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ABSTRAK 

 

Widi Paratika Dewi, 1901270007, “Pengaruh Komunikasi Pemasaran, 

Kepercayaan dan Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Pembiayaan Murabahah di BPRS Puduarta Insani”, Pembimbing Syahrul 

Amsari, SE.Sy, M.Si 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan menganalisis pengaruh komunikasi 

pemasaran, kepercayaan dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan murabahah di BPRS Puduarta Insani. Metode penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan teknik 

pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Analisis data yang 

digunakan pada penelitian ini adalah uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji regresi 

linier berganda, uji hipotesis dan uji determinasi. Berdasarkan hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Variabel Komunikasi Pemasaran (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Variabel Loyalitas Nasabah Pembiayaan Murabahah di BPRS 

Puduarta Insani (Y) dengan perolehan thitung (3,819) > ttabel (1,989) dengan nilai 

signifikan sebesar 0,001 < 0,05, Variabel Kepercayaan (X2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Variabel Loyalitas Nasabah Pembiayaan Murabahah di BPRS 

Puduarta Insani (Y) dengan perolehan thitung (4,139) > ttabel (1,989) dengan nilai 

signifikan sebesar 0,001 < 0,05, Variabel Penanganan Keluhan (X3) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Variabel Loyalitas Nasabah Pembiayaan Murabahah 

(Y) dengan perolehan thitung (14,525) > ttabel (1,989) dengan nilai signifikan sebesar 

0,001 < 0,05, uji secara simultan pada Variabel Komunikasi Pemasaran (X1), 

Kepercayaan (X2) dan Penanganan Keluhan (X3) menyatakan bahwa ada pengaruh 

signifikan secara bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani (Y) dengan perolehan Fhitung (213,652) > Ftabel 

(2,71) dengan tingkat signifikan 0,001. 

Kata Kunci : Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan, Penanganan Keluhan, 

Loyalitas Nasabah, Pembiayaan Murabahah 
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ABSTRACT 

 

Widi Paratika Dewi, 1901270007, “The Influence of Marketing Communication, 

Trust and Handling of Complaints on Customer Loyalty of Murabahah 

Financing at BPRS Puduarta Insani”, Supervisor Syahrul Amsari, SE.Sy, M.Si. 

This research was conducted with the aim of analyzing the effect of marketing 

communications, trust and complaint handling on customer loyalty in murabahah 

financing at BPRS Puduarta Insani. The research method used in this study is 

quantitative research and data collection techniques in this study using a 

questionnaire. The data analysis used in this research is data quality test, classic 

assumption test, multiple linear regression test, hypothesis test and determination 

test. Based on the results of the study, it shows that the Marketing Communicaion 

Variable (X1) has a positive and significant effect on the Customer Loyalty Variable 

of Murabahah Financing at BPRS Puduarta Insani (Y) with the acquisition of tcount 

(3,819) > ttable (1,989) with a significant value of 0,001 < 0,05, Variable Trust (X2) 

has a positive and significant effect on the Variable Costumer Loyalty of 

Murabahah Financing at BPRS Puduarta Insani (Y) with the acquisition of tcount 

(4,139) > ttable (1,989) with a significant value of 0,001 < 0,05, Complaint Handling 

Variable (X3) has a positive effect and significant to the Murabahah Financing 

Customer Loyalty Varible (Y) with the acquisition of tcount (14,525) > ttable (1,989) 

with a significant value of 0,001 < 0,05, test simultaneously on Marketing 

Communication Variables (X1), Trust (X2) and Complaint Handling (X3) states that 

there is a jointly significant effect on Customer Loyalty of Murabahah Financing 

at BPRS Puduarta Insani (Y) with the acquisition of Fcount (213,652) > ttable (2,71) 

with a significant level of 0,001. 

Keywords : Marketing Communication, Trust, Complaint Handling, Customer 

Loyalty, Murabahah Financing 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia perbankan syariah bergerak sangat cepat disertai 

dengan adanya tantangan-tantangan yang semakin luas dan kompleks, hal 

tersebut membuat perbankan syariah harus cepat dan tanggap dalam 

menjalankan fungsi dan tanggung jawabnya melayani masyarakat. Pemahaman 

masyarakat yang kuat, tentu saja berasal dari sosialisasi yang sering dilakukan 

(Riyan Pradesyah, 2020). Secara garis besar, perbankan syariah yang bergerak 

di bidang jasa dan pelayanan, dituntut untuk terus melakukan perbaikan dalam 

memberikan pelayanan terbaik pada nasabah. Perbankan syariah harus 

memberikan pelayanan yang personal dan profesional, sehingga kepuasan oleh 

nasabah dapat terbangun, hal ini diperlukan agar dapat bersaing dengan 

perbankan konvensional (Yolanda, 2022). 

Sengitnya persaingan antar bank merupakan sebuah tugas yang tidak ringan 

bagi perusahaan yang mana bukan hanya dituntut agar nasabah tertarik terhadap 

bank tersebut ataupun sebagai sumber laba saja tetapi bagaimana membuat para 

nasabah setia (Amalia & ., 2021). Saat ini dapat diketahui bahwa perkembangan 

ilmu pengetahuan dan teknologi berdampak pada persaingan dunia usaha yang 

semakin meningkat, baik perusahaan yang bergerak di bidang industri, 

perdagangan maupun jasa, terlebih lagi pada perusahaan perbankan. Di zaman 

yang sudah semakin canggih ini, teknologi yang juga terus berkembang pesat  

seperti digital marketing sudah dijadikan salah satu alternatif pemasaran yang 

terus berkembang (Salman & Purnama Ramadani, 2022) . Kesuksesan dalam 

persaingan akan dapat dipenuhi apabila perusahaan bisa menciptakan dan 

mempertahankan nasabah. Untuk mencapai tujuan tersebut maka perusahaan 

perbankan memerlukan berbagai usaha agar tujuan yang telah direncanakan 

dapat tercapai. Salah satu usaha untuk memanjakan nasabahnya adalah melalui 

pelayanan yang diberikan. Nasabah dibuat senyaman mungkin dengan keramah 

tamahan dan sopan santun dari para karyawan perusahaan (Sari, 2022).  
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Hubungan antara nasabah dengan bank yaitu terkait dengan kebutuhan para 

nasabah akan jasa pelayanan bank dan kesanggupan serta kesediaan bank untuk 

dapat memenuhi keperluan nasabahnya. Tujuan bank yaitu memperoleh dan 

mempertahankan nasabahnya. Sebagai pendukung kinerja operasional yang 

baik, maka sebuah bank seharusnya mengupayakan pelayanan prima. Bank 

yang unggul dalam persaingan akan tampak dari jumlah nasabah dengan 

loyalitas tinggi. Loyalitas nasabah adalah salah satu bukti bank tersebut telah 

mampu bersaing dalam memberikan pelayanan terbaik bagi nasabahnya 

(Syamsudin & Fadly, 2021).  

Perbankan harus memiliki kemampuan untuk dapat beradaptasi dengan 

lingkungan yang dinamis, yaitu salah satunya dengan meningkatkan loyalitas 

nasabah. Di mana saat ini loyalitas menjadi perhatian bagi banyak perusahaan 

perbankan dan menjadi salah satu bukti bahwa bank tersebut telah mampu 

bersaing dalam memberikan pelayanan yang baik pada setiap nasabah. (Latifah 

et al., 2022). Selain itu, membina hubungan yang erat dengan nasabah dalam 

jangka panjang secara terus-menerus, akan mampu mendorong pihak-pihak 

yang terlibat dalam hubungan dapat menemukan cara-cara terbaik dalam 

berinteraksi, sehingga nantinya diharapkan akan terciptanya kesetiaan nasabah. 

Bagi perusahaan perbankan, nasabah yang setia merupakan aset yang sangat 

berharga, karena selain mereka dapat menunjukkan citra perusahaan terhadap 

publik, mereka juga dapat meningkatkan profitabilitas bank. Selain itu nasabah 

yang setia atau nasabah yang loyal kepada perusahaan, akan mengurangi usaha 

perusahaan mencari nasabah baru dan memberikan umpan balik positif kepada 

perusahaan (Bintang, 2017).  

Membangun loyalitas nasabah merupakan bagian dari strategi yang perlu 

diatur oleh perusahaan dalam menghadapi persaingan yang kompetitif. 

Memahami tentang sesuatu yang membuat nasabah bersedia melakukan 

pembelian ulang pada masa yang akan datang merupakan hal penting yang perlu 

dilakukan oleh perusahaan guna membangun nasabah yang loyal. Salah satu 

upaya untuk membangun loyalitas nasabah dapat dicapai dengan membangun 

komunikasi, kepercayaan dan penanganan keluhan yang merupakan sebuah 

perantara kunci hubungan pemasaran dalam membangun loyalitas. Perbankan 
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yang menginginkan nasabah setia perlu melakukan komunikasi yang tepat 

untuk menjaga hubungannya agar nasabah tidak memilih perbankan yang lain. 

Setiap perusahaan berlomba-lomba melakukan berbagai macam strategi 

untuk menciptakan loyalitas pada setiap nasabah baik untuk barang atau jasa 

yang ditawarkan. Loyalitas nasabah tidak hanya diukur dari pembelian produk 

suatu merek yang berulang-ulang. Loyalitas nasabah dapat diukur dengan 

pembelian produk yang berbeda namun mereknya tetap sama. Adapun faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu komunikasi 

pemasaran, kepercayaan, dan penanganan keluhan (Ningtyas & Rachmad, 

2011).  

Selain itu, setiap nasabah pasti memiliki harapan tinggi atas kualitas 

pelayanan. Kadang kala kualitas pelayanan yang dirasakan dapat melebihi 

harapan atau malah di bawah harapan, ketika hal tersebut terjadi maka 

diciptakan pelayanan yang ditujukan untuk mengurangi keluhan-keluhan yang 

terjadi. Keluhan-keluhan yang ada harus dikelola dengan baik untuk mencegah 

agar tidak menjadi “bom” waktu di masa mendatang agar tidak merugikan 

perusahaan yang bisa diartikan sebagai ungkapan tidak puas atau kekecewaan 

(Wirakanda & Putri, 2020). Perusahaan yang mampu menangani keluhan 

nasabah dapat membuat nasabah menjadi nasabah yang setia dengan bersifat 

adil sehingga menghasilkan kepercayaan dan komitmen. Sebuah perusahaan 

yang mampu menanggapi keluhan-keluhan dengan baik sebenarnya 

memperluas kesempatan kedua untuk memuaskan nasabahnya. Sedangkan 

kepercayaan merupakan kunci perusahaan keuangan untuk mempertahankan 

nasabahnya.  

Menurut (Fatimah, 2016) Kunci utama untuk mempertahankan nasabah 

adalah dengan terbentuknya loyalitas nasabah (customer loyalty), yang 

merupakan kunci untuk mempertahankan hidup sebuah perusahaan dalam 

jangka panjang. Penelitian ini mengambil tiga variabel yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah, di antaranya adalah komunikasi pemasaran, kepercayaan, dan 

penanganan keluhan. Penelitian ini menggunakan faktor-faktor  tersebut 

menjadi variabel penelitian. Adanya komunikasi pemasaran yang baik, 
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kepercayaan yang penuh dari nasabah, dan penanganan keluhan yang tanggap, 

ramah dan segera terselesaikan, tentunya BPRS Puduarta Insani akan tetap 

disukai nasabahnya. 

Berdasarkan uraian di atas saya tertarik untuk melakukan penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan Dan 

Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani”, yang mana pada penelitian 

sebelumnya tidak terdapat pengaruh atau negatif pada penanganan keluhan dan 

saya ingin membuktikan atau menguji teori dan mengetahui lebih lanjut terkait 

hubungan sebab akibat dari masing-masing variabel yang tentu memiliki 

karakteristik yang berbeda pada penelitian ini. 

B. Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang masalah di atas maka identifikasi masalah penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Terdapat kendala atau ketidak puasaan pada komunikasi pemasaran. 

2. Kurangnya membangun kepercayaan kepada nasabah dalam memasarkan 

produk atau jasa. 

3. Penanganan keluhan yang tidak optimal. 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan masalah yang telah dijelaskan di atas, yang menjadi rumusan 

masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah komunikasi pemasaran berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan murabahah pada BPRS Puduarta Insani? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan 

murabahah pada BPRS Puduarta Insani? 

3. Apakah penanganan keluhan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan murabahah pada BPRS Puduarta Insani? 
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4. Apakah komunikasi pemasaran, kepercayaan dan penanganan keluhan 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan 

murabahah pada BPRS Puduarta Insani? 

 

D. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh komunikasi pemasaran terhadap loyalitas 

nasabah pembiayaan murabahah pada BPRS Puduarta Insani. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan murabahah pada BPRS Puduarta Insani. 

3. Untuk mengetahui pengaruh dalam penanganan keluhan terhadap loyalitas 

nasabah pembiayaan murabahah pada BPRS Puduarta Insani. 

4. Untuk mengetahui komunikasi pemasaran, kepercayaan dan penanganan 

keluhan secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pembiayaan pada BPRS Puduarta Insani. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini bermanfaat untuk meningkatkan pengetahuan dan 

memperluas wawasan penulis mengenai pengaruh komunikasi pemasaran, 

kepercayaan dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai bahan pertimbangan 

terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah sehingga 

kegiatan perbankan syariah tetap berjalan. 

3. Bagi Akademisi 

Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi di bidang penelitian sejenis 

atau kajian pustaka untuk menambah informasi sebagai bahan pada 

penelitian selanjutnya. 
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F. Sistematika Penulisan 

Dalam penulisan penelitian ini, sistematika penulisan skripsi disajikan 

dalam 5 (lima) bab yaitu sebagai berikut : 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini berisi gambaran umum untuk memberikan wawasan tentang 

arah penelitian yang dilakukan meliputi latar belakang masalah, 

identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II  LANDASAN TEORITIS 

Bab ini berisi kajian pustaka dan kajian penelitian terdahulu yang 

menjabarkan teori-teori dari hasil penelitian yang relevan serta 

kerangka berpikir dan hipotesis penelitian. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi sejumlah data yang memuat uraian tentang metode dan 

langkah-langkah penelitian yang berisi tentang pendekatan 

penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel, 

variabel penelitian, definisi operasional variabel, teknik 

pengumpulan data, instrumen penelitian, uji prasyarat dan teknik 

analisis data. 

BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang deskripsi institusi, deskripsi karakteristik 

responden, hasil penelitian dan pembahasan. 

BAB V  PENUTUP 

Bab ini berisi bab terakhir dari penelitian yang berisikan  kesimpulan 

dan saran mengenai hasil peneliti dari penulis. 

  



 

7 

 

BAB II 

LANDASAN TEORITIS 

 

A. Kajian Pustaka 

1. Komunikasi Pemasaran 

a. Pengertian Komunikasi Pemasaran 

Komunikasi pemasaran terdiri atas dua bidang keilmuan yaitu 

komunikasi dan pemasaran yang menyatakan bahwa komunikasi adalah 

pengiriman dan penerimaan pesan atau berita antara dua orang atau lebih 

sehingga pesan yang dimaksud dapat dipahami. Selain itu komunikasi 

merupakan proses merubah perilaku orang lain. Sedangkan pemasaran 

adalah kegiatan manusia yang diarahkan untuk memuaskan kebutuhan dan 

keinginan melalui proses pertukaran (Sari, 2022), dan pemasaran saat ini 

tidak hanya menyampaikan suatu produk atau jasa hingga ketangan 

konsumen tetapi juga cara bagaimana suatu produk atau jasa tersebut dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah dengan 

menghasilkan laba (Rahmayati, 2021). 

Komunikasi pemasaran merupakan suatu aktivitas pemasaran dengan 

usaha menyebarkan informasi, mempengaruhi, membujuk dan 

mengingatkan pasar sasaran terhadap perusahaan dan produknya agar 

bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan 

perusahaan yang bersangkutan (Saragih et al., 2022). 

Komunikasi pemasaran juga merupakan promosi dari organisasi 

mengenai apa yang ditawarkan dan memberi makna tentang tindakan dalam 

proses pemasaran yang berdampak pada benak nasabah (Mulitawati & 

Retnasary, 2020). Berdasarkan penjelasan di atas bahwa inti komunikasi 

pemasaran yaitu komunikasi kepada nasabah maupun khalayaknya yang 

dituju dengan media tertentu, melalui bauran pemasaran (produk, harga, 

distribusi atau lokasi, dan promosi) perusahaan yang digunakan dalam 

menarik perhatian nasabah, sehingga nasabah tertarik untuk datang dan 

mencoba produk, barang atau jasa yang ditawarkan (Mhd. Reza Ansyari, 

2021). 
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b. Tujuan dan Manfaat Komunikasi Pemasaran 

Tujuan yang dilakukan komunikasi pemasaran ketika ingin melakukan 

pemasaran terhadap produk yang ditawarkan meliputi tiga tujuan utama 

yaitu (Syamsudin & Fadly, 2021):  

1. Menyebarkan informasi (komunikasi informatif) 

2. Mempengaruhi untuk melakukan pembelian atau menarik konsumen 

(komunikasi persuasif) 

3. Mengingatkan khalayak untuk melakukan pembelian ulang (komunikasi 

mengingatkan kembali)  

 

Manfaat komunikasi pemasaran sebagai berikut : 

1. Membangun kepercayaan merek, hal ini sangat penting dilakukan oleh  

perusahaan untuk meningkatkan kualitas perusahaan agar dapat dikenal 

dan mudah diingat oleh masyarakat tentang semua produk-produknya. 

2. Menjangkau pembeli sesuai sasaran, perusahaan harus memahami calon 

nasabah dengan baik, agar tepat memberikan pembiayaan. 

3. Mencapai ROI (Return On Investment) positif, memberikan atau 

melakukan edukasi, branding dan interaksi yang ujungnya untuk 

meningkatkan penjualan. 

