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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap loyalitas 

nasabah  pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat. Jenis 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui 

adakah pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Metode pengumpulan 

data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan accidental sampling dan 

diperoleh hasil angket dari 100 responden. Dengan menggunakan analisis regresi 

linier berganda diperoleh hasil: kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang 

Rantau Prapat dan kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau 

Prapat. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah  
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 ABSTRACT  

This study aims to determine whether service quality and customer satisfaction 

have a significant positive effect partially on customer loyalty at PT. Bank BNI 

(Persero) Tbk. Rantau Prapat Branch Office. This type of research is quantitative 

research that aims to determine whether there is an effect of the independent 

variable on the dependent variable. The data collection method in this study was 

carried out using accidental sampling and obtained the results of a questionnaire 

from 100 respondents. By using multiple linear regression analysis, the results 

obtained: service quality has a significant positive effect on customer loyalty at 

PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Rantau Prapat Branch Office and customer 

satisfaction have a significant positive effect on customer loyalty at PT. Bank BNI 

(Persero) Tbk. Rantau Prapat Branch Office. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia perbankan di Indonesia saat ini semakin pesat. 

Keberadaan perusahaan perbankan sangat penting seiring dengan perkembangan 

zaman yang sangat modern, terlebih dalam hal peningkatan pertumbuhan ekonomi 

suatu negara. Bank merupakan suatu lembaga keuangan yang kegiatan usahanya 

adalah menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut 

ke masyarakat serta memberikan jasa-jasa bank lainnya Darmawan, (2018). 

Keuntungan suatu bank sepenuhnya berasal dari nasabahnya, sehingga hal ini 

menunjukkan bahwa lembaga perbankan akan fokus pada bagaimana 

mendapatkan nasabah yang lebih banyak untuk meningkatkan pangsa pasarnya. 

Bank yang memberikan pelayanan kepada nasabah, salah satu cara untuk 

meningkatkan jumlah nasabah atau dengan memberikan kualitas pelayanan yang 

lebih baik untuk memberikan kepuasan bagi nasabah hingga pada akhirnya akan 

loyal kepada bank Afifah & Kurniawati, (2021). 

Dengan perkembangan dunia bisnis saat ini, banyak perusahaan perbankan 

menggunakan segala kemampuannya untuk terus melakukan keseimbangan 

persaingan terhadap kompetitornya. Hal ini juga dapat dikaitkan dengan 

karakteristik konsumen yang setia dengan tetap pada satu produk dan tidak 

berpaling di tempat lain dan merekomendasikannya kepada orang lain Naini et al., 

(2022). Loyalitas nasabah dapat menjadi salah satu faktor utama untuk 

memperkuat daya saing pasar dan memperkuat keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan Juwaini et al., (2022). Loyalitas nasabah biasanya disebut sebagai 
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konsekuensi dari semua pengalaman yang dimiliki nasabah dengan penyedia 

layanan. Pengalaman mungkin termasuk interaksi fisik, keterlibatan emosional, 

dan momen rantai nilai. 

Menurut Budaharini et al., (2022) loyalitas nasabah ditujukan pada perilaku 

pembelian yang konsisten dengan refleksi sikap positif. Loyalitas nasabah juga 

mengacu pada strategi yang menetapkan manfaat yang diharapkan bersama atau 

yang menguntungkan perusahaan dan nasabah dalam berbagai cara Afifah & 

Kurniawati, (2021). Peneliti melihat bahwa penelitian mengenai loyalitas nasabah 

pada PT. BANK BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat berpengaruh 

langsung pada kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah, maka peneliti tertarik 

dan ingin meneliti mengenai loyalitas nasabah pada PT. BANK BNI (Persero) 

Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat. Dalam hal ini yang menjadi objek penelitian 

adalah PT. BANK BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat yang 

berkaitan dengan loyalitas nasabah karena mendapatkan kepuasan dari kualitas 

pelayanan yang nasabah terima. 

Tabel 1. 1 
Jumlah Nasabah PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat 

 
No Bulan dan Tahun Jumlah Nasabah 
1 Januari 2022 3.120 
2 Februari 2022 3.380 
3 Maret 2022 3.360 
4 April 2022 2.960 
5 Mei 2022 3.310 
6 Juni 2022 3.340 
Sumber: PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat 

Tampilan pada tabel 1.1 terlihat bahwasanya ada fluktuasi jumlah nasabah 

pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat yang mengalami 

penurunan jumlah nasabah di bulan Maret dan April tahun 2022. Selanjutnya pada 
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bulan Mei dan Juni tahun 2022 perusahaan mampu meningkatkan kembali jumlah 

nasabah menjadi stabil pada saat persaingan bisnis begitu tajam. Sehingga PT. 

Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat dapat kembali 

mempertahankan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah. 

Dengan melihat perilaku masyarakat yang dapat berubah setiap waktu, serta 

persaingan dari bisnis perbankan yang semakin banyak di Rantau Prapat, sedikit 

banyaknya akan mempengaruhi loyalitas masyarakat secara umum. Hal ini bisa 

terjadi karena pesaing dapat menawarkan pelayanan dan fasilitas yang lebih baik. 

Sehingga PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat harus tetap 

berusaha dalam mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan dalam 

rangka mewujudkan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank 

BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat. 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk mengangkat 

penelitian yang berjudul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN 

KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA PT. 

BANK BNI (Persero) Tbk. KANTOR CABANG RANTAU PRAPAT”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau 

Prapat? 
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2. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor 

Cabang Rantau Prapat? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada 

PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat. 

2. Untuk menguji pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada 

PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini adalah sebegai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

 Untuk bahan pengetahuan dan memperluas wawasan peneliti dalam bidang 

pemasaran, khususnya yang berhubungan dengan kualitas pelayanan, 

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. 

2. Bagi Perusahaan 

 Untuk bahan pertimbangan atau masukan untuk kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

 Sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya dan informasi bagi pihak 

yang berkepentingan untuk mengkaji masalah yang sama di masa 

mendatang.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Loyalitas Nasabah 

2.1.1. Pengertian Loyalitas Nasabah 

Menurut Naini et al., (2022) loyalitas nasabah adalah nasabah yang tidak 

hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga mempunyai komitmen 

dan sikap yang positif terhadap perusahaan jasa, misalnya dengan 

merekomendasikan orang lain. Loyalitas nasabah mengacu pada kecenderungan 

psikologis nasabah untuk mempercayai produk atau layanan dan merek 

perusahaan Pérez-Morón et al., (2022). Hal ini dapat mempertahankan loyalitas 

nasabah, biasanya membantu perusahaan menjalin hubungan jangka panjang 

dengan nasabah yang kemudian menguntungkan kedua belah pihak. Loyalitas 

nasabah disebut sebagai konsekuensi akhir dari keseluruhan dan pengalaman 

kumulatif yang dimiliki nasabah dengan perusahaan Darmawan, (2018). Loyalitas 

nasabah dapat didefinisikan sebagai langkah paling dekat dengan perilaku 

pembelian ulang. Loyalitas nasabah dapat menunjukkan seberapa besar dukungan 

yang dimiliki nasabah terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 

Panday & Nursal, (2021). Di sisi lain, loyalitas nasabah dapat membuktikan 

kepercayaan nasabah terhadap produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan. 

