Dari Hasil penelitian bahwa secara Terdapat pengaruh bagi hasil,
kualitas pelayanan secara simultan terhadap kinerja keuangan di
PT. Bank Muamalat Indonesia Thk cabang kota padangsidimpuan.
Dengan memiliki nilai Friwng > Fraper = 31,750 > 3,190. Maka Bank
Muamalat Indonesia Tbk Cabang Padangsidimpuan harus lebih
memperhatikan aspek Bagi Hasil, dan Kualita Pelayanan Pada
Tabungan iB Prima untuk meningkatkam loyalitas nasabah dalam
menabung di tabungan iB Prima Bank Muamalat Indonseia Tbk

Cabang Padangsidimpuan.
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3. Peneliti selanjutnya agar memperbanyak variabel bebas dan
memperbanyak sampel penelitian agar hasil yang didapatkan lebih
maksimal dan lebih akurat. Kemudian menambahkan variabel yang

mendukung judul anda.
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DAFTAR LAMPIRAN

Hasil Uji Validitas Bagi Hasil

ltem

Peryataan hitung I'tabel Ket
BG1 0,550 Valid
BG 2 0,808 Instrumen Valid Jika Ihitung > Valid
BG 3 0,528 Valid
BG 4 0,764 Iabel n=51 Valid
BG5 0,613 Nilai signifikan 0,1 sehingga I'tabel = Valid
BG 6 0,444 0,2284 Valid
BG7 0,771 Valid
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Item .
Peryataan hitung I'tabel Ket
BG 1 0,551 Valid
BG 2 0,429 Instrumen Valid Jika I'hitung > Valid
BG 3 0,609 Valid
BG 4 0,601 label n= 51 Valid
BG 5 0,492 Nilai signifikan 0,1 sehingga I'tabel = Valid
BG 6 0,304 0,2284 Valid
BG7 0,512 Valid
Hasil Uji Reliabilitas Bagi Hasil
Cronbach’s Alpha N of Items
, 739 7
Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan
Cronbach’s Alpha N of Items
,672 8
Hasil Uji Statistik Deskriptif
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Loyalitas
Nosbah 51 20 32 26,59 3,151
Bagi Hasil 51 17 35 26,82 3,089
Kualitas 51 19 33 26,67 2,940
Pelayanan
Valid N
(listwise) 51




Hasil Uji Multikolinieritas.

Unstandardized | Standardized
Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
Std.
Model B Error | Beta T Sig. Tolerance VIF
(Constan) 9,365 2,707 3,460 ,000
X1 ,543 ,101| -,687 5,399 ,001 ,556 1,797
X2 ,101 ,136| -,095 744 ,460 ,556 1,797
Hasil Uji Gletsjer
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B | Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 4,726 1,536 3,077 ,003
Bagi Hasil -,042 ,057 -,136 -, 733 ,467
Kualitas Pelayanan -.074 077 -178 -960 342
Hasil Uji Autokorelasi
Model R R Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Square Square Estimate Watson
1 ,753% ,568 ,550 2,115 1,894
a. Predictors: (Constant), Bagi Hasil, Kualitas Pelayanan.
Hasil Uji T
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 9,365 2,707 3,460 ,001
Bagi Hasil ,543 ,101 -,687 5,399 ,000
Kualitas Pelayanan ,101 ,136 -,095 744 ,460
Hasil Uji F
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 281,726 2 140,863 | 31,503 | ,000°
Residual 214,627 | 48 4,471
Total 496,353 | 50
Sumber: Hasil pengolahan Output Spss 22
Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 9.365 2,702 3,460 ,001
Bagi Hasil ,543 ,101 -,687 5,399 ,000
Kualitas Pelayanan ,101 ,136 -,095 744, ,460




Hasil Uji R Square

Model

R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

,753%

,568

,550

2,115




DAFTAR LAMPIRAN

Hasil Uji Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Kinerja

36 ,001 ,206 ,08483 ,066626
Keuangan
Intelektual

. 36 7,407 13,032 9,55308 1,029036

Capital
Pembiayaan

36 186090,000 256369,000 213180,75000 18109,190700
ljarah
Pembiayaan

36 16543871,000 23392574,000 | 20477962,50000 1783725,217602
Bagi Hasil
Pembiayaan

36 21625358,000 27592186,000 | 24470830,83333 1751504,956761
Jual Beli
Valid N

o 36

(listwise)

Sumber: Hasil Pengolahan Output Spss 22

Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N

Normal Parameters®”

Most Extreme Differences

Test Statistic

Asymp. Sig. (2-tailed)

Mean

Std. Deviation
Absolute
Positive

Negative

,0000000
,02951204

36

135
,086
-,135
135
,097°




Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kinerja Keuangan
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Hasil Uji Multikolinieritas.

