nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

YAYASAN LEMBAGA PENDIDIKAN ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM RIAU

FAKULTAS AGAMA ISLAM

PENGARUH ‘ * NTLINER TERHADAP
LOYA 3 BANK F PRI CAB. SYARIAH

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH
FAKULTAS AGAMA ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM RIAU

PEKANBARU
2022



Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau




Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau




Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau



Dokumen ini adalah Arsip Milik :

Perpustakaan Universitas Islam Riau




Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau




Dokumen ini adalah Arsip Milik :

Perpustakaan Universitas Islam Riau




Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau



ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ISLAM FRONTLINER TERHADAP
LOYALITAS NASABAH BANK RIAU KEPRI CABANG SYARIAH
PEKANBARU

FATHIRA RAHMAWATI
182310003

Salah satu yang melatarbelakangi penelitian ini adalah dengan mulai
banyaknya lembaga keuangan syariah yang bermunculan dan sudah mulainya
beberapa bank konvensional beralih menjadi bank syariah, membuat persaingan
menjadi semakin ketat. Seiring perkembangan zaman, kualitas pelayanan menjadi
faktor yang paling penting dalam menarik dan mempertahankan nasabah. Adapun
rumusan masalah pada penelitian ini ialah  apakah kualitas pelayanan islam
frontliner berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Riau Kepri Cabang Syariah
Pekanbaru. Tujuan dari penelitian ini ialah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan Islam frontliner terhadap loyalitas nasabah Bank Riau Kepri Cabang
Syariah Pekanbaru. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan desain
kausalitas. Metode penelitian yang digunakan dalam teknik pengumpulan data
adalah observasi, wawancara;-kuesioner dandokumentasi. Untuk menganalisis data
menggunakan analisis regresi linier ‘'sederhana yang mana proses perhitungannya
menggunakan SPSS For Windows Versi 24. Sampel penelitian ini sebanyak 100
responden dan pengambilan sampel menggunakan teknik sampling insidental. Hasil
penelitian ini diketahui kualitas pelayanan islam frontliner terhadap loyalitas
nasabah memiliki hubungan yang kuat, hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien
korelasi sebesar 0,673. Sedangkan hasil uji_parsial terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayananislam frontliner terhadap loyalitas nasabah, ini
diketahui dari thiwung (9,000) febih besar-dari t.ne (1,661) yang bermakna secara
parsial dapat diketahui bahwa variabel” X (kualitas pelayanan islam frontliner)
berpengaruh terhadap variabel Y (loyalitas nasabah).

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Islam, Frontliner, Loyalitas Nasabah, Bank

Syariah



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF FRONTLINERISLAMIC SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER LOYALTY AT RIAU KEPRI BANK SHARIA BRANCH
PEKANBARU

FATHIRA RAHMAWATI
182310003

This research was motivated by some sharia financial institution that started
and some conventional bank had been changed to sharia bank, and made strong
competition. In-developing era, Islamic services as an important factor to attract and
defend customer. Therefore, the research formulation in this research questioned is
there frontliner Islamic services quality influenced on.customer loyalty at Riau Kepri
bank sharia bank Pekanbaru. The purpaose in this research examined to know the
influence of frontliner Islamic services quality influenced on customer loyalty at Riau
Kepri Bank Sharia Bank Pekanbaru. This research used gquantitative research with
causal design. Research methad in,datacollection technigue used observation,
interview, questionnaire, and documentation. In data analysis used simple linear
regression analysis and the process that counted by using SPSS For Windows
Version 24. Research sampling was 100 respondents and sampling technique used
incidental sampling. Partial test result (t-test) showed that there was any significant
influence between frontliner Islamic services quality on customer loyalty, that was
known that t countea (9.000).> t tapie (1.661). correlation coefficient result was known
by 0.673 with percentage 67.83% and it meant that correlation coefficient between
variable X and variable Y had strong relationship and determination coefficient
result gave contribution in 45.2% meanwhile 54.8% influenced by others factors that
did not include in this research.

Keywords: Islamic Service Quality, Frontliner, Customer Loyalty, Sharia Bank
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KATA PENGANTAR

adirat Allah SWT
ulis diberikan
I yang berjudul :

R TERHADAP

PEKANBA alawat serta salam tidak | eurahkan kepada Nabi
Muhammad S clah T jalan | ia kearah yg lebih

baik.

Seperti yang Kita ketahui bahwa, diantara faktor yang menjadi penunjang
pembangunan ekonomi di Indonesia salah satunya ialah dalam bidang perbankan.
Sistem perbankan di Indonesia terdiri dari Bank Konvensional dan Bank Syariah.

Dengan mulai banyaknya lembaga keuangan syariah yang bermunculan dan sudah



mulainya beberapa bank konvensional beralih menjadi bank syariah, membuat
persaingan menjadi semakin ketat. Hal tersebut membuat nasabah lebih selektif
dalam memilih lembaga keuangan. Seiring dengan perkembangan zaman, kualitas
pelayanan menjadi salah satu. faktor yang.paling penting dalam menarik dan
mempertahankan nasabah. Dimana nasabah menginginkan pelayanan yang baik,
berkualitas dan sesuai harapan:Hal‘ini menjadi. faktor paling penting dan menjadi
bahan pertimbangan bagi pihak bank dalam meningkatkan pelayanan yang diberikan
untuk nasabah, sehingga mereka merasa puas dengan pelayanan yang telah diberi

pihak Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru dan tetap loyal terhadap bank.

Dalam penyelesaian skripsi ini tidak terlepas dari bantuan banyak pihak,
sehingga dalam_kesempatan ini _dengan penuh _rasa. hormat penulis mengucapkan
terima kasih yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang telah memberikan
dukungan serta bantuan moral-maupun, material‘baik secara langsung maupun tidak

langsung dalam penyelesaian skripsi ini, terutama kepada yang saya hormati :

1. Prof. Dr. H.'Syafrinaldi, S.H,. M.C.L, selaku Rektor Universitas Islam Riau.

2. Dr. Zzulkifli Rusby, MM, ME.Sy, selaku Dekan Fakultas Agama Islam,
Universitas Islam Riau.

3. Muhammad Arif, SE, MM, selaku Ketua Prodi Ekonomi Syariah, Fakultas
Agama Islam, Universitas Islam Riau, Universitas Islam Riau sekaligus
Dosen Pembimbing yang sudah memberikan bimbingan, masukan serta

arahan kepada penulis, sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik.
iii
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4. Segenap para dosen Fakultas Agama Islam Universitas Islam Riau, yang telah

membina, mendidik dan memberikan ilmu yang bermanfaat kepada penulis

untuk dijadikan bekal dimasa depan.

, z dapat dibalas oleh
Allah SW i kes pe ﬁ! p kritik dan saran
yang mem w pkan terima kasih.

Semoga skrips lapa likan ar : snya bagi penulis

dan pembace

Fathira Rahmawati

182310003
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BAB |

PENDAHULUAN

et.al.2019:2).