 

c. Indikator Komunikasi Pemasaran 

Menurut (Sarastuti, 2017) indikator pada komunikasi pemasaran 

sebagai berikut : 

1. Iklan atau advertising merupakan bentuk non personal dari komunikasi 

massa yang menawarkan kontrol yang tinggi terhadap hasil desain dan 

penyampaian pesan. Kemampuan iklan dalam mempengaruhi target 

sasaran untuk berpikir dan berperilaku dalam hal tertentu masih 

menjadi pertanyaan. Fleksibilitas dalam iklan dinilai bagus karena 

dapat digunakan untuk berkomunikasi secara luas kepada target sasaran 

walaupun biaya yang dikeluarkan juga sangat tinggi. 
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2. Promosi penjualan atau sales promotion. Sama seperti iklan, promosi 

penjualan adalah bentuk komunikasi non personal yang memiliki 

kapasitas lebih untuk menargetkan kepada sasaran yang lebih fokus 

(kecil). Promosi penjualan terdiri dari berbagai macam teknik 

pemasaran yang biasanya digunakan untuk menambah nilai dari 

penawaran yang diberikan. Tujuannya adalah untuk mengakselerasi 

penjualan dan mengumpulkan informasi pemasaran. 

3. Penjualan personal atau personal selling merupakan bentuk komunikasi 

interpersonal yang melibatkan aktivitas tatap muka yang dilakukan 

seorang individu yang mewakili sebuah organisasi atau badan usaha 

untuk mempengaruhi atau mengingatkan target sasaran dalam 

melakukan pembelian. Orang penjualan (sales person) terhubung 

dengan komunikasi dalam bentuk komunikasi langsung (one to one) 

yang memungkinkan untuk mendapatkan masukan secara langsung. 

Jika pelanggan merasa bahwa personal selling dari suatu perusahaan 

bagus dan mengerti keinginannya, maka pelanggan akan membeli 

produk tersebut (Nadia Ika Purnama ; Novien Rialdy, 2021) 

4. Hubungan masyarakat atau public relations adalah seni dan 

pengetahuan sosial dalam menganalisa tren, memprediksi konsekuensi 

yang akan terjadi, konsultasi bagi kepemimpinan organisasi atau badan 

usaha, dan implementer dari perencanaan sebuah program bagi sebuah 

organisasi atau badan usaha maupun terhadap ketertarikan publik. 

Pemasar cenderung kurang menggunakan hubungan masyarakat, tetapi 

program hubungan masyarakat yang direncanakan dengan baik dan 

dikoordinasikan dengan elemen bauran promosi yang lain dapat 

menjadi sangat efektif (Anang Firmansyah, 2019). Proses untuk 

pengembangan produk salah satunya dengan melakukan sosialisasi 

dengan masyarakat (Syahrul Amsari, 2021). 

5. Pemasaran langsung atau direct marketing menargetkan kepada 

konsumen secara individual dengan tujuan untuk memberikan pesan 

personal dan membangun hubungan berdasarkan respon terhadap 

komunikasi langsung tersebut. Media yang dapat memberikan respon 
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secara langsung merupakan alat komunikasi utama bagi pemasaran 

langsung. 

 

2. Kepercayaan 

a. Pengertian Kepercayaan 

Kepercayaan merupakan kekuatan yang akan membuat suatu produk atau 

jasa memiliki atribut tertentu dan melakukan hubungan transaksi 

berdasarkan suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut 

sesuai dengan apa yang diharapkannya (Dwi Laila Shafira;Syahrul Amsari, 

2022). Kepercayaan adalah perasaan percaya kepada pihak tertentu terhadap 

yang lain dalam melakukan relationship transaksi berdasarkan suatu 

keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut memiliki segala 

kewajibannya secara baik yang sesuai yang diharapkan. Kepercayaan 

merupakan hal penting bagi kesuksesan relationship (Mail Hillian Batin, 

2019). Selain itu kepercayaan merupakan variabel kunci kesuksesan yang 

berpengaruh sangat besar terhadap efektivitas dan efisiensi dalam penjualan 

produk serta orang yang dipercayainya akan memenuhi segala 

kewajibannya dalam melakukan transaksi sesuai dengan yang diharapkan 

(Rice haryati, Hosra afrizoni, 2022).  

Kepercayaan nasabah dinyatakan sebagai komponen penting untuk 

menjaga hubungan yang berkelanjutan antara semua pihak yang terlibat 

dalam bisnis. Melalui kepercayaan yang terbangun di antara berbagai pihak 

yang terlibat dalam bisnis memungkinkan bisnis bisa terjalin dengan lebih 

intensif mengingat masing-masing pihak memiliki kepercayaan untuk bisa 

memenuhi tanggung jawabnya (Lapasiang et al., 2017). 

Kepercayaan menjadi unsur dasar bagi keberhasilan hubungan 

pemasaran. Sementara itu, kepercayaan sebagai suatu kerelaan untuk 

bergantung kepada partner dalam suatu hubungan transaksi di mana dalam 

diri partner itulah diletakkan keyakinan. Kepercayaan timbul dari suatu 

proses yang lama. Kepercayaan akan timbul dari benak nasabah atau 

konsumen apabila produk yang dibeli mampu memberikan manfaat atau 
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nilai yang diinginkan konsumen pada suatu produk (Tirtayasa et al., 2021). 

Apabila kepercayaan sudah timbul antara nasabah dan perusahaan, maka 

usaha untuk membina hubungan kerja sama akan lebih mudah. Ketiadaan 

kepercayaan maka suatu hubungan tidak akan bertahan lama. Kepercayaan 

penting karena menyediakan dasar untuk kerja sama masa depan dan 

keyakinan salah satu pihak yang kebutuhannya akan dipenuhi di masa depan 

dengan tindakan yang dilakukan oleh pihak lain. Setelah membangun 

kepercayaan, perusahaan belajar mengoordinir dan berupaya memenuhi 

kepentingannya sendiri serta kepentingan nasabah (Hapsari & Murini, 

2022). 

b. Manfaat Kepercayaan  

Menurut (Anak Agung Ratih Permata Sari, 2020) beberapa manfaat dari 

adanya kepercayaan yaitu  : 

1. Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk berusaha menjaga 

hubungan yang terjalin dengan bekerja sama dengan rekan pelanggan. 

2. Kepercayaan menolak pilihan jangka pendek dan lebih memilih 

keuntungan jangka panjang yang diharapkan dengan mempertahankan 

rekan yang ada. 

3. Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk mendatangkan resiko 

besar dengan bijaksana karena percaya bahwa rekannya tidak akan 

mengambil kesempatan yang dapat merugikan pasar. 

 

c. Indikator Kepercayaan 

Menurut (Solihin, 2016) menyatakan bahwa indikator kepercayaan 

terdiri atas tiga komponen yaitu : 

1. Kesungguhan (benevolence) “Kebaikan hati merupakan kemauan 

penjual dalam memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara 

dirinya dengan konsumen. Profit yang diperoleh penjual dapat 

dimaksimumkan, tetapi kepuasan konsumen juga tinggi. Penjual bukan 
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semata-mata mengejar profit maksimum, melainkan juga memiliki 

perhatian yang besar dalam mewujudkan kepuasan konsumen”. 

2. Kemampuan (ability) “Kemampuan mengacu pada kompetensi dan 

karakteristik penjual atau organisasi dalam mempengaruhi dan 

mengotori wilayah yang spesifik. Dalam hal ini, bagaimana penjual 

mampu menyediakan, melayani, sampai mengamankan transaksi dari 

gangguan pihak lain. Artinya bahwa konsumen memperoleh jaminan 

kepuasan dan keamanan dari penjual dalam melakukan transaksi” 

3. Integritas (integrity) “Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku 

atau kebiasaan penjual dalam menjalankan bisnisnya. Informasi yang 

diberikan kepada konsumen apakah benar sesuai dengan fakta atau tidak. 

Kualitas produk yang dijual apakah dapat dipercaya atau tidak” 

4. Yakin (confidence) “pelanggan memiliki keyakinan terhadap produk 

perusahaan” 

5. Komitmen (commitment) “komitmen memberikan layanan yang 

berkualitas” 

 

3. Penanganan Keluhan 

a. Pengertian Penanganan Keluhan 

Keluhan nasabah merupakan ungkapan emosional nasabah karena 

adanya sesuatu yang tidak dapat diterimanya, baik berkaitan dengan produk 

yang ditawarkan maupun dengan pelayanan. Sedangkan penanganan 

keluhan merupakan bagian dari kualitas perusahaan dalam melakukan 

pelayanan, penanganan keluhan dapat dijadikan tolak ukur oleh perusahaan 

mengenai kinerja. Nasabah yang merasa puas terhadap penanganan keluhan 

akan kembali lagi kepada perusahaan yang sama. Nasabah yang setia 

kepada bank merupakan aset penting yang perlu dipertahankan oleh 

perusahaan. Oleh sebab itu perlu adanya pemeliharaan hubungan antara 

nasabah dan perusahaan yaitu dengan menjaga loyalitas nasabah agar tidak 

berpaling pada lembaga keuangan lainnya (Hidayanti, 2020).  

Menurut (Artanti & Ningsih, 2013) sebuah perusahaan yang menanggapi 

keluhan-keluhan dengan baik sebenarnya memperluas kesempatan kedua 
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untuk memuaskan nasabahnya dan perusahaan yang melakukan 

penanganan keluhan dapat mengubah nasabah yang mengeluh menjadi 

nasabah yang setia. Adanya penanganan keluhan yang bersifat adil 

menghasilkan kepercayaan (Budiarti, 2018). Perilaku keluhan nasabah 

muncul sebagai akibat ketidakpuasan nasabah atas pembelian produk atau 

pemakaian jasa. Penanganan keluhan nasabah harus dilakukan dengan 

prosedur yang sistematis agar kesalahan yang sama tidak terulang dan 

keluhan yang dihadapi dapat terselesaikan secara efektif dan benar-benar 

tuntas. Penanganan keluhan ataupun pengaduan dengan baik dan efektif 

tentu saja memberi peluang untuk mengubah nasabah  yang tidak puas 

menjadi nasabah yang puas dan bahkan menjadi nasabah yang loyal.  

b. Manfaat Penanganan Keluhan 

Manfaat dari penanganan keluhan secara efektif meliputi : 

1. Penyedia jasa dapat mendapatkan kesempatan lagi untuk memperbaiki 

hubungannya dengan nasabah yang kecewa. 

2. Penyedia jasa terhindar dari publisitas negatif. 

3. Penyedia jasa bisa memahami aspek-aspek layanan yang perlu dibenahi 

dalam rangka memuaskan nasabah. 

4. Penyedia jasa akan mengetahui sumber masalah operasinya. 

5. Karyawan dapat termotivasi untuk memberikan layanan berkualitas lebih 

baik. 

 

c. Indikator Penanganan Keluhan 

Menurut (Kurniyawati, 2019) indikator pada penanganan keluhan 

sebagai berikut : 

1. Kecepatan dalam penanganan keluhan. Kecepatan merupakan hal yang 

sangat penting dalam penanganan keluhan, apabila keluhan tidak segera 

ditanggapi, maka rasa tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi 

permanen dan tidak dapat diubah lagi. Sedangkan apabila keluhan dapat 

ditangani dengan cepat, maka ada kemungkinan pelanggan tersebut 
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menjadi puas. Apabila pelanggan puas dengan cara penanganan 

keluhannya, maka besar kemungkinannya ia akan menjadi pelanggan 

perusahaan kembali.  

2. Kewajaran dalam memecahkan permasalahan atau keluhan. Perusahaan 

harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal biaya dan kinerja 

jangka panjang.  

3. Keadilan dalam memecahkan permasalahan. Hasil yang diharapkan 

tentunya adalah situasi realistis dan proporsional, di mana pelanggan dan 

perusahaan sama-sama diuntungkan.  

4. Empati terhadap pelanggan yang marah. Perlu diluangkan waktu untuk 

mendengarkan keluhan mereka dan berusaha memahami situasi yang 

dirasakan oleh pelanggan tersebut. Dengan demikian permasalahan yang 

dihadapi dapat menjadi jelas, sehingga pemecahan yang optimal dapat 

diupayakan bersama.  

5. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan. Hal ini 

sangat penting bagi konsumen untuk menyampaikan komentar, saran, 

kritik, pertanyaan, maupun keluhannya. Di sini sangat dibutuhkan 

adanya metode komunikasi yang mudah dan relatif tidak mahal, di mana 

pelanggan dapat menyampaikan keluh-kesahnya. Bila perlu dan 

memungkinkan, perusahaan dapat menyediakan saluran telepon bebas 

pulsa (hot line service) dan atau website untuk menampung keluhan 

pelanggan. 

 

4. Loyalitas Nasabah 

a. Pengertian Loyalitas Nasabah 

Loyalitas merupakan suatu konsep yang sangat penting dalam 

pemasaran, khususnya dalam persaingan usaha yang semakin ketat saat ini. 

Keberadaan nasabah yang loyal akan sangat dibutuhkan oleh perusahaan, 

agar tetap berjalan hidup, karena untuk membangunnya banyak tantangan 

yang harus dihadapi serta membutuhkan waktu yang sangat lama dan pada 

akhirnya terbentuklah hubungan jangka panjang antara bank dengan 

nasabah, hubungan dengan nasabah dimaksudkan untuk terciptanya 
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loyalitas terhadap perusahaan (Sutiyem & Fitri, 2022). Loyalitas nasabah 

memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan. Mempertahankan 

nasabah berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan. Hal inilah yang menjadi alasan utama bagi 

sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan nasabahnya. 

Loyalitas nasabah merupakan kesediaan nasabah untuk menggunakan 

produk perusahaan dalam jangka panjang. Loyalitas merupakan kesetiaan 

nasabah terhadap suatu produk atau merek tertentu. Dalam konteks bisnis, 

loyalitas merupakan kesediaan nasabah untuk terus berlangganan pada 

sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan 

menggunakan barang dan jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi 

secara eksklusif, dan dengan sukarela merekomendasikan produk 

perusahaan tersebut kepada teman-teman dan rekan-rekannya. pelanggan 

yang loyal mempunyai kecenderungan lebih rendah untuk berpindah merek 

kepada produk atau jasa pesaing. Dengan kata lain, orang yang loyal 

terhadap suatu produk atau jasa, maka ia sangat setia terhadap produk 

tersebut (Putri, 2022). 

Bank menginginkan bahwa konsumen (nasabah) yang diciptakan dapat 

dipertahankan selamanya, karena nasabah yang loyal merupakan aset 

terbesar yang harus dijaga perusahaan. Untuk mendapatkan nasabah yang 

loyal bank harus menerapkan konsep pemasaran yang berorientasi pada 

nasabah, berbagai keinginan dan kebutuhan nasabah harus dipenuhi. Salah 

satu cara bank agar dapat merebut pangsa pasar adalah dengan memperoleh 

nasabah sebanyak-banyaknya (Irmawati, 2022). Dalam jangka panjang, 

loyalitas nasabah menjadi tujuan bagi perencanaan pasar strategis, selain itu 

juga dijadikan dasar bagi pengembangan keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan. Loyalitas nasabah merupakan dorongan perilaku untuk 

melakukan pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun 

kesetiaan nasabah terhadap suatu jasa atau produk yang dihasilkan oleh 

suatu badan usaha. 

 



16 

 

  

b. Manfaat Loyalitas Nasabah 

Sebuah perusahaan yang memiliki nasabah yang loyal akan memperoleh 

manfaat atau keuntungan. Terdapat beberapa manfaat yang akan diperoleh 

sebuah perusahaan apabila memiliki nasabah loyal yaitu : 

1. Dapat mengurangi biaya pemasaran, karena biaya untuk menarik 

nasabah baru lebih mahal. 

2. Dapat mengurangi biaya transaksi, seperti biaya negosiasi kontrak, 

pemrosesan pesanan, dan lain-lain. 

3. Dapat mengurangi biaya turn over nasabah, karena penggantian nasabah 

yang lebih sedikit. 

4. Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa 

pasar perusahaan. 

5. Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa 

nasabah yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas. 

6. Dapat mengurangi biaya kegagalan. 

 

c. Indikator Loyalitas Nasabah 

Indikator loyalitas nasabah yang digunakan dalam penelitian ini sebagai 

berikut : 

1. Repeat Purchase ( minat pembelian ulang), yaitu apabila nasabah 

membutuhkan produk atau jasa yang disediakan oleh penyedia jasa yang 

bersangkutan. 

2. Retention (kesetiaan terhadap produk), yaitu ia tidak terpengaruh jasa 

atau produk yang ditawarkan. 

3. Referalls (mereferensikan kepada orang lain), yaitu apabila jasa atau 

produk yang diterima memuaskan, maka nasabah akan memberitahukan 

kepada pihak lain dan sebaliknya apabila ada ketidakpuasan atas 

pelayanan yang diterima, ia tidak akan bicara pada pihak lain, tetapi 

justru akan memberitahukan pelayanan yang kurang memuaskan tersebut 

kepada pihak penyedia dana. 

4. Interest (ketertarikan pada produk atau jasa di perusahaan) 
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5. Confidence (memiliki keyakinan bahwa produk atau jasa yang terbaik) 

 

B. Kajian Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu referensi dan acuan bagi penulis 

dalam melakukan penelitian. Berikut beberapa jurnal yang terpaut dengan 

penelitian yang dilakukan penulis : 

Tabel 1 

Penelitian Terdahulu 

 

No. Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1.  Annas Thohir 

Syamsudin, 

Wirawan Fadly 

(2021) 

Pengaruh 

Komunikasi 

Pemasaran, 

Kepercayaan Dan 

Penanganan Keluhan 

Terhadap Loyalitas 

Nasabah Tabungan 

Di PT. BPRS Mitra 

Mentari Sejahtera 

Ponorogo 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan 

secara parsial antara 

komunikasi terhadap loyalitas 

nasabah BPRS Mitra Mentari 

Sejahtera Ponorogo. Hasil ini 

memberikan garis bawah 

bahwa komunikasi pemasaran 

yang dilakukan secara efektif 

menjadi alat untuk 

mentransfer informasi 

mengenai produk serta 

keunggulan yang dimiliki 

BPRS Mitra Mentari 

Sejahtera kepada nasabah. 