2.1.2. Indikator Loyalitas Nasabah 

Menurut Afifah & Kurniawati, (2021) indikator dari loyalitas nasabah yaitu 

pelanggan yang melakukan pembelian ulang secara teratur, pelanggan yang 

membeli untuk produk yang lain ditempat yang sama, pelanggan yang 
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mereferennsikan kepada orang lain, dan pelanggan yang tidak dapat dipengaruhi 

oleh pesaing untuk pindah. 

2.1.3. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhui Loyalitas Nasabah 

Menurut Pérez-Morón et al., (2022) faktor yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah adalah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Menurut Juwaini et al., 

(2022) faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah. Menurut Naini et al., (2022) faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah adalah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Menurut 

Budaharini et al., (2022) faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah 

kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Menurut Puspita & Wardi, (2022) 

faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah. Menurut Afifah & Kurniawati, (2021) faktor yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. 

Menurut Sagala et al., (2021) faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah 

kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Menurut Dewi et al., (2021) faktor 

yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas pelayanan dan kepuasan 

nasabah. Menurut Panday & Nursal, (2021) faktor yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah adalah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Menurut Darmawan, 

(2018) faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah yang mewujudkan 

perubahan yang diperlukan nasabah sehingga nasabah dapat melakukan evaluasi 

khusus terhadap pelayanan. 
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2.2. Kualitas Pelayanan 

2.2.1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Pérez-Morón et al., (2022) kualitas pelayanan merupakan sejauh 

mana pelayanan yang diberikan oleh perusahaan memenuhi kebutuhan atau 

harapan nasabah. Kualitas pelayanan memiliki penilaian yang komprehensif, yang 

merepresentasikan evaluasi pelayanan secara menyeluruh oleh nasabah. Kualitas 

pelayanan berpedoman pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam memenuhi 

kebutuhan dan tuntutan setiap konsumen Sagala et al., (2021). Kualitas pelayanan 

yang baik akan berdampak pada kepuasan nasabah yang pada akhirnya akan 

berdampak positif pada nilai merek dan kinerja keuangan yang lebih baik Dewi et 

al., (2021). Jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari harapan yang 

diinginkan maka nasabah akan merasa kecewa dan jika pelayanan yang diterima 

lebih tinggi dari harapan yang diinginkan maka nasabah akan merasa puas. Selain 

itu, memberikan kualitas pelayanan yang baik secara berkesinambungan juga akan 

menghasilkan loyalitas nasabah yang tinggi terhadap perusahaan. 

2.2.2. Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Pérez-Morón et al., (2022) indikator kualitas pelayanan yaitu 

kemampuan untuk secara akurat melakukan layanan yang dijanjikan. Kesediaan 

untuk merespon nasabah tepat waktu. Kemampuan untuk membangun 

kepercayaan nasabah dan menciptakan kredibilitas. Memahami nasabah secara 

emosional dan memberikan perhatian yang semestinya kepada nasabah dalam 

mengatasi masalah nasabah. Menurut Naini et al., (2022) indikator kualitas 

pelayanan dapat ditentukan untuk menentukan cakupan. Pertama, benda material 

yang menggambarkan bentuk fisik dan jasa yang diterima pelanggan, dan 
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perusahaan perlu memberikan kesan positif terhadap kualitas jasa yang diberikan. 

Kedua, kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara andal dan 

akurat. Ketiga, kesadaran atau keinginan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan cepat, dan dimensi ini menggarisbawahi ketepatan 

dalam menanggapi permintaan pelanggan. Keempat, kesopanan, pengetahuan, dan 

kemampuan untuk menciptakan kepercayaan, termasuk pengetahuan karyawan 

dan perilaku karyawan terhadap pelanggan. Kelima, kepedulian pribadi terhadap 

pelanggan, yang ditunjukkan kepada pelanggan melalui pelayanan khusus. 

Menurut Sagala et al., (2021) indikator kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, yaitu 

fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. Kehandalan, yaitu 

kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera , akurat dan 

memuaskan. Responsiveness (ketanggapan), yaitu keinginan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap. Jaminan, 

yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan , kesopanan, dan sifat yang dapat 

dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. 

Empati, yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 

perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. Keterampilan, yaitu 

setiap orang dalam perusahaan memiliki pengetahuan dan keterampilan yang 

dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tersebut. Sikap sopan, yaitu meliputi 

sikap sopan santun, respek, perhatian dan keramahan yang dimiliki para contact 

personnel. Seperti petugas resepsionis, operator telepon, dan lain-lain. Terpercaya, 

yaitu sikap jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup nama perusahaan, 

reputasi perusahaan, karakteristik pribadi contact personnel, serta interaksi 

dengan pelanggan. 
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2.2.3. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Ada lima dimensi kualitas pelayanan yang sering digunakan untuk menilai 

kualitas pelayanan yang dikemukan oleh Sagala et al., (2021) yaitu: 

1. Tangible dengan kriteria, 

 a. Penampilan karyawan saat melayani pembeli 

 b. Kenyamanan pelanggan disediakan 

 c. Kemudahan pelayanan 

 d. Ketertiban pegawai dalam melayani 

 e. Kemudahan pelanggan untuk mendapatkan layanan 

 f. Peralatan bantu yang digunakan dalam melayani 

2. Reliability dengan kriteria, 

 a. Kecerdasan karyawan saat melayani pelanggan 

 b. Ada standar khusus dalam melayani 

 c. Kemampuan karyawan untuk menggunakan alat ketika melakukan     

layanan 

3. Responsiveness dengan kriteria, 

 a. Tindak lanjuti setiap pelanggan meminta 

 b. Karyawan cepat dalam pelayanan 

 c. Karyawan benar dalam pelayanan 

 d. Karyawan yang teliti dalam pelayanan 

 e. Karyawan tepat waktu dalam pelayanan 

 f. Karyawan menanggapi pelanggan keluhan 

4. Assurance dengan kriteria, 

 a. Karyawan menjamin layanan tepat waktu 
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 b. Karyawan menjamin biaya dalam pelayanan 

