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ABSTRAK

Mirza Arifah/A210160129. PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS NASABAH. Skripsi.
Fakultas keguruan dan llmu Pendidikan, Universitas Muhammadiyah Surakarta,
April, 2021.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh: kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura, kualitas produk
terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura, kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng KCPS
Kartasura. Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Populasi penelitian
ini adalah nasabah Bank Jateng KCPS Kartasura sebanyak 1782, sampel sebanyak
292. Data diperoleh melalui angket dan dokumentasi. Angket diujicobakan dan
diuji validitas serta reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah
analisis regresi linier ganda, uji F, uji t, SR dan SE. Hasil analisis regresi
memperoleh persamaan garis regresi: Y= 1,499 + 0,400X; + 0,415X,. Persamaan
menunjukkan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan
kualitas produk. Kesimpulan yang diambil adalah: 1) Ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini berdasarkan uji t diketahui bahwa
thitung>tranel 8,803>1,968 dan nilai signifikansi <0,05 yaitu 0,000 dengan SR
sebesar 67% dan SE sebesar 32,9%. 2) Ada pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini berdasarkan uji t diketahui bahwa thiwung>trabel
4,795>1,968 dan nilai signifikansi <0,05 yaitu 0,000 dengan SR 33% dan SE
16,2%. 3) Ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas
nasabah. Hal ini berdasarkan uji F diketahui Fniwung>Franel, Yaitu 139,217>3,028 dan
nilai signifikansi <0,05 yaitu 0,000. Hasil SE kualitas pelayanan 32,9% dan
kualitas produk sebesar 16,2%. Hasil perhitungan SR kualitas pelayanan sebesar
67% dan kualitas produk sebesar 33%. R? sebesar 0,491 menunjukkan bahwa
besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas
nasabah adalah sebesar 49,1% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata Kunci: Loyalitas Nasabah, Kualitas pelayanan dan Kualitas Produk



ABSTRACT

Mirza Arifah/A210160129. PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS NASABAH. Skripsi.
Fakultas keguruan dan llmu Pendidikan, Universitas Muhammadiyah Surakarta,
April, 2021.

The purpose of this study was to determine the effect of: service quality on
customer loyalty of Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura, product quality on
customer loyalty of Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura, service quality and
product quality on customer loyalty of Bank Jateng KCPS Kartasura. This
research is a quantitative research. The population of this study were 1782
customers of Bank Jateng KCPS Kartasura, a sample of 292. Data were obtained
through questionnaires and documentation. The questionnaire was tried out and
tested for validity and reliability. The data analysis technique used is multiple
linear regression analysis, F test, t test, SR and SE. The results of the regression
analysis obtained the regression line equation: Y = 1.499 + 0.400X; + 0.415X.
The equation shows that customer loyalty is influenced by service quality and
product quality. The conclusions drawn are: 1) There is an effect of service
quality on customer loyalty. This is based on the t test, it is known that tcoune> tiaple
8.803> 1.968 and a significance value <0.05, namely 0.000 with SR of 67% and
SE of 32.9%. 2) There is an effect of product quality on customer loyalty. This is
based on the t test, it is known that teount> twane 4.795> 1.968 and a significance
value <0.05, namely 0.000 with SR 33% and SE 16.2%. 3) There is an effect of
service quality and product quality on customer loyalty. This is based on the F
test, it is known that Feount™> Fraple, Namely 139.217> 3.028 and a significance value
<0.05, namely 0.000. The SE results of 32.9% service quality and 16.2% product
quality. The result of the calculation of SR service quality is 67% and product
quality is 33%. R? of 0.491 indicates that the influence of the quality of service
and product quality on customer loyalty amounted to 49.1% while the rest
influenced by other variables.

Keywords: Customer Loyalty, Service Quality and Product Quality
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