Terdapat pengaruh yang 

signifikan secara parsial 

antara kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah BPRS Mitra 

Mentari Sejahtera Ponorogo. 

Kepercayaan yang dimiliki 
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nasabah akan menjadikan 

perasaan aman dan nyaman 

untuk bertransaksi secara 

berulang dan bahkan 

merekomendasikan kepada 

orang lain yang mana hal 

tersebut merupakan cerminan 

loyalitasnya kepada BPR 

Mitra Mentari Sejahtera. 

Terdapat pengaruh negatif 

yang signifikan secara parsial 

antara penanganan keluhan 

terhadap loyalitas nasabah 

BPRS Mitra Mentari 

Sejahtera Ponorogo. 

Meskipun PT. BPRS Mitra 

Mentari Sejahtera telah 

menyelenggarakan prosedur 

penanganan keluhan namun 

masih terdapat nasabah yang 

merasa bahwa prosedur 

tersebut belum optimal. 

(Syamsudin & Fadly, 2021) 

2. Ilev Latifah, 

Ida Rapida, 

Mimin 

Mintarsih 

(2022) 

Pengaruh 

Kepercayaan, 

Komitmen dan 

Syariah Compliance 

terhadap Loyalitas 

Nasabah Pembiayaan 

Multijasa dengan 

Akad Ijarah di PT. 

BPRS HIK 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan dan syariah 

compliance berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah pembiayaan 

multijasa dengan akad ijarah 

di PT. BPRS HIK 
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Parahyangan 

Bandung 

Parahyangan. (Latifah et al., 

2022) 

3. Mail Hilian 

Batin (2019) 

Pengaruh Citra Bank, 

Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan 

Nasabah, 

Penanganan 

Keluhan, dan 

Kepuasan Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Pada Bank Sumsel 

Babel Kantor Capem 

Syariah UIN Raden 

Fatah Palembang 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara 

uji simultan dan parsial 

variabel kepercayaan nasabah 

dan penanganan keluhan 

berpengaruh secara positif 

signifikan terhadap loyalitas 

nasabah bank. (Mail Hillian 

Batin, 2019) 

4. Fitri Ningtyas, 

Basuki 

Rachmad 

(2011) 

Pengaruh 

Kepercayaan, 

Komitmen, 

Komunikasi, 

Penanganan Masalah 

dan Kepuasan 

Nasabah Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Bank Muamalat di 

Surabaya 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kepercayaan berpengaruh 

positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Sedangkan 

dari hasil pengujian 

menunjukkan bahwa 

komunikasi dan penanganan 

keluhan dalam suatu bak tidak 

berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabahnya. 

(Ningtyas & Rachmad, 2011) 

5. 

 

Melisa 

Hadinata 

(2013) 

Studi Pengaruh 

Trust, Commitment, 

Commmunication, 

Conflict Handling 

terhadap Customer 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa trust, 

communication, conflict 

handling berpengaruh 

signifikan terhadap customer 
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Loyalty di Bank 

Mandiri Surabaya 

loyalty di Bank Mandiri 

Surabaya. (Hadinata, 2013) 

6. Yunita Arum 

Safitri (2011) 

Pengaruh 

Kepercayaan, 

Komitmen, 

Komunikasi, 

Penanganan Konflik, 

dan Perannya Pada 

Kepuasan Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Bank BCA di 

Surabaya 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kepercayaan dan komunikasi 

tidak berpengaruh dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Sedangkan 

penanganan konflik 

berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah 

bank BCA di Surabaya. 

(Yunita Arum Safitri, 2011) 

 

Perbedaan dan persamaan penelitian terdahulu dengan yang penulis buat 

yaitu, yang pertama perbedaannya terletak pada lokasi penelitiannya, yang 

mana pada penelitian ini lokasinya adalah di kecamatan percut sei tuan 

(Tembung) yang tentu memiliki karakteristik berbeda dengan penelitian 

terdahulu, kemudian pada respondennya yang mana pada penelitian ini 

menggunakan responden nasabah pembiayaan murabahan sedangkan 

penelitian terdahulu menggunakan responden nasabah tabungan dan pada 

penelitian terdahulu menggunakan teknik probability sampling, sedangkan 

yang penulis buat menggunakan teknik non probability sampling. Kedua, 

persamaannya yaitu sama-sama menggunakan teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner. 

C. Kerangka Berpikir 

Kerangka berpikir merupakan suatu uraian yang bersifat teoritis dengan 

menghubungkan dan memperjelas kaitan, pengaruh atau hubungan variabel 

dalam suatu penelitian yang didasari teori relevan maupun pendapat para ahli 

serta penelitian yang mendukung. Berdasarkan variabel yang telah disusun 

maka kerangka berpikir penelitian ini sebagai berikut : 
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Gambar 1. Kerangka Berpikir 

Dari kerangka berpikir diatas, dapat dilihat bahwa komunikasi pemasaran, 

kepercayaan dan penanganan keluhan berpengaruh secara parsial terhadap 

loyalitas nasabah dan ketiga variabel tersebut berpengaruh secara simultan 

terhadap loyalitas nasabah. Hal ini seperti dijelaskan dari masing-masing 

variabel yang jika didalami memiliki pengaruh yang luar biasa terhadap 

loyalitas nasabah. 

1. Komunikasi Pemasaran terdapat pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. 

Komunikasi pemasaran adalah sarana yang digunakan perusahaan dalam 

upaya untuk menginformasikan, membujuk dan mengingatkan konsumen 

atau nasabah langsung atau tidak langsung tentang produk dan merek yang 

mereka jual. Apabila BPRS Puduarta Insani dekat dengan nasabah dan 

selalu menginformasikan, membujuk dan mengingatkan nasabah tentang 

produk dan apapun secara berkala diprediksi dapat menciptakan loyalitas 

nasabah (Adella M A Ananta Tarigan, 2022). 

2. Kepercayaan terdapat pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. Kepercayaan 

adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh nasabah, dan semua 

kesimpulan yang dibuat oleh  nasabah tentang objek, atribut, dan 

manfaatnya. Apabila nasabah sudah memiliki kepercayaan baik dari sisi 

produk, maka secara berkala kepercayaan dapat menciptakan loyalitas 

nasabah secara signifikan (Hadinata, 2013). 

Komunikasi 

Pemasaran (X1) 

Kepercayaan 

(X2) 

Penanganan 

Keluhan (X3) 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 
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3. Penanganan Keluhan terdapat pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. 

Keluhan nasabah merupakan ungkapan emosional nasabah karena adanya 

sesuatu yang tidak dapat diterimanya, baik berkaitan dengan produk yang 

ditawarkan maupun dengan pelayanannya. Apabila keluhan nasabah 

mendapat respon yang cepat dan masalah dapat terselesaikan dengan tuntas, 

maka nasabah akan merasa nyaman dan dapat menciptakan loyalitas 

nasabah (Budiarti, 2018). 

4. Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan dan Penanganan Keluhan terdapat 

pengaruh secara bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah. Loyalitas 

nasabah adalah komitmen untuk bertahan secara mendalam dengan 

melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali dengan produk atau 

jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh 

situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan 

perubahan perilaku. Terciptanya loyalitas nasabah merupakan titik klimaks 

dari suatu pelayanan jasa. Demikian BPRS Puduarta Insani harus 

mempertahankannya dengan selalu memberikan terobosan dan pelayanan-

pelayanan terbaiknya melalui komunikasi pemasaran yang baik, 

membangun kepercayaan nasabah, serta penanganan keluhan dengan cepat 

dan tuntas (Hermawati, 2023). 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis adalah jawaban atau dugaan sementara terhadap masalah yang 

masih bersifat praduga yang nantinya akan diuji dan masih harus dibuktikan 

kebenarannya melalui analisa data. Adapun hipotesis yang diajukan peneliti ini 

adalah sebagai berikut : 

Hipotesis 1 : 

Komunikasi pemasaran berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan 

murabahah di BPRS Puduarta Insani. 
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Hipotesis 2 : 

Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah 

di BPRS Puduarta Insani. 

Hipotesis 3 :  

Penanganan keluhan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan 

murabahah di BPRS Puduarta Insani. 

Hipotesis 4 : 

Komunikasi pemasaran, kepercayaan, dan penanganan keluhan secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah 

di BPRS Puduarta Insani. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

dengan menggunakan metode kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif 

digunakan untuk meneliti suatu populasi atau sampel tertentu, yang bertujuan 

untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Pendekatan penelitian yang 

digunakan yaitu penelitian lapangan.  

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat di mana penelitian akan dilaksanakan 

oleh peneliti untuk memperoleh informasi mengenai data-data yang 

diperlukan. Dengan menentukan lokasi yang tepat maka penelitian yang 

dilakukan dapat dilaksanakan sesuai dengan tujuan penelitian. Dalam 

penelitian ini, peneliti mengambil lokasi penelitian di PT. BPRS Puduarta 

Insani Tembung. 

2. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian merupakan jadwal yang dilakukan untuk penelitian, 

dari awal sampai akhir penelitian. Berikut ini tabel waktu penelitian : 

Tabel 2 

Jadwal Waktu Penelitian 

 

 

 

No Kegiatan 

Januari 

2023 

Februari 

2023 

Maret 

2023 

April 

2023 

Mei 

2023 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 

1 Pengajuan Judul                                     

2 Penulisan Proposal                                     

3 Bimbingan Proposal                                     

4 Seminar Proposal                                     

5 Penyusunan Skripsi                                     

6 Bimbingan Skripsi                                     

7 Sidang Skripsi                                      



25 

 

  

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah istilah luas yang mengacu pada sekelompok objek atau 

subjek dengan karakteristik tertentu yang ditentukan peneliti dan dari mana 

kesimpulan dapat diambil. Dalam penelitian ini, populasinya adalah 

nasabah Pembiayaan Murabahah PT. BPRS Puduarta Insani sebanyak 703 

nasabah. 

2. Sampel 

Sampel adalah suatu prosedur pengambilan data dimana hanya sebagian 

populasi yang diambil dan dipergunakan dari suatu populasi. Dalam 

pengambilan sampel untuk sebuah penelitian digunakan penyebaran 

kuesioner, untuk memperoleh tanggapan dari responden yang masuk dalam 

sampel yang diteliti dengan teknik pengambilan sampel dengan non-

probability sampling yaitu Accidental Sampling. Pada teknik ini, sampel 

yang digunakan yang didapatkan dari siapa saja yang dijumpai atau secara 

kebetulan didekat peneliti. Pada penelitian ini digunakan margin eror 

sebesar 10%. Teknik perhitungan sampel menggunakan rumus Slovin 

(Wulan Pinontoan, 2013) sebagai berikut : 

 Keterangan : 

 n = Jumlah sampel 

 N = Jumlah populasi 

 e = Margin eror  

n = 
N

1+N (e)
2  

n = 
703

1+703 (0,1)
2 

n = 
703

1+7,03
 

n = 
703

8,03
  



26 

 

  

n = 87,5 dibulatkan menjadi 88 

Berdasarkan perhitungan di atas dengan jumlah populasi 703 nasabah, 

maka ukuran sampel yang diperoleh sebesar 88 responden. 

D. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel 

a. Variabel Penelitian 

Pada dasarnya variabel penelitian merupakan suatu yang ditetapkan oleh 

peneliti sehingga dapat diperoleh informasi serta hasil pada penelitian dan 

menjadi objek pengamatan penelitian yang disebut sebagai faktor yang 

berperan dalam penelitian. Adapun variabel yang akan digunakan dalam 

penelitian ini yaitu  :  

1. Variabel Bebas (Independent Variabel) 

Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau menjadi 

sebab perubahan pada faktor yang diukur atau dipilih oleh peneliti dalam 

mengetahui hubungan antara kejadian yang diamati (Nikmatur, 2017). 

Dalam penelitian ini terdapat tiga variabel bebas yaitu terdiri dari 

Komunikasi Pemasaran (X1), Kepercayaan (X2) dan Penanganan 

Keluhan (X3). 

2. Variabel Terikat (Dependen Variabel) 

Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 

akibat karena adanya variabel bebas. Variabel terikat pada penelitian ini 

yaitu Loyalitas Nasabah (Y) 

 

b. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional adalah penjabaran lebih lanjut tentang definisi 

konsep yang diklasifikasikan ke dalam bentuk variabel sebagai petunjuk 

untuk mengukur dan mengetahui baik buruknya pengukuran dalam suatu 

penelitian. Adapun definisi dari variabel-variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah : 
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Tabel 3 

Definisi Operasional Variabel 

 

Variabel Definisi Indikator 

Komunikasi 

Pemasaran 

(X1) 

Komunikasi pemasaran 

merupakan upaya 

memberikan informasi 

dari perusahaan kepada 

publiknya tentang 

produk atau jasa mereka 

melalui teknik-teknik 

komunikasi (Syamsudin 

& Fadly, 2021). 

1. Iklan (Advertising) 

2. Promosi Penjualan 

(Sales Promotion) 

3. Penjualan Personal 

(Personal Selling) 

4. Hubungan 

Masyarakat (Public 

Relations) 

5. Pemasaran 

Langsung (Direct 

Marketing) 

Kepercayaan 

(X2) 

Kepercayaan merupakan 

keyakinan seseorang 

(nasabah) yang 

meningkatkan rasa aman 

bahwa harapannya 

terhadap sesuatu akan 

terpenuhi oleh mitra 

pertukarannya yaitu 

perusahaan tersebut 

(Latifah et al., 2022). 

1. Kesungguhan 

(Benevolence) 

2. Kemampuan 

(Ability) 

3. Integritas (Integrity) 

4. Keyakinan 

(Confidence) 

5. Komitmen 

(Commitment) 

Penanganan 

Keluhan (X3) 

Penanganan keluhan 

merupakan kemampuan 

perusahaan untuk 

menindak lanjuti 

pengaduan kekecewaan 

atau permasalahan yang 

disampaikan (Mail 

Hillian Batin, 2019). 

1. Cepat menangani 

keluhan 

2. Adil menangani 

keluhan 

3. Empati terhadap 

nasabah yang marah 
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4. Kemudahan nasabah 

menyampaikan 

keluhan 

5. Wajar dalam 

memecahkan 

permasalahan 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Loyalitas nasabah 

merupakan keputusan 

nasabah untuk secara 

sukarela terus 

berlangganan dengan 

perusahaan tertentu 

dalam jangka waktu yang 

lama (Syamsudin & 

Fadly, 2021). 

1. Minat Pembelian 

Ulang (Repeat 

Purchase) 

2. Kesetiaan Tehadap 

Produk (Retention) 

3. Mereferensikan 

Kepada Orang Lain 

(Referrals) 

4. Keyakinan bahwa 

produk atau jasa 

yang terbaik 

(Confidence) 

5. Ketertarikan pada 

produk atau jasa 

(Interest) 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan bagian yang berisi tentang cara 

mengumpulkan data penelitian dan instrumennya dengan bertujuan untuk 

mendapatkan hasil yang akurat dan terpercaya. Penelitian ini menggunakan 

teknik pengumpulan data seperti berikut (Ferdiani, 2022) : 

1. Kuesioner (Angket) 

Kuesioner merupakan teknik dalam pengumpulan data yang dilakukan 

dengan menggunakan daftar pertanyaan untuk dijawab oleh sejumlah 

responden. 
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F. Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian merupakan alat yang digunakan untuk mengukur 

variabel yang diteliti. Adapun data yang dikumpulkan menggunakan kuesioner 

dalam penelitian ini  dan pengukurannya menggunakan skala likert. Skala likert 

yaitu beberapa pernyataan dalam mengukur sikap individu dengan merespon 

pertanyaan dari 5 (lima) opsi jawaban dan pilihan jawaban yang akan ditulis 

sebagai berikut  

Tabel 4 

Instrumen Skala Likert 

 

No Pernyataan Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Kurang Setuju (KS) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

Skala yang digunakan untuk mengukur dan menilai jawaban atau 

respon seseorang yang didapatkan dengan skor yang telah ditentukan 

melalui tanggapan secara singkat dari beberapa pernyataan yang telah 

diajukan terhadap sampel. 

Instrumen penelitian yang digunakan harus memenuhi persyaratan 

validitas dan reliabilitas, paling tidak ditinjau dari segi isinya sesuai dengan 

variabel yang diukur sebagai berikut : 

a. Uji Validitas data 

Uji validitas merupakan suatu item yang dianggap valid jika berkolerasi 

signifikan terhadap skor total. Validitas berhubungan dengan suatu perubah 

mengukur apa yang seharusnya diukur. Validitas dalam penelitian 

menyatakan derajat ketepatan alat ukur penelitian terhadap isi sebenarnya 

yang diukur (Nikmatur, 2017) 
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Setiap uji statistik memiliki dasar dalam pengambilan keputusan 

sebagai bahan acuan atau pedoman agar dapat membuat kesimpulan. Begitu 

juga dengan uji validitas, dasar dalam pengambilan uji ini adalah:  

1. Jika nilai r hitung > r tabel (pada taraf signifikan 0,05), maka item 

angket tersebut dinyatakan valid. 

2. Jika nilai r hitung < r tabel (pada taraf signifikan 0,05), maka soal 

angket tersebut dinyatakan tidak valid. 

 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan suatu alat ukur untuk menggunakan teknik 

Cronbach Alpha dimana instrumen dapat dikatakan handal atau reliabel bila 

memiliki koefisien ke handalan sebesar > 0,60. Jika nilai koefisien 

Cronbach Alpha < 0.60, maka dapat dikatakan kuesionernya termasuk tidak 

reliabel. Reliabilitas juga merupakan alat untuk mengukur suatu kuesioner 

yang merupakan indikator perubah atau konstruk. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban terhadap pernyataan yang 

konsisten dan stabil dari waktu ke waktu. 