Coefficients®

Unstandardized | Standardized
Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
Std.

Model B Error | Beta T Sig. Tolerance VIF
(Constan) 1,038 ,138 7,551 ,000
PJB -1,693E-8 ,000| -,445| -3,484 ,001 ,388| 2,578
PBH -2,699E-8 ,000| -,723| -4,995 ,000 ,302| 3,307
IC ,012 ,006 ,180 1,848 ,074 ,666| 1,503
Pl -4,604E-7 ,000| -125[ -751 458 228 4,388

Sumber: Hasil Pengolahan Output Spss 22

Hasil Uji Heteroskedastisitas
NMotndao Claicar

Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R | R Square Square Estimate Durbin-Watson
Model
1 ,897° ,804 778 ,031358 9,79
1 (Cons ] ] ] ] ] ]
a. Predictors: (Constant), Pembiayaan ljarah, Intelektual Capital, Pembiayaan Jual Beli,
Pemb

Pembiayaan Bagi Hasil

Pemb , Dependent Variable: Kinerja Keuangan

Hasil
Intelektual Capital ,004 ,003 ,213 1,056 ,299
Pembiayaan ljarah 4,605E-7 ,000 478 1,390 174
b. Dependent Variable: RES2
Hasil Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t)
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,038 ,138 7,551 ,000
Pembiayaan Jual
Beli -1,693E-8 ,000 -,445| -3,484 ,001
Pembiayaan Bagi
Hasil -2,699E-8 ,000 -, 723 -4,995 ,000
I Intelektual Capital ,012 ,006 , 180 1,848 ,074




Pembiayaan

) -4,604E-7 ,000 -,125 -, 751 ,458
liarah
a. Dependent Variable: Kinerja Keuangan
Hasil Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji f)
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 31,75 b
,125 4 ,031 ,000
0
Residual ,030| 31 ,001
Total ,155| 35

a. Dependent Variable: Kinerja Keuangan

b. Predictors: (Constant), Pembiayaan ljarah, Intelektual Capital, Pembiayaan Jual Beli,
Pembiayaan Bagi Hasil
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Titik Persentase Distribusi t
drf. =1<200

Diproduksi oleh: Junaidi
http:/fjunaidichaniago.wordpress.com



Titik Persentase Distribusi t (df = 1 - 40)

ar
=

Pr 0.2s 010 005 0.025 0.0t 0.005 0.001
0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 |

1 1.00000 307768 631375 | 1270620 | 3182052 | 6365674 | 31830884

2 0.81650 1.88562 291939 4.30265 6.96456 992484 | 2232712

3 0.76489 163774 235336 318245 4.54070 584091 1021453

4 074070 153321 213185 277645 3.74695 460409 717318

5 0.72669 14758 201505 257058 3.36493 403214 585343

6 Q7758 142976 194318 2 48651 314267 370743 520763

7 aT1Ie 1414592 1 89458 236462 299795 345548 478529

L] 0.70639 139682 185955 230600 289625 335539 450079

L] 0.70272 1.38303 183311 226216 282142 324984 429681
10 0.69981 137218 181246 222814 276377 3.16927 414370
" 069745 136343 179588 220095 271808 310581 402470
12 0 69548 135622 178229 21783 268100 305454 392963
1 0.69383 1.35017 177083 216037 265091 301228 385156
14 0 69242 134503 176131 214479 262449 297684 378739
15 069120 134061 175305 213145 260248 294671 7383
1€ 069013 1.33676 174588 219 258349 292078 368615
17 0.63920 1.33338 1.739%61 2 10062 2.56693 289823 364577
1 0.68836 1.33069 1.73406 2.10092 255238 287844 361048
13 068762 132773 172913 209302 253948 286033 357940
20 0 68695 13250 172472 208896 252798 28454 35618
n 0.6863% ta2ns 172074 207961 251765 283136 352115
22 0 68581 132124 17174 207387 250832 281876 350499
23 0638531 131946 171387 2.068656 249987 280734 348496
24 068485 131784 171088 2.06390 249216 27994 346578
25 065443 1.31635 170814 205954 248511 278744 345019
2% 0 68404 131497 1 70662 205553 247853 27N 343500
w7 068368 131370 1.70029 205183 247266 277068 342103
28 0 68335 131263 17013 204841 246714 276326 340816
23 068304 131143 1.69911 204523 246202 275639 336624
0 068276 131042 169726 204227 245726 275000 338518
n 068249 120946 169552 20391 245282 274404 3374%0
2 068223 1.308857 1.69389 203693 244858 273888 336531
33 0.68200 130774 169236 203452 244473 273328 335634
“ o681y 1.3069% 169092 203224 244118 27283% 334730
35 068156 120621 168957 20301 243772 27738 334005
36 068y 1 30651 168830 202009 242448 271948 33062
” 068118 1.30485 1 68709 202619 243145 271541 332563
38 0.68100 130423 168535 202439 242857 271156 331903
39 0 68083 130364 168458 202269 242584 270™1 331279
40 0.68067 1.30308 168385 202108 2472326 270446 330688

