UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PROF. DR. HAMKA

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, RELIABILITY,
RESPONSIVENESS DAN KEPUASAN NASABAH TERHADAP
LOYALITAS NASABAH PADA BANK UMUM SYARIAH

SKRIPSI
Muhammad Fernanda
1702055066

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI EKONOMI ISLAM
JAKARTA
2021


Win10
Sticky Note
Silahkan lihat atau klik bookmark untuk
 melihat per bab!


UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PROF. DR. HAMKA

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, RELIABILITY,
RESPONSIVENESS DAN KEPUASAN NASABAH TERHADAP
LOYALITAS NASABAH PADA BANK UMUM SYARIAH

SKRIPSI
Muhammad Fernanda
1702055066

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI EKONOMI ISLAM
JAKARTA
2021



PERNYATAAN ORISINALITAS

Saya menyatakan dengan sesungguhnya bahwa Skripsi dengan judul “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN, RELIABILITY, RESPONSIVENESS, DAN KEPUASAN
NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BANK UMUM SYARIAH)"
merupakan hasil karya sendiri dan scpanjang pengetahuan dan keyakinan saya tidak
mencantumkan tanpa pengakuan bahan-bahan yang telah dipublikasikan sebelumnya atau ditulis
oleh orang lain, atau sebagian bahan yang pernah diajukan untk gelar atau ijazah pada
Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA atau perguruan tinggi lainnya.

Semua sumber baik yang dikutip maupun dirujuk telah saya nyatakan dengan benar. Apabila
ternyata dikemudian hari penulisan Skripsi ini merupakan hasil plagiat atau penjiplakan terhadap
karya orang lain, maka saya bersedia mempertanggungjawabkan sckaligus bersedia menerima
sanksi berdasarkan aturan di Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA.

Jakarta. 3 Agustus 2021

Yang Menyatakan,

LN /

E

IS Yoy

: . wil

§ {;@ METERA!
312 49?{{1}02

(Muhammad Fernanda)

NIM 1702055066

Muhammad Fernanda, Pengaruh Kualitas Pelayanan, FEB UHAMKA 2021.



PERSETUJUAN UJIAN SKRIPSI

JUDUL : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, RELIABILITY,
RESPONSIVENESS, DAN  KEPUASAN  NASABAH
TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BANK UMUM

SYARIAH)
NAMA : MUHAMMAD FERNANDA
NIM : 1702055066

PROGRAM STUDI  : EKONOMI ISLAM
TAHUN AKADEMIK : 2021

Skripsi ini telah disetujui oleh pembimbing untuk diujikan dalam ujian skripsi:

Pembimbing I | Dr. Zulpahmi, SE, M.Si. 0{@
Ahmadih Rojalih Jawab, Lc |
Pembimbing Il | A LLM. PhD %

Mengetahui,

Ketua Program Studi Ekonomi Islam Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA

pby

Ummu Salma Al Azizah, S.E.L, M.Sc.

Muhammad Fernanda, Pengaruh Kualitas Pelayanan, FEB UHAMKA 2021.



PENGESAHAN SKRIPSI

Skripsi dengan judul:

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, RELIABILITY, RESPONSIVENESS, DAN
KEPUASAN NASABAH TEHADAP LOYALITAS PADA BANK UMUM SYARIAH)

yang disusun oleh:
Muhammad Fernanda
1702055066

telah diperiksa dan dipertahankan di depan panitia ujian kesarjanaan strata-satu (S1) Ekonomi Islam
Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA
Pada Tanggal :

Tim Penguji :
Ketua, merangkap anggota:

—

(Dr., H. Yadi Nurhayadi, M.Si.)
Sekret_aris, mer ngkap anggota :

\
S

(Deni Nuryadin, SE., M.Si.)
Anggota :

(Dr,, Budiandru, SE., Ak, ME,, Sy.)

Mergetahui,

-

Ketua Program Studi Ekonomi Islam Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Universitas Muhammadiyah Prof. DR

Muhammadiyah Prof DR. HAMKA HAMKA
Ummu Salma Al Azizah, S.E.L, Dr. Zulpahmi, SE, M.Si
M. Sc.Fin

iv

Muhammad Fernanda, Pengaruh Kualitas Pelayanan, FEB UHAMKA 2021.



PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI
UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademik Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA, saya yang bertanda
tangan di bawah ini:

Nama : Muhammad Fernanda
NIM : 1702055066
Program Studi : Ekonomi Islam
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA
Jenis Karya : Skripsi

demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada Universitas
Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA Hak Bebas Royalti Noneksklusif (Non-cxsclusive
Royalty-Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul : “PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN, RELIABILITY, RESPONSIVENESS, DAN KEPUASAN NASABAH
TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BANK UMUM SYARIAH)" beserta
perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti Noneksklusif ini Universitas
Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA berhak menyimpan, mengalihmediakan, mengelola dalam
bentuk pangkalan data (database). merawat, dan mempublikasikan skripsi saya selama tetap
mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Dibuat di : Jakarta
Pada tanggal : Agustus 2021
Yang Menyatakan

(Muhammad Fernanda)

Vv

Muhammad Fernanda, Pengaruh Kualitas Pelayanan, FEB UHAMKA 2021.



ABSTRAK
Muhammad Fernanda (1702055066)
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, RELIABILITY,
RESPONSIVENESS, DAN KEPUASAAN NASABAH TERHADAP
LOYALITAS NASABAH PADA BANK UMUM SYARIAH.
Skripsi program Strata Satu Progaram studi Ekonomi Islam, Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2021. Jakarta.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Reliability, Responsiveness, Kepuasaan dan

Loyalitas

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas
Pelayanan, Reliability, Responsiveness, Kepuasaan terhadap Loyalitas Nasabah
pada Bank Umum Syariah. Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah
Kualitas Pelayanan (X1), Reliability (Xz), Responsiveness (X3), Kepuasaan (Xa)
terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Umum Syariah (Y). Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan mengabil data sampel menggunakan
kuesioner. Populasi yang menjadi subjek penelitian ini adalah masyarakat Kota
dan Kabupaten Bekasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis

regresi linier berganda dan diolah dengan menggunakan software IBM SPSS 24.0.

Penelitian ini mengungkapkan bahwa secara parsial (uji t) tidak terdapat
pengaruh signifikan variabel Kualitas Pelayanan dan Reliability terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Umum Syariah. Peneliti juga menemukan adanya
pengaruh positif dan signifikan antara variabel Responsiveness dan Kepuasan
nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Bank Umum Syariah. Hasil uji F pada
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan, Reliability,
Responsiveness, dan kepuasan Nasabah secara simultan berpengaruh signifikan

terhadap Loyalitas Nasabah Bank Umum Syariah.

Vi

Muhammad Fernanda, Pengaruh Kualitas Pelayanan, FEB UHAMKA 2021.



ABSTRACT
Muhammad Fernanda (1702055066)
THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, RELIABILITY,
RESPONSIVENESS, AND CUSTOMER SATISFACTION ON
CUSTOMER LOYALTY IN SHARIA COMMERCIAL BANKS

Keywords: Service Quality, Reliability, Responsiveness, Satisfaction and Loyalty

This study aims to determine the effect of Service Quality, Reliability,
Responsiveness, Satisfaction toward Customer Loyalty at Islamic Commercial
Banks. The variables studied in this study are Service Quality (X1), Reliability
(X2), Responsiveness (X3), Satisfaction (X4) towards Customer Loyalty at
Islamic Commercial Banks (Y). This study uses quantitative methods by taking
sample data using a questionnaire. The population that is the subject of this
research is the people of Bekasi City and Regency. The data analysis technique
used is multiple linear regression analysis and processed using IBM SPSS 24.0

software.

This study reveals that partially (t test) there is no significant effect of
Service Quality and Reliability variables on Customer Loyalty of Islamic
Commercial Banks. The researcher also found a positive and significant influence
between the Responsiveness and Customer Satisfaction variables on the Customer
Loyalty of Islamic Commercial Banks. The results of the F test in this study
indicate that the variables of Service Quality, Reliability, Responsiveness, and
Customer satisfaction simultaneously have a significant effect on Customer

Loyalty of Islamic Commercial Banks.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sudah beberapa dekade terakhir, muncul perbankan syariah dan
mendapatkan momentum dan menjadi fenomena global dengan sambutan hangat
dan penerimaan dari nasabah muslim maupun non-Muslim (Faisal et.al, 2016).
Banyak dari berbagai bank konvensional yang terkenal didunia maupun dalam
negeri berlomba-lomba membuat dan menyediakan layanan fasilitas perbankan
syariah, seperti Citybank, HSBC, OSBC, Standart Chartered, dll. Namun meski
demikian, menurut Laporan Stabilitas Keuangan 2016- IFSB, walaupun negara
Indonesia menjadi mayoritas dengan penduduk Muslim terbesar saat ini di dunia,
faktanya Indonesia masih nyaman diperingkat kesepuluh berdasarkan pangsa aset
perbankan syariah global dibelakang negara Muslim lainnya yaitu Iran, Arab
Saudi, Malaysia, UEA, Kuwait, Qatar, Turki, Bahrain, dan Bangladesh (Zamir,
2016). Laporan Prospek Keuangan Islam Global Advisors untuk tahun 2016
mengatakan, Bank Syariah Indonesia tidak ada satupun yang menempati peringkat
lima besar bank terbesar di Asia Tenggara berdasarkan aset. Perbankan syariah

Indonesia dalam kinerja industrinya belum memenuhi ekspetasi masyarakat.