G. Uji Prasyarat 

1. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang digunakan agar dapat 

diketahui apakah model regresi tersebut merupakan model regresi yang baik 

atau tidak (Mardiatmoko, 2020). Dalam penelitian ini ada beberapa jenis uji 

asumsi klasik yang penulis gunakan antara lain :  

a. Uji Normalitas  

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Model 

regresi yang baik adalah memiliki distribusi dan data normal atau mendekati 

normal. Uji normalitas data dapat dilakukan dengan menggunakan uji 

Kolmogorov Smirnow satu arah. Jika signifikan >0,05 maka variabel 
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berdistribusi normal dan sebaliknya jika signifikan <0,05 maka variabel 

tidak berdistribusi normal. 

b. Uji Heteroskedasitas 

Uji heteroskedasitas akan digunakan untuk menguji apakah dalam jenis 

regresi linear kesalahan penggunaan (e) memiliki variansi yang sama atau 

tidak dari satu pengamatan ke pengamatan yang lainnya. Uji ini digunakan 

agar mengetahui apakah dalam regresi terjadi heteroskedasitas varian dari 

residual pada satu pengamatan ke pengamatan lain. Pada bentuk tertentu 

terdapat seperti titik-titik yang membentuk suatu bentuk beraturan 

(menyempit, melebar serta bergelombang) itu diartikan telah menunjukkan 

bahwa terjadi heteroskedasitas. Namun jika ada titik-titik mengindikasikan 

seperti anka 0 pada sumbu y, maka heteroskedasitas tidak terjadi. 

c. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas berarti ada hubungan linier yang sempurna atau 

pasti di antara beberapa atau semua variabel yang independen dari model 

yang ada. Akibat adanya multikolineritas ini koefisien regresi tidak tertentu 

dan kesalahan standartnya tidak terhingga. Pada model regresi yang baik 

seharusnya tidak terjadi kolerasi diantara variabel bebas. Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas. 

H. Teknik Analisis Data 

1. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda merupakan menganalisis besarnya 

hubungan pengaruh variabel independen yang jumlahnya lebih dari satu. 

Analisis regresi linier berganda merupakan teknik analisis regresi yang 

dapat digunakan untuk menguji pengaruh beberapa variabel independen 

terhadap variabel dependen. Maka persamaan umum regresi linier berganda 

adalah sebagai berikut: 

 Y = a +b1 X1 + b2 X2 + b3X3 + e  

Di mana :  
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Y = Variabel Dependen (loyalitas nasabah)  

a = Konstanta  

b1-b2-b3 = Koefisien regresi yang akan ditaksir  

X1 = Variabel Independen (komunikasi pemasaran)  

X2 = Variabel Independen (kepercayaan)  

X3 = Variabel Independen (penanganan keluhan)  

e = eror/variabel pengganggu b1, b2, b3, bn = arah atau koefisien regresi yang 

menunjukkan angka peningkatan ataupun variabel dependen yang 

didasarkan pada perubahan variabel independen. Bila + maka terjadi 

kenaikan dan bila – maka terjadi penurunan. 

2. Pengujian Hipotesis 

Pengujian terhadap masing-masing hipotesis dilakukan dengan cara uji 

signifikan (pengaruh nyata) variabel independen terhadap variabel 

dependen secara persial atau individual dalam menerangkan variabel 

dependen. Maka digunakan beberapa pengujian yaitu uji-T dan uji-F. 

a. Uji – T  

Uji – T merupakan pengujian koefisien regresi parsial individual yang 

digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen (X) 

mempengaruhi variabel dependen (Y) secara individual. Uji-T untuk 

menguji hipotesis pertama dalam penelitian ini yaitu menguji pengaruh 

parsial komunikasi pemasaran (X1), kepercayaan (X2), penanganan keluhan 

(X3), terhadap  loyalitas nasabah (Y).  

Kriteria untuk penarikan kesimpulan secara manual adalah :  

1. Bila thitung > ttabel, maka Ho ditolak, menunjukkan ada pengaruh 

signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat. 

2. Bila thitung < ttabel, maka Ho diterima, menunjukkan tidak ada 

pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat. 
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b. Uji – F 

Uji – F digunakan untuk menguji secara bersama-sama antara variabel 

komunikasi pemasaran, kepercayaan, penanganan keluhan berpengaruh 

signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah atau tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Uji – F ini juga digunakan untuk 

mengetahui semua variabel bebas memiliki koefisien regresi sama dengan 

nol.  

Kriteria untuk penarikan kesimpulan secara manual yaitu :  

1. Bila Fhitung > Ftabel atau – Fhitung < - Ftabel, maka 0 ditolak, 

menunjukkan ada pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan 

variabel terikat. 

2. Apabila Fhitung < Ftabel atau – Fhitung > - Ftabel, maka 0 diterima, 

menunjukkan tidak ada pengaruh signifikan antara variabel bebas 

dengan variabel terikat. 

 

3. Uji Determinasi 

Uji R² sangatlah penting dalam regresi, hal ini dikarenakan R² memiliki 

fungsi untuk memberikan informasi bagus atau tidaknya regresi yang 

terestimasi. Angka koefisien determinasi (R²) dapat mencerminkan 

seberapa besar variasi dan variabel terikat (Y) yang dapat diterangkan 

dengan variabel (X). Namun apabila angka koefisien determinasi sama 

dengan 0 (R² = 0), maka variasi Y secara langsung tidak bisa diterangkan 

oleh X sama sekali namun begitu juga sebaliknya, jika R² = 1 maka variabel 

Y dapat dijelaskan oleh variabel X.  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Institusi 

1. Sejarah Singkat Perusahaan 

Pada tahun 1992, ketika rektor IAIN Sumatera Utara dijabat oleh Brigjen 

TNI Drs. H Nazril Adlani, beliau menyampaikan gagasan di kalangan 

pimpinan IAIN, yaitu bagaimana agar IAIN dapat berbuat sesuatu yang nyata 

di tengah-tengah masyarakat. Gagasan ini mendapat sambutan dan segera 

ditindak lanjuti dengan menyelenggarakan kegiatan kursus perbankan syariah 

di bawah asuhan Forum Kajian Ekonomi dan Perbankan Syariah Islam 

(FKEBI), suatu lembaga non structural di bawh IAIN Sumatera Utara yang 

telah berdiri sejak tahun 1990. 

Forum Kajian Ekonomi dan Perbankan Syariah Islam berhasil 

menyelenggarakan kursus sebanyak 4 angkatan masing-masing 3 bulan, 

dengan jumlah peserta sebanyak 40 orang setiap angkatan pada ketika itu H. 

Nazri Adlani bertindak sebagai ketua dewan pelindung, Prof. Dr. H.M. Yasir 

Nst sebagai direktur dan Syahrul Muda Siregar sebagai Direktur Pendidikan 

dan pelatih FKEBI. 

Setelah menyelenggarakan 4 angkatan, aktivitas untuk mewujudkan sesuatu 

yang nyata ditengah-tengah masyarakat ini dilanjutkan pula dengan 

mendirikan BPRS (Bank Pembiayaan Rakyat Syariah), di mana para staf nya 

akan diangkat dari kursus perbankan ini. 

Atas prakarsa IAIN Sumatera Utara, PT. BPRS Puduarta Insani Tembung 

didirikan berdasarkan akte Notaris Ny. Chairani Bustami, SH No.3 Tanggal 4 

Juli 1994. Menurut informasi kata “Puduarta” berasal dari bahasa banten 

(serang) yang berarti “Rumah Harta”. BPRS secara resmi mulai beroperasi 

sejak tanggal 18 Juni 1996, yang pada ketika itu diresmikan oleh Gubernur 

Sumatera Utara yang di wakili oleh Sekwilda-SU H. Abdul Wahab 

Dalimunthe, SH. 
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2. Visi Misi dan Tujuan Perusahaan 

a. Visi 

Menjadi BPRS terbaik di Sumatera Utara 

b. Misi 

1. Menerapkan prinsip syaiah secara murni. 

2. Melayani secara profesional. 

3. Memanfaatkan teknologi untuk efisiensi dan kualitas. 

c. Tujuan  

1. Meningkatkan kesejahteraan ekonomi umat islam, terutama 

masyarakat golongan ekonomi lemah. 

2. Meningkatkan pendapatan perkapita. 

3. Mengurangi urbanisasi. 

3. Produk Perusahaan 

a. Produk BPRS Terkait Penghimpunan Dana 

1. Tabungan Wadiah 

Produk tabungan di BPRS Puduarta Insani diberi nama tabungan wadiah 

insani. Tabungan ini sesuai dengan prinsip wadiah. Nasabah 

mempercayakan dananya disimpan dibank dengan jangka waktu yang tidak 

ditentukan atau berdasarkan kesepakatan yang disepakati pada saat awal 

akad. 

2. Deposito Mudharabah 

Deposito pada BPRS Puduarta Insani diberi nama Deposito Mudharabah 

Puduarta Insani di mana deposan bertindak sebagai shahibul maal (pemilik 

modal) menyerahkan sepenuhnya sejumlah dana kepada bank sebagai 

mudharib (pengelola) untuk diinvestasikan kepada hal-hal yang produktif 

dan tidak melanggar ketentuan perbankan dan fatwa DSN. 

b. Produk BPRS Terkait Penyaluran Dana 

1. Pembiayaan Murabahah 

Jual beli murabahah PT BPRS Puduarta Insani adalah bentuk penyaluran 

dana dengan pola jual beli. Dengan pola jual beli ini, nasabah yang 
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membutuhkan barang konsumtif ataupun barang modal dapat mengajukan 

permohonan pembelian kepada bank. Bank selaku penjual dan nasabah 

selaku calon pembeli bermufakat untuk menetapkan harga yang disepakati 

atas barang yang dibutuhkan nasabah sesuai jangka waktu pembayaran yang 

akan dilakukan nasabah. Bank akan mengadakan barang yang dibutuhkan 

oleh nasabah dan menyerahkannya kepada nasabah. Selanjutnya nasabah 

akan mencicil pembayaran kepada bank sesuai schedule yang ditetapkan. 

Murabahah dapat juga dilakukan berdasarkan pesanan atau tanpa 

pesanan. Dalam murabahah berdasarkan pesanan, bank melakukan 

pembelian barang setelah ada pemesanan dari nasabah. Penyaluran dana 

dengan pola murabahah pada BPRS Puduarta Insani sesuai dengan Fatwa 

Dewan Syariah Nasional No. 04/DSN-MUI/IV/2000 tentang murabahah. 

Tabel 5  

Total Pembiayaan Murabahah PT. BPRS Puduarta Insani 3 Tahun 

Terakhir dari Tahun 2020 sampai 2022 

 

Tahun Jumlah Nasabah Total Pembiayaan 

2020 771 Rp 31.554.306.114 

2021 797 Rp 32.483.500.245 

2022 703 Rp 27.898.900.696 

        Sumber : Laporan Tahunan Pembiayaan Murabahah PT. BPRS Puduarta Insnai 

2. Pembiayaan Mudharabah 

Penyaluran dana dalam bentuk pembiayaan mudharabah pada BPRS 

Puduarta Insani adalah akad pembiayaan dengan sistem bagi hasil dengan 

jangka waktu 1 s/d 3 tahun. Bank memberikan modal usaha kepada nasabah 

untuk dikelola. Keuntungan dibagi antara bank dan nasabah sesuai 

kesepakatan yang dituangkan didalam akad pembiayaan. Pembiayaan 

mudharabah telah difatwakan oleh Dewan Syariah Nasional melalui fatwa 

No. 07/DSN-MUI/IV/2000 tentang pembiayaan mudharabah (Qiradh). 
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3. Ijarah  

Ijarah disebut juga akad pemindahan hak guna atas suatu barang atau jasa 

dalam waktu tertentu melalui pembayaran sewa/upah, tanpa diikuti dengan 

pemindahan kepemilikan barang itu sendiri dengan tujuan memberikan 

fasilitas kepada nasabah yang membutuhkan manfaat atas barang atau jasa 

dengan pembayaran tangguh. 

4. Struktur Organisasi Perusahaan 

Struktur Organisasi PT BPRS Puduarta Insani Tahun 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Struktur Organisasi Perusahaan 
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Deskripsi tugas PT. BPRS Puduarta Insani Tembung sebagai berikut : 

1. Direktur Utama 

a. Melaksanakan pengurusan BPRS sesuai anggaran dasar. 

b. Melakukan supervisi terhadap pelaksanaan tugas supervisor kantor kas audit. 

c. Berkordinasi dengan direktur operasi menyusun rencana kerja tahunan (RKT) 

untuk mendapatkan persetujuan RUPS. 

d. Menjalankan kegiatan usaha BPRS sesuai RKT yang telah disetujui RUPS. 

e. Mengevaluasi usulan pembiayaan sesuai limit yang ditetapkan komisaris. 

f. Memberikan approval biaya non rutin sesuai limit yang ditetapkan sengan 

berpedoman kepada prinsip cost consciousness. 

g. Berkordinasi dengan supervisor, mengevaluasi dengan kinerja pegawai 

dalam rangka penetapan kenaikan gaji karyawan. 

h. Menanda tanganin akad pembiayaan. 

i. Melakukan monotoring tehradap kelancaran pembayaran cicilan nasabah. 

j. Memberikan motivasi kerja terhadap semua pegawai untuk meningkatkan 

kegairahan dan semangat kerja. 

 

2. Direktur Operasional 

a. Bertanggung jawab dalam bidang operasi secara keseluruhan. 

b. Melakukan supersive terhadap pelaksanaan tugas supervison marketing dan 

supervisor operasional. 

c. Melakukan pemantauan terhadap laporan keuangan BPRS, terutama 

menyangkut likuiditas. 

d. Memastikan berbagai laporan ke bank indonesia, LPS, perpajakan terlaksana 

dengan baik dan tidak terjadi keterlambatan. 

e. Berkordinasi dengan direktur utama menyusun rencana kerja tahunan untuk 

mendapat persetujuan RUPS. 

f. Menjalankan kegiatan usaha BPRS sesuai dengan RKT yang telah disetujui 

RUPS. 

g. Menyelenggarakan pelatihan secara regular dalam rangka mempersiapkan 

sumber daya insan yang terampil. 

h. Mengevaluasi usulan pembiayaan sesuai limit yang ditetapkan komisaris. 
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3. Teller 

a. Melayani setoran dan penarikan uang tunai. 

b. Pagi hari, membuka brankas bersama dengan SPV Operasional mengambil 

uang dan cash box teller. 

c. Mencatat ke register teller jumlah mutasi transaksi harian teller dan cash 

opname teller sesuai dengan tanggal hari sebelumnya. 

d. Melakukan pembayaran dan penerimaan sehubungan dengan pembayaran 

biahya-biaya bank, biaya personalia dan umum melalui kas teller. 

e. Memastikan nota debit dan kredit biaya sudah di meker, cheker, dan approval. 

f. Melayani penyetoran dan pembayaran tunai sehubung transaksi tabungan, 

deposito dan pembiayaan untuk setor tunai, penarikan tunai. 

 

4. Staf Accounting 

a. Melakukan pencatatan akuntansi. 

b. Melakukan entri data dan updating mutasi ke general ladger (GL). 

c. Melakukan posting angsuran pembiayaan khusus melalui pendebitan 

rekening tabungan maupun dari antar bank. 

d. Mencocokkan mutasi transaksi antar kantor cabang, teller dan adm 

pembiayaan. 

e. Mencetak mutasi harian. 

f. Mencetak neraca detail dari komulatif. 

g. Mencetak laba rugi detail dan komulatif. 

 

5. Staf Administrasi Pembiayaan 

a. Memelihara data pembiayaan. 

b. Membuka ruang khasanah dan brankas tempat asli jaminan. 

c. Memeriksa surat keterangan jaminan, surat tukar jaminan. 

d. Mengevaluasi dokumen legal maupun jaminan pembiayaan yang akan 

dicairkan. 

e. Memeriksa kembali kelengkapan dokumen dan asli dokumen pembiayaan 

yang diserahkan AO dan ADM untuk disimpan ke brankas kefiling kabinet. 
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f. Melakukan entri dan updating modul pembiayaan kelaporan harian 

nominatif, la[oran sementara dan nomor rekening pembiayaan. 

g. Menyimpan asli dokumen pembiayaan ke brankas dan dokumen file ke filing 

kabinet. 

h. Sore hari melakukan pencocokan saldo pembiayaan menurut modul 

pembiayaan dengan GL. 

i. Membuat tiket penyesuaian margin pembiayaan saat pelunasan. 

 

6. Staf Audit 

a. Melakukan audit transaksi operasional dan marketing. 

b. Memeriksa tiket-tiket transaksi operasional. 

c. Memeriksa kelengkapan dokumen file dan asli jaminan pembiayaan. 

d. Memeriksa adanya selisih-selisih pembukuan. 

e. Menyusun laporan rekonsiliasi. 

f. Memeriksa kecocokan proofing saldo bulanan. 

g. Membantu dewan komisaris dan DPS menyiapkan bahan laporan. 

h. Memeriksa pembayaran pajak. 

i. Meminta DPS melaksanakan pelatihan karyawan tentang produk. 

 

7. Customer Service/IT 

a. Pelayanan nasabah. 

b. Melakukan pembayaran bagi hasil deposito. 

c. Memeriksa kelengkapan pengisian aplikasi tabungan dan deposito. 

d. Meregister (mengambil nomor rekening) tabungan dan deposito. 

e. Menginput data nasabah ke program tabungan dan deposito. 

f. Sore hari mencocokan saldo tabungan dan saldo deposito dengan GL. 

g. Membuat rekapitulasi tabungan dan deposito. 

 

8. Supervisor Marketing 

a. Supervisi area marketing. 

b. Melakukan supervisi terhadap staf marketing dan remedial. 

c. Melakukan kelayakan atas usulan pembiayaan dari staf marketing. 
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d. Memonitor kelengkapan data nasabah yang dibutuhkan sesuai prinsip 

mengenal nasabah (KYC). 

e. Memeriksa kelayakan penyusunan tagihan cicilan. 

f. Membuat daftar asuransi, mengirim dat asuransi ke asuransi, membuat 

permohonan claim asuransi. 