Catatan.  Probabihua yang lelah kecal yang ditunyukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu wung, sedangkan probabilitas yang lebth besar adalah luas daerah dalam

kedus ujung
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Titik Persentase Distribusi t (df = 41 - 80)

Pr
at

0.2s 010 o0s 0.025 0.0t 0.005 0.001

0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 |
“ 068052 120254 168288 201954 242080 27018 330127
42 0.68038 1.30204 168195 2.01808 241847 269807 329595
4 0.68024 1.30155 1.68107 201669 241625 26910 329089
44 0.68011 1.30109 168023 201537 241413 265228 328607
45 067998 1.30065 1673 201410 249212 268953 328148
46 067988 1.20023 167866 201290 241019 268701 321
47 067975 1.29%2 167793 201174 240635 268456 3amen
48 067964 129544 167722 201063 240658 268220 32680
49 067953 1.29907 1.67655 2.00958 240433 267995 326508
L 0.67943 1.29671 167591 200856 240327 267779 326141
5 067933 129637 167528 200758 240172 267572 325785
52 0679524 1.23605 167469 2 00665 240022 267373 328457
53 0.67915 129173 167412 200875 235679 267182 s
54 0 67906 129743 167356 200488 239741 2 66998 324815
L] 067858 1297 167303 200404 239608 266822 324515
56 067890 1.29685 167252 200324 2.3%480 266651 324226
57 0.67882 1.29658 167203 2.00247 239357 266487 323948
58 067874 1.29632 167155 200172 239238 266329 323580
59 067867 129607 167109 2.00100 23923 266176 32341
& 067880 123582 167065 2 00030 239012 266028 323N
L) 0.67883 1.29568 167022 1.99962 238905 265886 322930
62 067847 129656 1 66980 1 99897 2 38801 265748 32269
€3 067840 1.29513 1.66940 1.99634 2.38701 265615 324N
&4 067834 129492 1.66901 199773 238604 265485 322253
L 067828 1.20471 1.66854 199714 238510 265360 322041
L2 067823 129451 1 6827 1 99656 238419 265239 3283t
7 067817 129432 166792 1.99601 238330 265122 321639
68 a6781 129013 166757 1996547 238245 265008 321446
&3 067806 129004 166724 1.99495 238161 264398 321260
70 0 67801 129376 1 66691 199444 238081 2647%0 321079
n 06779% 129359 1.66660 199394 238002 2 64656 320003
T2 06719 1.29342 1.66629 1.99346 237926 264585 320733
73 067787 123326 1.66600 1.93300 237852 264487 3 20667
74 067782 129310 166571 199254 237780 26439 320406
5 067778 129294 166543 199210 23170 264298 320248
76 067173 123279 1665615 1 99167 237642 264208 3200%
m” 067769 1.29264 166488 1.99125 237576 264120 319948
78 067765 129250 166462 1.99085 237511 264034 3.15604
79 067761 1.23236 1.66437 1.99045 237448 263950 319663
80 0.67757 1.29222 166412 1.95006 237387 263869 319626

Catatan.  Probabihua yang lelah kecal yang ditunyukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu wung, sedangkan probabilitas yang lebth besar adalah luas daerah dalam

kedus ujung
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Titik Persentase Distribusi F
Probabilita = 0.05

Diproduksi oleh: Junaidi
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| Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

P @f untuk pembilang (N1)
penyebut

(N2) 1 2 3 4 5 [ 7 s 9| 1w! 1| 12| 13| 14| 1s

1] w1 vee| 26| 225| 20| 2a| 297 | 230 | 240 | 242 243| 244 | 245| w5 | 26

2| 1851 [ 1900 | 1916 | 1925 | 1930 | 1933 | 1035 | 1937 | 1938 | 1940 | 1040 | 19.41 [ 19.42 | 1942 | 1945
3|1013| 955| 928 | 912 | 901 | 89a| 8o | sas| ss1| 679 | 876 | ava| 873 | 871 | 87O

