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ABSTRAK

PENGARUH PENANGANAN KELUHAN DAN ISLAMIC BRANDING
TERHADAP LOYALITAS NASABAH (STUDI KASUS GENERASI
Z PADA BANK SYARIAH INDONESIA
DI TANJUNG MORAWA)

MUNING ARIANI
2101270044

Fakultas Agama Islam
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 Telp. (061) 6624567 Medan 20238

Email: muningariani@agmail.com

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penanganan keluhan dan
Islamic branding terhadap loyalitas nasabah, khususnya pada Generasi Z
pengguna Bank Syariah Indonesia (BSI) di Tanjung Morawa. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 86
responden Generasi Z yang merupakan pengguna aktif layanan BSI di wilayah
Tanjung Morawa. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis
menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan software SPSS
versi 26. Teknik analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik (uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas), serta uji t dan uji
F untuk mengetahui pengaruh parsial dan simultan antar variabel. Berdasarkan
hasil pengujian secara parsial variabel penanganan keluhan memiliki nilai thitung
lebih besar dari tipe (3.017>1.989) dengan angka signifikan 0.003<0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa secara pasrial ada pengaruh positif dan signifikan antara
penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah. Variabel islamic branding
memiliki nilai thiwng lebih besar dari tuape (5.442>1.989) dengan angka signifikan
0.001<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara pasrial ada pengaruh positif dan
signifikan antara islamic branding terhadap loyalitas nasabah. Dari uji ANOVA
atau Ftest di dapat nilai Fniwng 52.656> Frapel 2,70 dengan tingkat signifikasi 0.001.
Hal ini menunjukan bahwa secara serempak yang menyatakan bahwa ada
pengaruh signifikan penanganan keluhan dan islamic branding secara bersama
sama berpengarh terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Penanganan Keluhan, Islamic Branding, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF COMPLAINT HANDLING AND ISLAMIC
BRANDING ON CUSTOMER LOYALTY (A CASE STUDY
OF GENERATION Z AT BANK SYARIAH INDONESIA
IN TANJUNG MORAWA)

MUNING ARIANI
2101270044

Fakultas Agama Islam
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 Telp. (061) 6624567 Medan 20238

Email; muningariani@gmail.com

This study aims to analyze the effect of complaint handling and Islamic branding
on customer loyalty, especially among Generation Z users of Bank Syariah
Indonesia (BSI) in Tanjung Morawa. This study uses a quantitative approach with
a survey method of 86 Generation Z respondents who are active users of BSI
services in the Tanjung Morawa area. Data were collected through
questionnaires and analyzed using multiple linear regression analysis with the
help of SPSS software version 26. Data analysis techniques include validity tests,
reliability tests, classical assumption tests (normality, multicollinearity, and
heteroscedasticity tests), as well as t tests and F tests to determine the partial and
simultaneous effects between variables. Based on the partial test results, the
complaint handling variable has a t-value greater than t-table (3.017>1.989) with
a significant number of 0.003<0.05. This indicates that partially there is a
positive and significant influence between complaint handling and customer
loyalty. The Islamic branding variable has a t-value greater than t-table
(5.442>1.989) with a significant number of 0.001<0.05. This indicates a positive
and significant effect of Islamic branding on customer loyalty. The ANOVA (F-
test) yielded an F-value of 52.656 > F-table of 2.70, with a significance level of
0.001. This indicates that simultaneously, complaint handling and Islamic
branding significantly influence customer loyalty.

Keywords: Complaint Handling, Islamic Branding, Customer Loyalty
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BAB |
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 (Pradesyah, 2020).

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 (Latifah et al.,, 2022). Salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu penanganan keluhan.

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.

Bagi umat muslim untuk selektif dalam memilih produk yang akan
digunakannya dengan memperhatikan dengan benar secara aspek, agar terjamin
bahwa produk tersebut sudah sesuai prinsip syariah (Wijanarko & Rachmawati,
2020). Penggunaan Islamic Branding dapat memberikan pengaruh yang besar
dalam keputusan membeli produk, termasuk memilih produk dan jasa layanan
keuangan syariah.