Produk dan layanan perbankan syariah tersedia dengan ketentuan syariah
(Hukum Islam) yang dalam proses tidak hanya melarang keras kegiatan riba (riba)
atau suatu kelebihan biaya tambahan dari pinjaman atau bunga, tetapi juga
melarang keras aktivitas yang tidak etis lainnya seperti perjudian dan spekulasi
Lajuni et.al, 2017). Tidak seperti bank konvensional, tetapi bank syariah tidak
membebani nasabah dengan biaya tambahan atau pembayaran bunga, melainkan
membayar sebagian keuntungan sesuai dengan nisbah bagi hasil yang disepakati
diawal. Dengan cara menggunakan nisbah bagi hasil dan tidak membayar bunga,

sudah tentu bank syariah selamat dari hal negatif. Sejarah membuktikan pada saat

1
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krisis ekonomi dan keuangan masa lalu justru berdampak positif bagi
perkembangan perbankan syariah disaat bank konvensional terpuruk pada saat itu.
Di Indonesia bank syariah terdiri dari 22 bank konvensional dan 12 bank syariah
lengkap yang memiliki jendela perbankan syariah. Saat ini bank syariah indonesia
belum menguasai setidaknya 15% pasar, hal ini disebabkan karena nasabah
indonesia masih meragukan kualitas pelayanan dan profesionalisme bank syariah,
karena bagi nasabah keuungulan produk dan kualitas pelayanan masih diperlukan
dan diperhitungkan. Kualitas pelayanan masih dipandang sebagai jenis standar
layanan yang ditawarkan kepada nasabah sebagai bentuk kepuasan, bagaimana hal
tersebut dapat dilakukan, dan sejauh apa pemenuhannya terhadap kebutuhan,
peningkatan pelayanan berkelanjutan sebagai keinginan dan harapan mereka
(Hammond dan Bittar, 2016). Bagi pelanggan, kepuasan dan lolalitas akan
otomatis tumbuh saat produk dan layanan sesuai dengan ekspetasi yang pelaggan

harapkan.

Pelayanan adalah suatu tindakan antara dua pihak atau lebih yang
menawarkan kegiatan yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menjadikan
kepemilikan apapun. Dibanyak kasus banyak yang beranggapan bahwa jasa
adalah produk utama namun ada juga jasa yang berwujud layanan pelengkap
dalam pembelian suatu produk fisik, kini bagi konsumen tidak hanyak produk
fisik tetapi juga seluruh aspek yang menempel pada produk fisik tersebut sebagai
perhitungannya, dari tahapan sebelum membeli sampai sesudah pembelian
(Yogiarto, 2015: 32).

Kualitas pelayanan yang baik adalah faktor utama dalam menciptakan
loyalitas pelanggan, salah satu modal utama dalam kualitas pelayanan adalah
dengan menggambarkan kondisi pelanggan dari apa yang mereka terima dengan
apa yang mereka harapkan untuk mengevaluasi kualitas. Oleh karena itu semua,
pelayanan akkan dapat dikatan berhasil jika pelanggan merasakan kepuasan
terhadap pelayanan yang diterima mereka, sehingga secara otomatis akan
membuat pelanggan menjadi setia dan loyal karena sudah merasa nyaman

terhadap perusahaan.
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Memenuhi kebutuhan para pelanggan, dan memberikan informasi yang
dibutuhkan para pelanggan dengan cepat dan akurat, dan memberikan pelayanan
yang ramah adalah salah satu cara mewujudkan loyalitas para pelanggan itu
sendiri. Dalam surat An-Nisa ayat 36, menjelaskan tentang berhubungan baik
antar manusia, karena sesungguhnya Allah tidak menyukai orang=orang yang
sombong. Dalam surat tersebut menjelaskan kaitannya terhadap kualitas
pelayanan perbankan yang harus ramah sehingga akan menimbulkan rasa nyaman
sehingga pelanggan akan merasakan kepuasan itu sendiri, dan akan menimbulkan

rasa loyal dan setia terhadap bank itu sendri.