 c. Karyawan menjamin validitas dalam pelayanan 

 d. Karyawan menjamin kepastian biaya dalam pelayanan 

5. Empathy dengan kriteria, 

 a. Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan 

 b. Karyawan ramah dalam melayani 

 c. Karyawan sopan dalam melayani 

 d. Karyawan tidak membedakan antara pelanggan dalam melayani 

 e. Karyawan menghargai setiap pelanggan 

2.3. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalias Nasabah 

Menurut Pérez-Morón et al., (2022) meningkatkan kualitas pelayanan untuk 

mencapai loyalitas nasabah adalah cara untuk mencapai tujuan menghasilkan dan 

mempertahankan loyalitas nasabah. Seperti yang diketahui semua orang, loyalitas 

nasabah memainkan peran utama dalam kesuksesan jangka panjang sebuah 

perusahaan. Kualitas pelayanan menghasilkan loyalitas nasabah cenderung relatif 

tinggi, juga dapat bertindak sebagai promotor penting loyalitas nasabah. Namun 

dalam lingkungan yang sangat dinamis dan kompetitif saat ini untuk mencapai 

tingkat kepuasan pelanggan dan loyalitas nasabah yang lebih tinggi, terutama di 

sektor jasa, mungkin merupakan tugas yang berat bagi banyak organisasi Juwaini 

et al., (2022). Kualitas pelayanan memegang peranan penting untuk meningkatkan 

loyalitas nasabah Afifah & Kurniawati, (2021). Peningkatan kualitas pelayanan 

nasabah memberikan kontribusi untuk loyalitas nasabah. Apabila kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaan sesuai dengan harapan dan kinerja maka 

nasabah akan senang karena harapan dan kinerja dari pelayanan tersebut sudah 
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baik dan loyalitas nasabah secara langsung akan timbul pada perusahaan tersebut. 

Hal ini sesuai dengan temuan penelitian dalam penelitian yang dilakukan oleh 

yang menyatakan bahwa perusahaan memberikan pelayanan berkualitas tinggi 

yang akan berkontribusi pada loyalitas nasabah yang tinggi. Oleh karena itu, 

kualitas pelayanan yang dirasakan oleh nasabah akan memengaruhi loyalitas 

nasabah. Layanan tinggi kualitas berkorelasi dengan loyalitas nasabah yang tinggi 

dalam konteks layanan umum Dewi et al., (2021). Untuk menciptakan nasabah 

yang loyal secara behavioral, bank harus meningkatkan kualitas pelayanan. Oleh 

karena itu, ada hubungan sebab akibat antara kualitas pelayanan dan loyalitas 

nasabah. 

2.4. Kepuasan Nasabah 

2.4.1. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Menurut Panday & Nursal, (2021) kepuasan nasabah adalah tingkat 

kepuasan nasabah antara apa yang diterima dan diharapkan oleh nasabah karena 

sesuai dengan harapan yang diterima berdasarkan kualitas suatu produk dan 

penyedia pelayanan yang membuat nasabah merasa lebih puas. Kepuasan nasabah 

adalah sikap, penilaian, dan respon emosional nasabah terhadap produk yang 

mereka beli dan layanan yang mereka nikmati Puspita & Wardi, (2022). Kepuasan 

nasabah memiliki niat untuk membeli kembali, karena ketika nasabah merasa puas 

maka nasabah tertarik untuk membeli produk dari perusahaan yang kinerjanya 

sesuai dengan yang diharapkan Naini et al., (2022). Mencapai harapan nasabah 

tidak hanya akan memberikan kepuasan nasabah tetapi juga akan menghasilkan 

loyalitas nasabah, yang akan mengurangi tingkat gesekan nasabah atau 

meningkatkan tingkat retens. 
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2.4.2. Indikator Kepuasan Nasabah 

Menurut Budaharini et al., (2022) indikator kepuasan nasabah yaitu nasabah 

senang melakukan pembelian, berdasarkan pengalaman nasabah puas melakukan 

pembelian, produk sudah memenuhi harapan nasabah, secara keseluruhan, dan 

nasabah percaya bahwa produk tidak mengecewakan nasabah, nasabah tidak 

complain terhadap produk. Menurut Pérez-Morón et al., (2022) indikator 

kepuasan nasabah yaitu mewujudkan kepuasan psikologis nasabah, dan 

pengalaman nasabah adalah fungsi utama dari produk atau layanan. Menurut 

Afifah & Kurniawati, (2021) indikator kepuasan nasabah yaitu kepuasan ekonomi 

dengan konsep bagi hasil, biaya administrasi, biaya produk, dll. Menurut 

Darmawan, (2018) indikator kepuasan nasabah yaitu kekuatan pendorong penting 

untuk loyalitas nasabah dan menunjukkan korelasi positif yang ditandai antara 

keduanya. 

2.5. Hubungan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 

Menurut Pérez-Morón et al., (2022) kepuasan nasabah adalah nilai yang 

diterima nasabah berdasarkan persepsi mereka, dan juga mempengaruhi loyalitas 

nasabah karena nasabah percaya bahwa kuantitas nilai yang diperoleh dari satu 

sumber lebih besar daripada yang tersedia dari yang lain. Mencapai harapan 

nasabah tidak hanya akan memberikan kepuasan nasabah tetapi juga akan 

menghasilkan loyalitas nasabah, yang akan mengurangi tingkat gesekan nasabah 

atau meningkatkan tingkat retensi Darmawan, (2018). Pengaruh yang kuat dari 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah dan menunjukkan bahwa hubungan 

ini sangat penting untuk keberlanjutan perusahaan. Kepuasan nasabah adalah 

bagian penting yang diperlukan untuk mencapai loyalitas nasabah Naini et al., 
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(2022). Loyalitas nasabah dianggap sebagai hasil dari kepuasan nasabah, ketika 

nasabah yang memiliki pengalaman yang baik dengan pelayanan perusahaan akan 

terus berurusan dengan perusahaan yang menganggapnya kurang berisiko, 

sehingga membuat mereka loyal dan rasional dalam pengambilan keputusan 

Budaharini et al., (2022). Kepuasan nasabah merupakan fondasi utama untuk 

membentuk loyalitas nasabah. 

2.6. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. 1 
Penelitian Terdahulu 

 

No. Judul/Penelitian/Tahun Variabel 
Independen 

Variabel 
Dependen Hasil Penelitian 

1. 

Effect of Service Quality and 
Customer Satisfaction on 
Customer Loyalty: A case 
study of Starbucks in Malaysia 
Pérez-Morón et al., (2022) 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS → CL = 
Positive 
Significant 

2. 

The role of customer trust, 
Service Quality and Customer 
Satisfaction on Customer 
Loyalty 
Juwaini et al., (2022) 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS → CL = 
Positive 
Significant 

3. 

The Effect of product quality, 
Service Quality, Customer 
Satisfaction on Customer 
Loyalty 
Naini et al., (2022) 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS → CL = 
Positive 
Significant 

4. 

The effect of Service Quality 
and Customer Satisfaction on 
Customer Loyalty with 
customer trust as intervening 
variables in cv power hearing 
Bali 
Budaharini et al., (2022) 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS → CL = 
Positive 
Significant 

5. 

