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ABSTRAK

Nama Penyusun : Natsir Sahabuddin

NIM : 15040204008

Judul Tesis : Analisis Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pada Bank BRI Syariah Cabang Kendari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh dimensi
kualitas pelayanan yang terdiri dari enam dimensi yaitu dimensi compliance
(kepatuhan syariah), assurance (jaminan), reliability (kehandalan), tangibles (bukti
langsung), empathy (empati) dan responsiveness (ketanggapan) terhadap loyalitas
nasabah di Bank BRI Syariah Cabang Kendari. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh nasabah yang memiliki rekening dan tabungan Bank BRI Syariah Cabang
Kendari. Sampel berjumlah 200 nasabah diambil dengan menggunakan teknik
probability sampling dengan memakai prosedur simple random sampling.

Variabel-variabel dalam penelitian ini adalah enam dimensi kualitas
pelayanan sebagai exogenous variables (variabel bebas) yang terdiri atas enam
dimensi dan loyalitas nasabah sebagai endogenous variables (variabel terikat). Skala
pengukuran yang digunakan dalam kuesioner ini adalah skala Likert antara 1 sampai
dengan 5. Skala pengukuran untuk variabel compliance, assurance, reability,
tangibles, empathy, responsiveness dan loyalitas nasabah diukur melalui modifikasi
dengan poin yang disesuaikan dengan materi penelitian yang dikembangkan. Uji
validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara membandingkan nilai Correlated
Item-Total Correlation (Thiwng) >nilal rape dan nilai positif. Pengujian realibilitas
menggunakan 30 subjek dilakukan dengan teknik Alpha Cronbach (a)). Suatu variabel
dikatakan reliabel jika memberikan nilai Alpha Cronbach > 0,60. Teknik analisis
statistik yang digunakan adalah model persamaan struktural atau Structural Equation
Modelling (SEM) dengan bantuan program AMOS 20.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa keenam variabel memberikan pengaruh
yang signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah dengan angka statistik
Compliance (koefisien path = 0,188, C.R.= 2,370, dan p = 0,018); Assurance
(koefisien path = 0,168, C.R.= 2,090, dan p = 0,037); Reliability (koefisien path =
0,159, C.R.= 1,966, dan p = 0,049); Tangibles (koefisien path = 0,205, C.R.= 2,309,
dan p = 0,021); Empathy (koefisien path = 0,176, C.R.= 2,131, dan p = 0,033); dan
Responsiveness (koefisien path = 0,236, C.R.=2,317, dan p = 0,021).

Kata Kunci: kepatuhan, jaminan, kehandalan, bukti langsung, empati, ketanggapan,
loyalitas nasabah



ABSTRACT

Name of Author : Natsir Sahabuddin

ID Number : 15040204008

Thesis Title : Analysis the Dimensions of Service Quality Effect on Customer
Loyalty at Bank BRI Syariah Branch of Kendari

This study aims to determine and analyze the effect of service quality
dimensions consisting of six dimensions, namely compliance, assurance, reliability,
tangibles, empathy and responsiveness on customer loyalty in Bank BRI Syariah
Branch of Kendari. The population in this study is all customers who have accounts
and savings at Bank BRI Syariah Branch Kendari. A sample of 200 customers was
taken using probability sampling technique using simple random sampling procedure.

The variables in this study are six dimensions of service quality as exogenous
variables (independent variables) consisting of six dimensions and customer loyalty
as endogenous variables (dependent variable). The measurement scale used in this
questionnaire is the Likert scale of 1 to 5. The measurement scale for the compliance,
assurance, reliability, tangibles, empathy, responsiveness and customer loyalty
variables are measured by modification with points adjusted to the developed
research material. Validity test in this research is done by comparing Correlated
Item-Total Correlation (reount) Value > rpe and positive value. Reliability test using
30 subjects was done with Cronbach Alpha (a) technique. A variable is said to be
reliable if it gives Alpha Cronbach value > 0.60. Statistical analysis techniques used
are structural equation modeling (SEM) with the help of AMOS 20 program.

The results showed that the six variables gave a significant and positive
influence on customer loyalty with statistics of Compliance (path coefficient = 0,188,
C.R.=2,370, and p = 0,018); Assurance (coefficient path = 0.168, C.R. = 2.090, and
p = 0.037); Reliability (path coefficient = 0.159, C.R. = 1.966, and p = 0.049);
Tangibles (path coefficient = 0.205, C.R. = 2.309, and p = 0.021); Empathy
(coefficient path = 0,176, C.R. = 2,131, and p = 0,033); and Responsiveness (path
coefficient = 0,236, C.R. =2,317, and p = 0,021).

Keywords: compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy, responsiveness,
customer loyality
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