4 Tn 694 659 639 626 616 609 604 600 596 594 59 5869 587 586

5 561 579 54 518 5.08 49 488 482 an a74 470 463 466 464 462

6| 599 514 am | asa| as9| az8| a:v | 45| aw| a06| 403| 400| 298| 396 | 384

7| 58| ava| a35| 42| 357 | 387 | 375 | 3ma| 368 | 384| 360 | 387 385 | 358 | 3m

8| 532| 446| 407 | 384 | 369 358 | 350 | 344 | 329 | 335| 331 | 328 326 | 324 | 322

] 512 426 386 363 348 337 3ixn 323 318 314 310 3.07 305 303 am

10| 49 | 410 | 371 | 348 | 333 322 | 34| 307 | 302 | 298| 294 | 291 | 289 | 286 | 285
11| 484 | 398| 359 | 336 | 320 309 | 301 | 295 | 29 | 285| 282 | 279 276 | 274 | 272
12| 475 389 | 349 | 326 | 311 | 300 | 297 | 285 | 280 | 275| 272 | 269 | 266 | 284 | 262
13| 467 | 381 | 341 | 318 | 303 | 292 | 283 | 277 | 271 | 267 | 263 | 260 | 258 | 255 | 243
14| 460 | 374 334 ) A1y | 286 | 285| 276 | 270 | 265 | 260 | 257 | 253 251 | 248 | 246
454 368 | 329 306 | 290 | 279 | 27| 264 | 289 | 254 | 251 | 248 245 | 242 | 240
449 | 363 | 324 | 301 | 285 | 274 | 266 | 259 | 254 | 249 | 246 | 242 240 | 237 )| 23
445 | 359 | 320 | 29 | 281 | 270 | 261 | 255 | 249 | 245| 241 | 233 | 235 | 233 | 2
441 355 | 316 | 293 | 277 | 266 | 258 | 251 | 246 | 241 | 237 | 234 | 231 | 229 | 227
438 | 352 313 | 290 | 274 | 263 | 254 | 248 | 242 | 238 | 234 | 231 | 228 | 226 | 223
436 349 | 310 | 287 | 271 | 260 | 251 | 245| 239 | 235 | 231 | 228 225 | 222 | 220
422 347 | 307 | 284 | 268 | 257 | 249 | 242 | 237 | 232 | 228 | 225 222 | 220 218
430 | 344 306 | 282 | 266 255 | 246 | 240 23| 20| 226 | 22| 220 | 217 | 215
428 | 342 | 303 | 280 | 264 | 253 | 244 | 237 232 | 227 | 224 | 220 | 218 | 215 213
426 340 | 301 | 278 | 262 | 2651 | 242 | 236 | 230 | 225| 222 | 28| 215 | 213 | 21
424 | 339 | 299 | 276 | 260 | 249 | 24D | 234 | 228 | 224 | 220 | 216 | 214 | 21% | 209
423 | 337 | 298 | 274 | 259 | 247 | 239 | 232 | 22r| 22| 218 | 215 | 212 | 209 | 207
421 335 29 | 273 | 257 | 246 | 237 | 231 | 225 | 220| 2% | 213 | 210 | 208 | 206
420 | 334 295 | 27| 25| 245 | 296 | 229 | 224 | 219 | 216 | 212 | 209 | 206 | 204
418 | 333 | 293 | 270 | 255 243 | 235 | 228 | 222| 2| 2w | 210| 208 | 205 | 203
497 332| 292 | 269 | 253 242 | 233 | 227 | 220 | 216 | 290 | 209 206 | 204 | 200
416 | 330 | 291 | 268 | 252 241 | 232 | 225| 220 | 215| 211 | 208 | 205 | 203 | 200
415 | 329 | 290 | 267 | 251 240 | 231 | 224 | 219 | 24| 270 | 207 | 204 | 207 | 199
414 | 328| 289 | 266 | 250 239 | 230 | 223 | 218 | 213 | 209 | 206 | 203 | 200 | 1986
413 328 | 288 | 265 | 249 | 238 | 229 | 223 | 217 | 212 | 208 | 205 202 | 199 | 197
A92| 327 | 287 | 284 | 249 237 | 229 | 222 216 | 211 | 207 | 204 201 | 199 | 1%
491 326 | 287 | 263 | 248 | 236 | 228 | 221 | 215 | 21| 207 | 203 200 | 198 | 195
411 | 325| 286 | 263 | 247 23 | 227 | 220| 2| 21| 206 | 202 200 | 97| 195
410 | 324 | 285 | 262 | 246 | 235 | 226 | 219 | 214 | 209 | 205| 202 | 199 | 196 | 194
409 | 324 | 285 | 267 | 245 234 | 226 | 219 | 213 | 208 | 204 | 201 | 198 | %85| 193
408 | 323 | 284 | 261 | 245 | 234 | 225 | 298| 212 | 208| 204 | 200 | 197 | 195 192
A08 | 323 | 283 | 260 | 244 | 233 | 224 | 297 | 212 | 207 | 203 | 200 197 | 194 | 192
407 | 322| 283 | 259 244 | 232 | 224 | 297 | 211 | 206| 203 | 199 | 19| 194 | 1N
407 | 321 | 282 | 285 | 243 | 232 | 223 296 | 211 | 206 202 | 199 | 19 | 193 | 1,
406 | 321 | 282| 258 243 | 231 | 223 | 296 210 | 205 | 201 | 198 | 195 | 192 | 190
406 | 320| 281 | 258 )| 242 | 231 | 222| 215 | 210 | 205] 201 | 197 | 194 | 192 | 189