Berdasarkan observasi penulis pada Generasi Z yang menggunakan Bank

Syariah Indonesia di Tanjung Morawa ditemukan fenomena sebagai berikut:



Tabel 1.1

Pra Riset Penelitian

No Nama Bank Keterangan Keluhan Kegiatan
(Inisial)
Nasabah Proses
Bank mengalami pembukaan
. kendala dalam | rekening yang
1 AP Syariah luk Menabung
Indonesia | PrOSes memerlukan
pembukaan waktu  cukup
rekening lama
Nasabah Aplikasi mobile
Bank menyatakan banking sering
5 SA Syariah ketr:dgkpuasan mengalami | Menabung
Indonesia terhadap | gangguan - dan
layanan mobile | lambat diakses
banking
Nasabah tidak | Rendahnya
Bank memperoleh pemahaman
. informasi yang | terhadap produk
3 FZ Syariah K Kai bank Menabung
Indonesia | CUKUP terkait | perbankan
produk-produk | syariah  yang
syariah tersedia

Sumber: Pra Riset Penelitian (2025)

Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap generasi Z yang menjadi
nasabah Bank Syariah Indonesia di wilayah Tanjung Morawa, ditemukan adanya
sejumlah permasalahan yang berkaitan dengan loyalitas nasabah. Permasalahan
tersebut mencakup kelambanan proses pelayanan, keterbatasan informasi
mengenai produk syariah, serta kendala teknis pada aplikasi digital.Oleh karena
itu, diperlukan strategi pengembangan produk dan layanan yang inovatif serta
mampu merepresentasikan nilai-nilai syariah secara lebih kuat dalam komunikasi
pemasaran. Selain itu, Bank Syariah Indonesia perlu meningkatkan kapabilitas
infrastruktur teknologinya, termasuk optimalisasi aplikasi mobile dan internet
banking yang andal, aman, serta dilengkapi fitur-fitur pendukung seperti
pembayaran digital dan pengelolaan keuangan pribadi guna meningkatkan

kenyamanan dan loyalitas nasabah dari kalangan generasi Z.



Tabel 1.2

Pra Riset Keluhan Generasi Z Pada Bank Syariah Indonesia di Tanjung

Morawa
No | Nama | Umur Alamat Keluhan Respon Bank
(Inisial)
JI. Cempaka, | Aplikasi mobile | Nasabah diarahkan
Tanjung Morawa | banking sering | untuk melakukan
1 AP 29 mengalami gangguan | instalasi ulang
dan lambat dalam | aplikasi dan melapor
merespon kepada customer
service.
Perumnas Tidak tersedia | Bank  menyarankan
Tanjung Morawa | layanan live chat | nasabah untuk datang
2 SA 21 untuk pengaduan | langsung ke kantor
nasabah secara | cabang.
langsung.
JI. Pendidikan, | Waktu antrean yang | Nasabah disarankan
3 FZ 23 Tanjung Morawa | terlalu lama di kantor | untuk memanfaatkan
cabang. layanan digital.
JI. Dahlan | Minimnya  edukasi | Bank ~ memberikan
Tanjung Morawa | mengenai produk- | brosur dan tautan
4 IP 20 : . ;
produk syariah. edukasi melalui
WhatsApp.
JI. Palem Tanjung | ATM syariah sering | Bank menyampaikan
Morawa tidak berfungsi pada | akan melakukan
5 DF 24 - .
malam hari. perbaikan dalam
waktu dekat.

Sumber: Pra Riset Penelitian (2025)

Fenomena yang muncul dari hasil pra riset terhadap Generasi Z di Tanjung
Morawa menunjukkan bahwa terdapat berbagai keluhan terhadap layanan Bank
Syariah Indonesia, terutama terkait aspek kenyamanan dan aksesibilitas digital.
Keluhan yang paling menonjol antara lain gangguan teknis pada aplikasi mobile
banking, tidak tersedianya fitur live chat untuk pengaduan secara cepat, serta
lamanya waktu antrean di kantor cabang yang dinilai tidak efisien. Selain itu,
terdapat keluhan mengenai kurangnya penyuluhan atau edukasi terkait produk-
produk keuangan syariah, yang menyebabkan generasi muda kesulitan dalam
memahami manfaat serta perbedaan antara produk syariah dan konvensional.
Gangguan teknis lain seperti ATM syariah yang sering offline pada malam hari
juga menjadi sumber ketidakpuasan. Respons yang diberikan oleh pihak bank
terhadap berbagai keluhan tersebut dinilai masih bersifat reaktif dan belum
optimal dalam menjawab kebutuhan generasi Z sebagai digital native. Generasi ini
mengharapkan pelayanan yang responsif, praktis, dan informatif, sehingga Bank



Syariah Indonesia perlu melakukan inovasi layanan yang lebih proaktif dan

berbasis teknologi.