Latumaerissa (2014:10) mengemukakan, perbankan mempunyai kegiatan
yang mempertemukan pihak yang membutuhkan dana dengan pihak yang

mempunyai kelebihan dana. Sebelum memilih dan menggunakan jasa usaha



perbankan, masyarakat menjadi selektif dan mempertimbangkan banyak hal, ini
dapat dibuktikan apabila nasabah merasa yakin atas dana yang disimpannya serta
dari faktor kenyamanan dan kepuasan yang dirasakan nasabah terhadap kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan bank-tersebut.

Dapat dilihat saat ini, persaingan antar usaha jasa perbankan menjadi semakin
ketat dikarenakan semakin-banyaknya: dibuka bank yang berprinsip syariah. Ini
menjadi tantangan tersendiri yang harus dihadapi pihak bank syariah agar mampu
bertahan untuk menghadapi persaingan. Banyaknya bank syariah yang didirikan,
mengakibatkan konsumen harus dihadapkan dengan berbagai pilihan jasa dan
produk yang bank syariah tawarkan. Untuk menghadapi kondisi tersebut, bank
syariah dituntut untuk memiliki daya saing. Hal ini ditujukan dengan upaya
pelayanan kepada nasabah. Kualitas produk dan layanan yang diberikan harus
berkualitas dan unggul dalam rangka menciptakan kepuasan nasabah. Tujuannya
agar nasabah tetap loyal menggunakan jasa bank tersebut. Strategi yang dapat
dilakukan untuk membedakannya dengan bank konvensional adalah dengan
menekankan nilai-nilai islam dalam memberikan pelayanan.

Menurut M. Nur Rianto Al Arif (2010:223) dalam Permata (2016:156) , untuk
mewujudkan kualitas pelayanan nasabah tentu perlu adanya kualitas pelayanan
karyawan (internal). Untuk menciptakan kualitas pelayanan karyawan, pimpinan
perusahaan hendaknya memberikan kompensasi yang lebih efektif kepada para

karyawan. Kompensasi yang efektif memotivasi karyawan dalam meningkatkan
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produktivitas dan menciptakan kualitas pelayanan yang efektif. Dengan demikian
akan menimbulkan kepuasan nasabah dan loyalitas pelanggan akan terjadi.

Pada dasarnya, untuk mencapai tingkat keunggulan layanan setiap karyawan

langsung. ma dak langs e 0 mampu berkomunikasi
secara efek a memaha 3 » at_(gesture) pelanggan

dan m: enanga ) ecal s (Tjiptono,

tetapi nasabah yang beragama selain islam pun tertarik untuk menggunakan jasa
bank syariah.
Bank Syariah merupakan bank yang kegiatan usahanya berdasarkan prinsip

Islam yaitu, aturan perjanjian (akad) antara bank dengan nasabah berdasarkan



hukum Islam. Bank syariah merupakan lembaga intermediasi dan penyedia jasa
keuangan yang bekerja berdasarkan etika dan sistem nilai Islam, khususnya yang
bebas dari bunga (riba), bebas dari kegiatan spekulatif yang nonproduktif seperti
perjudian (maysir), bebas dari_hal-hal yang tidak jelas.dan meragukan (gharar),
berprinsip keadilan dan hanya membiayai kegiatan usaha yang halal (Rivai.et.al.
2007: 758-759).

Menurut UU No.21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah disebutkan
bahwa bank syariah adalah Bank yang menjalankan kegiatan usahanya
berdasarkan. prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum
Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah. Prinsip Syariah adalah prinsip
hukum Islam dalam kegiatan perbankan berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh
lembaga yang memiliki kewenangan dalam penetapan fatwa dibidang syariah.

Pada tanggal 1 dan 22 Juli 2004 dilaksanakan Soft dan Grand Opening Bank
Riau Syariah. Beberapa aspek yang melatarbelakangi berdirinya Bank Riau Kepri
Syariah diantaranya : adanya aspek regulasi dengan dikeluarkannya UU No. 7
Tahun 1992 tentang perbankan, aspek marketing dimana bank syariah memiliki
potensi pasar yang cukup besar di Riau.dan Kepri mengingat mayoritas penduduk
kedua provinsi beragama Islam, aspek syariah dimana masih banyak kalangan
umat Islam yang enggan bertransaksi dan menggunakan jasa bank konvensional,
aspek empiris dimana beberapa pengalaman terbukti memiliki berbagai

keunggulan dalam mengatasi dampak krisis ekonomi, dan yang terakhir aspek
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diferensiasi produk dimana kehadiran Bank Riau Kepri Syariah untuk memenuhi
kebutuhan segmen masyarakat dan memberikan alternatif pilihan kepada

masyarakat.

Q&.

dengan pembuka

menerima keluhan yang diajukan nasabah menjadi tugas utama petugas

frontliner pada bagian customer service.
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2. Teller : Ada dua tugas yang dimiliki petugas frontliner pada bagian teller,
yang pertama yakni menerima transaksi tunai dan tugas yang kedua yakni

menerima transaksi non tunai.

terdiri dari:

1. Integrity (Integritas), mewujudkan perilaku yang jujur dan

berkomitmen.
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2. Sinergy (Sinergi), ada tiga perilaku yang mencerminkan aspek sinergy.

Yang pertama yaitu berpikir positif, yang kedua yakni saling

bekerjasama dan perilaku yang terakhir yaitu saling menghargai dan

untuk mengantri dan menunggu untuk memperoleh pelayanan. Lamanya
waktu menunggu dan ketepatan waktu petugas frontliner dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah menjadi salah satu faktor yang digunakan nasabah

untuk menilai kualitas sistem operasi bank. Pada Bank Riau Kepri Cabang
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Syariah Pekanbaru, petugas teller harus menyelesaikan pelayanan kepada
nasabah yang ingin melakukan setoran maksimal selama 1,5 menit dan

menyelesaikan pelayanan kepada nasabah yang ingin melakukan penarikan
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’ @ vat d dari ruang pelayanan yang
bersih dan rapi serta ‘ h ng dapat digunakan untuk umum.
Fenomena nasabah harus menunggu untuk mendapatkan pelayanan juga
terjadi di Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru. Hal ini dapat menjadi

perhatian dan perlu dikaji lagi, guna memperoleh bagaimana tanggapan
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nasabah dan bagaimana akibatnya terhadap kepuasan nasabah dalam
menerima pelayanan dan mengarah kepada loyalitas nasabah.