L L8280 R4SRRERLERBRBNBRREBRNEBIEIAS
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| Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 |

at df untuk pembilang (N1)
penyebut
) | 1| 2| 3| af s| s| 7| s s| 0| 91| 12| s3] | 1s

A05 (320 | 281 | 257 | 242 | 230 (222|215 | 209 | 204 | 200 [ 197 | 194 | 191 | 189
405|320 | 280 | 257 (247 (230 | 221|214 | 209 | 204 | 200 | 196 | 193 | 197 | 188
404 | 319 | 280 | 257 (241 (229|229 | 214|208 | 203 | 199 (196 | 193 | 190 | 188
404 | 319 | 279 (256 (240 (229 | 220|213 | 208 | 205 | 199 | 19 (193 | 190 | 188
403 (398 | 279 | 25 | 240 | 226 ( 220 | 213 | 207 | 203 | 199 [ 195 | 192 | 189 | 1.87
A03 (318 | 279 | 255 | 240 | 228 ( 220|213 | 207 | 202 | 198 (156 | 192 | 1485 | 187
403 (3198|278 (256 | 239 | 228 219|212 | 207 | 202 | 158 [ 154 | 191 | 189 | 186
402 | 317|278 | 256 (239 (228 | 219|212 | 206 | 201 | 197 [ 154 | 197 | 188 | 186
402 | 317 | 278 | 254 (239 (227 | 218 | 212 | 206 | 201 | 197 | 1.94 | 191 | 188 | 186
402 | 2196 | 277 (254 (238 (227 | 218|211 | 206 | 201 | 197 | 193 | 190 | 188 | 185
401 | 3196 | 277 | 254 (238 (227 | 218|211 | 205 | 200 | 196 | 195 | 190 | 187 | 185
401 | 3146 | 277 (253 (238 (226 | 218|211 | 205|200 | 196 | 193 | 190 | 187 | 185
401 | 3196 | 276 | 259 (237 | 226 | 217 | 210 | 205 | 200 | 196 | 192 | 189 | 187 | 1.84
400 (3195|276 (263 | 237 | 226 (217|210 | 204 | 200 | 196 [ 152 | 189 | 186 | 184
AD0 | 316 (276 | 253 (237 | 225 | 217 (210 | 204 | 199 | 195 | 152 | 189 | 186 | 184
400 | 3195 | 276 (252 (237 (225|216 | 209 | 204 | 199 | 195|191 (188 | 186 | 18)
400 | 345 | 275 (252 | 236 (225|216 | 209|203 | 199 | 195|191 (188 | 185 183
399 | 3194 | 275|252 (236 (225 | 216|209 | 203 | 198 | 194 | 191 | 185 | 185 | 183
399|344 | 275|252 (236 (224 | 216|209 | 203 | 195 | 194 | 191 | 185 | 185 | 183
369 | 3% (275|257 (236|224 | 215|208 | 203 [ 198 | 154 | 150 [ 187 | 185 | 182
399 | 3194 (274|251 (235|224 |215( 208|203 198 | 194 | 190 | 187 | 184 | 182
358 (313 (274 | 251 | 2035 (224|215 | 208 (202 | 158 | 193 [ 150 | 187 | 184 ( 182
398|213 | 274 (251 (235 (224 215| 208 | 202 | 197 | 193 | 190 (187 | 184 | 182
398 | 313 (2741250 (2351223215208 | 202|197 | 153 | 190 | 186 | 184 | 181
398 | 313|274 (250 (235 (223|214 | 207 | 202|197 | 193 | 1B9 | 166 | 184 | 181
388 (3143 | 273|250 | 234 | 223 (214 | 207 | 201 | 197 | 193 ( 189 | 185 | 183 | 1.81
397|392 | 273 (250 (234 (223|214 | 207 | 201 | 195 | 192 | 189 | 186 | 183 | 181
397 | 312 (273|250 (234 | 223 | 214 (207 | 201 [ 196 | 192 | 189 | 186 | 183 | 181
397 | 212|273 | 250 | 234|222 (214 (207 | 201 | 195 | 192 | 189 | 185 | 183 | 180
397 | 312 (273|249 (234 | 222|213 (206|201 (195 | 192|188 | 185|183 | 180
397 | 312|272 |249 | 233 (222|213 (206|201 | 196|192 | 188 | 185 | 182 | 180
3897 | 3192 | 272 | 249 (233 (222|213 | 206 | 200 | 196 | 192 | 188 | 185 | 1.82 | 180
396 (311272249 | 233|222 | 213|206 | 200 | 195|191 (188 | 185 | 1.82 | 180
396 (391|272 249|233 | 222 (213|206 | 200 | 1.95 | 191 (185 | 185 | 182 (179
396|311 (272 (249 | 233|229 (213|206 | 200 155 | 191 | 168|184 | 182|179
3596 | 311 (272|248 (233 | 221 | 212|205 ) 200 [ 195 | 191 | 187 | 184 | 182 | 179
396 | 311 | 272|248 | 233 (221 (212|205 | 200 | 195 | 191 | 187 | 184 | 181 [ 179
396 (311 | 271|248 | 232 | 221 | 212|205 | 199 (195 | 191 | 187 | 184 | 181 | 179
395|311 | 271|248 (232|221 212|205 199|195 | 190 | 187 (184 | 181 [ 179
365|310 | 271|248 (232 (221 | 212|205 199 | 194 | 190 | 187 | 184 | 181 | 179
395 (3190 (271|248 | 232 (221 | 212|205 | 199 | 154 | 190 [ 187 | 184 | 181 (178
395|310 | 271|248 (232 (220 | 212|205 | 199 | 194 | 190 | 187 (183 | 181 [ 178
395 |20 (271|248 (232 1220|212 205) 199 1594|190 | 186 [ 183 | 181|178
395 | 310 (271 | 247 (232|220 | 211 [ 204 | 199 | 194 | 190 | 186 | 183 | 180 | 1.78
395|310 | 271|247 | 232 | 220|211 | 204 | 199|194 | 190 | 186 | 183|180 | 178
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PADANGSIDIMPUAN