Fenomena permasalahan yang ditemukan terkait Islamic branding pada
generasi Z yang menjadi nasabah Bank Syariah di wilayah Tanjung Morawa
menunjukkan bahwa masih terdapat kesenjangan pemahaman mengenai prinsip-
prinsip syariah yang mendasari operasional bank syariah. Hal ini mengindikasikan
perlunya strategi edukasi yang lebih efektif dan berkelanjutan untuk menjelaskan
nilai-nilai dan keunggulan sistem keuangan syariah dibandingkan dengan sistem
perbankan konvensional. Bank syariah disarankan untuk mengoptimalkan
penggunaan platform digital guna menyampaikan edukasi yang bersifat interaktif,
komunikatif, serta disesuaikan dengan karakteristik generasi Z yang cenderung
responsif terhadap media digital. Penyajian informasi melalui konten visual, video
pendek, dan infografis interaktif dinilai lebih efektif dalam memperkuat
pemahaman terhadap konsep-konsep syariah secara sederhana namun substansial.
Selain itu, penting bagi lembaga keuangan syariah untuk menjaga konsistensi
dalam penerapan Islamic branding, baik dalam aspek visual, pesan komunikasi,
maupun pengalaman layanan, agar identitas syariah yang melekat pada bank
tersebut dapat tersampaikan dengan jelas dan meyakinkan kepada nasabah,
khususnya generasi muda yang memiliki ekspektasi tinggi terhadap transparansi
dan nilai-nilai keaslian (authenticity)

Berdasarkan beberapa uraian dan fenomena diatas, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Penanganan Keluhan
Dan Islamic Branding Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Generasi Z
Pada Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa)”.

B. Identifikasi Masalah

Dari latar belakang masalah di atas maka identifikasi masalah penelitian
ini adalah sebagai berikut:

1. Masih banyak generasi Z yang menggunakan bank konvensional dikarenakan
masih kurang pengetahuan tentang bank syariah dan beranggapan bahwa
bank syariah dan bank konvensional sama. Banyak nasabah, terutama yang
tidak terbiasa dengan konsep perbankan syariah, merasa kesulitan atau tidak
sepenuhnya memahami produk-produk yang ditawarkan oleh bank syariah.



2. Beberapa keluhan yang sering disampaikan oleh Generasi Z pengguna Bank
Syariah Indonesia di Tanjung Morawa mencakup lambatnya pelayanan, baik
secara langsung di kantor cabang maupun melalui layanan digital seperti call
center dan media sosial. Selain itu, fitur digital yang ditawarkan dianggap
kurang memadai, dengan aplikasi mobile banking yang sering mengalami
gangguan, tampilan yang kurang menarik, serta fitur yang tidak selengkap
bank konvensional.

3. Masih rendahnya pemahaman islamic branding terutama Generasi Z di
Tanjung Morawa. Masih ada Generasi Z yang meragukan kesesuaian praktek
Syariah pada Lembaga keuangan syariah yang menggunakan Islamic
Branding. Dalam beberapa kasus, masyarakat di wilayah tertentu belum

sepenuhnya mengadopsi perbankan syariah.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, permasalahan yang dapat
dirumuskan sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh penanganan keluhan secara parsial terhadap
loyalitas nasabah (studi kasus Generasi Z Pada Bank Syariah Indonesia di
Tanjung Morawa)?

2. Apakah terdapat pengaruh islamic branding secara parsial terhadap loyalitas
nasabah (studi kasus Generasi Z Pada Bank Syariah Indonesia di Tanjung
Morawa)?

3. Apakah terdapat pengaruh penanganan keluhan dan islamic branding secara
parsial terhadap loyalitas nasabah (studi kasus Generasi Z Pada Bank Syariah
Indonesia di Tanjung Morawa)?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang hendak di capai
adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan secara parsial terhadap
loyalitas nasabah (studi kasus Generasi Z Pada Bank Syariah Indonesia di

Tanjung Morawa)



2.

Untuk mengetahui  pengaruh islamic branding secara parsial terhadap
loyalitas nasabah (studi kasus Generasi Z Pada Bank Syariah Indonesia di
Tanjung Morawa)

Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan dan islamic branding
secara parsial terhadap loyalitas nasabah (studi kasus Generasi Z Pada Bank

Syariah Indonesia di Tanjung Morawa)

E. Manfaat Penelitian

Jika tujuan yang telah dikemukakan sebelum bagian ini dapat dicapali,

maka hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai

pihak maupun manfaat berbagai aspek sebagai berikut:

1. Bagi Penulis

a.

Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan tugas akhir guna memperoleh
gelar Sarjana (S1) pada Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Agama
Islam, Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengetahuan, dan
pemahaman penulis mengenai pengaruh penanganan keluhan dan Islamic
branding terhadap loyalitas nasabah, khususnya pada Generasi Z pengguna

Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa.

2. Bagi Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

a.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi untuk
pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang ilmu ekonomi
Syariah sehingga dapat dijadikan untuk referensi untuk penelitian selanjutnya.
Menjadi bahan pertimbangan masyarakat dalam memilih perbankan yang
sesuai dengan kebutuhan dan kemaslahatan dunia akhirat.

3. Bagi Akademik

a.

Penelitian ini di harapkan dapat memberikan referensi dan masukan bagi
penulis yang akan datang dalam pelaksanaan penelitian selanjutnya.
Sebagai penambah, pelengkap sekaligus pembanding hasil-hasil penelitian

menyangkut topik yang sama.
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KAJIAN PUSTAKA
A. Deskripsi Teori
1. Penanganan Keluhan
a. Pengertian Penanganan Keluhan

Dalam menjalakan suatu usaha bisnis, para pelaku bisnis tidak akan pernah
bias lepas dari Penanganan Keluhan. Kebanyakan orang beranggapan keluhan
merupakan ancaman yang dapat menyudutkan (Rahmayati, 2021). Keluhan
nasabah merupakan ungkapan emosional nasabah karena adanya sesuatu yang
tidak dapat diterimanya, baik berkaitan dengan produk yang ditawarkan maupun
dengan pelayanan (Siregar & Pradesyah, 2023). Sedangkan penanganan keluhan
merupakan bagian dari kualitas perusahaan dalam melakukan pelayanan,
penanganan keluhan dapat dijadikan tolak ukur oleh Perusahaan mengenai kinerja
(Budiarti, 2018).

Penanganan keluhan suatu usaha dari perusahaan yang mendorong
nasabah yang kecewa untuk melakukan pengaduan dan juga memampukan
karyawan untuk memulihkan situasi saat itu juga, sehingga akan memperoleh
pendapatan yang lebih tinggi dan laba yang lebih besar dibandingkan perusahaan-
perusahaan yang tidak memiliki pendekatan sistematis untuk mengatasi kegagalan
produk/pelayanan (Hermawati, 2023).

Islam menginginkan para pemeluknya untuk selalu saling membantu antar
mereka dan juga antar umat manusia. Pahala yang besar telah Allah janjikan bagi
mereka dan juga antar manusia. Dalam ayat Al-Qur’an surat An-nahl ayat 90 yang
berbunyi:

\
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Artinya : Sesungguhnya Allah menyuruh berlaku adil, berbuat kebajikan, dan
memberikan bantuan kepada kerabat. Dia (juga) melarang perbuatan
keji, kemungkaran, dan permusuhan. Dia memberi pelajaran kepadamu

agar kamu selalu ingat. (Q.S An-Nahl Ayat 90).
Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa

penanganan Keluhan dapat disampaikan secara langsung ataupun melalui media



tertentu.Secara langsung misalnya dengan mengungkapkan secara lisan kepada

pihak perusahaan.

b. Tujuan Dan Manfaat Penanganan Keluhan
Menurut (Wirakanda & Putri, 2020) manfaat dari penanganan keluhan
secara efektif adalah sebagai berikut:
1. Penyedia jasa mendapatkan kesempatan lagi untuk memperbaiki
hubungannya lagi dengan nasabah yang kecewa.
2. Penyedia jasa bisa terhindar dari publishitas negative
3. Penyedia jasa bisa memahami aspek-aspek layanan yang perlu dibenahi
dalam rangka memuaskan nasabah
4. Penyedia jasa akan memahami sumber masalah operasinya
Menurut (Aprisia & Mayliza, 2019) terdapat manfaat apabila Kkita
menangani keluhan secara efektif, yaitu :
1. Penyedia layanan mendapatkan kesempatan lagi untuk memeperbaiki
hubungannya dengan pelangan yang kecewa.
2. Penyedia layanan bisa terhindar dari daripublisitas negative
3. Penyedia layanan bisa memahami aspek-aspek layanan yang perlu dibenahi
dalam rangka memuaskan nasabah.