Loyalitas nasabah merupakan sebuah sikap yang menjadi dorongan

perilaku mbeli I suatu perusahaan yang
a embeli secara
t - g\tﬂ)@dsm' , un tidak hanya
e Wy
m \ﬁt, i 56 i komitmen dan
sik d duk/jasa tersebut
(At
Tab rﬁlah a éb@'ij’_ Kepri Cabang
-Pék u *E --
odu ot L il o a
na 2020
1 an i E ) R 179.969
2. . 528
3. 1.090
o L]
JU .626 181.587
Sumber : Bank Ri a Pekanbaru, 2022

Berdasarkan data tabel diatas dapat dilihat jumlah keseluruhan
nasabah aktif yang menggunakan produk simpanan pada Bank Riau Kepri
Cabang Syariah Pekanbaru yang meliputi Tabungan iB, Giro iB dan Deposito

iB selama 3 tahun terakhir. Dapat dilihat bahwa terdapat peningkatan jumlah
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10

nasabah yang menggunakan produk simpanan pada tahun 2020 yang

berjumlah 181.587 nasabah, meningkat sebanyak 48.961 nasabah dari tahun

2019 yang hanya meningkat sejumlah 44.649 nasabah.

—
| “ﬁ

ner terhadap loyalitas nasabah Bank

isan ini membahas tentang

membuat batasan ‘Q‘
pengaruh kualitas pelayana “'
Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru. Dikarenakan keterbatasan waktu dan
kemampuan yang peneliti miliki, maka peneliti membatasi penelitian ini pada

nasabah aktif produk simpanan Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru pada

tahun 2020.



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

11

C. Perumusan Masalah
Adapun yang menjadi perumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah

kualitas pelayanan Islam frontliner berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada

Bank Riau

alitas pelayanan

ARQ®

i Cabang Syariah

S L LY

frontliner.

3. Bagi Akademis
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Menambah wawasan keilmuan bagi pembaca tentang kualitas pelayanan

Islam frontliner, dan sekiranya bisa menjadi bahan perbandingan serta ikut

berkontribusi terhadap penelitian dan kajian selanjutnya.

Kualitas Pelayanan
itas Jasa; Strategi

Pengertian Loyalitas

Operasional; Kerangka Berpikir.
BAB Ill : METODE PENELITIAN
Dalam bab ini akan dijelaskan tentang Jenis Penelitian; Tempat

dan Waktu Penelitian; Subjek dan Objek Penelitian; Populasi dan
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Sampel; Teknik Pengumpulan Data; Teknik Pengolahan Data dan

Teknik Analisis Data.

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN




u ueeyesndidg
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BAB Il

LANDASAN TEORI

dapat memenuhi
tukan dan menilai

rsebut - memenuhi

elayana ik arakteristik tidak berwujud,
0 Y R

bersamaan. Walau de berarti kualitas pelayanan tidak dapat

konsumsi jasa terjadi secara

diukur. (Permata, 2016:156)

Kualitas dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi konsumen
terhadap layanan yang ia terima. Jika jasa yang diterima konsumen
melampaui harapan, maka dapat dipersepsikan bahwa kualitas jasa yang

14
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15

diberikan perusahaan baik dan memuaskan. Sebaliknya jika jasa yang

diterima lebih rendah dari apa yang diharapkan konsumen, maka kualitas jasa

yang diberikan perusahaan dipersepsikan buruk.

karakteristik atau atribut yang bisa diperhitungkan serta dapat
diukur. Perbedaan jumlah unsur atau atribut dalam produk menjadi

cerimanan dalam kualitas.
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c. User-based approach
Jenis pendekatan ini bermakna dimana produk yang paling

banyak dipilih dan memuaskan seseorang menjadi produk yang

\l“

’r

v
r
' 4
’
v

dalam perspektif ini bersifat relatif, sehingga produk yang
memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk yang paling

bernilai.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

17

3. Kualitas Pelayanan Islam

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang

bersifat tidak kasat mata (tidak dapat raba) yang terjadi sebagai akibat adanya

dijadian tolak ukur u m ﬁm‘f’ pelayanan terhadap konsumen yaitu

standarisasi syariah. (Permata, 2016: 156)

Konsep islam menganjurkan kita untuk senantiasa berlaku lemah
lembut terhadap sesama dan selalu memberikan pelayanan yang berkualitas

dalam menjalankan usaha baik berupa barang dan jasa. (Zulkifli, 2018: 3).
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Senantiasa bersikap lemah lembut kepada sesama telah dijelaskan
dalam Al-Qur’an (QS. Ali-Imran:159) :

G5l R Ga tplaly i te e G 5157 240 G G Al e

amu berlaku lemah

di'" eras lagi berhati
gmu. Karena itu

gi mereka, dan
lian apabila kamu
kepada Allah,

Y Y

-WEWAY

Ada 6 karakteristik pelayanan dalam pandangan Islam yang dapat

digunakan sebagai panduan (Rafidah, 2014) :
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a) Jujur, yaitu sikap yang tidak berbohong, tidak menipu, tidak
mengada-ngada fakta, tidak ingkar janji serta tidak berkhianat.

Hal ini sesuai dengan Al-Qur’an surat Asy-Syu’ara : 181-183.

0
)
v

an janganlah kamu

= dan timbanglah
N janganlah kamu
janganlah kamu
kerusakan.”

ah), yaitu dalam

AvAGA

jawab dan dapat

enjalankan  bisnis

EL T\ Y

pernah menipu,

‘ﬂﬁ\\\\\“\““

e) Melayani dengan rendah hati (khidmah), merupakan sikap
murah senyum, ramah tamah, sopan santun, dan penuh

tanggung jawab.
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f) Tidak melupakan akhirat , yaitu ketika menjalankan bisnisnya

tidak boleh semata-mata hanya untuk mencari keuntungan dunia

dan melupakan keuntungan akhirat. Seperti ketika telah datang

antara pegawai bank dengan nasabah.
Reliability (kehandalan) yaitu senantiasa memberikan pelayanan

sesuai dengan yang dijanjikan, konsisten serta akurat.
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d. Tangible (kenyataan) yaitu perwujudan fasilitas baik secara fisik
peralatan personel maupun materi komunikasi.

e. Emphaty (empati) yaitu pelayanan yang disediakan oleh pihak

atian secara individu.
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QD

ndaknya memperhatikan unsur

mempermudah orang lain untuk mencari rezeki pada saat
memberikan pelayanan.

d. Samahah, istilah samahah memiliki makna secara bahasa yang

berarti longgar , toleransi, membuat orang lain senang.
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e. Ash-Shiddiq (kejujuran), yakni tingkah laku yang jujur yang sesuai

dengan Al-Qur’an dan As-Sunnah dan termasuk dalam akhlak

terpuji.

a\_@;

parability. Artinya
ersamaan. Hal ini
isipasi pelanggan

a, berbagai macam

ARRALY

penyedia jasa dan

nea

timbul apabila karyawan terlibat secara intens pada saat
penyampaian jasa. Ada tiga unsur yang dapat mempengaruhinya,
yang pertama Yyaitu upah rendah (umumnya karyawan yang

melayani atau berinteraksi langsung dengan pelanggan memiliki
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tingkat pendidikan dan upah yang paling rendah dalam sebuah
perusahaan), unsur yang kedua yaitu pelatihan yang kurang

memadai atau bahkan tidak sesuai dengan kebutuhan organisasi

if, para petugas
gsi-fungsi  utama
M) dan dukungan

berkaitan dengan

\\\\\\\‘““

: “\\\

Ry
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3
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>
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lagi. Apabila gap komunikasi terjadi, akan muncul penilaian atau
perspektif negatif terhadap kualitas jasa.

e. Melayani semua pelanggan dengan cara yang sama
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Pelanggan dapat diartikan sebagai individu yang memiliki
preferensi, perasaaan serta emosi yang unik dan berbeda-beda.