The Influence of destination 
image, Service Quality, and 
Satisfaction on Loyalty of 
Archipelago Tourists in 
Padang City Tourism Objects 
Puspita & Wardi, (2022) 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS → CL = 
Positive 
Significant 

6. 

Influence of Service Quality of 
islamic banks Customer 
Satisfaction and their impact 
on Customer Loyalty 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS → CL = 
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No. Judul/Penelitian/Tahun Variabel 
Independen 

Variabel 
Dependen Hasil Penelitian 

Afifah & Kurniawati, (2021) Positive 
Significant 

7. 

The impact of Service Quality 
through Customer Satisfaction 
on Customer Loyalty 
Sagala et al., (2021) 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS  →  CL = 
Positive 
Significant 

8. 

The effect of Service Quality 
and Customer Satisfaction 
toward Customer Loyalty in 
service industry 
Dewi et al., (2021) 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS → CL = 
Positive 
Significant 

9. 

The effect of Service Quality 
and Customer Satisfaction on 
Customer Loyalty 
Panday & Nursal, (2021) 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS → CL = 
Positive 
Significant 

10. 

The effect of Service Quality, 
Customer Satisfaction and 
corporate image on 
Customer Loyalty in the 
banking sector in Indonesia 
Darmawan, (2018) 

- Service Quality 
(SQ) 
- Customer 
Satisfaction (CS) 

- Customer 
Loyalty (CL) 

SQ → CL = 
Positive 
Significant 
CS → CL = 
Positive 
Significant 

 

2.7. Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual adalah hasil pemikiran yang bersifat kritis dalam 

memperkirakan kemungkinan hasil penelitian yang akan dicapai. Dalam kerangka 

konseptual ini dimana peneliti membuat suatu sketsa gambaran mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah, 

karena hal ini sangat penting sebagai bahan masukan untuk melihat secara 

karakteristik ketiga variabel yang akan diteliti nantinya. Maka model kerangka 

konseptual dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

 

Kualitas Pelayanan 
(X1) 

Kepuasan Nasabah 
(X2) 

Loyalitasa Nasabah 
(Y) 
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Gambar 2. 1 
Kerangka Konseptual 

 

Gambar 2.1 menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah 

yang dilakukan dengan baik akan memberikan pengaruh yang besar terhadap 

loyalitas nasabah. 

2.8. Hipotesis 

Menurut Sugiyono, (2012), hipotesis merupakan sebuah dugaan atau 

referensi yang dirumuskan serta diterima untuk sementara yang dapat 

menerangkan fakta-fakta yang diamati dan digunakan sebagai petunjuk dalam 

pengambilan keputusan. Adapun hipotesis dalam penelitian ini:  

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

 nasabah pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat. 

H2 : Kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat.  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Jenis, Tempat, dan Waktu Penelitian 

3.1.1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Menurut Sugiyono, (2012) penelitian 

kuatitatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

hubungan antara variabel bebas terhadap variabel terikat dan seberapa eratnya 

pengaruh atau hubungan kedua variabel tersebut. 

3.1.2. Tempat Penelitian 

Penelitian  berlokasi di PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau 

Prapat. 

3.1.3. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian ini dari bulan Januari 2022 sampai bulan Juni 2022. 

Tabel 3. 1 
Rincian Waktu Penelitian Terdahulu 

 

No. Keterangan 
Tahun 2021-2022 

Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu Sep 
1. Pengajuan Judul           

2. Penyusunan 
Proposal 

          

3. Seminar Proposal           

4. Pengumpulan 
Data 

          

5. Analisis Data           
6. Seminar Hasil           

7. Sidang Meja 
Hijau           
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3.2. Populasi dan Sampel 

3.2.1. Populasi 

Menurut Sugiyono, (2012) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

objek/subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh nasabah PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor 

Cabang Rantau Prapat yang berjumlah 3.340 orang. 

3.2.2. Sampel 

Menurut Sugiyono, (2012) sampel adalah bagian dari karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan 

menggunakan accidental sampling. Berdasarkan jumlah populasi diatas maka 

ditentukan jumlah sempel dengan menggunakan rumus slovin. 

Dimana : n = Jumlah Sampel 

  N = Jumlah Populasi 

  e = Standar error (0,01) 

Maka sampel yang dijadikan responden dalam penelitian ini: 

𝑛 =
𝑁

1+𝑁(𝑒)2   𝑛 =
3.340

1+3.340(0,1)2 

𝑛 =
3.340

1+3.340 (0,01)
  𝑛 =

3.340

1+33.4
  𝑛 = 97,09 

Dalam penelitian ini hasil sampel sebanyak 97,09 nasabah, sehingga 

digenapkan menjadi 100 sampel pada penelitian ini. 
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3.3. Defenisi Operasional 

Definisi operasional adalah suatu sifat atau nilai dari objek atau kegiatan 

yang mempunyai variasi tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Di bawah ini defenisi operasional 

dari penelitian yang akan dilakukan: 

Tabel 3. 2 
Operasional Variabel 

 
No. Variabel Definisi Operasional Indikator Variabel Skala 

Ukur 
1. Loyalitas 

Nasabah (Y) 
Loyalitas nasabah adalah 
nasabah yang tidak hanya 
membeli ulang suatu 
barang dan jasa, tetapi 
juga mempunyai 
komitmen dan sikap yang 
positif terhadap 
perusahaan jasa, misalnya 
dengan 
merekomendasikan orang 
lain. 
Naini et al., (2022) 

1. Pelanggan yang melakukan 
pembelian ulang secara 
teratur. 
2. Pelanggan yang membeli 
untuk produk yang lain 
ditempat yang sama. 
3. Pelanggan yang 
mereferennsikan kepada 
orang lain. 
4. Pelanggan yang tidak 
dapat dipengaruhi oleh 
pesaing untuk pindah. 
(Afifah & Kurniawati, 2021) 

Likert 

2. Kualitas 
Pelayanan (X1) 

Kualitas pelayanan 
merupakan sejauh mana 
pelayanan yang diberikan 
oleh perusahaan 
memenuhi kebutuhan atau 
harapan nasabah Panday & 
Nursal, (2021) 

1. Bukti fisik 
2. Keandalan 
3. Ketanggapan 
4. Jaminan 
5. Empati 
6. Keterampilan 
7. Sikap sopan 
8. Terpercaya 
(Sagala et al., 2021) 

Likert 

3. Kepuasan 
Nasabah (X2) 

Kepuasan nasabah adalah 
sikap, penilaian, dan 
respons emosional 
konsumen terhadap 
produk yang mereka beli 
dan layanan yang mereka 
nikmati Puspita & Wardi, 
(2022) 

1. Nasabah senang 
melakukan pembelian. 
2. Berdasarkan pengalaman, 
nasabah puas melakukan 
pembelian. 
3. Produk sudah memenuhi 
harapan nasabah. 
4. Secara keseluruhan, 
nasabah percaya bahwa 
produk tidak mengecewakan 
nasabah. 
5. Nasabah tidak complain 
terhadap produk. 
(Budaharini et al., 2022) 

Likert 
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3.4. Jenis dan Sumber Data 

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Data primer, yaitu data yang langsung diperoleh oleh peneliti dari responden. 