4. Penyedia layanan mampu mengidentifikasi dan menindaklanjutan.

c. Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Penanganan Keluhan

Beberapa faktor yang mempengaruhi keluhan nasabah menurut (Aprisia &

Mayliza, 2019), yaitu:

1. Tingkat ketidakpuasan meningkat.

2. Sikap nasabah untuk mengeluh meningkat.

3. Jumlah manfaat yang diperoleh dari sikap mengeluh meningkat.

Setiap keluhan nasabah yang muncul harus segera diidentifikasi
berdasarkan jenis dan tingkat penyelesainnya. Menurut (Firmansyah, 2018)
beberapa keluhan nasabah yang sering ditemukan penyebabnya adalah sebagai
berikut:

1. Pelayanan yang diterima tidak seperti yang diharapkan.
2. Diabaikan dan dibiarkan menunggu tanpa kejelasan.
3. Tidak ditanggapi atau diperhatikan.



d. Indikator Penanganan Keluhan

Indikator penanganan keluhan menggunakan empat aspek yang penting

seperti yang diungkapkan oleh (Pradesyah, 2020) menyebutkan bahwa proses

penanganan keluhan adalah sebagai berikut:

1.

Empati terhadap nasabah yang marah

Luangkan waktu untuk mendengarkan Penanganan Keluhan dan usahakan
untuk memahami keadaan yang dirasakan oleh nasabah tersebut.

Kecepatan dalam penanganan keluhan

Apabila perusahaan terkesan lambat dalam menangani Penanganan Keluhan,
maka nasabah akan menjadi semakin tidak puas terhadap kinerja perusahaan.
Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau keluhan
Solusi yang diharapkan atas permasalahan yang dikeluhkan oleh nasabah
tentu adalah yang seadilnya.

Kemudahan bagi nasabah untuk menghubungi perusahaan

Perlu diperhatikan bagi perusahaan bahwa komentar, saran, kritik, pertanyaan
maupun keluhan dari para nasabah sangatlah penting bagi kelangsungan
Perusahaan.

Menurut (Firmansyah, 2018) manajemen yang berkualitas yaitu sebuah

system manajemen yang menerapkan sistem komplain yang baik dan efektif

berdasarkan enam prinsip sebagai berikut:

1.

Visibility

Memiliki dan menyiapkan jalur komplain agar pelangan bisa menghubungi
langsung tanpa menghubungi pihak lain.

Accessibility

Mudah dan cepat dalam mengakses jalur komplain.

Responsivenes

Ketanggapan piak perusahaan untuk merespon komplain nasabah yang masuk
dengan baik, cepat dan tepat.

Fairness dan Objektif

Kemudian apakah kita telah membuat langkah-langkah  untuk
menindaklanjuti komplain tersebut dengan di dasari prinsip adil dan jujur,
baik dari sisi hasil, prosedur maupun interaksinya
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2. Islamic Branding
a. Pengertian Islamic Branding

Islamic Branding adalah sebuah konsep yang relatif baru, praktek nilai
seperti kejujuran, hormat pada akuntabilitas dan pemahaman inti dengan prinsip-
prinsip syariah. Tujuan dari branding Islam menerapkan empati dengan
menerapkan nilai-nilai syariat adalah dalam rangka untuk menarik nasabah
muslim, mulai dari prilaku dan komunikasi pemasaran yang dilakukan (Wijanarko
& Rachmawati, 2020).

Pemunculan istilah islamic branding yang banyak ditemui saat ini adalah
salah satu upaya segmentasi pasar yang dilakukan oleh perusahaan penyedia
produk ataupun jasa. Tidak dapat dipungkiri bahwa nasabah muslim di indonesia
merupakan target pasar yang sangat besar. Pasar ini menyediakan sumber potensi
yang sangat besar untu dimasuki (Fitriani, 2024).