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
Jalan T. Rizal Nurdin Km. 4,5 Sihtang 22733
Telepon (0634) 22080 Faximile (0634) 24022

I ————————————————————
= 220 In.14/G.1/PP.00.9/02/2019 Februari 2019

npiran - \?
: Penunjukan Pembimbing Skripsi

. Bapak/Ibu;
Abdul Nasser Hasibuan . Pembimbing |
Rini Hayati Lubis : Pembimbing Il

ngan hormat, bersama ini disampaikan kepada Bapak/Ibu bahwa, berdasarkan
sil sidang tim pengkajian kelayakan judul skripsi, telah ditetapkan judul skripsi
ihasiswa tersebut di bawah ini :

ma : Virsefta Diaztama

M : 1540100093

ogram Studi  : Perbankan Syariah

dul Skripsi - Pengaruh Bagi Hasil dan Kualitas Pelayanan Nasabah

Terhadap Loyalitas Nasabah di PT. Bank Muamalat Indonesia
Cabang Padangsidimpuan.

Wuk itu, diharapkan kepada Bapak/lbu bersedia sebagai pembimbing mahasiswa
'sebut dalam penyelesaian skripsi dan sekaligus penyempurnaan judul bila
Jerlukan.

*mikian disampaikan, atas perhatiannya diucapkan terima kasih.

_n1an. Dekan,
‘ ~\“ l\QIak‘il Dekan Bidang

Mbusan :
tran Fakultas Exonom dan Bisnis Istam IAIN Padangsiimpuan



/\‘ KEMENTERIAN AGALIA REPUBLIK iHDONESIA

PR INSTITUT AGAMA ISLAM NEGER P AD 211G S APLAN
’ 45 Q FAKULTAS EKONOMI DAN BI5ILS LA
thég. Jalan T, Rizal Nurdin 1n 4.5 Sihitang 22743
o Telepon (0634) 22080 Faximil (C334) 24092
pmm—R e BT —————— Ty ST———
Nomor :YS5) NIn.14/G.A/TL.00/03/2019 13 Maret 2019
Hal : Mohon Izin Pra Riset

yth; Direktur PT. Bank Muamalat Indonesia Cabang Padangsidimpuan.