 

9. Supervisor Operasional 

a. Supervisi area operasional. 

b. Melakukan supersive staf teller, akuntansi/deposito dan umum. 

c. Memeriksa keabsahan tiket dan mengapproval biaya-biaya yang akan 

dicairkan dan akan diposting ke mutasi transaksi sesuai dengan persetujuan 

limit biaya yang dikeluarkan. 

d. Memastikan laporan-laporan disiapkan dengan akurat. 

e. Sore hari, memeriksa kecocokan mutasi transaksi, cash opname dan fisik 

uang teller. 

f. Memastikan kecocokan mutasi teller, dengan buku besar cash accounting dan 

baik debt pembiayaan di ADM. 

g. Menanda tanganin cash opname, mutasi transaksi teller yang sudah 

dicocokan. 

h. Bersama dengan teller memasukkan uang dan cash box ke nasabah. 

i. Bersama dengan teller mengunci brankas dan ruang khasanah. 

j. Membuat surat menyurat internal dan eksternal perusahaan. 

 

B. Deskripsi Karakteristik Responden 

Dalam penelitian ini yang menjadi responden adalah nasabah PT. BPRS 

Puduarta Insani Tembung yang berjumlah 88 responden. Kemudian responden 

diminta untuk mengisi kuesioner atau angket berupa pernyataan yang telah 

tersedia pada kuesioner tersebut dengan menggunakan pengukuran skala likert. 

Sebelum menganalisis data, peneliti menjelaskan data-data terkait responden 

yang diambil sebagai sampel dari BPRS Puduarta Insani Tembung. 
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1. Jenis Kelamin Responden 

Adapun jenis kelamin nasabah BPRS Puduarta Insani yang menjadi 

responden adalah sebagai berikut : 

Tabel 6 

Karakteristik Jenis Kelamin Responden 

 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki – Laki 36 40,9% 

Perempuan 52 59,1% 

Total 88 100% 

Sumber : data diolah di SPPS 

Dari tabel di atas, diketahui responden berjenis kelamin laki-laki berjumlah 

36 orang (40,9%) dan yang berjenis kelamin perempuan berjumlah 52 orang 

(59,1%). Hal tersebut menunjukkan jika responden penelitian didominasi oleh 

responden berjenis kelamin perempuan. 

2. Usia Responden 

Adapun usia nasabah di BPRS Puduarta Insani yang menjadi responden 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 7 

Karakteristik Usia Responden 

 

Usia Frekuensi Persentase 

20 – 30 Tahun 32 36,4% 

31 – 40 Tahun 42 47,7% 

41 – 50 Tahun/Lebih 14 15,9% 

Total 88 100% 

 Sumber : data diolah di SPPS 

Dari tabel di atas, diketahui data persentase responden berusia 20 – 30 tahun 

berjumlah 32 orang (36,4%), usia 31 – 40 tahun berjumlah 42 orang (47,7%), 

usia 41 – 50 tahun/lebih berjumlah 14 orang (15,9%). Hasil tersebut 
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menunjukkan jika responden dalam penelitian didominasi oleh responden 

dengan rentang usia 31 – 40 tahun. 

3. Pendidikan Terakhir Responden 

Adapun pendidikan terakhir nasabah di BPRS Puduarta Insani yang menjadi 

responden adalah sebagai berikut :  

Tabel 8 

Karateristik Pendidikan Terakhir Responden 

 

Pendidikan Terakhir Frekuensi Persentase 

Sarjana/Diploma 30 34,1% 

SMK/SMA 53 60,2% 

SMP 5 5,7% 

Total 88 100% 

 Sumber : data diolah di SPPS 

Dari tabel di atas, menunjukkan persentase pendidikan terakhir responden, 

yang mana responden berpendidikan terakhir Sarjana/Diploma sebanyak 30 

orang (34,1%), responden yang berpendidikan terakhir SMK/SMA sebanyak 

53 orang (60,2%), responden yang berpendidikan terakhir SMP sebanyak 5 

orang (5,7%). Hal ini menunjukkan jika responden dalam penelitian 

didominasi oleh responden dengan pendidikan terakhir SMK/SMA. 

4. Pekerjaan 

Adapun pekerjaan nasabah di BPRS Puduarta Insani yang menjadi 

responden adalah sebagai berikut : 

Tabel 9 

Karakteristik Pekerjaan Responden 

 

Pekerjaan Frekuensi Persentase 

Wiraswasta 23 26,1% 

Wirausaha 51 58,0% 

PNS 14 15,9% 

Total 88 100% 

Sumber : data diolah di SPPS 
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Dari tabel di atas, menunjukkan persentase pekerjaan responden, yang mana 

responden yang bekerja sebagai Wiraswasta sebanyak 23 orang (26,1%), 

responden yang bekerja sebagai Wirausaha sebanyak 51 orang (58,0%), dan 

responden yang bekerja sebagai PNS sebanyak 14 orang (15,9%). Hal ini 

menunjukkan jika responden dalam penelitian didominasi oleh responden yag 

bekerja sebagai Wirausaha. 

 

C. Hasil Penelitian 

1. Penyajian Data 

Adapun persentase jawaban responden pada variabel Komunikasi 

Pemasaran (X1), Kepercayaan (X2), Penanganan Keluhan (X3), dan Loyalitas 

Nasabah (Y) dipaparkan dalam tabel berikut : 

Tabel 10  

Persentase Jawaban Responden Variabel Komunikasi Pemasaran (X1) 

 

No. 

Item 

STS 

(1) 

 TS 

(2) 

 KS 

(3) 

 S 

(4) 

 SS 

(5) 

 Total  

 F % F % F % F % F % F % 

P1 0 0 0 0 1 1,1 30 34,1 57 64,8 88 100 

P2 0 0 0 0 3 3,4 29 33,0 56 63,6 88 100 

P3 0 0 0 0 0 0 22 25,0 66 75,0 88 100 

P4 0 0 1 1,1 5 5,7 53 60,2 29 33,0 88 100 

P5 0 0 0 0 2 2,3 25 28,4 61 69,3 88 100 

P6 0 0 0 0 3 3,4 27 30,7 58 65,9 88 100 

P7 0 0 0 0 2 2,3 27 30,7 59 67,0 88 100 

P8 0 0 1 1,1 3 3,4 49 55,7 35 39,8 88 100 

P9 0 0 0 0 0 0 30 34,1 58 65,9 88 100 

P10 0 0 1 1,1 0 0 26 29,5 61 69,3 88 100 

Sumber : Data diolah di SPPS 

Adapun deskripsi tabel di atas diuraikan sebagai berikut : 

1. Pada pernyataan P1” BPRS Puduarta Insani menyampaikan informasi produk 

atau jasanya melalui media cetak ataupun media elektronik dengan tampilan 

menarik dan pesan yang mudah dipahami” terlihat yang menjawab kurang 
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setuju 1 orang (1,1%), yang menjawab setuju 30 orang (34,1%), dan yang 

menjawab sangat setuju 57 orang (64,8%). 

2. Pada pernyataan P2 “Saya menggunakan jasa pembiayaan murabahah pada 

BPRS Puduarta Insani  karena adanya persepsi atas iklan produk pembiayaan 

yang terdapat di brosur” terlihat yang menjawab kurang setuju 3 orang 

(3,4%), yang menjawab setuju 29 orang (33,0%), dan yang menjawab sangat 

setuju 56 orang (63,6%). 

3. Pada pernyataan P3 “BPRS Puduarta Insani menggunakan website sebagai 

media promosi” terlihat yang menjawab setuju 22 orang (25,0%), yang 

menjawab sangat setuju 66 orang (75,0%). 

4. Pada pernyataan P4 “Promosi yang dilakukan BPRS Puduarta Insani 

membuat saya tertarik” terlihat yang menjawab tidak setuju 1 orang (1,1%), 

yang menjawab kurang setuju 5 orang (5,7%), yang menjawab setuju 53 

orang (60,2%), dan yang menjawab sangat setuju 29 orang (33,0%). 

5. Pada pernyataan P5 “Saya senang jika pegawai BPRS Puduarta Insani mampu 

menjelaskan mengenai produk atau jasa yang dipasarkan” terlihat yang 

menjawab kurang setuju 2 orang (2,3), yang menjawab setuju 25 orang 

(28,4%), dan yang menjawab sangat setuju 61 orang (69,3%). 

6. Pada pernyataan P6 “Penjualan personal yang dilakukan BPRS Puduarta 

Insani sangat detail dan terperinci” terlihat yang menjawab kurang setuju 3 

orang (3,4%), yang menjawab setuju 27 orang (30,7), dan yang menjawab 

sangat setuju 58 orang (65,9%). 

7. Pada pernyataan P7 “BPRS Puduarta Insani memberikan informasi jika 

terdapat layanan perbankan yang baru” terlihat yang menjawab kurang setuju 

2 orang (2,3%), yang menjawab setuju 27 orang (30,7), dan yang menjawab 

sangat setuju 59 orang (67,0%). 

8. Pada pernyataan P8 “Saya mendapatkan informasi pembiayaan BPRS 

Puduarta Insani dari orang lain” terlihat yang menjawab tidak setuju 1 orang 

(1,1%), yang menjawab kurang setuju 3 orang (3,4%), yang menjawab setuju 

49 orang (55,7%), dan yang menjawab sangat setuju 35 orang (39,8%). 
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9. Pada pernyataan P9 “BPRS Puduarta Insani menawarkan layanan secara 

personal untuk memenuhi kebutuhan nasabah” terlihat yang menjawab setuju 

30 orang (34,1%), dan yang menjawab sangat setuju 58 orang (65,9%). 

10. Pada pernyataan P10 “Pemasaran langsung yang dilakukan BPRS Puduarta 

Insani sangat jelas diterima nasabah” terlihat yang menjawab tidak setuju 1 

orang (1,1%),  yang menjawab setuju 26 orang (29,5%), dan yang menjawab 

sangat setuju 61 orang (69,3%). 

Tabel 11 

Persentase Jawaban Responden Variabel Kepercayaan (X2) 

 

No. 

Item 

STS 

(1) 

 TS 

(2) 

 KS 

(3) 

 S 

(4) 

 SS 

(5) 

 Total  

 F % F % F % F % F % F % 

P1 0 0 0 0 3 3,4 45 51,1 40 45,5 88 100 

P2 0 0 0 0 2 2,3 30 34,1 56 63,6 88 100 

P3 0 0 0 0 0 0 22 25,0 66 75,0 88 100 

P4 0 0 1 1,1 5 5,7 53 60,2 29 33,0 88 100 

P5 0 0 0 0 2 2,3 25 28,4 61 69,3 88 100 

P6 0 0 0 0 1 1,1 46 52,3 41 46,6 88 100 

P7 0 0 0 0 2 2,3 27 30,7 59 67,0 88 100 

P8 0 0 1 1,1 3 3,4 45 51,1 39 44,3 88 100 

P9 0 0 0 0 0 0 30 34,1 58 65,9 88 100 

P10 0 0 1 1,1 0 0 26 29,5 61 69,3 88 100 

Sumber : Data diolah di SPPS 

Adapun deskripsi tabel di atas diuraikan sebagai berikut : 

1. Pada pernyataan P1 “Saya percaya bahwa BPRS Puduarta Insani memiliki 

kinerja yang baik dan bagus” terlihat yang menjawab kurang setuju 3 orang 

(3,4%), yang menjawab setuju 45 orang (51,1%), dan yang menjawab sangat 

setuju 40 orang (45,5%). 

2. Pada pernyataan P2 “BPRS Puduarta Insani bersungguh – sungguh dalam 

memperhatikan kepentingan nasabah” terlihat yang menjawab kurang setuju 

2 orang (2,3%), yang menjawab setuju 30 orang (34,1%), dan yang menjawab 

sangat setuju 56 orang (63,6%). 
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3. Pada pernyataan P3 “BPRS Puduarta Insani sangat peduli terhadap keamanan 

dan transaksi nasabah” terlihat yang menjawab setuju 22 orang (25,0%), dan 

yang menjawab sangat setuju 66 orang (75,0%). 

4. Pada pernyataan P4 “Pegawai BPRS Puduarta Insani memiliki ketelitian 

dalam bertransaksi” terlihat yang menjawab tidak setuju 1 orang (1,1%), yang 

menjawab kurang setuju 5 orang (5,7%), yang menjawab setuju 53 orang 

(60,2%), dan yang menjawab sangat setuju 29 orang (33,0%). 

5. Pada pernyataan P5 “Pegawai BPRS Puduarta Insani bekerja secara jujur 

untuk memenuhi kesepakatan yang telah dibuat kepada nasabah” terlihat 

yang menjawab kurang setuju 2 orang (2,3%), yang menjawab setuju 25 

orang (28,4%), dan yang menjawab sangat setuju 61 orang (69,3%). 

6. Pada pernyataan P6 “BPRS Puduarta Insani sangat terpercaya dalam hal 

pembiayaan” terlihat yang menjawab kurang setuju 1 orang (1,1%), yang 

menjawab setuju 46 orang (52,3%), dan yang menjawab sangat setuju 41 

orang (46,6%). 

7. Pada pernyataan P7 “Saya yakin mengambil keputusan pembiayaan di BPRS 

Puduarta Insani sesuai dengan kebutuhan” terlihat yang menjawab kurang 

setuju 2 orang (2,3%), yang menjawab setuju 27 orang (30,7%), dan yang 

menjawab sangat setuju 59 orang (67,0%). 

8. Pada pernyataan P8 “Saya yakin dan percaya bahwa BPRS Puduarta Insani 

menyampaikan informasi yang akurat” terlihat yang menjawab tidak setuju 1 

orang (1,1%), yang menjawab kurang setuju 3 orang (3,4%), yang menjawab 

setuju 45 orang (51,5%), dan yang menjawab sangat setuju 39 orang (44,3%). 

9. Pada pernyataan P9 “BPRS Puduarta Insani memiliki tingkat komitmen yang 

sangat tinggi terhadap nasabah” terlihat yang menjawab setuju 30 orang 

(34,1%), dan yang menjawab sangat setuju 58 orang (65,9%). 

10. Pada pernyataan P10 “BPRS Puduarta Insani konsisten melayani kebutuhan 

nasabah” terlihat yang menjawab tidak setuju 1 orang (1,1%), yang menjawab 

setuju 26 orang (29,5%), dan yang menjawab sangat setuju 61 orang (69,3%). 
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Tabel 12 

Persentase Jawaban Responden Variabel Penanganan Keluhan (X3) 

 

No. 

Item 

STS 

(1) 

 TS 

(2) 

 KS 

(3) 

 S 

(4) 

 SS 

(5) 

 Total  

 F % F % F % F % F % F % 

P1 0 0 0 0 0 0 13 14,8 75 85,2 88 100 

P2 0 0 0 0 2 2,3 27 30,7 59 67,0 88 100 

P3 0 0 0 0 9 10,2 27 30,7 52 59,1 88 100 

P4 0 0 0 0 1 1,1 36 40,9 51 58,0 88 100 

P5 0 0 1 1,1 1 1,1 43 48,9 43 48,9 88 100 

P6 0 0 0 0 1 1,1 37 42,0 50 56,8 88 100 

P7 0 0 0 0 1 1,1 39 44,3 48 54,5 88 100 

P8 0 0 0 0 0 0 16 18,2 72 81,8 88 100 

P9 0 0 0 0 1 1,1 31 35,2 56 63,6 88 100 

P10 0 0 0 0 1 1,1 27 30,7 60 68,2 88 100 

Sumber : Data diolah di SPPS 

Adapun deskripsi tabel di atas diuraikan sebagai berikut : 

1. Pada pernyataan P1 “Penanganan keluhan dilakukan dalam waktu cepat” 

terlihat yang menjawab setuju 13 orang (14,8%), dan yang menjawab sangat 

setuju 75 orang (85,2%). 

2. Pada pernyataan P2 “Cepat dan tanggap dalam melayani nasabah” terlihat yang 

menjawab kurang setuju 2 orang (2,3%), yang menjawab setuju 27 orang 

(30,7%), dan yang menjawab sangat setuju 59 orang (67,0%). 

3. Pada pernyataan P3 “Nasabah mendapatkan penanganan yang adil dan tepat” 

terlihat yang menjawab kurang setuju 9 orang (10,2%), yang menjawab setuju 

27 orang (30,7%), dan yang menjawab sangat setuju 52 orang (59,1%). 

4. Pada pernyataan P4 “BPRS Puduarta Insani  memberlakukan kesetaraan dalam 

memecahkan permasalahan” terlihat yang menjawab kurang setuju 1 orang 

(1,1%), yang menjawab setuju 36 orang (40,9%), dan yang menjawab sangat 

setuju 51 orang (58,0%). 

5. Pada pernyataan P5 “Pegawai BPRS Puduarta Insani selalu berempati 

menghadapi keluhan para nasabahnya” terlihat yang menjawab tidak setuju 1 
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orang (1,1%), yang menjawab kurang setuju 1 orang (1,1%), yang menjawab 

setuju 43 orang (48,9%), dan yang menjawab sangat setuju 43 orang (48,9%). 

6. Pada pernyataan P6 “Pegawai BPRS Puduarta Insani menguasai permasalahan 

dan memberikan solusi mengenai produk pembiayaan” terlihat yang menjawab 

kurang setuju 1 orang (1,1%), yang menjawab setuju 37 orang (42,0%), dan 

yang menjawab sangat setuju 50 orang (56,8%). 

7. Pada pernyataan P7 “BPRS Puduarta Insani memberikan kemudahan akses 

bagi nasabah untuk menyampaikan keluhannya” terlihat yang menjawab 

kurang setuju 1 orang (1,1%), yang menjawab setuju 39 orang (44,3%), dan 

yang menjawab sangat setuju 48 orang (54,5%). 