Seperti hasil wawancara dan jawaban kuesioner tentang variabel dan masalah 

penelitian. 

2. Data sekunder, yaitu data yang dikumpulkan dan diperoleh dari hasil studi 

sebelumnya, seperti jurnal, dokumen pendukung, dan buku-buku yang akan 

mendukung pada penelitian ini. 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono, (2012) teknik pengumpulan data dapat dilakukan 

dengan pengamatan (observasi) dan pertanyaan (questionnaire). 

1. Pengamatan (observation), yaitu dengan mengadakan pengamatan langsung 

pada objek penelitian. 

2. Daftar pertanyaan (questionnaire), yaitu pengumpulan data dengan 

menggunakan daftar pertanyaan/angket yang sudah dipersiapkan sebelumnya 

dan diberikan kepada responden. Diamana responden memilih salah satu 

jawaban yang telah disediakan dalam daftar pertanyaan. 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan skala likert sebagai alat ukur 

instrumen penelitian yang telah ditentukan variabel sebelumnya. 

Tabel 3. 3 
Skala Likert 

 
PERNYATAAN BOBOT 

Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 

Kurang Setuju (KS) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
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3.6. Teknik Analisis Data 

3.6.1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Menurut Ghozali, (2013) Uji validitas merupakan suatu alat untuk 

mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid 

apabila pertanyaan pada kuesioner tersebut mampu untuk mengungkapkan sesuatu 

yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 

Dasar pengambilan keputusan yang digunakan untuk menguji validitas butir 

angket adalah: 

1. Jika Signifikan <0,05, maka pernyataan dinyatakan valid. 

2. Jika Signifikan >0,05, maka pernyataan dinyatakan tidak valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali, (2013) Uji reliabilitas merupakan suatu alat untuk 

mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat pengukur yang digunakan dapat 

diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. Metode yang 

digunakan adalah metode Cronbach’s Alpha. Metode ini diukur berdasarkan skala 

Cronbach’s Alpha 0 sampai 1. Jika skala itu itu dikelompok ke dalam lima kelas 

dengan rentang yang sama, maka ukuran Cronbach’s Alpha dapat 

diinterprestasikan sebagai berikut: 

1. Nilai Cronbach’s Alpha 0,00 s.d. 0,20, berarti sangat tidak reliabel 

2. Nilai Cronbach’s Alpha 0,21 s.d. 0,40, berarti tidak reliabel 

3. Nilai Cronbach’s Alpha 0,42 s.d. 0,60, berarti cukup reliabel 

4. Nilai Cronbach’s Alpha 0,61 s.d. 0,80, berarti reliabel 

5. Nilai Cronbach’s Alpha 0,81 s.d. 1,00, berarti sangat reliabel 
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3.6.2. Uji Asumsi Klasik 

Menurut Sugiyono (2012) Uji asumsi klasik terdiri dari uji normalitas, uji 

multikolinieritas dan uji hereoskedastisitas. Jika terdapat heteroskedastisitas, maka 

varian tidak konstan sehingga dapat menyebabkan biasanya standar error, jika 

terdapat multikolinieritas, maka akan sulit untuk mengisolasi pengaruh-pengaruh 

individual dari variabel, sehingga tingkat signifikasi keofisien regresi menjadi 

rendah. Oleh karena itu, uji asumsi klasik perlu dilakukan. 

1. Uji Normalitas 

Menurut Ghozali, (2013) pengujian normalitas data dalam penelitian ini 

dideteksi melalui analisa grafik dan statistik yang dihasilkan melalui perhitungan 

regresi dengan SPSS. 

1. Kurva Histogram, yaitu pengujian dengan menggunakan ketentuan bahwa data 

normal berbentuk lonceng (bell shaped). Data yang baik adalah data yang 

memiliki pola distribusi normal. Jika data menceng ke kanan atau menceng ke 

kiri berarti memberitahukan bahwa data tidak berdistribusi secara normal. 

2. Grafik Normality Probability Plot, ketentuan yang digunakan adalah: 

a. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal 

maka model regesi memenuhi asumsi normalitas. 

b. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti arah garis 

diagonal maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas 

c. Uji Kolmogorof Smirnov. 

Uji dilakukan untuk mengetahui distribusi data normal atau tidak. 

a. Jika nilai Asymp sig > 0.5 Maka data berdistribusi normal 

b. Jika nilai Asymp sig < 0,5 Maka data tidak normal 
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2. Uji Multikolinieritas 

Menurut Ghozali, (2013) Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji 

apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 

(independen). Untuk mengetahui ada tidaknya multikolinieritas dalam suatu 

model, dapat dengan melihat VIF (Variance Information Factor) dan Tolerance. 

Jika nilai tolerance >0,1 dan nilai VIF (Variance Inflation Factors) <10, maka 

dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinieritas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Menurut (Ghozali, 2013) Uji heteroskedastisitas ini bertujuan untuk menguji 

apakah dalam model regresi terjadinya ketidaksamaan variance dari residual 

ataupun pengamatan ke pengamatan lain tetap. Uji data yang memiliki nilai Sig. 

kurang dari 0,05 (Sig. <0,05) yaitu apabila data memiliki nilai lebih kecil dari 

nilai Sig. 0,05 maka data memiliki heteroskedatisitas dan cara untuk mendeteksi 

ada atau tidaknya heteroskedatisitas dalam penelitian dilakukan dengan 

menggunakan grafik Scatter plot dan uji glejser. Grafik Scatter plot merupakan 

grafik yang biasa digunakan untuk melihat suatu pola hubungan antara 2 variabel. 

Untuk bisa menggunakan scatter plot, skala data yang digunakan haruslah skala 

interval dan rasio. Uji glejser merupakan nilai absolut residual terhadap variabel 

independen. 

3.6.3. Uji Hipotesis 

1. Koefisien Determinasi (R2) 

Menurut Ghozali, (2013) Uji koefisien determinasi (R2) merupakan alat 

untuk mengukur kedekatan hubungan koefisien detreminasi (adjusted R2) yaitu 

angka yang menunjukkan besarnya kemampuan varians atau penyebaran dari 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 18/11/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)18/11/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Clara Silaban - Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah...



24 
 

 

variabel bebas yang menerangkan terhadap variabel terikat atau angka yang 

menunjukkan seberapa besar variabel terikat dipengaruhi oleh variabel bebasnya. 

Besarnya koefisien determinasi adalah antara 0 hingga 1 (0 <adjusted R2 <1), 

dimana nilai koefisien mendekati 1, maka model tersebut dikatakan baik. 