Dengan hormat, Dekan Fakultas Ekonomi  dan Bisnis Isiam [AIN
Padangsidimpuan menerangkan bahwa:

Nama : Virsefta Diaztama

NIM : 1540100093

Semester : VIl (Delapan)

Program Studi : Perbankan Syariah
Fakuitas : Ekonorni dan Bisnis Islam

adalah benar Mahasiswa Jurusan Perbankan Syarigh Fakultas Ekonomi dan Bisnis

lslam IAIN Padangsidimpuan yang sedang menyelesaikan Skripsi dengan Judul

" Pengaruh Bagi Hasil dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah di

PT. Bank Muamalat Indonesia Cabang Padangsidimpuan ™. S
Sehubungan dengan itu, atas bantuan Bapak/Ibu untuk memberikan izin riset

dan data sesuai dengan maksud judul di atas.

Demikian surat ini kami sampaikan, aas kerjasama yang baik diucapkan

terima kasih,
5 nDsken
it Wakil Dekan Bidang Akagémik
[T ¢ : -
.',-' ( it /4
(e /
N Abdul
ST " Ab
Tembyan

5 adanosiimpuan
“hin Fakultas Ekonomi dan Bisnis jslam IAIN pPadangsilmy



‘' KEMEN
msnrJrEARslﬁrwA‘.\fAMA REPUBLIK INDONESIA
FAKULTAS LAM NEGERI PADANGSIDIMPUAN
pore EKON(_)MI DAN BISNIS ISLAM
- N T. Rizal Nurdin Km. 4,5 Sihitang 22733
elepon (0634) 22080 Faximile (0634) 24022

M

: 576 Nn.14/G.A/G.4cIT 0
pmol - 14/G.1/G.4cITL.00/0 .
:31 - Mohon Izin Riset o =, 4 Februari 2021

n

yth. Branch Manager Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Padangsidimpuan

-
v ‘
~

Dengan hormat, Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN
Padangsidimpuan menerangkan bahwa:

Nama : Virsefta Diaztama

NIM : 1540100093

Semester : XII (Dua Belas)

Program Studi - Perbankan Syariah
Fakultas - Ekonomi dan Bisnis Islam

adalah benar Mahasiswa Program Studi Perbankan Syariah Fqkultas E_kopomi dan
Bisnis Islam IAIN Padangsidimpuan yang sedang menyelesaikan Skripsi dengan
hdul: "Pengaruh Bagi Hasil dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah

pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Padangsidimpuan”.

Sehubungan dengan itu, kami mohon bantuan Bapak/lbu dalam memberikan

@n iset dan data sesuai dengan maksud judul di atas.

Nemikian surat ini kami sampaikan, atas keriasama vang baik diucankan

léima kasih,
P AL AGTN
ay “an Dekan, _ ‘
juf [ \‘\. Wakil Dekan Bidang Akgdemik
| : | |
Lin ““-l“Abdul adser Hasibuan
Y
b;j";"s&n:

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Isi8™



L '\/ gank Muamalat

‘4
v 1
b S| .
. B/KC PSP-SRT/VII/2
Lo /8/ /VI1/2021 Padangsidimpuan, 9 Juli 2021 M
28 Zulqa'dah 1442 H
pada Yth:
kan FEBI IAIN Padangsidimpuan
Tempat
fhal: Keterangan izin riset
solomu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh,
hkan rahmat dan karunia-NYA kepada kita semua dalam

moga ALLAH SWT senantiasa melimpa
mjalankan aktivitas sehari-hari, Aamiin YRA.
Dekan  FEBI JAIN  Padangsidimpuan  nomor

hubungan  dengan  surat  darl
§/n14/6.1/G.4c/TL00/02/2021 perihal izin riset yané menerangkan:

Nama . Virsefta Diaztama
NIM - 1540100093
Semester . XII (Dua Belas)
Jurusan « Perbankan Syariah
Fakultas - Ekonomi dan Bisnis Islam
s Nasabah di PT.