Untuk interaksi dengan penyedia jasa, tidak semua pelanggan

Hal ini memunculkan

untuk pencapaian target penjualan dan laba tahunan, biaya dihemat
secara besar-besaran, peningkatan produktivitas tahunan. Misalnya
untuk menekan biaya bank mengambil kebijakan dengan menutup

kantor cabangnya yang pada akhirnya akan muncul perasaan tidak
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puas yang dialami oleh pelanggan serta anggapan negatif terhadap

kualitas jasa bank yang bersangkutan.
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jasa melalui perspektif pelanggan. Hal utama yang harus dilakukan
ialah melakukan riset mendalam untuk memahami determinan
terpenting yang digunakan pelanggan sebagai kriteria utama dalam

mengevaluasi  jasa spesifik. Langkah berikutnya adalah
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memperkirakan penilaian yang diberikan pelanggan sasaran
terhadap perusahaan dan pesaing berdasarkan determinan-

determinan tersebut. Dengan cara ini dapat diketahui posisi relatif

erusaha melebih-
informasi kepada
sebanyak mungkin
tersendiri, dimana

tinggi terhadap

kualitas. Sebagai bukti kualitas, jasa dapat menciptakan kinerja
serta tidak dapat dirasakan seperti barang fisik, sehingga pelanggan
lebih memperhatikan dan mempersepsikan fakta-fakta tangibles

yang berhubungan dengan jasa.
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d. Mendidik konsumen tentang jasa
Agar pelanggan dapat memahami sebuah jasa, perusahaan

harus memberikan bantuan sebagai upaya positif sehingga proses
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dapat mengakibatkan masalah variabilitas kualitas jasa, yang bisa
diatasi dengan otomatisasi. Penyedia jasa harus mengkaji terlebih
dahulu unsur-unsur yang memerlukan sentuhan manusia (high

touch) dan elemen-elemen yang membutuhkan otomatisasi (high
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tech) sebelum memilih untuk melakukan otomatisasi. Agar
penyampaian jasa secara efektif dan efisien berhasil, diperlukan

adanya keseimbangan antara high touch dan high tech.

ituk menangani
emuaskan serta

baik. Untuk
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mengintegrasikan berbagai macam ancangan riset secara sistematis
dalam rangka mengumpulkan dan menyebarluaskan informasi
kualitas jasa guna mendukung pengambilan keputusan.

Pengembangan sistem informasi kualitas jasa bukan hanya
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terkhusus untuk perusahaan besar. Hal yang sudah pasti dilakukan
perusahaan yaitu mendengarkan opini pelanggan. Agar opini

pelanggan dapat dimengerti, diperlukan kajian tentang ekspektasi

depan dalam hal melayani nasa yang memiliki fungsi paling utama dalam
aktivitas pada suatu bank. Yang termasuk dalam kategori petugas frontliner yaitu

customer service, teller dan security (Pratama, 2019:22-23).
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a. Customer Service

Merupakan petugas yang setiap kegiatan diperuntukkan atau ditujukan

untuk memberikan kepuasan kepada nasabah melalui pelayanan yang

merupakan kuasa kas terbatas sehingga dapat langsung melakukan
transaksi dikarenakan jumlah uang terbatas. (Reni dan Siri Asmawati,

2016: 12).



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

31

c. Security

Agar terciptanya keamanan dan Ketertiban lingkungan Kkerja,

C. Loyalit:

1. Pen

yang mengacu pada unit-unit pengambilan keputusan yang bertujuan agar
pembelian barang atau jasa dari perusahaan dilakukan secara berulang.
Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang selalu setia atau konsisten

terhadap produk tersebut dan ini merupakan sesuatu yang patut untuk terus
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dijaga atau diberikan kepuasan untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai
dengan ekspetasinya. (Ramadhanty, Vera.et.al.2019: 72-73)

Kotler dan Keller (2009) mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen yang

Griffin  (2005)

yang loyal, maka
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'“ perusahaan, dapat
mengurangi b ‘
d) Perusahaan akan menawarkan produk lain kepada konsumen yang loyal

menyebabkan semakin besarnya pangsa pasar sehingga penjualan

silang akan meningkat.
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e) Word of the mounth yang lebih positif dengan asumsi bahwa pelanggan

yang loyal juga berarti mereka merasa puas.

f) Mengurangi biaya kegagalan, yaitu biaya yang dikeluarkan agar

dengan memberikan potongan harga.
c. Hambatan psikologis, yaitu dengan memberikan insentif kepada
karyawan yang memberikan pemikiran kepada konsumen untuk

selalu bergantung pada produk perusahaan.
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3. Melatih dan memotivasi staff untuk loyal. Agar mereka bersedia

untuk berhubungan dengan konsumen, mereka harus dilibatkan

dalam proses tersebut. Hal ini diwujudkan dengan memberikan

keanggotaan atau Klub.
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2. Tingakatan Loyalitas

Konsep loyalitas yang ditawarkan Oliver (1999) dalam Liung dan

Tantri Yanuar Rahmat Syah (2017:33) ada 4 tingkatan loyalitas konsumen

menyediakan produk atau jasa sudah terbentuk, dengan
menggunakan dasar kesetiaan yang dapat dilihat pada sikap dan

komitmen terhadap produk atau jasa.
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Loyalitas Konatif

Dengan adanya motivasi yang dimiliki  konsumen

menyebabkan konsumen mempunyai keinginan untuk melakukan

guna memenuhi kebutuhannya dengan tidak melibatkan perasaan

serta pengulangan konsumsi ditempat yang sama.
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Inertia Loyalty (Loyalitas yang Lemah)
Pelanggan mengkonsumsi karena kebiasaan. Adanya faktor

situasional dan tindakan untuk  mengkonsumsi  yang

g pada produk atas jasa

h“‘ .’a glanggan, dapat

merekomendasikannya dan menyebarkan informasi mengenai

produk jasa tersebut kepada orang lain.
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4. Pengukuran Loyalitas Nasabah

Nasabah yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan. Menurut

Griffin (2005) dalam Trisusanti (2017: 9), pelanggan yang loyal adalah

penelitian menunjukkan bahwa pengaruh antara kualitas pelayanan dengan
loyalitas nasabah Bank Kalsel Syariah Kedai Martapura menunjukkan

bahwa besarnya peran atau kontribusi variabel bebas (X) mempengaruhi
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variabel terikat (Y) sebesar 43,10% sementara sisanya dipengaruhi oleh

variabel lain diluar penelitian.