8. Pada pernyataan P8 “BPRS Puduarta Insani merespon dengan cepat atas 

permasalahan yang saya alami” terlihat yang menjawab setuju 16 orang 

(18,2%), dan yang menjawab sangat setuju 72 orang (81,8%). 

9. Pada pernyataan P9 “BPRS Puduarta Insani dapat mendengarkan keluhan dan 

berusaha memahami keluhan nasabah” terlihat yang menjawab kurang setuju 

1 orang (1,1%), yang menjawab setuju 31 orang (35,2%), dan yang menjawab 

sangat setuju 56 orang (63,6%). 

10. Pada pernyataan P10 “Saya merasa puas saat keluhan saya ditanganin oleh 

BPRS Puduarta Insani” terlihat yang menjawab kurang setuju 1 orang (1,1%), 

yang menjawab setuju 27 orang (30,7%), dan yang menjawab sangat setuju 60 

orang (68,2%). 

Tabel 13 

Persentase Jawaban Responden Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

 

No. 

Item 

STS 

(1) 

 TS 

(2) 

 KS 

(3) 

 S 

(4) 

 SS 

(5) 

 Total  

 F % F % F % F % F % F % 

P1 0 0 0 0 0 0 18 20,5 70 79,5 88 100 

P2 0 0 0 0 0 0 21 23,9 67 76,1 88 100 

P3 0 0 0 0 0 0 23 26,1 65 73,9 88 100 

P4 0 0 0 0 1 1,1 38 43,2 49 55,7 88 100 

P5 0 0 1 1,1 1 1,1 42 47,7 44 50,0 88 100 

P6 0 0 0 0 1 1,1 39 44,3 48 54,5 88 100 
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P7 0 0 0 0 1 1,1 37 42,0 50 56,8 88 100 

P8 0 0 0 0 0 0 13 14,8 75 85,2 88 100 

P9 0 0 0 0 2 2,3 27 30,7 59 67,0 88 100 

P10 0 0 0 0 1 1,1 27 30,7 60 68,2 88 100 

Sumber : Data diolah di SPPS 

Adapun deskripsi tabel di atas diuraikan sebagai berikut : 

1. Pada pernyataan P1 “Saya menggunakan jasa pembiayaan pada BPRS 

Puduarta Insani karena prosedur pengajuan yang mudah dan cepat” terlihat 

yang menjawab setuju 18 orang (20,5%), dan yang menjawab sangat setuju 

70 orang (79,5%). 

2. Pada pernyataan P2 “Saya bersedia untuk mengajukan pembiayaan lagi pada 

BPRS Puduarta Insani” terlihat yang menjawab setuju 21 orang (23,9%), dan 

yang menjawab sangat setuju 67 orang (76,1%). 

3. Pada pernyataan P3 “BPRS Puduarta Insani sangat amanah dalam melakukan 

pelayanan yang syariah” terlihat yang menjawab setuju 23 orang (26,1%), 

dan yang menjawab sangat setuju 65 orang (73,9%). 

4. Pada pernyataan P4 “Saya selalu suka pelayanan yang diberikan BPRS 

Puduarta Insani” terlihat yang menjawab kurang setuju 1 orang (1,1%), yang 

menjawab setuju 38 orang (43,2%), dan yang menjawab sangat setuju 49 

orang (55,7%). 

5. Pada pernyataan P5 “Saya memberitahukan kepada teman atau saudara 

tentang keuntungan yang saya dapatkan menggunakan produk atau jasa 

pembiayaan BPRS Puduarta Insani” terlihat yang menjawab tidak setuju 1 

orang (1,1%), yang menjawab kurang setuju 1 orang (1,1%), yang menjawab 

setuju 42 orang (47,7%), dan yang menjawab sangat setuju 44 orang (50,0%). 

6. Pada pernyataan P6 “Saya merekomendasikan produk atau jasa pembiayaan 

murabahah BPRS Puduarta Insani kepada orang lain” terlihat yang menjawab 

kurang setuju 1 orang (1,1%), yang menjawab setuju 39 orang (44,3%), dan 

yang menjawab sangat setuju 48 orang (54,5%). 

7. Pada pernyataan P7 “Saya memilih pembiayaan murabahah untuk memenuhi 

kecukupan modal dalam menjalankan usaha” terlihat yang menjawab kurang 
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setuju 1 orang (1,1%), yang menjawab setuju 37 orang (42,0%), dan yang 

menjawab sangat setuju 50 orang (56,8%). 

8. Pada pernyataan P8 “Saya memilih jasa pembiayaan murabahah karena 

sangat bermanfaat” terlihat yang menjawab setuju 13 orang (14,8%), yang 

menjawab sangat setuju 75 orang (85,2%). 

9. Pada pernyataan P9 “Saya tertarik saat pertama kali melihat dan mendengar 

produk pembiayaan murabahah pada BPRS Puduarta Insani” terlihat yang 

menjawab kurang setuju 2 orang (2,3%), yang menjawab setuju 27 orang 

(30,7%), dan yang menjawab sangat setuju 59 orang (67,0%). 

10. Pada Pernyataan P10 “Saya merasa puas menggunakan jasa pembiayaan 

murabahah pada BPRS Puduarta Insani karena pelayanan yang sangat baik” 

terlihat yang menjawab kurang setuju 1 orang (1,1%), yang menjawab setuju 

27 orang (30,7%), dan yang menjawab sangat setuju 60 orang (68,2%). 

 

1. Hasil Analisis Uji Instrumen  

Untuk menguji analisis data, perlu mengadakan uji validitas dan reliabilitas 

dilakukan untuk menguji kesesuaian dan ketepatan instrumen penelitian. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yang disebar 

kepada responden yaitu nasabah BPRS Puduarta Insani Tembung. Sampel 

responden pada penelitian ini untuk uji validitas berjumlah 88 responden (N = 

88), dan df = 88 – 2 = 86, pada signifikansi 5% maka nilai rtabel sebesar 0,209. 

Jika rtabel < rhitung maka dikatakan valid.  Pengolahan data dilakukan dengan 

Software SPPS Statistic. 

a. Uji Validitas 

Dari pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh hasil untuk variabel 

Komunikasi Pemasaran (X1) sebagai berikut : 
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Tabel 14 

Hasil Uji Validitas Komunikasi Pemasaran ( X1 ) 

 

Item Pernyataan r hitung r tabel 5%(86) Keterangan 

1 0,710 0,209 Valid 

2 0,764 0,209 Valid 

3 0,352 0,209 Valid 

4 0,500 0,209 Valid 

5 0,689 0,209 Valid 

6 0,656 0,209 Valid 

7 0,767 0,209 Valid 

8 0,531 0,209 Valid 

9 0,403 0,209 Valid 

10 0,595 0,209 Valid 

 Sumber : data diolah di SPPS 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa dari 10 item pernyataan pada 

variabel komunikasi pemasaran semua item pernyataan dinyatakan valid, 

maka akan dilakukan pengujian selanjutnya. 

Selanjutnya dari pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh hasil 

untuk variabel Kepercayaan (X2) sebagai berikut : 

Tabel 15 

Hasil Uji Validitas Kepercayaan ( X2 ) 

 

Item Pernyataan r hitung r tabel 5%(86) Keterangan 

1 0,810 0,209 Valid 

2 0,563 0,209 Valid 

3 0,238 0,209 Valid 

4 0,663 0,209 Valid 

5 0,528 0,209 Valid 

6 0,691 0,209 Valid 

7 0,608 0,209 Valid 

8 0,800 0,209 Valid 

9 0,432 0,209 Valid 
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10 0,663 0,209 Valid 

 Sumber : data diolah di SPPS 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa dari 10 item pernyataan pada 

variabel Kepercayaan (X2) semua item pernyataan dinyatakan valid, maka 

akan dilakukan pengujian selanjutnya. 

Selanjutnya dari pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh hasil 

untuk variabel Penanganan Keluhan (X3) sebagai berikut : 

Tabel 16 

Hasil Uji Validitas Penanganan Keluhan ( X3 ) 

 

Item Pernyataan r hitung r tabel 5%(86) Keterangan 

1 0,335 0,209 Valid 

2 0,439 0,209 Valid 

3 0,518 0,209 Valid 

4 0,607 0,209 Valid 

5 0,668 0,209 Valid 

6 0,654 0,209 Valid 

7 0,639 0,209 Valid 

8 0,315 0,209 Valid 

9 0,416 0,209 Valid 

10 0,712 0,209 Valid 

 Sumber : data diolah di SPPS 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa dari 10 item pernyataan pada 

variabel penanganan keluhan semua item pernyataan dinyatakan valid, 

maka akan dilakukan pengujian selanjutnya. 

Selanjutnya dari pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh hasil 

untuk variabel Loyalitas Nasabah (Y) sebagai berikut : 

Tabel 17 

Hasil Uji Validitas Loyalitas Nasabah (Y) 

 

Item Pernyataan r hitung r tabel 5%(86) Keterangan 

1 0,534 0,209 Valid 

2 0,565 0,209 Valid 

3 0,566 0,209 Valid 
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4 0,794 0,209 Valid 

5 0,754 0,209 Valid 

6 0,797 0,209 Valid 

7 0,755 0,209 Valid 

8 0,460 0,209 Valid 

9 0,307 0,209 Valid 

10 0,667 0,209 Valid 

 Sumber : data diolah di SPPS 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa dari 10 item pernyataan  pada variabel 

Loyalitas Nasabah semua item pernyataan dinyatakan valid, maka akan 

dilakukan pengujian selanjutnya. 

b. Uji Reabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur kuesioner yang merupakan 

indikator dari sebuah variabel. Suatu kuesioner dinyatakan reliabel atau handal 

jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari 

waktu ke waktu. Untuk mengukur reabilitas digunakan uji statistik Cronbach 

Alpha. Suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha > 0,60 . 

Tabel 18 

Hasil Uji Reliabilitas 

 

Variabel Cronbach’ 

Alpha 

Keterangan 

Komunikasi Pemasaran 0,801 Reliabel 

Kepercayaan 0,813 Reliabel 

Penanganan Keluhan 0,724 Reliabel 

Loyalitas Nasabah 0,827 Reliabel 

 Sumber : data diolah di SPPS 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha 

dari seluruh variabel > 0,60, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh 

variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel. 
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2. Hasil Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah data yang disajikan 

untuk dianalisis lebih lanjut  berdistribusi normal atau tidak. Untuk 

mengujinya dapat digunakan uji Kolmogrov Smirnov. Pengambilan 

kesimpulan untuk menentukan apakah data yang diuji berdistribusi normal 

atau tidak adalah dengan menentukan nilai signifikannya. Jika signifikan > 

0,05 maka berdistribusi normal dan sebaliknya jika signifikan < 0,05 maka 

variabel tidak berdistribusi normal. Hasil uji normalitas (uji Kolmogrov-

Smirnov) dapat dilihat pada tabel berikut ini : 

Tabel 19 

Hasil Uji Normalitas 

         

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai Asymp.sig. (2-tailed) adalah 

0,200 dimana niali tersebut >  0,05 sehingga dapat disimpulkanbahwa data 

yang diuji berdistribusi normal. 
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Gambar 3. Normalitas Histogram 

 Berdasarkan gambar diatas, dapat dilihat bahwa kurva nilai residual pada 

model regresi memiliki kemiringan yang cenderung seimbang dari sisi kanan dan 

kiri, serta garisnya juga menyerupai lonceng, artinya nilai residual pada model 

regresi dalam penelitian memiliki kecenderungan berdistribusi normal. Normalitas 

data juga dapat dilihat dari output kurva normal P-Plot. Data pada variabel 

dikatakan normal jika gambar distribusi dengan titik-titik data searah mengikuti 

garis diagonal. 

 

Gambar 4. Grafik Normalitas P-Plot 



57 

 

  

Berdasarkan gambar diatas, diketahui titik-titik pada ploting yang terdapat 

pada gambar “Normal P-Plot of Regression Standardized Residual” selalu 

mengikuti dan mendekati garis diagonalnya. Oleh karena itu, sebagaimana 

pengambilan keputusan dalam uji normalitas teknik probability plot dapat 

disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal. Dengan demikian maka 

asumsi normalitas untuk nilai residual pada analisis regresi linear berganda 

dalam penelitian ini dapat terpenuhi. 

 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terjadi 

interkorelasi (hubungan yang kuat) antar variabel independen (bebas). Model 

regresi yang baik ditandai dengan tidak terjadi interkorelasi antar variabel 

independen (tidak terjadi gejala multikolinearitas). Pengujian multikolinearitas 

dilakukan dengan menggunakan metode Tolerance dan VIF (Variance Inflation 

Factor). Dasar pengambilan keputusan dalam pengujian multikolinearitas yaitu 

dengan melihat Nilai Tolerance ( jika nilai Tolerance lebih besar dari > 0,10 

maka artinya tidak terjadi multikolinearitas) dan melihat nilai FIV (jika niali 

FIV lebih kecil dari < 10,00 maka artinya tidak terjadi multikolinearitas). 

Adapun hasil pengujian asumsi klasik uji multikolinearitas data penelitian 

dipaparkan melalui tabel berikut : 

Tabel 20 

Hasil Uji Multikolinearitas 

                 

Berdasarkan tabel output uji multikolinearitas “Coefficients” pada bagian 

“Collinearity Statistics” diketahui nilai Tolerance untuk variabel Komunikasi 

Pemasaran (X1) adalah 0,147, variabel Kepercayaan (X2) adalah 0,106, dan variabel 

Penanganan Keluhan (X3) adalah 0,455. Nilai Tolerance ketiga variabel independen 
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tersebut lebih besar dari 0,10. Sementara nilai VIF variabel Komunikasi Pemasaran 

(X1) adalah 6,814, variabel Kepercayaan (X2) adalah 9,393, dan variabel 

Penanganan Keluhan (X3) adalah 2,196. Nilai VIF  ketiga variabel independen 

tersebut lebih kecil dari 10,00. Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala 

multikolinearitas variabel independen ( bebas) pada model regresi yang dimaksud 

dalam penelitian. 

c. Uji Heterokedastisitas 

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan kepengamatan yang 

lain. Dasar pengambilan keputusannya adalah dengan membandingkan nilai 

signifikansi variabel independen dengan nilai tingkat kepercayaan (α = 0,05). 

Apabila nilai signifikansi lebih besar nilai α (sig > α), maka dapat disimpulkan 

bahwa pada model regresi tidak dapat gejala heterokedastisitas. Untuk menguji ada 

tidaknya heterokedastisitas digunakan uji glejser sebagai berikut : 

Tabel 21 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

Berdasarkan data di atas diketahui bahwa nilai signifikansi untuk variabel 

Komunikasi Pemasaran sebesar 0,415 > 0,05, nilai signifikansi untuk 

Kepercayaan sebesar 0,724 > 0,05, dan nilai signifikansi untuk Penanganan 

Keluhan sebesar 0,217 > 0,05. Maka dapat disimpulkan  bahwa pada model 

regresi tidak terdapat gejala heteroskedastisitas. Dalam hal ini dapat dilanjutkan 

pada tahap uji regresi linear berganda. 
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Gambar 5. Grafik Scatterplot Heteroskedastisitas 

Berdasarkan grafik diatas, terlihat titik-titik menyebar secara acak, serta 

tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y. Maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas pada model 

regresi yang digunakan. Dengan demikian maka asumsi adanya gelaja 

homokedastisitas untuk nilai residual pada analisis regresi linear berganda dalam 

penelitian ini dapat terpenuhi. 

3. Analisis Regresi Linear Berganda 

 Analisis regresi linear berganda dilakukan peneliti untuk meramalkan 

bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen, bila dua atau lebih variabel 

independen sebagai faktor predikor dimanipulasi (dinaikan turunkan) nilainya. Jadi 

analisis regresi linear berganda dilakukan bila jumlah variabel independennya 

minimal dua.  

 Adapun hasil analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini dapat dilihat 

dalam tabel berikut : 

Tabel 22 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
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 Berdasarkan tabel di atas, terdapat nilai koefisien regresi dengan melihat hasil 

pada tabel Unstandardized Coefficients pada kolom B. Dalam sub kolom tersebut 

terdapat nilai constant (konstanta), dengan nilai konstanta sebesar 2,335 sedangkan 

nilai koefisien regresi untuk Variabel Komunikasi Pemasaran (X1) = 0,351, variabel 

Kepercayaan (X2) = 0,436 dan variabel Penanganan Keluhan (X3) = 0,875. 

Berdasarkan hasil tersebut maka dapat dirumuskan model persamaan regresi 

berganda dalam penelitian ini yang kemudia akan diinterprestasikan makna dari 

model persamaan regresi tersebut. Adapun model persamaan regresi tersebut adalah 

sebagai berikut : 

Y = α + βX1+βX2+βX3+ε 

Y = 2,335+0,351+0,436+0,875 

 Adapun interpretasi dari model persamaan regresi di atas adalah sebagai 

berikut : 

1. Konstanta sebesar 2,335 menyatakan bahwa jika Komunikasi Pemasaran, 

Kepercayaan dan Penanganan Keluhan diabaikan atau sama dengan nol, maka 

Loyalitas Nasabah adalah sebesar 2,335 (233,5%). 

2. Koefisien regresi dari Komunikasi Pemasaran adalah sebesar 0,351. 

Maksudnya adalah bahwa setiap kenaikan tingkat Komunikasi Pemasaran 

sebesar satu poin maka Loyalitas Nasabah akan mengalami kenaikan sebesar 

0,351 (35,1%). Begitu juga sebaliknya, apabila Komunikasi Pemasaran 

mengalami penurunan sebesar satu poin maka Loyalitas Nasabah akan 

mengalami penurunan 0,351 (35,1%). 

3. Koefisien regresi dari Kepercayaan adalah sebesar 0,436. Maksudnya adalah 

bahwa setiap kenaikan tingkat kepercayaan sebesar satu poin maka loyalitas 

nasabah akan mengalami kenaikan sebesar 0,436 (43,6%). Begitu juga 

sebaliknya, apabila kepercayaan mengalami penurunan sebesar satu poin maka 

loyalitas nasabah akan mengalami penurunan 0,436 (43,6%). 