2. Uji Simultan (Uji F) 

Menurut Ghozali, (2013) Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah 

semua variabel bebas (independen) yang dimasukkan dalam model mempunyai 

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat (dependen). Melihat 

berapa nilai F dengan menggunakan tingkat keyakinan 95% (α = 0,05), maka 

maka hipotesis diterima. Hipotesis tidak dapat ditolak mempunyai arti bahwa 

variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen, pada 

derajat kepercayaan 5% dengan kata lain menerima hipotesis alternatif, yang 

menyatakan bahwa semua variabel independen secara serentak dan signifikan 

mempengaruhi variabel dependen. 

3. Uji Parsial (Uji t) 

Menurut Ghozali, (2013) Uji t digunakan untuk menguji seberapa jauh 

pengaruh variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini secara 

individual dalam menerangkan variabel dependen secara parsial. Dasar 

pengambilan keputusan digunakan dalam uji t adalah sebagai berikut:  

1. Jika nilai probabilitas signifikansi >0,05 maka hipotesis ditolak. Hipotesis 

ditolak mempunyai arti bahwa variabel independen tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen.  
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2. Jika nilai probabilitas signifikansi <0,05 maka hipotesis diterima. Hipotesis 

tidak dapat ditolak mempunyai arti bahwa variabel independen berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. 

Y = βo+ β1X1 + β2X2 + e 

Dimana: 

Y = Loyalitas Nasabah 

X1 = Kualitas Pelayanan 

X2 = Kepuasan Nasabah 

Ο = Konstanta 

β1,2 = Koefisien Regresi 

e = Standar eror (tingkat kesalahan) yaitu 0,05 (5).  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian dan pembahasan yang telah penulis susun, maka dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah  pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. 

Kantor Cabang Rantau Prapat. 

2. Berdasarkan hasil penelitian kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah  pada PT. Bank BNI (Persero) Tbk. 

Kantor Cabang Rantau Prapat. 

5.2. Saran 

Dari penelitian yang telah dilakukan, adapun saran yang dapat peneliti 

berikan adalah: 

1. Diharapkan PT Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan dalam meningkatkan respon atas masalah 

yang disampaikan oleh nasabah dengan cara menambah respon terhadap 

masalah yang dihadapi nasabah. 

2. Diharapkan PT Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah melalui pelayanan dan kenyamanan terhadap 

nasabah. 
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Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN NASABAH 

TERHADAP  LOYALITAS NASABAH PADA PT. BANK BNI 

(Persero) Tbk. KANTOR CABANG RANTAU PRAPAT 

 

Salam sejahtera bagi kita semua, 

Saya Clara Silaban NPM : 188320290 mahasiswa program studi manajemen 

fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Medan Area, saat ini sedang menyusun 

skripsi untuk menyelesaikan program studi Stara Satu (S1). Dengan mengadopsi 

dan adaptasi dari artikel-artikel sebelumnya kuesioner yang penulis susun semata-

mata untuk kepentingan peneliti saja dan saya akan menjaga kerahasiaan identitas 

dan jawabaan yang Bapak/Ibu/Saudara/I berikan. 

1. Apakah Bapak/Ibu/Saudara/I adalah Nasabah dari PT. Bank BNI (Persero) Tbk. 

Kantor Cabang Rantau Prapat ? 

☐ YA 

☐ TIDAK 

2. Jika YA, berapa lama Bapak/Ibu/Saudara/I telah menabung dan bertransaksi di 

PT. Bank BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Rantau Prapat ? 

 ☐ < 1 Tahun 

 ☐ < 1-5 Tahun 

 ☐ < 6-10 Tahun 

 ☐ > 10 Tahun 
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I. Identitas Responden 

 1. NAMA   : 

 2. JENIS KELAMIN  : ☐ Laki-laki ☐ Perempuan 

 3. USIA   : ☐ 18 - 25 Tahun   

      ☐ 26 - 35 Tahun 

      ☐ 36 - 45 Tahun  

      ☐ 46 - 55 Tahun 

      ☐ Diatas 56 Tahun  

  

 4. PROFESI/PEKERJAAN : ☐ Pelajar/Mahasiswa 

      ☐ Karyawan/Pegawai 

      ☐ Wirausaha/ Wiraswasta  

      ☐ Petani/Buruh 

      ☐ PNS/TNI/POLRI 

      ☐ Lainnya 

 

 5. PENDAPATAN  : ☐ 1.500.000 – 2.500.000 

      ☐ 3.000.000 – 5.000.000 

      ☐ 6.000.000 – 8.000.000 

      ☐ Lainnya 
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II. Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda ceklist () pada bagian identitas responden dan pada jawaban 

Bapak/Ibu/Saudara/i yang sesuai atas pertanyaan-pertanyaan di bawah ini. Setiap 

pertanyaan membutuhkan satu jawaban. 

Keterangan : 

STS = Sangat Tidak Setuju  (diberi nilai 1) 

TS = Tidak Setuju   (diberi nilai 2) 

KS = Kurang Setuju  (diberi nilai 3) 

S = Setuju   (diberi nilai 4) 

SS  = Sangat Setuju  (diberi nilai 5) 

 

III. DAFTAR PERNYATAAN 

1. VARIABEL BEBAS KUALITAS PELAYANAN (X1) 

NO. KETERANGAN STS TS KS S SS 

1. 
Karyawan Bank BNI Kantor Cabang Rantau 
Prapat memberikan perhatian dan 
pemahaman tentang masalah nasabah 

     

2. Bank BNI Kantor Cabang Rantau Prapat 
memberikan pelayanan dengan baik      

3. Bank BNI Kantor Cabang Rantau Prapat 
memiliki ruangan yang tertata rapi      

4. Karyawan Bank BNI Kantor Cabang Rantau 
Prapat  berpenampilan dengan rapi      

5. Bank BNI Kantor Cabang Rantau Prapat 
memiliki fasilitas yang nyaman bagi nasabah      

6. Karyawan Bank BNI Kantor Cabang Rantau 
Prapat merahasiakan data keuangan nasabah      

7. 
Karyawan Bank BNI Kantor Cabang Rantau 
Prapat merespon nasabah dengan tepat 
waktu 

     

8. Karyawan Bank BNI Kantor Cabang Rantau 
Prapat selalu bersikap ramah kepada nasabah      
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2. VARIABEL BEBAS KEPUASAN NASABAH (X2) 

NO. KETERANGAN STS TS KS S SS 

1. 
Saya puas dengan pelayanan yang diberikan 
oleh karyawan Bank BNI Kantor Cabang 
Rantau Prapat 

     

2. 
Saya puas dengan kenyamanan yang 
diberikan oleh Bank BNI Kantor Cabang 
Rantau Prapat 

     

3. 
Saya puas dengan solusi yang diberikan oleh 
karyawan Bank BNI Kantor Cabang Rantau 
Prapat untuk keluhan saya 

     