Dengan melihat hasil penelitian diatas, persamaan penelitian

Pelayanan Frontliner (Customer Service, Teller Dan Security) Terhadap
Kepuasan Nasabah Bertransaksi Di Perbankan (Studi Kasus Pada
PT.Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Iskandar Muda

Medan Dan Pada PT.Bank Negara Indonesia (Persero), Thk. Cabang
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Katamso Medan. ” Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya pengaruh
positif dan signifikan antara pelayanan fronliner dengan kepuasan nasabah

pada PT. Bank Syariah Mandiri. Dimana nilai t hitung > nilai t tabel, X;

an penelitian yang

empengaruhi yaitu

a. Lokasi dan tempat penelitian yang peneliti lakukan adalah Bank
Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru sedangkan lokasi serta

tempat penelitian peneliti sebelumnya ialah PT. Bank Syariah
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Mandiri Kantor Cabang Pembantu Iskandar Muda Medan dan PT.
Bank Negara Indonesia (Persero), Thk Cabang Katamso Medan.

b. Variabel yang dipengaruhi pada penelitian yang peneliti lakukan

penelitian diatas variabel

Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru. Hasil koefisien korelasi juga
menyatakan adanya hubungan yang cukup kuat antara variabel X dengan
variabel Y. Dan hasil pengujian terakhir ialah koefisien determinasi, dapat

dilihat bahwa nilai R Square sebesar 0,311 yang artinya bahwa kontribusi
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pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah adalah

31,1% sedangkan sisanya 68,9% dipengaruhi oleh variabel lain, dimana

hasilnya menunjukkan bahwa terdapat kontribusi yang kecil antara
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E. Konsep Operasional

Berdasarkan

penjelasan diatas maka dirancang konsep operasional

sebagaimana pada tabel beikut :

s
I 4
7

‘\\\‘iﬂ‘é‘a\‘

N

akhirat

(Rafidah: 2014)
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1. Pembelian Berulang
Variabel 2. Penolakan  Terhadap
Terikat Produk Lain
erekomendasikan

penelitian sebagai

oyalitas Nasabah

(Y)

diatas, maka penulis dapat

menjelaskan bahwa yang menjadi konsep adalah Kualitas Pelayanan Islam
Frontliner Di Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru. Adapun yang
termasuk variabel dalam kajian ini ialah Loyalitas Nasabah untuk mendapatkan

hasil penelitian.
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G. Hipotesis Penelitian

Hipotesis berasal dari dua kata yaitu hypo (belum tentu benar) dan tesis

(kesimpulan). Hipotesis merupakan jawaban sementara atas pertanyaan penelitian
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BAB Il1

METODE PENELITIAN

desain penelitian
g disusun untuk
ariabel. Pada jenis

at diprediksi oleh

Penelitian ini o Q 0 KepriCabang Syariah Pekanbaru yang
Igges®

berada di JI. Jendral. Sudirme ekanbaru. Penelitian ini dilakukan pada

bulan Oktober 2021 sampai bulan Januari 2022, yaitu selama 4 bulan.

46
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Sumber: Data Olahan 2022

C. Subjek dan Objek Penelitian

Persi Bulan
No Pg;ﬂﬁg:g Oktober November | Desember Januari
11213412341 ]2|3|4

1 Persiapan

Proposal
2 Pengumpulan

Data
3 Pengolahan dan

Analisis Data
4 Penulisan Skripsi

Subjek dalam penelitian ini adalah nasabah aktif produk simpanan Bank Riau

Kepri Cabang Syariah Pekanbaru pada.tahun 2020. Sedangkan objek penelitian

ini adalah pengaruh kualitas pelayanan Islam frontliner terhadap loyalitas nasabah

Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru:

D. Populasi dan Sampel

a. Populasi

Populasi adalah keseluruhan jumlah yang terdiri atas obyek atau subyek yang

mempunyai karakteristik dan kualitas tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

diteliti dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sujarweni,2014:65).

Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah

aktif produk simpanan pada Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru pada tahun
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2020 yang berjumlah 181.587 orang dan bagian frontliner.

Kepri Cabang Syariah Pekanbaru)

b. Sampel

Keterangan:

n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi

48

(Sumber: Bank Riau
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e = Persentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel
ditolerir; e=0,1

ketentuan pada rumus Slovin yaitu :

DI disay yepepe fur udwnyo(

\ LIS Ny

n = 99,94496028

nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

n = 100 orang

Dapat disimpulkan bahwa sampel dalam penelitian ini sebanyak 100

nasabah sebagai responden. Berikut disajikan alokasi proporsional sampel
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produk simpanan Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru (Sanusi,

2011:93):

Tabungan iB

Giro iB

Deposito iB = = X 100
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Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan metode Sampling
Insidental, yaitu proses pengambilan sampel secara simultan, yakni siapa saja

yang secara simultan/kebetulan berjumpa dengan peneliti dapat dijadikan sampel,

iy disay yejepe il udwnyo(]

132).
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c. Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti
untuk mendapatkan keterangan-keterangan lisan melalui bercakap-cakap
dan berhadapan muka dengan orang yang memberikan keterangan pada

peneliti. (Mardalis, 2014:64)
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d. Dokumentasi adalah nama lain dari analisis tulisan atau analisis terhadap
isi visual dari suatu dokumen. Gottschalk menyatakan bahwa dokumentasi

dalam pengertiannya yang lebih luas berupa setiap proses pembuktian

sebagai berikut

a data yang telah

ncek apakah setiap

erhadap pertanyaan-

untuk mempermudah
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Analisis data diartikan sebagai upaya data yang sudah tersedia kemudian

diolah dengan statistik dan dapat digunakan untuk menjawab rumusan masalah

ENN AN

Y ELE

p—

uantitatif. Untuk
analisis memakai
ya menggunakan

akan skala Likert,

5 Sangat Tidak Setuju (STS)

Sumber: Riduwan dan Sunarto, 2014: 21
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1. Uji Instrumen
Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan peneliti

dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya

‘ istematis sehingga lebih
‘:\‘ .Qa ‘ igunakan dalam
" 4

lan yang dibuat
menjadi  sesuai,
)endapat mengenai

keputusan khusus

Uji Reliabilitas adalah instrumen yang digunakan sebagai
panduan dalam membuat kuesioner. Menurut Siregar (2015:55) ia
mengemukakan bahwa reliabilitas bertujuan guna

mengidentifikasi sejaunh mana hasil pengukuran tetap konsisten,
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jika reliabilitas diukur dua kali atau lebih dengan gejala yang
sama serta menggunakan alat pengukuran yang sama juga.