4. Koefisien regresi dari Penanganan Keluhan adalah sebesar 0,875. Maksudnya 

adalah bahwa setiap kenaikan tingkat penanganan keluhan sebesar satu poin 

maka loyalitas nasabah akan mengalami kenaikan sebesar 0,875 (87,5%). 

Begitu juga sebaliknya, apabila penanganan keluhan mengalami penurunan 
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sebesar satu poin maka loyalitas nasabah akan mengalami penuruan 0,875 

(87,5%). 

 

a. Uji-T (Parsial) 

 Uji-T dalam analisis regresi berganda bertujuan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya pengaruh parsial (sendiri) yang diberikan variabel bebas (X) terhadap 

variabel terikat (Y). Uji-t dalam penelitian ini digunakan untuk menjawab Hipotesis 

Pertama (H1), Hipotesis Kedua (H2), dan Hipotesis Ketiga (H3) secara parsial. 

Adapun kriteria pengambilan keputusan jika nilai sig < 0,05 atau thitung > ttabel maka 

terdapat pengaruh variabel  X terhadap variabel Y. Diketahui ttabel sebesar 1,989 

yang diperoleh dari ttabel = t (α/2 ; n-k-1) = t (0,05/2 ; 88-3-1) = t (0,025 ; 84) = 1,989 

Hasil uji-t Hipotesis Pertama (H1), Hipotesis Kedua (H2), dan Hipotesis Ketiga (H3) 

dalam penelitian ini dipaparkan dalam tabel berikut : 

Tabel 23 

Hasil Uji-t (Parsial) 

           

Berdasarkan tabel Ouput Uji-t di atas, diperolah kesimpulan sebagai berikut : 

1. Nilai thitung variabel Komunikasi Pemasaran (X1) adalah sebesar 3,819. Karena 

nilai thitung 3,819 > ttabel(0,025;84) 1,989 dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 

0,05 maka Ha1 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 atau Hipotesis 

Pertama diterima. Artinya secara parsial ada pengaruh dan signifikan 

Komunikasi Pemasaran (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani. Adapun untuk melihat besarnya 

pengaruh komunikasi pemasaran terhadap loyalitas nasabah pembiayaan 

murabahah adalah dengan melihat nilai pada tabel “Beta” dalam kolom 

Standardized Coefficients. Dari tabel di atas diperoleh Beta untuk variabel 

Komunikasi Pemasaran (X1) adalah sebesar 0,370 atau sebesar 37%. Artinya 
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besarnya pengaruh Komunikasi Pemasaran (X1) terhadap Loyalitas Nasabah 

(Y) adalah sebesar 37%, nilai tersebut menunjukkan nilai yang positif dan 

signifikan yang artinya apabila Komunikasi Pemasaran mengalami 

peningkatan maka loyalitas nasabah akan mengalami peningkatan, begitu juga 

sebaliknya apabila komunikasi pemasaran mengalami penurunan maka 

loyalitas nasabah pembiayaan murabahah di BPRS Puduarta Insani juga akan 

mengalami penurunan. 

2. Nilai thitung variabel Kepercayaan (X2) adalah sebesar 4,139. Karena nilai thitung 

4,139 > ttabel(0,025;84) 1,989 dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05 maka 

Ha2 diterima. Sehingga  dapat disimpulkan bahwa H2 atau Hipotesis kedua 

diterima. Artinya secara parsial ada pengaruh dan signifikan Kepercayaan (X2) 

terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Pembiayaan Murabahah di BPRS Puduarta 

Insani. Dari tabel di atas diperoleh nilai Beta untuk variabel Kepercayaan (X2) 

adalah sebesar 0,471 atau sebesar 47,1%. Artinya besarnya pengaruh 

Kepercayaan terhadap loyalitas nasabah adalah sebesar 47,1%, nilai tersebut 

menunjukkan nilai yang positif dan signifikan yang artinya apabila 

kepercayaan mengalami peningkatan maka loyalitas nasabah akan mengalami 

peningkatan, begitu juga sebaliknya apabila kepercayaan mengalami 

penurunan maka loyalitas nasabah  pembiayaan murabahah di BPRS Puduarta 

Insani juga akan mengalami penurunan. 

3. Nilai thitung variabel Penanganan Keluhan (X3)  adalah sebesar 14,525. Karena 

nilai thitung 14,525 > ttabel(0,025;84) 1,989 dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 

0,05 maka Ha3 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 atau Hipotesis 

ketiga diterima. Artinya secara parsial ada pengaruh dan signifikan 

Penanganan Keluhan (X3) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani. Dari tabel di atas diperoleh nilai Beta 

untuk variabel Penanganan Keluhan (X3) adalah sebesar 0,799 atau sebesar 

79,9%. Artinya besarnya pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas 

nasabah adalah sebesar 79,9%, nilai tersebut menunjukkan nilai yang positif 

dan signifikan yang artinya apabila penanganan keluhan mengalami 

peningkatan maka loyalitas nasabah juga akan mengalami peningkatan, begitu 
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juga sebaliknya apabila penanganan keluhan mengalami penurunan maka 

loyalitas nasabah juga akan mengalami penurunan. 

 

b. Uji – F (Simultan) 

 Uji – F dalam regresi bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh 

simultan (bersama-sama) yang diberikan variabel bebas (X) terhadap varibael 

terikat (Y). Uji – F dalam penelitian ini digunakan untuk menjawab Hipotesis 

Keempat (H4) dalam penelitian. Adapun kriteria pengambilan keputusan jika nilai 

sig < 0,05 atau thitung > ttabel maka terdapat pengaruh variabel X terhadap variabel Y. 

Sebaliknya, jika nilai sig > 0,05 ata Fhitung < Ftabel maka tidak terdapat pengaruh 

variabel X terhadap variabel Y. Diketahui Ftabel = F (k ; n-k) = F (3 ; 88-3) = F (3 

; 85) = 2,71. Hasil pengujian Hipotesis Keempat (H4) dalam penelitian ini 

dipaparkan dalam tabel berikut : 

Tabel 24 

Hasil Uji-F (Simultan) 

             

 Berdasarkan tabel Output Uji-F “ANOVA” di atas, diketahui nilai Fhitung 

sebesar 213,652. Karena nilai Fhitung 213,652 > Ftabel(3;85) 2,71 dengan tingkat 

signifikan 0,001 karena probabilitasnya signifikan jauh lebih kecil dari 0,05 maka 

Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini dapat disimpulkan bahwa H4 atau Hipotesis 

keempat penelitian diterima. Dengan kata lain, Komunikasi Pemasaran (X1), 

Kepercayaan (X2) dan Penanganan Keluhan (X3) secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Pembiayaan Murabahah di BPRS 

Puduarta Insani. 
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c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui persentase perubahan 

variabel tidak bebas (Y) yang disebabkan oleh varibael bebas (X). Tujuannya 

adalah untuk menghitung besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen. Semakin tinggi nilai R2 maka semakin besar proporsi dari total variasi 

variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen. 

Tabel 25  

Hasil Uji  Determinasi (R2) 

 

 Berdasarkan tabel Output “ Model Summary” di atas, diketahui nilai koefisien 

determinasi atau R Square (R2) adalah sebesar 0,884. Angka tersebut mengandung 

makna bahwa variabel Komunikasi Pemasaran (X1), Kepercayaan (X2) dan 

Penanganan Keluhan (X3) secara simultan (berama-sama) berpengaruh signifikan 

terhadap variabel Loyalits Nasabah (Y) Pembiayaan Murabahah di BPRS Puduarta 

Insani sebesar 88,4%. Sedangkan sisanya 11,6% dipengaruhi oleh variabel lain di 

luar persamaan regresi ini atau variabel yang tidak diteliti. 

D. Pembahasan 

Dari penelitian ini terlihat bahwa variabel Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan 

dan Penanganan Keluhan memiliki koefisien b yang positif, artinya Komunikasi 

pemasaran, Kepercayaan dan Penanganan Keluhan mempunyai pengaruh terhadap 

variabel Y. Untuk penjelasan lebih rinci hasil analisis dan pengujian tersebut dapat 

dijelaskan sebagai berikut : 

1. Pengaruh Komunikasi Pemasaran terhadap Loyalitas Nasabah 

Pembiayaan Murabahah di BPRS Puduarta Insani. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi pemasaran 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani yang ditunjukkan dengan Nilai thitung 
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variabel Komunikasi Pemasaran (X1) adalah sebesar 3,819. Karena nilai thitung 

3,819 > ttabel(0,025;84) 1,989 dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05 maka Ha1 

diterima dan Ho1 ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha1 atau Hipotesis 

Pertama diterima. Artinya secara parsial ada pengaruh dan signifikan 

Komunikasi Pemasaran (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani. Adapun untuk melihat besarnya pengaruh 

komunikasi pemasaran terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah 

adalah dengan melihat nilai pada tabel “Beta” dalam kolom Standardized 

Coefficients. Diperoleh Beta untuk variabel Komunikasi Pemasaran (X1) adalah 

sebesar 0,370 atau sebesar 37%. Artinya besarnya pengaruh Komunikasi 

Pemasaran (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) adalah sebesar 37%, nilai 

tersebut menunjukkan nilai yang positif dan signifikan yang artinya apabila 

Komunikasi Pemasaran mengalami peningkatan maka loyalitas nasabah akan 

mengalami peningkatan, begitu juga sebaliknya apabila komunikasi pemasaran 

mengalami penurunan maka loyalitas nasabah pembiayaan murabahah di BPRS 

Puduarta Insani juga akan mengalami penurunan. 

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian (Syamsudin & Fadly, 2021) 

“Pengaruh Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan Dan Penanganan Keluhan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Di PT. BPRS Mitra Mentari Sejahtera 

Ponorogo” yang mana hasil penelitian ini menunjukan bahwa komunikasi 

pemasaran berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Adanya 

pengaruh positif sebesar 37% menunjukkan bahwa komunikasi pemasaran 

merupakan peran penting dalam dinamika perkembangan dalam memasarkan 

produk atau jasa tersebut melalui digital marketing pada zaman modern ini. 

Tujuan utama komunikasi pemasaran adalah untuk mempengaruhi masyarakat 

atau nasabah dengan cara memberi informasi, mendidik, menciptakan kesadaran 

minat terhadap kebutuhan mereka dan mendorong hasrat agar membeli produk 

atau jasa tersebut (Harman, 2017). Sementara, hasil berbeda ditunjukkan oleh 

hasil penelitian (Yunita Arum Safitri, 2011) bahwa tidak terdapat pengaruh dan 

signifikan pada komunikasi pemasaran terhadap loyalitas nasabah. Dengan 

demikian, komunikasi pemasaran saat ini tidak hanya harus menyampaikan 

suatu produk atau jasa hingga ketangan konsumen atau nasabah tetapi juga 
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bagaimana cara suatu produk atau jasa tersebut dapat memberikan kepuasan 

kepada nasabah dengan menghasilkan laba dan kesetiaan nasabah (Rahmayati, 

2021). 

2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepercayaan berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan Murabahah yang 

ditunjukkan dengan Nilai thitung variabel Kepercayaan (X2) adalah sebesar 4,139. 

Karena nilai thitung 4,139 > ttabel(0,025;84) 1,989 dengan nilai signifikan sebesar 

0,001 < 0,05 maka Ha2 diterima Ho2 ditolak. Sehingga  dapat disimpulkan bahwa 

Ha2 atau Hipotesis kedua diterima. Artinya secara parsial ada pengaruh dan 

signifikan Kepercayaan (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani. Adapun untuk melihat besarnya pengaruh 

komunikasi pemasaran terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah 

adalah dengan melihat nilai pada tabel “Beta” dalam kolom Standardized 

Coefficients. Diperoleh nilai Beta untuk variabel Kepercayaan (X2) adalah 

sebesar 0,471 atau sebesar 47,1%. Artinya besarnya pengaruh Kepercayaan 

terhadap loyalitas nasabah adalah sebesar 47,1%, nilai tersebut menunjukkan 

nilai yang positif dan signifikan yang artinya apabila kepercayaan mengalami 

peningkatan maka loyalitas nasabah akan mengalami peningkatan, begitu juga 

sebaliknya apabila kepercayaan mengalami penurunan maka loyalitas nasabah  

pembiayaan murabahah di BPRS Puduarta Insani juga akan mengalami 

penurunan. 

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian (Latifah et al., 2022) “Pengaruh 

Kepercayaan, Komitmen dan Syariah Compliance Terhadap Loyalitas Nasabah 

Pembiayaan Multijasa Dengan Akad Ijarah di PT. BPRS HIK Parahyangan 

Bandung” yang mana hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Adanya pengaruh 

positif sebesar 47,1% menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan hal 

terpenting dalam loyalitas nasabah. Apabila kepercayaan sudah timbul antara 

nasabah dan perusahaan, maka usaha untuk membina hubungan kerja sama akan 

lebih mudah (Hapsari & Murini, 2022). Karena kepercayaan nasabah dinyatakan 
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sebagai komponen penting untuk menjaga hubungan yang berkelanjutan antara 

semua pihak yang terlibat dalam bisnis ini. Selain itu kepercayaan merupakan 

variabel kunci kesuksesan yang berpengaruh sangat besar terhadap efektivitas 

dan efisiensi dalam penjualan produk serta orang yang dipercayainya akan 

memenuhi segala kewajibannya dalam melakukan transaksi sesuai dengan yang 

diharapkan (Rice haryati, Hosra afrizoni, 2022). 

3. Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Penanganan Keluhan berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan Murabahah di 

BPRS Puduarta Insani yang ditunjukkan dengan Nilai thitung variabel Penanganan 

Keluhan (X3)  adalah sebesar 14,525. Karena nilai thitung 14,525 > ttabel(0,025;84) 

1,989 dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05 maka Ha3 diterima Ho3 

ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha3 atau Hipotesis ketiga diterima. 

Artinya secara parsial ada pengaruh dan signifikan Penanganan Keluhan (X3) 

terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Pembiayaan Murabahah di BPRS Puduarta 

Insani. Adapun untuk melihat besarnya pengaruh komunikasi pemasaran 

terhadap loyalitas nasabah pembiayaan murabahah adalah dengan melihat nilai 

pada tabel “Beta” dalam kolom Standardized Coefficients. Diperoleh nilai Beta 

untuk variabel Penanganan Keluhan (X3) adalah sebesar 0,799 atau sebesar 

79,9%. Artinya besarnya pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas 

nasabah adalah sebesar 79,9%, nilai tersebut menunjukkan nilai yang positif dan 

signifikan yang artinya apabila penanganan keluhan mengalami peningkatan 

maka loyalitas nasabah juga akan mengalami peningkatan, begitu juga 

sebaliknya apabila penanganan keluhan mengalami penurunan maka loyalitas 

nasabah juga akan mengalami penurunan. 

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian (Mail Hillian Batin, 2019) 

“Pengaruh Citra Bank, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Nasabah, Penanganan 

Keluhan, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank SUMSEL 

Babel Kantor Capem Syariah UIN Raden Fatah Palembang” yang mana hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa penanganan keluhan berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Adanya pengaruh positif sebesar 79,9 % 
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menunjukkan bahwa penanganan keluhan merupakan salah satu hal terpenting 

dalam membangun loyalitas nasabah. Penanganan keluhan nasabah harus 

dilakukan dengan prosedur yang sistematis agar kesalahan yang sama tidak 

terulang lagi dan keluhan yang dihadapi dapat terselesaikan secara efektif dan 

benar-benar tuntas. Penanganan keluhan yang dilakukan dengan baik dan efektif 

tentu saja memberikan peluangan untuk mengubah nasabah yang tidak puas 

menjadi nasabah yang puas bahkan menjadi nasabah yang loyal atau setia 

(Budiarti, 2018). Sementara, hasil berbeda ditunjukkan oleh hasil penelitian 

(Ningtyas & Rachmad, 2011) bahwa tidak terdapat pengaruh dan signifikan 

terhadap penangan keluhan. Dengan demikian, sebuah perusahaan yang 

menanggapi keluhan-keluhan dengan baik sebenarnya memperluas kesempatan 

kedua untuk memuaskan nasabahnya dan perusahaan yang melakukan 

penanganan keluhan dapat mengubah nasabah yang mengeluh menjadi nasabah 

yang setia (Kurniyawati, 2019). 

4. Pengaruh Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan dan Penanganan Keluhan 

terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan Murabahah di BPRS Puduarta 

Insani. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Komunikasi Pemasaran, 

Kepercayaan dan Penanganan Keluhan secara simultan menyatakan bahwa ada 

pengaruh signifikan secara bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah 

Pembiayaan Murabahah di BPRS Puduarta Insani yang ditunjukkan dengan nilai 

Fhitung sebesar 213,652. Karena nilai Fhitung 213,652 > Ftabel(3;85) 2,71 dengan 

tingkat signifikan 0,001 karena probabilitasnya signifikan jauh lebih kecil dari 

0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini dapat disimpulkan bahwa H4 atau 

Hipotesis keempat penelitian diterima. Dengan kata lain, Komunikasi 

Pemasaran (X1), Kepercayaan (X2) dan Penanganan Keluhan (X3) secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Pembiayaan 

Murabahah di BPRS Puduarta Insani. Dan diketahui nilai koefisien determinasi 

atau R Square (R2) adalah sebesar 0,884. Angka tersebut mengandung makna 

bahwa variabel Komunikasi Pemasaran (X1), Kepercayaan (X2) dan Penanganan 

Keluhan (X3) secara simultan (berama-sama) berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Loyalits Nasabah (Y) Pembiayaan Murabahah di BPRS Puduarta Insani 
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sebesar 88,4%. Sedangkan sisanya 11,6% dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

persamaan regresi ini atau variabel yang tidak diteliti. 