Dari seluruh hal yang dikukan oleh perusahaan, pada akhirnya semuanya
akan berujung pada penilaian pelanggan mengenai rasa puas atau tidak puasnya
mereka, kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang menyatakan hasil
perbandingan antara kinerja produk yang diterima dengan apa yang diharapkan
(Kotler, dalam Sunyoto, 2014: 193).

Sederhananya adalah pelanggan akan merasa tidak puas jika kinerja yang
diterima dibawah harapan, dan pelanggan akan merasa puas jika Kkinerja
memenuhi harapan. Jadi sekali lagi kepuasan pelanggan adalah yang paling
penting dalam proses terciptanya loyalitas pelanggan terhadap perusahaan
maupun produk. Jika pelanggan merasa puas, mereka akan membagikan refrensi
yang baik mengenai produk atau jasa kepada orang lain. Begitupun sebaliknya
jika pelanggan merasa tidak puas, mereka akan memberikan refrensi buruk

terhadap produk dan jasa terhadap orang lain secara terus menerus.

Focus penelitian ini mengenai pemberian pelayanan yang baik pada
nasabah, reliability (kehandalan) kepada nasabah, responsiveness (ketanggapan)
yang dirasakan nasabah dan memberikan efek kepuasan yang diterima nasabah
sebagai alasan nasabah memilih bank syariah sehingga tercitanya loyalitas atas

nasabah, sehingga penelitian ini diberi judul sebagai berikut:

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Reliability, Responsiveness, dan Kepuasan

Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Umum Syariah”
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1.2 Permasalahan

1.2.1 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis mengindentifikasi beberapa

masalah yang akan dijadikan bahan penelitian selanjutnya.

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas nasabah?
Bagimana pengaruh Reliability terhadap loyalitas nasabah?
Bagimana pengaruh Responsiveness terhadap loyalitas nasabah?

Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah?

O G N

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, reliability, responsiveness dan

kepuasan secara bersama-sama pada loyalitas nasabah?

1.2.2 Batasan Masalah

Agar penelitian tersebut lebih terarah dan menghindari adanya
pemyimpangan maupun pelebaran pokok masalah, Pembatasan suatu masalah
digunakan agar memudahkan dalam pembahasan sehingga tujuan penelitian akan

tercapai. Diketahui batasan beberapa masalah penelitian ini yaitu:

1. Penelitian hanya meliputi ruang lingkup yaitu daerah kota dan kabupaten
Bekasi.

2. Informasi yang dijadikan sampel penelitian adalah nasabah pada Bank
Umum Syariah.

3. Penelitian terbatas dilakukan selama jangka waktu 3 bulan yaitu bulan Mei

sampai dengan Juni 2021

1.2.3 Rumusan Masalah

Dapat diketahui dari latar belakang tersebut bahwa dengan ini peneliti
merumuskan masalah sebagai berikut : Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan,
reliability, responsiveness, dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas pada Bank

Umum Syariah?
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1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian merupakan jawaban atau sasaran yang penulis ingin

capai dalam sebuah penelitian. Oleh sebab itu, dalam penelitian ini bertujuan :

Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
Untuk menguji pengaruh reliability terhadap loyalitas nasabah

Untuk menguji pengaruh responsiveness terhadap loyalitas nasabah
Untuk menguji pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah

O™ GO, [=

Untuk menguji pengaruh simultan kualitas pelayanan, reliability,

responsiveness dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah

1.4 Mamfaat Penelitian

Penulis mengharapkan penelitian ini dapat memberikan mamfaat bagi

pihak perusahaan beserta yang terlibat didalamnya. Dengan diantaranya :

1. Mamfaat Teoritis
Dengan penelitian ini diharapkan sebagai sumbangan pemikiran
mengenai pengembangan penelitian yang sudah ada dan memberikan
ilmu sebagai pengetahuan bagi masyarakat mengenai perbankan
syariah.
2. Mamfaat Praktisi
a. Bagi Perbankan Syariah
Menjadikan masukan mengenai faktor yang dapat menciptakan
loyalitas nasabah pada bank syariah serta menjadi dasar
pertimbangan.
b. Bagi Mahasiswa
Penelitian lebih dapat difokuskan dan menjadi tambahan masukan
serta pertimbangan.

c. Bagi Peneliti
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Menjadikan pengembangan dasar atas teori yang didapatkan
selama berada dibangku kuliah dan untuk latihan penelitian-

penelitian yang akan datang.
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