Perlu diingat bahwa islam sebagai agama sekaligus jalan hidup yang
mengatur segala aspek kehidupan pemeluknya, termasuk dalam hal pemenuhan
kebutuhan dengan perkara yang halal. Hal tersebut sebagai mana firman Allah
Swt, dalam ayat berikut:
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Artinya: Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa yang
terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah
syaitan; karena sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang nyata
bagimu. (Q.S. Al-Bagarah Ayat 168).
Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa Islamic
branding tentunya harus diikuti oleh pemasaran islam (Islamic marketing). Syariat
islam menuntun pemasar untuk melakukan usaha-usaha pemasaran dengan

mengedepankan nilai-nilai ahlak yang mulia.

b. Tujuan Dan Manfaat Islamic Branding
Menurut (Wijanarko & Rachmawati, 2020) manfaat brand atau merek
dapat di golongkan menjadi dua yaitu:
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Memberikan nilai kepada nasabah

Membantu nasabah menafsirkan, berproses dan menyimpan informasi dalam
jumlah yang besar mengenai produk dan brand atau merek.

Memberikan nilai kepada Perusahaan

Menguatkan program memikat para nasabah baru atau merangkul kembali
nasabah lama. Menguatkan loyalitas merek.

Menurut (Fitriyani, 2021) Brand atau merek bukan hanya memiliki

manfaat, tetapi juga memiliki tujuan, adapun tujuan dari suatu brand adalah

sebagai berikut:

1.
2.
3.

Brand mengidentifikasi sumber
Brand menyederhanakan penanganan atau penelusuran produk
Brand membantu untuk mengorganisasi catatan inventori dan catatan

akunting atau laporan keuangan.

c. Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Islamic Branding

Menurut (Wijanarko & Rachmawati, 2020) Islamic Branding dapat dilihat

dari tiga aspek, yaitu kepatuhan merek dalam mengikuti nilai dan aturan islam,

merek yang berasal dari negara islam, dan sasaran merek dalam pasar muslim,

berikut penjelasannya:

1.

Kepatuhan merek dalam mengikuti nilai dan aturan islam. Dalam hal ini,
Islamic Brands di buat berdasarkan pada ketetapan islam yang kebanyakan
berkosentrasi pada sektor keuangan dan makanan.

Merek berasal dari negara islam. Dalam hal ini, islamic brands merupakan
merek dagang yang berasal dari negara islam.

Sasaran merek dalam pasar muslim. Dalam hal ini, merek dagang yang
berasal dari negara non muslim, namun memiliki target pasar muslim dengan
ketetapan sesuai dengan syariat islam.

Selain itu, Menurut (Fitriliana et al., 2024) faktor yang dapat mempengaruhi

Islamic branding yaitu :
1. Pendidikan

Saat ini telah banyak muncul lembaga-lembaga pendidikan yang
menggunakan branding islam. Lembaga pendidikan mulai dari tingkat dasar

maupun jenjang pendidikan tinggi.
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2. Pariwisata dan Perhotelan
Produk dan pelayanan pariwisata dan hotel banyak di berikan oleh berbagai
perusahaan untuk melayani khususnya pasar muslim.

3. Hiburan
Pada kategori ini, produk yang terkait dengan hiburan adalah adanya televisi

yang menayangkan acara religius, siraman rohani, pengajian, dan sebagainya.

d. Indikator Islamic Branding
Merk yang berasal dari negara nonmuslim, namun produknya dikonsumsi
masyarakat muslim. Untuk menarik minat nasabahnya, merk ini pasti memberikan
label halal pada produknya. Menurut (Wijanarko & Rachmawati, 2020) di dalam
penelitiannya, penilaian variable Islamic branding mengacu pada indikator
dibawabh ini:
1. Pentingnya merk
Merek yang kuat sangat penting untuk menciptakan loyalitas nasabah. Ketika
nasabah menyukai merek anda, mereka akan terus membelinya untuk waktu
yang lama.
2. Keakraban merk
Keakraban merek berorientasi pada kemampuan kognitif, dimana nasabah
akan membeli jika dibenak mereka merek ini lah yang terbaik.
3. Kepercayaan nasabah
Kepercayaan nasabah adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh nasabah
dan semua kesimpulan yang dibuat nasabah tentang objek, atribut, dan
manfaatnya.
4. Label halal.
Label merupakan bagian dari suatu produk yang menyampaikan informasi

tentang apa yang ada dalam penjual dan produk itu sendiri.

3. Loyalitas Nasabah
a. Pengertian Loyalitas Nasabah
Loyalitas disini mempunyai arti penting dalam suatu proses bisnis untuk

mengetahui eksistensi pelayanan yang diberikan oleh si penyedia jasa, sehingga
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nasabah yang loyal mampu memberikan effort lebih untuk membeli produk yang
sama maupun berbeda secara berkelanjutan (Almira., 2021).