Hasil tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan (Hermawati, 2023), 

bahwa variabel komunikasi pemasaran terhadap loyalitas nasabah, kepercayaan 

terhadap loyalitas nasabah dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah 

secara simultann berpengaruh signifkan terhadap loyalitas nasabah dengan 

koefisien determinasi sebesar 88,4 %. Pada model penelitian ini, variabel 

komunikasi pemasaran, kepercayaan dan penanganan keluhan secara bersama-

sama mampu memberikan kontribusi pengaruh terhadap variabel loyalitas 

nasabah. Karena komitmen nasabah yang tercermin dari sikap positifnya 

terhadap suatu produk atau perusahaan tersebut meliputi penggunaan produk 

jasa secara berulang, memberikan rekomendasi, bertahan menjadi nasabah 

meski menerima biaya yang tinggi, serta memanfaatkan produk baru dari 

perbankan tersebut (Terapan Ilmu Ekonomi et al., 2022). 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada bab sebelumya, maka 

kesimpulan yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah : 

1. Komunikasi Pemasaran (X1) sebagai variabel independent berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y) sebagai variabel 

dependen. Artinya semakin meningkat Komunikasi Pemasaran maka akan 

semakin meningkat Loyalitas Nasabah. 

2. Kepercayaan (X2) sebagai variabel independent berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y) sebagai variabel dependen. 

Artinya semakin tinggi Kepercayaan maka akan semakin meningkat 

Loyalitas Nasabah. 

3. Penanganan Keluhan (X3) sebagai variabel independent berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y) sebagai variabel dependen. 

Artinya semakin meningkat Penanganan Keluhan maka akan semakin 

meningkat Loyalitas Nasabah. 

4. Komunikasi Pemasaran (X1), Kepercayaan (X2) dan Penanganan Keluhan 

(X3) secara simultan menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan secara 

bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah (Y). Hal tersebut menjadi 

pertimbangan agar faktor-faktor tersebut  mampu untuk lebih meningkatkan 

Loyalitas Nasabah Pembiayaan Murabahah di BPRS Puduarta Insani. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada bab sebelumnya, maka 

ada beberapa saran yang akan penulis sampaikan sebagai berikut : 

1. Komunikasi pemasarannya seharusnya lebih ditingkatkan lagi dan 

dioptimalkan kembali pada strategi komunikasi pemasarannya dan dapat 

menerapkan prioritas perbaikan mulai dari pemanfaatan katalog atau brosur 

untuk penawaran produk, pemberian souvenir saat pembukaan rekening, 

pemanfaatan media cetak dan elektronik untuk informasi produk (digital 
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marketing), menjadi sponsor atau partisipasi pada bazaar (pameran) dan lain 

sebagainya agar lebih efektif dan dikenal banyak masyarakat dan nasabah 

pembiayaan murabahah yang akan tetap setia menggunakan produk dan jasa 

tersebut. 

2. Kepercayaan nasabah harus ditingkatkan dengan meningkatkan integritas, 

komitmen, keyakinan, kesungguhan dan kemampuan bank dalam menjalin 

hubungannya dengan nasabah agar nasabah selalu yakin menggunakan 

produk atau jasa tersebut dalam jangka waktu yang lama. 

3. Penanganan keluhan bank harus selalu memperbaiki aspek-aspek layanan 

seperi  pemberian solusi terbaik bagi setiap masalah nasabah dan 

menyediakan akses yang mudah bagi nasabah untuk menyampaikan 

keluhan dan kesetaraan saat memecahkan permasalahan dalam  memuaskan 

nasabah. Dengan demikian nasabah merasa keluhannya ditanggapi dengan 

segera dan memuaskan. 

4. Untuk mencapai hasil penelitian yang lebih baik, dibutuhkan adanya 

penelitian lebih lanjut terkait loyalitas nasabah pembiayaan murabahah di 

BPRS Puduarta Insani dengan menggunakan variabel-variabel yang lebih 

tepat agar dapat memberikan informasi yang lebih akurat. Dan lebih 

memperluas ruang lingkup kajian terkait loyalitas nasabah pembiayaan 

murabahah di BPRS Puduarta Insani serta menjadikan hasil penelitian ini 

sebagai referensi untuk menambah wawasan pembahasan terkait pengaruh 

komunikasi pemasaran, kepercayaan dan penanganan keluhan terhadap 

loyalitas nasabah pembiayaan murabahah di BPRS Puduarta Insani. 

5. Bagi Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, diharapkan agar dapat 

menerima dan memanfaatkan dengan baik hasil temua dalam penelitian ini 

yang berguna dalam memberikan kontribusi ilmu pengetahuan untuk 

kiranya dijadikan sebagai masukan dan evaluasi terkait perkembangan tema 

penelitian khususnya bagi Program Studi Perbankan Syariah. 
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LAMPIRAN 



 

  

KUESIONER PENELITIAN 

 

A. PENGANTAR 

Kepada Bapak/Ibu, Saudara/I responden yang terhormat, untuk melengkapi 

data penelitian skripsi saya dalam rangka menyelesaikan Studi Strata I (S1) 

pada Fakultas Agama Islam Program Studi Perbankan Syariah Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara (UMSU). Penelitian ini membahas tentang 

“Pengaruh Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan dan Penanganan Keluhan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan Murabahah Di BPRS Puduarta 

Insani”. 

Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu, Saudara/I agar dapat meluangkan 

waktunya sejenak untuk mengisi kuesioner ini. Data kuesioner ini nantinya akan 

digunakan sebagai data dalam pengolahan data skripsi saya. Demikian kata 

pengantar ini saya sampaikan, atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu, 

Saudara/I saya ucapkan terima kasih. 

 

B. IDENTITAS RESPONDEN 

Jenis Kelamin 

o Laki – Laki 

o Perempuan 

Usia 

o 20 – 30 Tahun 

o 31 – 40 Tahun 

o 41 – 50 Tahun/Lebih 

Pendidikan Terakhir 

o Sarjana/Diploma 

o SMK/SMA 

o SMP 

Pekerjaan 

o Wiraswasta 

o Wirausaha 

o PNS 



 

  

C. PETUNJUK PENGISIAN 

Berilah tanda cheklist (✓) pada pernyataan dibawah ini sesuai dengan 

penilaian anda. 

Keterangan (Angka 1-5 adalah poin atau skor) 

SS : Sangat Setuju (5) 

S : Setuju (4) 

KS : Kurang Setuju (3) 

TS : Tidak Setuju (2) 

STS : Sangat Tidak Setuju (1) 

 

D. DAFTAR PERNYATAAN 

1. Variabel Komunikasi Pemasaran (X1) 

No Pertanyaan SS 

(5) 

S 

(4) 

KS 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

 Iklan (Advertising)      

1. BPRS Puduarta Insani menyampaikan 

informasi produk atau jasanya melalui 

media cetak ataupun media elektronik 

dengan tampilan menarik dan pesan 

yang mudah dipahami. 

     

2. Saya menggunakan jasa pembiayaan 

murabahah pada BPRS Puduarta Insani  

karena adanya persepsi atas iklan produk 

pembiayaan yang terdapat di brosur. 

     

 Promosi Penjualan (Sales Promotion)      

1. BPRS Puduarta Insani menggunakan 

website sebagai media promosi. 

     

2. Promosi yang dilakukan BPRS Puduarta 

Insani membuat saya tertarik. 

     

 Penjualan Personal (Personal Selling)      

1. Saya senang jika pegawai BPRS 

Puduarta Insani mampu menjelaskan 

     



 

  

mengenai produk atau jasa yang 

dipasarkan. 

2. Penjualan personal yang dilakukan 

BPRS Puduarta Insani sangat detail dan 

terperinci. 

     

 Hubungan Masyarakat (Public 

Relations) 

     

1. BPRS Puduarta Insani memberikan 

informasi jika terdapat layanan 

perbankan yang baru. 

     

2. Saya mendapatkan informasi 

pembiayaan BPRS Puduarta Insani dari 

orang lain. 

     

 Pemasaran Langsung (Direct 

Marketing) 

     

1. BPRS Puduarta Insani menawarkan 

layanan secara personal untuk 

memenuhi kebutuhan nasabah. 

     

2. Pemasaran langsung yang dilakukan 

BPRS Puduarta Insani sangat jelas 

diterima nasabah. 

     

 

2. Varibel Kepercayaan (X2) 

No Pertanyaan SS 

(5) 

S 

(4) 

KS 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

 Kesungguhan (Benevolence)      

1. Saya percaya bahwa BPRS Puduarta 

Insani memiliki kinerja yang baik dan 

bagus. 

     

2. BPRS Puduarta Insani bersungguh – 

sungguh dalam memperhatikan 

kepentingan nasabah. 

     



 

  

 Kemampuan (Ability)      

1. BPRS Puduarta Insani sangat peduli 

terhadap keamanan dan transaksi 

nasabah. 

     

2. Pegawai BPRS Puduarta Insani 

memiliki ketelitian dalam bertransaksi. 

     

 Integritas (Integrity)      

1. Pegawai BPRS Puduarta Insani bekerja 

secara jujur untuk memenuhi 

kesepakatan yang telah dibuat kepada 

nasabah. 

     

2. BPRS Puduarta Insani sangat terpercaya 

dalam hal pembiayaan. 

     

 Keyakinan (Confidence)      

1. Saya yakin mengambil keputusan 

pembiayann di BPRS Puduarta Insani 

sesuai dengan kebutuhan. 

     

2. Saya yakin dan percaya bahwa BPRS 

Puduarta Insani menyampaikan 

informasi yang akurat. 

     

 Komitmen (Commitment)      

1. BPRS Puduarta Insani memiliki tingkat 

komitmen yang sangat tinggi terhadap 

nasabah. 

     

2. BPRS Puduarta Insani konsisten 

melayani kebutuhan nasabah. 

     

 

 

 

 

 

 



 

  

3. Variabel Penanganan Keluhan (X3) 

No Pertanyaan SS 

(5) 

S 

(4) 

KS 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

 Cepat (Fast)      

1. Penanganan keluhan dilakukan dalam 

waktu cepat. 

     

2. Cepat dan tanggap dalam melayani 

nasabah. 

     

 Adil (Fair)      

1. Nasabah mendapatkan penanganan yang 

adil dan tepat. 

     

2. BPRS Puduarta Insani  memberlakukan 

kesetaraan dalam memecahkan 

permasalahan 

     

 Empati (empathy)      

1. Pegawai BPRS Puduarta Insani selalu 

berempati menghadapi keluhan para 

nasabahnya. 

     

2. Pegawai BPRS Puduarta Insani 

menguasai permasalahan dan 

memberikan solusi mengenai produk 

pembiayaan. 

     

 Kemudahan (Convenience)      

1. BPRS Puduarta Insani memberikan 

kemudahan akses bagi nasabah untuk 

menyampaikan keluhannya. 

     

2. BPRS Puduarta Insani merespon dengan 

cepat atas permasalahan yang saya alami 

     

 Wajar (Reasonable)      

1. BPRS Puduarta Insani dapat 

mendengarkan keluhan dan berusaha 

memahami keluhan nasabah. 

     



 

  

2. Saya merasa puas saat keluhan saya 

ditanganin oleh BPRS Puduarta Insani. 

     

 

4. Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

No Pertanyaan SS 

(5) 

S 

(4) 

KS 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

 Pembelian Ulang (Repeat Purchase)      

1. Saya menggunakan jasa pembiayaan 

pada BPRS Puduarta Insani karena 

prosedur pengajuan yang mudah dan 

cepat. 

     

2. Saya bersedia untuk mengajukan 

pembiayaan lagi pada BPRS Puduarta 

Insani 

     

 Kesetiaan (Retention)      

1. BPRS Puduarta Insani sangat amanah 

dalam melakukan pelayanan yang 

syariah. 

     

2. Saya selalu suka pelayanan yang 

diberikan BPRS Puduarta Insani. 

     

 Mereferensikan (Referrals)      

1. Saya memberitahukan kepada teman 

atau saudara tentang keuntungan yang 

saya dapatkan menggunakan produk 

atau jasa pembiayaan BPRS Puduarta 

Insani. 

     

2. Saya merekomendasikan produk atau 

jasa pembiayaan murabahah BPRS 

Puduarta Insani kepada orang lain. 

     

 Keyakinan (Confidence)      



 

  

1. Saya memilih pembiayaan murabahah 

untuk memenuhi kecukupan modal 

dalam menjalankan usaha. 

     

2. Saya memilih jasa pembiayaan 

murabahah karena sangat bermanfaat. 

     

 Ketertarikan (Interest)      

1. Saya tertarik saat pertama kali melihat 

dan mendengar produk pembiayaan 

murabahah pada BPRS Puduarta Insani. 

     

2. Saya merasa puas menggunakan jasa 

pembiayaan murabahah pada BPRS 

Puduarta Insani karena pelayanan yang 

sangat baik.  

     

 

 

  



 

  

KOMUNIKASI PEMASARAN (X1) 

RES P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL 

1 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 46 

2 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 46 

3 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 46 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 46 

6 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 47 

7 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 45 

8 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 48 

9 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 43 

10 4 3 4 4 3 3 3 4 5 4 37 

11 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

12 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 

13 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

15 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 43 

16 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 41 

17 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 47 

18 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 44 

19 4 4 4 2 4 4 4 2 5 2 35 

20 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 47 

21 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 44 

22 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 47 

23 5 3 5 4 5 3 3 4 5 4 41 

24 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 44 

25 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 43 

26 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 44 

27 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 46 

28 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 42 

29 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 



 

  

30 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 45 

31 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 46 

32 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 

33 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 48 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

35 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 44 

36 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 38 

37 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

38 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 

40 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

42 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 47 

43 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 

44 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

45 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

46 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 45 

47 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

48 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 45 

49 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 46 

50 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

51 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

52 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

53 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

55 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

56 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 46 

57 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

59 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

60 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 



 

  

61 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

62 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

63 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

64 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

66 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

68 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

69 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 48 

70 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 47 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

72 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

73 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 

74 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

75 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

76 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

77 5 5 5 4 5 3 5 4 5 4 45 

78 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 47 

79 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 46 

80 4 3 5 4 5 5 4 4 5 5 44 

81 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 48 

82 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 46 

83 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 46 

84 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 46 

85 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 47 

86 5 5 5 4 3 5 5 4 5 4 45 

87 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 46 

88 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

 

 



 

  

KEPERCAYAN (X2) 

RES P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL 

1 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 44 

2 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 47 

3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 44 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 44 

6 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

7 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 43 

8 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 48 

9 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 45 

10 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 38 

11 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

12 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 

13 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

15 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 43 

16 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 43 

17 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 48 

18 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 43 

19 3 4 4 2 4 4 4 2 5 2 34 

20 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

21 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 46 

22 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

23 4 3 5 4 5 4 3 4 5 4 41 

24 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 46 

25 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 42 

26 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 43 

27 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 47 

28 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 42 

29 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 



 

  

30 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 43 

31 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 44 

32 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 

33 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 48 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

35 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 45 

36 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 38 

37 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

38 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 

40 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

42 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 45 

43 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 

44 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

45 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

46 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 47 

47 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

48 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 47 

49 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 44 

50 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

51 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

52 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

53 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

55 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

56 3 5 5 3 5 3 5 3 5 5 42 

57 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

58 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

59 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

60 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 



 

  

61 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

62 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

63 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

66 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

68 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

69 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

70 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

72 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

73 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 

74 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

75 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

76 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

77 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

78 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 45 

79 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 47 

80 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 45 

81 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

82 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

83 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 

84 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 44 

85 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 48 

86 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 43 

87 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 46 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

 

 



 

  

PENANGANAN KELUHAN (X3) 

RES P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL 

1 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

2 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 48 

3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 42 

4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 46 

6 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

7 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 45 

8 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

10 5 3 4 5 5 4 5 5 4 4 44 

11 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 46 

12 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

13 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 42 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

15 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 43 

16 5 4 5 5 2 5 5 5 4 5 45 

17 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 48 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

19 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 48 

20 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 42 

21 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 47 

22 4 5 3 5 5 5 5 4 5 5 46 

23 5 3 5 4 4 5 4 5 3 5 43 

24 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 47 

25 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

26 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 45 

27 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 47 

28 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 

29 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 46 



 

  

30 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 47 

31 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 45 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

33 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 

34 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 42 

35 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 48 

36 4 4 3 5 5 5 5 4 4 3 42 

37 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 43 

38 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 

39 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 45 

40 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 43 

41 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

42 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 43 

43 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

44 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 43 

45 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 47 

46 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 47 

47 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 43 

48 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 48 

49 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

50 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 42 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

53 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

55 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 

56 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 42 

57 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

60 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 



 

  

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

62 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 

63 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

66 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

68 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 

69 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 

70 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 45 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

72 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 

73 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 47 

74 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

75 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 47 

76 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

77 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 44 

78 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

80 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 44 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

82 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 43 

83 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 

84 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 43 

85 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

86 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 47 

87 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 45 

88 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 47 

 

 



 

  

LOYALITAS NASABAH (Y) 

RES P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL 

1 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 45 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 44 

6 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

7 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 

8 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 47 

9 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48 

10 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 46 

11 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 45 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

13 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

15 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

16 5 5 5 5 2 5 5 5 4 5 46 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

22 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 45 

23 5 4 4 4 4 4 4 5 3 5 42 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

25 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 

26 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 45 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

28 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 45 

29 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 47 



 

  

30 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 46 

31 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 43 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

34 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 

35 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 

36 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 43 

37 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 42 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

39 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 45 

40 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

42 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 45 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

44 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

45 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

47 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

49 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

50 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

53 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

55 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 45 

56 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 42 

57 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 45 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

60 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 45 



 

  

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

62 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 

63 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 45 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

66 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

68 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 45 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

70 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 45 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

72 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 45 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

75 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

78 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 45 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

80 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 45 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

84 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

86 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 47 

87 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

 

 

 



 

  

Data Indentitas Responden 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 



 

  

 

 

  



 

  

 

  



 

  

 

  



 

  

 

  



 

  

 

  



 

  

 

  



 

  

 