Teknik Cronbach Alpha digunakan dalam uji reliabilitas yang

0

jar, 2015:57)

<&
=
e

B 28

ANa, yang pertama

dengan simbol Y dan

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg
DA disay yepepe i uamnjo(

a= konstanta

b = koefisien regresi

X = kualitas pelayanan islam frontliner
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2. Uji Parsial (Uji t)
Uji dilakukan untuk mengetahui signifikan tidaknya pengaruh dari

masing-masing variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (YY) Langkah-

&

s
ﬁ-
i
P

.‘\\ﬁ\i‘i

S

Sangat Rendah

0,20-0, 399 Rendah
0, 40 - 0, 599 Cukup Kuat
0,60 -0, 799 Kuat
0,80 -1, 000 Sangat Kuat

Sumber : Riduwan Sunarto, 2014: 81
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4. Koefisien Determinasi
Koefisien determinan (R?) digunakan untuk menjelaskan proporsi

variasi dependent (terikat) yang dijelaskan oleh variabel independent (bebas)
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

‘ﬂ
‘Bal
L @
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.

langkah ak:

X 2y B

sama dengsa
merekrut Sumber Daya | baik mal m . = al, marketing research,

training, si

Indonesia dan pada tanggal 27 Februart 2004 izin itu diperoleh dari Bank Indonesia
melalui surat Bl No.6/7/DpbS/Pbr KBI Pekanbaru. Kemudian tanggal 21 Mei 2004,
pengurusan izin operasional dikirim ke Bank Indonesia dan pada bulan Juni 2004 izin

operasional diterima yang memungkinkan Bank Riau Syariah bisa mulai beroperasi.

58
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Soft & Grand Opening Bank Riau Syariah dilakukan pada tanggal 1 Juli 2004.
Kemudian diresmikan oleh Gubernur Riau H.M Rusli Zainal pada tanggal 22 Juli

2004 yang pada saat itu dihadiri juga oleh Deputi Gubernur Bank Indonesia Maulana

C ” C
-~
o

dataey

dibuktikan . Dan yang terakhir, adanya aspek diferensiasi produk. Adanya Bank Riau
Kepri Syariah membuat masyarakat memiliki alternatif pilihan, baik yang telah

menjadi nasabah ataupun yang belum dalam rangka memenuhi kebutuhan.
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Berdasarkan Undang-Undang No.13 Tahun 1962 mengenai Bank
Pembangunan Daerah, status Bank Pembangunan Daerah Riau telah berubah menjadi
Bank milik Pemerintah Daerah Riau yang dimulai sejak tanggal 1 April 1966. Pada
Tahun 1975 status pendirian Bank Pembangunan Daerah Riau diselesaikan dengan
Peraturan Daerah Tingkat | Riau Nomor 10 Tahun 1975. Pada Tahun 1986 status
pendirian Bank Pembangunan-Daerah: Riau disesuaikan dengan Peraturan Daerah
Tingkat 1"Riau Nomor 18 Tahun 1986. Pada Tahun 1992 status pendirian Bank
Pembangunan Daerah Riau disesuaikan dengan Peraturan Daerah no. 14 Tahun 1992
tentang Bank Pembangunan Daerah Riau berdasarkan Undang- Undang Nomor 7
Tahun 1992 tentang Perbankan. Bank Pembangunan Daerah Riau berubah status dari
Perusahaan Daerah (PD) menjadi Perseroan Terbatas (PT) yang telah disetujui pada
tanggal 26 Juni 2002 berdasarkan hasil keputusan RUPS. Perubahan status dari PD
menjadi PT disahkan oleh, Menteri Kehakiman dan HAM berdasarkan Surat
Keputusan Nomor : C- 09851.HT.01.01.TH.2003 pada tanggal 5 Mei 2003. Pada
tanggal 13 Juni 2003 badan hukum telah berubah dari PD menjadi PT dan sudah
disahkan dalam RUPS. Tanggal 22 Juli 2003 perubahan badan hukum dari PD
menjadi PT mendapat persetujuan Deputi.Gubernur Senior Bank Indonesia Nomor
5/30/KEP.DGS/2003. PT Bank Pembangunan Daerah Riau berubah nama menjadi
PT Bank Pembangunan Daerah Riau Kepri atau yang disingkat dengan PT Bank Riau
Kepri yang dilakukan pada tanggal 26 April 2010. Tanggal 22 Juli 2010 persetujuan

dari Bank Indonesia melalui Surat Keputusan Gubernur Bank Indonesia No.
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12/59/KEP.GBI/2010 tentang perubahan nama dari BPD Riau menjadi BPD Riau
Kepri. Menara Dang Merdu Bank Riau Kepri diresmikan sebagai Kantor Pusat dan

Cabang Utama Bank Riau Kepri pada tanggal 27 Januari 2016.
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3. Struktur Organisasi PT. Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru

[ Pemimpin Cabang Auditor Cabang }

Pimpinan Seksi
Pelayanan

KPeIaksanaan Pelayanan Nasabah\

6

N

1. Customer Service

aERaLNah

;\\;\

2. Teller

3.Cleaning Service

\4. Security J

N

<
P
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Berikut penjelasan mengenai tugas masing-masing bagian yaitu :

1. Pemimpin Cabang

Tugas pemimpin cabang yakni mengelola serta bertanggung jawab
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3. Pimpinan Seksi Pelayanan Nasabah

Bagian ini mempunyai 2 tugas yaitu :

g yang bertugas

yuridis mengenai

5. Pelaksanaan Pembiayaan

Bagian pelaksanaan pembiayaan terdiri dari 5 bagian, bagian pertama
ialah Account Officer KPR, yang kedua yakni Account Officer UMKM,

kemudian yang ketiga yaitu Account Officer KOMERSIL, yang keempat
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yakni Account Officer Consumer, dan yang terakhir yaitu Rahn (Gadai

Emas), yang dalam pelaksanaannya memiliki tugas untuk mengurus semua

masalah yang berkaitan dengan administrasi kredit pembiayaan seperti

a. Produk Simpanan
- Tabungan iB Sinar
Yakni pendanaan/investasi yang menggunakan prinsip

mudharabah muthlagah. Pada prinsip ini, keuntungan yang diperoleh
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berasal dari dana simpanan yang digunakan dengan produktif dengan
wujud pembiayaan kepada perusahaan, masyarakat, dan perorangan

dengan profesional. Keuntungan yang didapatkan akan diberikan

keinginan untuk melaksanakan
ibadah Haji reguler dengan total setoran sesuai dengan
kemampuan serta tidak menentukan kapan waktu keberangkatan.

2. Tabungan Haji yang memakai akad mudharabah, dimana nasabah

memperoleh bagi hasil. Produk ini ditujukan untuk nasabah yang
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ingin melaksanakan ibadah Haji plus dan umrah dengan total

angsuran (tetap) dan waktu keberangkatan ditentukan sendiri oleh

nasabah.

b. Produk Pembiayaan
Pembiayaan iB multijasa umrah dan wisata religi Bank Riau
Kepri Unit Usaha Syariah yakni jenis pembiayaan yang disediakan

oleh pihak Bank untuk nasabah agar dapat memperoleh/membeli Paket
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Ibadah Umrah yang telah disediakan oleh biro perjalanan/travel umrah

serta memperhitungkan uang muka pembiayaan. Jangka waktu

pembiayan iB multijasa umrah paling sedikit 1 tahun dan paling lama

masa tenggang selama 30 hari untuk mengantisipasi kebutuhan waktu
penyelesaian proyek.