4. 
Kinerja yang ditunjukkan karyawan Bank 
BNI Kantor Cabang Rantau Prapat mampu 
memberikan kepercayaan bagi nasabah 

     

5. 
Karyawan Bank BNI Kantor Cabang Rantau 
Prapat selalu membantu masalah saya dalam 
bertransaksi 

     

 

3. VARIABEL TERIKAT LOYALITAS NASABAH (Y) 

NO. KETERANGAN STS TS KS S SS 

1. 
Bank BNI Kantor Cabang Rantau Prapat 
adalah pilihan pertama saya untuk 
menabung 

     

2. 
Saya akan melakukan transaksi dan 
menabung di Bank BNI Kantor Cabang 
Rantau Prapat 

     

3. 
Saya akan merekomendasikan Bank BNI 
Kantor Cabang Rantau Prapat kepada 
orang lain 

     

4. Saya tidak akan berpindah ke Bank lain 
untuk menabung dan bertransaksi 
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Lampiran 2 : Data Penelitian 

Loyalitas Nasabah (Y) 

NO LN 1 LN 2 LN 3 LN 4 Total 
1 5 4 5 4 18 
2 5 5 5 4 19 
3 4 4 3 5 16 
4 4 4 5 5 18 
5 4 4 4 4 16 
6 4 4 4 4 16 
7 4 4 4 4 16 
8 5 4 4 4 17 
9 3 3 3 3 12 

10 4 4 4 4 16 
11 5 5 5 5 20 
12 4 4 4 4 16 
13 4 5 4 5 18 
14 4 5 4 5 18 
15 4 4 4 5 17 
16 4 4 3 5 16 
17 4 4 5 5 18 
18 4 4 4 4 16 
19 4 4 4 4 16 
20 4 4 4 4 16 
21 5 4 4 4 17 
22 3 3 3 3 12 
23 4 4 4 4 16 
24 3 3 3 3 12 
25 5 4 5 4 18 
26 5 5 5 4 19 
27 4 4 3 3 14 
28 4 4 3 4 15 
29 4 4 4 4 16 
30 4 4 4 4 16 
31 5 5 5 4 19 
32 4 4 3 5 16 
33 4 4 5 5 18 
34 4 4 4 4 16 
35 4 4 4 4 16 
36 4 4 4 4 16 
37 5 4 4 4 17 
38 3 3 3 3 12 
39 4 4 4 4 16 
40 5 5 5 5 20 
41 4 4 4 4 16 
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42 4 5 4 5 18 
43 4 5 4 5 18 
44 4 4 4 5 17 
45 4 4 3 5 16 
46 4 4 5 5 18 
47 4 4 4 4 16 
48 4 4 4 4 16 
49 4 4 4 4 16 
50 5 4 4 4 17 
51 3 3 3 3 12 
52 4 4 4 4 16 
53 3 3 3 3 12 
54 5 4 5 4 18 
55 5 5 5 4 19 
56 4 4 3 3 14 
57 4 4 3 4 15 
58 4 4 4 4 16 
59 4 4 4 4 16 
60 4 4 4 4 16 
61 4 4 4 4 16 
62 3 3 3 3 12 
63 4 4 4 4 16 
64 5 5 5 5 20 
65 5 4 5 4 18 
66 5 5 5 4 19 
67 4 4 3 5 16 
68 4 4 5 5 18 
69 4 4 4 4 16 
70 4 4 4 4 16 
71 4 4 4 4 16 
72 5 4 4 4 17 
73 3 3 3 3 12 
74 4 4 4 4 16 
75 5 5 5 5 20 
76 4 4 3 5 16 
77 4 4 5 5 18 
78 4 4 4 4 16 
79 4 4 4 4 16 
80 4 4 4 4 16 
81 3 3 3 3 12 
82 5 4 5 4 18 
83 5 5 5 4 19 
84 4 4 3 3 14 
85 4 3 4 4 15 
86 4 4 4 4 16 
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87 4 4 4 4 16 
88 4 4 4 4 16 
89 4 4 4 5 17 
90 3 3 3 3 12 
91 4 4 4 4 16 
92 5 5 5 5 20 
93 5 4 5 4 18 
94 5 5 5 4 19 
95 4 4 3 5 16 
96 4 4 5 5 18 
97 4 4 4 4 16 
98 3 3 3 3 12 
99 5 4 5 4 18 
100 5 5 5 4 19 

 

Kualitas Pelayanan (X1) 

NO KP 1 KP 2 KP 3 KP 4 KP 5 KP 6 KP 7 KP 8 Total 
1 5 4 5 4 4 4 4 5 35 
2 5 5 5 4 5 5 5 4 38 
3 4 4 3 5 5 5 5 5 36 
4 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
5 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
6 4 4 4 4 5 4 5 5 35 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
8 5 4 4 4 4 4 3 4 32 
9 3 3 3 3 4 4 4 5 29 
10 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
13 4 5 4 5 5 5 4 5 37 
14 4 5 4 5 5 4 5 5 37 
15 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
16 4 4 3 5 4 4 5 4 33 
17 4 4 5 5 4 3 4 4 33 
18 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
19 4 4 4 4 4 4 3 5 32 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
21 5 4 4 4 4 4 5 4 34 
22 3 3 3 3 4 4 4 3 27 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
24 3 3 3 3 5 5 4 5 31 
25 5 4 5 4 5 5 5 5 38 
26 5 5 5 4 5 5 4 5 38 
27 4 4 3 3 4 5 4 4 31 
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28 4 4 3 4 3 4 3 4 29 
29 4 4 4 4 3 4 4 5 32 
30 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
31 5 5 5 4 5 5 5 4 38 
32 4 4 3 5 5 5 5 5 36 
33 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
34 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
35 4 4 4 4 5 4 5 5 35 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
37 5 4 4 4 4 4 3 4 32 
38 3 3 3 3 4 4 4 5 29 
39 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
42 4 5 4 5 5 5 4 5 37 
43 4 5 4 5 5 4 5 5 37 
44 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
45 4 4 3 5 4 4 5 4 33 
46 4 4 5 5 4 3 4 4 33 
47 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
48 4 4 4 4 4 4 3 5 32 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
50 5 4 4 4 4 4 5 4 34 
51 3 3 3 3 4 4 4 3 27 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
53 3 3 3 3 5 5 4 5 31 
54 5 4 5 4 5 5 5 5 38 
55 5 5 5 4 5 5 4 5 38 
56 4 4 3 3 4 5 4 4 31 
57 4 4 3 4 3 4 3 4 29 
58 4 4 4 4 3 4 4 5 32 
59 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
60 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
62 3 3 3 3 3 3 4 4 26 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
64 5 5 5 5 4 4 3 4 35 
65 5 4 5 4 4 4 4 5 35 
66 5 5 5 4 5 5 5 4 38 
67 4 4 3 5 5 5 5 5 36 
68 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
69 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
70 4 4 4 4 5 4 5 5 35 
71 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
72 5 4 4 4 4 4 3 4 32 
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73 3 3 3 3 4 4 4 5 29 
74 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
75 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
76 4 4 3 5 4 4 5 4 33 
77 4 4 5 5 4 3 4 4 33 
78 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
79 4 4 4 4 4 4 3 5 32 
80 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
81 3 3 3 3 5 5 4 5 31 
82 5 4 5 4 5 5 5 5 38 
83 5 5 5 4 5 5 4 5 38 
84 4 4 3 3 4 5 4 4 31 
85 4 3 4 4 3 4 3 4 29 
86 4 4 4 4 3 4 4 5 32 
87 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
88 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
89 4 4 4 5 4 4 3 4 32 
90 3 3 3 3 3 3 4 4 26 
91 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
92 5 5 5 5 4 4 3 4 35 
93 5 4 5 4 4 4 4 5 35 
94 5 5 5 4 5 5 5 4 38 
95 4 4 3 5 5 5 5 5 36 
96 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
97 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
98 3 3 3 3 5 5 4 5 31 
99 5 4 5 4 5 5 5 5 38 