' nan Terhadap Loyalita
2;,, judul skripsi “pengaruh Bagi HaSlP o dim puan" dengan ini kami sampaikan teloh kami
Mua i Cabang Padd Apss
timg daf:n ::ar:k::ld‘i’z'i‘:s Lant:?(kmelakukan riset serta pengamb"an (:ia;:kpf:;:::::" V::f’e ':;:‘ ud::

"k selesainya judul skripsi terse diatas dengan ketentuan
u
Waha,t
*asiaan nasabah dan Bank.

| dan Kualitas pelaya

but
¢ dip ergunakaﬂ seperlunya oleh yang bersangkutan. Atas
k dapa

:ﬁanlah surat ini dikeluarkan untu( rima kasih
hatian 4 ycapkan té :
g an kerjasamanya diucap 1wabamkatuh

*olamuy‘olaikum Warahmatullah

Tb

I
'_ua:,_nk Muamalat Indonesia,
DANGSIDIMPUAN




malat
D gank Mua
p S )4 :

R o /B/KC PSPESRT/VII/202 Padangsidimpuan, 12 Juli 2021 M
2 Zulhijjah 1442 H

wda yth: )
kan FEBI JAIN Padangsidimpuan

fempat

tal : Keterangan selesai riset

g}amu:afaikum Warahmatullahi Wabarakatuh,
moga ALLAH SWT senantiasa melimpahkan rahmat dan karunia-NYA kepada kita semua dalam
pjalankan aktivitas sehari-hari, Aamiin YRA.

fubungan  dengan surat dari Dekan FEBI IAIN Padangsidimpuan nomor
§/in.14/G.1/G.4c/TL.00/02/2021 perihal izin riset yang menerangkan:

Nama : Virsefta Diaztama

NIM : 1540100093

Semester : XIl (Dua Belas)

Jurusan : Perbankan Syariah

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

72 judul skripsi “Pengaruh Bagi Hasil dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah di PT.
" Muamalat Indonesia Tbk Cabang Padangsidimpuan” dengan ini kami sampaikan selesai

kan riset serta pengambilan data pendukung yang diperlukan untuk selesainya judul skripsi
"ebut diatas dengan ketentuan tidak melanggar kode etik dan kerahasiaan nasabah dan Bank.

ikianlah surat ini dikeluarkan untuk dapat dipergunakan seperlunya oleh yang bersangkutan. Atas

'nx::ga N dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.
mu’aloikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Iy
p:"“ Muamalat Indenesia, Tbk{{
DANGSIDIMPUAN

arnalat
EGAR - vt
ER

oay
i H M
NA

-



SURAT VALIDASI AN GKET
i srangkan bahwa yang bertanda tangan dibawah in; :

g ; Rini Hayati Lubis S.P., M.p
NP 19870413 201903 2011

Telah memberikan pengamatan dan masukan terhadap angket untuk kelengkapan penelitian
vang berjudul :

“Pengaruh Bagi Hasil Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT.
gank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Padangsidimpuan”

Yang disusun oleh

Nama : Virsefta Diaztama

Nim  :1540100093

Fakultas : Ekonomi Dan Bisnis Islam

Prodi  : Perbankan Syariah

Adapun masukan saya adalah sebagai berikut :
L

2,

3.

Dengan harapan dan masukan dan penelitian yang saya berikan dapat dipergunakan untuk
“1yempurnakan dan memperoleh kualitas angket yang baik.

Padangsidimpuan, 2LE Maret 202

ma : Rini ti Lub
NIP : 19870413 201903 2011



LEMBAR KUISIONER

KM Ytho
wnbulSdr. Responden

Di tempat
Dengan hormat

Bersama. ini, saya mohon  kesediaan bapak/ibu untuk mengisi daftar kuisioner yang
diberikan.infomasi atau bapak/ibu berikan merupakan bantuan yang sangat berarti bagi saya dalam
menyelesaikan penelitian ini.

Jawaban bapak/ibu tidak akan mempunyai dampak negatif terhadap jabatan atau pekerjaan
bapak/ibu saat ini. Karena tujuan pengajuan kuisioner ini hal yang untuk mengumpulkan data guna
keberhasilan dalam penyusunan skiprsi saya yang berjudul “Pengaruh Bagi Hasil Dan Kualitas

Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Pt. Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang
Padangsidimpuan”

Demikian, kepada bapak/ibu yang telah bersedia menjawab pertanyaan- pertanyaan saya, saya
ucapkan terimah kasih,

I. Identitas Responden
Nama
Usia
Jenis kelamin
Alamat

II.  Petunjuk pengisian

1. berikan cheklist (¥) pada setiap jawaban anda
2. setiap pertanyaan berikut ini terdiri atas lima pilih jawaban, sebagai berikut:

a. SS = Sangat Setuju
b. S = Setuju

c. KS = Kurang Setuju
d. TS = Tidak Setuju

e. STS — Sangal Tidﬂk Setu.i“