- Pembiayaan iB Aneka Guna
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Produk ini ditujukan untuk pegawai dan pensiunan yang memiliki
penghasilan tetap, pengusaha dan pekerja profesi untuk pembelian

kebutuhan seperti peralatan elektronik, perabot/peralatan rumah

*’. , dan wiraswasta
e A
an ‘ aktu pembiayaan
Fel
Mmasa akti dengan batas usia

jaminan asuransi

iy disay yejepe il udwnyo(]

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

disebut sebagai PPR iB. iB PPR memiliki batas waktu yang
bermacam-macam hingga mencapai selama 15 tahun.

- Pembiayaan Usaha Mikro Dan Kecil iB
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Produk pembiayaan ini biasa juga disebut dengan pembiayaan

UMK iB yakni pengusaha mikro dan kecil yang bergerak pada sektor

ekonomi akan diberikan pembiayaan dengan tujuan agar terpenuhinya

s =320 )

%)
5z 3

Usaha Syariah (Pembiayaan) adalah produk pembiayaan dalam
bentuk kepemilikan emas (padu/lantakan/batangan/gold bar) yang

menggunakan akad murabahah dan memperhitungkan uang muka
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pembiayaan. Pembiayaan kepemilikan emas iB (PKE) memiliki
jangka waktu minimal 2 tahun dan paling lama 5 tahun.

- Rahn Emas Ib

yang diakses dan banyaknya melakukan transaksi. Jumlah nasabah yang

menjadi responden dalam penelitian ini sebanyak 100 responden.
Responden tersebut dikelompokkan dengan beberapa kategori dalam tabel

sebagai berikut :
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a. ldentitas berdasarkan jenis kelamin responden

Tabel 4.1 : Jenis Kelamin Responden Nasabah Produk Simpanan Pada
Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog
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NO

Jenis Kelamin

Rt N |

satizld

Persentase

) responden yang
0 berjenis kelamin

amin perempuan.

panan Pada Bank

Persentase

3%

57%

26%

8%

>45 Tahun

6%

Total

100

100%

Sumber: Data Olahan 2022

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa usia 17-25 tahun merupakan

jumlah terbanyak dalam kategori identitas usia responden yaitu berjumlah
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57 responden dengan persentase 57%. Sedangkan usia >45 tahun
menempati jumlah paling rendah dengan jumlah responden 6 orang dengan

persentase 6%.

c. | b S S

0 panan Pada

pendidi 40

| ersentase

1%

2%

55%

\ = = 36%

82 ’ 5%

) EKA ‘B AR 1%

100%

Sumber t 24V

Pad I I bahwa, kategori pendidikan
terakhir responde rupakan pendidikan yang paling
mendominasi, yaitu berjumlah 55 orang dengan persentase 55%. Sedangkan
pendidikan tingkat SD/MI dan S3 merupakan tingkat pendidikan yang
paling sedikit pada kategori ini dengan jumlah masing-masing 1 orang

responden dan persentase 1%.
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d. Identitas berdasarkan pekerjaan responden

Tabel 4.4 : Pekerjaan Responden Nasabah Produk Simpanan Pada
Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru

= Frek Persentase
A\ YN N TS
TAITWNNET v,

31%

¥ A
@
=

8%

S AN Y i
k %
J

0

AN

20%

\

-
N
5
UL

Q h ‘
NG
Ei

N

t‘

A

41%

100%

NO Penghasilan Responden Frekuensi Persentase

<Rp. 500.000 21 21%

Rp. 500.000 - Rp. 1.000.000 26 26%
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5 | Rp.1.000.000-Rp. 3.000.000 31 31%

4 | Rp.3.000.000-Rp. 5.000.000 17 17%

. >Rp. 5.000.000 5 5%
100%

'.‘

dﬁ oduk simpanan
' yak 31 orang
‘JJ

persentase 31%.

5.000.000 hanya

Persentase

33%

39%

16%

5-6 Tahun 3 3%

>6 Tahun 9 9%

Total 100 100%

Sumber : Data Olahan 2022
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa responden yang telah menjadi

nasabah selama 1-2 tahun lebih banyak menjadi nasabah Bank Riau Kepri

Cabang Syariah Pekanbaru yakni sebanyak 39 orang dengan persentase

Nans

oty

Bank Riau Kepri Cabang"S

Persentase

6%

41%

30%

12%

11%

100%

Pekanbaru lebih banyak menggunakan

produk instansi perbankan lain yaitu BRI berjumlah 41 orang dengan

persentase 41%.
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h. Identitas berdasarkan produk yang sering di akses responden

Tabel 4.8 : Produk yang sering diakses responden

NO

Produk Yang Diakses

Frekuensi

Persentase

78%

22%

100%

Persentase

1 1 Kali 24 24%
5 2 Kali 39 39%
3 3 Kali 19 19%

4 Kali 8 8%
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5 Kali 10 10%

Total 100 100%

Sumber : Data Olahan 2022

nenjelaskan bahw 3ank Riau Kepri Cabang
‘\nw\‘ s R
bl

ak 2 kali dalam

Islam Frontliner
syariah Pekanbaru,
loyalitas. Adapun
er terhadap loyalitas

alah sebagai berikut :

menepati janji dan tidak curang, melayani dengan rendah hati (khidmah),

tidak melupakan akhirat.
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Tabel 4.10 : Kualitas Pelayanan Islam Frontliner

79

No Skala Pengukuran
Pernyataan Sangat | Jumlah
Tidak
Setuju
0 100
0 100
0 100
0 100
0 100
0 100
0 100
0 100
1 100
1 100
0 100
0 100
0 100
Pernyataan 14 0 100
15. | Pernyataan 15 39 48 12 1 0 100
16. | Pernyataan 16 44 35 18 3 0 100
Jumlah 728 708 145 17 2 1.600
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Nilai skor 5 4 3 2 1

Total skor 3.640 | 2.832 | 435 34 2
Grand Total Skor 6.943
433,9

0,125%

%

‘\\\\\\\\

.'I
3
@
=
c
S

L —
c
=
X
8
=
o
o
=
s
S

indikator tersebut merupakan indikator yang paling penting dan
paling mempengaruhi pada variabel kualitas pelayanan islam

frontliner (X).
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b. Loyalitas Nasabah