100 5 5 5 4 5 5 4 5 38 
 

Kepuasan Nasabah (X2) 

NO KN 1 KN 2 KN 3 KN 4 KN 5 Total 
1 4 4 4 4 4 20 
2 4 4 4 5 5 22 
3 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 4 20 
5 4 4 4 5 5 22 
6 5 5 5 5 5 25 
7 4 4 4 4 4 20 
8 4 4 4 4 4 20 
9 3 4 4 5 5 21 

10 4 4 4 4 4 20 
11 4 3 3 4 4 18 
12 4 5 5 4 4 22 
13 4 4 4 5 5 22 
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14 4 4 4 5 5 22 
15 4 4 4 4 4 20 
16 4 4 4 3 3 18 
17 4 4 4 4 4 20 
18 5 5 5 5 5 25 
19 5 5 5 5 5 25 
20 5 5 5 5 5 25 
21 4 5 5 4 4 22 
22 3 4 4 4 4 19 
23 3 4 4 5 5 21 
24 4 4 4 4 4 20 
25 4 4 4 5 5 22 
26 4 5 5 5 5 24 
27 3 3 3 4 4 17 
28 4 4 4 4 4 20 
29 4 4 4 4 4 20 
30 4 4 4 5 5 22 
31 4 4 4 4 4 20 
32 4 4 4 5 5 22 
33 4 4 4 4 4 20 
34 4 4 4 4 4 20 
35 4 4 4 5 5 22 
36 5 5 5 5 5 25 
37 4 4 4 4 4 20 
38 4 4 4 4 4 20 
39 3 4 4 5 5 21 
40 4 4 4 4 4 20 
41 4 3 3 4 4 18 
42 4 5 5 4 4 22 
43 4 4 4 5 5 22 
44 4 4 4 5 5 22 
45 4 4 4 4 4 20 
46 4 4 4 3 3 18 
47 4 4 4 4 4 20 
48 5 5 5 5 5 25 
49 5 5 5 5 5 25 
50 5 5 5 5 5 25 
51 4 5 5 4 4 22 
52 3 4 4 4 4 19 
53 3 4 4 5 5 21 
54 4 4 4 4 4 20 
55 4 4 4 5 5 22 
56 4 5 5 5 5 24 
57 3 3 3 4 4 17 
58 4 4 4 4 4 20 
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59 4 4 4 4 4 20 
60 4 4 4 5 5 22 
61 5 5 5 5 5 25 
62 4 5 5 4 4 22 
63 3 4 4 4 4 19 
64 3 4 4 5 5 21 
65 4 4 4 4 4 20 
66 4 4 4 5 5 22 
67 4 5 5 5 5 24 
68 3 3 3 4 4 17 
69 4 4 4 4 4 20 
70 4 4 4 4 4 20 
71 4 4 4 5 5 22 
72 4 4 4 4 4 20 
73 4 4 4 5 5 22 
74 4 4 4 4 4 20 
75 4 4 4 4 4 20 
76 4 4 4 5 5 22 
77 5 5 5 5 5 25 
78 4 4 4 4 4 20 
79 4 4 4 4 4 20 
80 3 4 4 5 5 21 
81 4 4 4 4 4 20 
82 4 3 3 4 4 18 
83 4 5 5 4 4 22 
84 4 4 4 5 5 22 
85 4 4 4 5 5 22 
86 4 4 4 4 4 20 
87 4 4 4 3 3 18 
88 4 4 4 4 4 20 
89 5 5 5 5 5 25 
90 5 5 5 5 5 25 
91 5 5 5 5 5 25 
92 4 5 5 4 4 22 
93 3 4 4 4 4 19 
94 3 4 4 5 5 21 
95 4 4 4 4 4 20 
96 4 4 4 5 5 22 
97 4 5 5 5 5 24 
98 3 3 3 4 4 17 
99 4 4 4 4 4 20 
100 4 4 4 4 4 20 
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Lampiran 3 : Output Hasil Uji Statistika 

A. Data Uji Validitas 

Distribusi Jawaban Responden Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 
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Distribusi Jawaban Responden Uji Validitas Kepuasan Nasabah (X2) 

 

Distribusi Jawaban Responden Uji Validitas Loyalitas Nasabah (Y) 
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B. Data Uji Reliabilitas 

Kualitas Pelayanan (X1) 

   

 

Kepuasan Nasabah (X2) 

   

 

Loyalitas Nasabah (Y) 
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C. Uji Asumsi Klasik 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.98349200 

Most Extreme Differences Absolute .078 

Positive .057 

Negative -.078 

Test Statistic .078 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .128 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 
 

                                                     Coefficients
a 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 2.216 1.825    
Kualitas_Pelayana

n_X1 

.239 .082 .215 .968 1.086 

Kepuasan_Nasab

ah_X2 

.462 .071 .486 .968 1.086 

a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah_Y 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.119 1.085  3.095 .002 

X1 .053 .023 .223 290 .724 

X2 .067 .034 .061 .660 .653 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
 

D. Uji Hipotesis 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .814
a
 .662 .655 1.19563 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 
 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 18/11/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)18/11/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Clara Silaban - Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah...



76 
 

 

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regress

ion 

272.085 2 136.043 95.166 <,001b 

Residual 138.665 97 1.430   
Total 410.750 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 2.216 1.825  6.215 <,001 

Kualitas_Pelayanan

_X1 

.239 .082 .215 6.795 .018 

Kepuasan_Nasaba

h_X2 

.462 .071 .486 .478 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah_Y 
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Lampiran 4 : Surat Izin Penelitian 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 18/11/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)18/11/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Clara Silaban - Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah...



 

78 
 

Lampiran 5 : Surat Balasan Izin Penelitian 
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