Loyalitas nasabah memiliki 4 indikator yaitu :

penolakan terhadap produk

81

pembelian berulang,

lain, merekomendasikan produk,

tidak

Jumlah

100

100

100

100

100

100

100

700
Total Skor

Grand Total Skor 2.826

Rata-Rata Skor 403,7
Penelitian

Persentase 31% 45,28% | 20,42% 3% 0,28%

Sumber: Data Olahan Angket 17 s/d 23, 2022
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Dari tabel diatas dapat dijelaskan dengan pernyataan berikut :
1. Berdasarkan hasil rekapitulasi diatas menunjukkan bahwa butir

tanggapan responden tentang loyalitas nasabah (YY) nilai tertinggi

n_setuju dengan pers 45,28%. Sedangkan nilai

Dapat disimpulkan bahwa indikator pada penelitian ini semua valid.
Berikut adalah hasil uji validitas untuk setiap item variabel pengaruh
kualitas pelayanan islam frontliner terhadap loyalitas nasabah Bank Riau

Kepri Cabang Syariah Pekanbaru.
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Hasil uji validitas dari setiap item pernyataan responden dapat dilihat
pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.12 : Hasil Uji Validitas

Keterangan
Valid

Valid

Valid

P
o
(o)
o

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

‘\\\\\\ A ) )

N

Valid

0,196 Valid

0,196 Valid

0,196 Valid

Item 13 0,736 0,196 Valid

Item 14 0,697 0,196 Valid

Item 15 0,787 0,196 Valid
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Item 16

Valid

Item 17

Valid

%

Item 18

Valid

Valid

Valid

Valid

<&
=
e

Valid

Valid

2 indikator variabel

ALY

2rnyataan dikatakan

memiliki nilai Mhitung > apel.
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2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas memiliki atasan nilai 0,6. Apabila nilai reliabilitas

kurang dari 0,6, maka nilainya kurang baik. Nilai reliabilitas dalam uji ini

o

ponden  dapat

Keterangan
Hasil

o 2 _
7 S0 - 2 B
]

NS5 L .

l ”" Reliabel
‘:MM Reliabel
" Reliabel
' Reliabel
Reliabel

Reliabel

Item 9 0,959 Reliabel

Item 10 0,959 Reliabel

Item 11 0,959 Reliabel

Item 12 0,960 Reliabel
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Item 13 0,960 Reliabel
Item 14 0,960 Reliabel
Item 15 0,959 Reliabel

Reliabel

1"_

Reliabel

¢

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

ANRRNNeN YY)

> Py

3. Analisis Regresi Linier's
Perhitungan analisis regresi linier sederhana menggunakan SPSS
Windows Versi 24, maka diperoleh nilai terhadap variabel bebas dan

variabel terikat pada tabel berikut :
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Tabel 4.14 : Analisis Regresi Linier Sederhana

87

Unstandardized
Coefficients

Standardize
d
Coefficients

Beta

nasabah (Y) aka galami peningkatan sebesar 0,335 satuan

dengan asumsi variabel X tetap atau konsisten.




nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

88

4. Uji-t (Uji Parsial)
Untuk melihat variabel bebas dan terikat diperlukannya Uji-t dengan

bantuan SPSS For Windows Versi 24, sehingga dapat diketahui hasil uji-t

LN

T Sig.
1.871| .064
9.000| .000

EhGay

a8
S
b

VG | &

=R
LY

g Vvariabel kualitas

ilai tiper berjumlah

islam frontliner terhadap loyalitas nasabah Bank Riau Kepri Cabang

Syariah Pekanbaru.
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5. Koefisien Korelasi
Koefisien Korelasi digunakan untuk mengetahui derajat hubungan dan

kontribusi variabel bebas (independent) dan variabel terikat (dependent)

Estimate

3.321

terhadap variabel Y. Kc en  determinan  (R?) digunakan untuk
menjelaskan proporsi variasi dependent (terikat) yang dijelaskan oleh
variabel independent (bebas) secara bersama-sama.

Dapat dilihat bahwa nilai R square sebesar 0,452, artinya bahwa

variabel X (kualitas pelayanan islam frontliner) memiliki kontribusi
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terhadap variabel Y (loyalitas nasabah) sebesar 45,2%. Sedangkan sisanya

54,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam

penelitian ini.

D. Pe

slam frontliner
Pekanbaru yang
abel bebas (kualitas

i variabel terikat

yang diberikan perusahaan dipersepsikan buruk.

Menurut Othman dan Owen (2001) dalam Putra (2014: 624) konsep
kualitas pelayanan dalam perspektif Islam adalah bentuk evaluasi kognitif dari

konsumen atas penyajian jasa oleh organisasi jasa yang menyandarkan setiap
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aktivitasnya kepada nilai-nilai moral dan sesuai kepatuhan yang telah
dijelaskan oleh syariat islam. Sedangkan loyalitas Menurut Griffin (2005)

dalam Trisusanti (2017: 8) mengemukakan bahwa“ loyality is defined as non

enemuan yang dapat dicapai
(diperoleh) denga engg an osedur-prosedur statistik dengan
menggunakan analisis regresi linier sederhana yang berfungsi untuk
mengukur pengaruh variabel X terhadap variabel Y dimana proses

perhitungan datanya menggunakan program SPSS For Windows Versi 24.
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Dari hasil analisis data tersebut, peneliti melakukan uji signifikan atau uji
parsial antara kualitas pelayanan islam frontliner terhadap loyalitas nasabah

Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru. Dari hasil pengujian tersebut,

i thitung (9,000)
ara parsial variabel

erhadap variabel

ng mana koefisien

a variabel kualitas

i
- LI\ 2 | -

Analisis terakh akukan ialah menggunakan analisis
koefisien determinasi, koefisien determinasi menjelaskan proporsi antara
kualitas pelayanan islam frontliner terhadap loyalitas nasabah. Dari hasil

analisis dapat diketahui besaran nilai R square sebesar 0,452 atau 45,2% dan

sisanya 54,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam
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penelitian ini. Jadi pengaruh kualitas pelayanan islam frontliner terhadap
loyalitas nasabah Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru memiliki

hubungan yang kuat.

¢

G

B*
(
“&
ning
C v. '

i A
‘2
r
&
N4
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»
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BAB V

PENUTUP

pada bab-bab
islam frontliner
ah Pekanbaru dengan

jumlah p : 58 abah dan menga ah 100 responden.

item 23 juga memilik

2. Dari hasil uji-t (uji parsial) diketahui nilai thiwng (9,000) > taner (1,661)
sehingga dapat dikatakan adanya pengaruh signifikan antara kualitas
pelayanan islam frontliner terhadap loyalitas nasabah Bank Riau Kepri

Cabang Syariah Pekanbaru.
94



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

95

3. Selanjutnya peneliti melakukan uji koefisien korelasi, dimana koefisien
korelasi berfungsi untuk mengetaui hubungan diantara variabel kualitas

pelayanan islam frontliner (X) terhadap variabel loyalitas nasabah (Y).

atliner terhadap

korelasi antara

merasa nyaman dan puas sehingga nasabah tetap loyal menggunakan jasa

perusahaan dan merekomendasikannya kepada orang lain.
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2. Memberikan atau mengadakan reward kepada nasabah agar nasabah

semakin termotivasi untuk tetap loyal menggunakan jasa bank sehingga

tidak beralih menggunakan jasa bank lain.
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