Loyalitas dapat diartikan dengan kesetian. Loyalitas yang dimaksud
dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah terhadap perusahaan (Farisi &
Siregar, 2020). Loyalitas berarti perilaku yang ditimbulkan dari nasabah atas
pelayanan yang diberikan sehingga membuat mereka loyal dan selalu kembali
untuk membeli ataupun berkunjung secara berkelanjutan (Gultom et al., 2021).

Loyalitas nasabah sebagai wujud perilaku dari unit-unit pengambilan
keputusan untuk melakukan pembelian secara terus-menerus terhadap barang/jasa
suatu perusahaan yang dipilih (Khair et al., 2024). Loyalitas atau kesetiaan
didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau
berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan (Purnama et al., 2022).

Loyalitas dalam pandangan islam menyatakan bahwa ketundukan mutlak
kepada Allah SWT dalam wujud menjalankan syariah islam sepenuhnya.
Loyalitas nasabah dalam islam terjadi apabila aktivitas muamalah itu dapat
memberi manfaat yang saling menguntungkan kedua belah pihak, karena
terpenuhinya kewajiban serta hak masing-masing melalui penerapan nilai-nilai
islam (Woen & Santoso, 2021). Hal ini terdapat dalam firman Allah SWT, sebagai
berikut :
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Artinya : Janganlah orang-orang mukmin mengambil orang-orang kafir menjadi
wali dengan meninggalkan orang-orang mukmin. Barang siapa berbuat
demikian, niscaya lepaslah ia dari pertolongan Allah, kecuali karena
(siasat) memelihara diri dari sesuatu yang ditakuti dari mereka. Dan
Allah memperingatkan kamu terhadap diri (siksa)-Nya. Dan hanya

kepada Allah kembali(mu). (QS. Ali-Imran Ayat 28)

Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa loyalitas
nasabah adalah perilaku yang ditimbulkan dari nasabah atas pelayanan yang
diberikan sehingga membuat mereka loyal dan selalu kembali untuk membeli

ataupun berkunjung secara berkelanjutan.
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b. Manfaat Loyalitas Nasabah

Menurut (Firmansyah, 2018) mengemukakan keuntungan-keuntungan

yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki nasabah yang loyal antara lain:

1. Mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik nasabah yang

baru lebih mahal).

2. Mengurangi biaya transaksi.

3. Mengurangi biaya perputaran nasabah atau turn over (karena pergantian

nasabah yang lebih sedikit).

4. Meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar

perusahaan.

c. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah

Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah menurut (Firmansyah,

2018) adalah sebagai berikut :

1.

Kepuasan (Satisfaction)

Kepuasan nasabah merupakan perbandingan antara harapan nasabah dengan
kenyataan yang mereka terima.

Ikatan Emosi (Emotional Bonding)

Nasabah dapat terpengaruhi oleh merk yang memiliki daya tarik tersendiri
sehingga nasabah dapat diidentifikasikan dalam sebuah merk.

Kepercayaan (Trust)

Kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah merk
untuk melakukan sebuah fungsi.

Kemudahan (Choice Reduction and Habit)

Nasabah akan merasa nyaman dengan sebuah transaksi yang tidak dipersulit.

Sedangkan faktor — faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah menurut

(Rifai, 2015) adalah sebagai berikut :

1.

Perhatian

Perusahaan harus dapat memperhatikan kebutuhan yang diharapkan oleh
nasabah.

Kepercayaan

Kepercayaan timbul dari proses yang lama sampai kedua pihak saling

mempercayai.
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Perlindungan

Perusahaan harus dapat memberikan perlindungan kepada karyawannya
berupa kualitas produk dan pelayanan.

Kepuasan Akumulatif

Keseluruhan peneliaian berupa seberapa banyak pembeli dan konsumsi atas

barang dan jasa.

d. Indikator Loyalitas Nasabah

Indikator Loyalitas Nasabah beberapa diantaranya menurut (Rifai, 2015)

yaitu :

1. Pembelian Ulang, adalah pembelian yang dilakukan secara terus menerus
terhadap produk yang telah dikonsumsi.

2. Kebiasaan mengkonsumsi, terbiasa membeli produk secara berulang

3. Rasa suka terhadap produk atau layanan, adalah mengatakan hal positif

tentang produk yang telah dikonsumsi.

Menurut (Firmansyah, 2018) loyalitas nasabah dapat diukur dengan cara

sebagai berikut:

1.

Melakukan Pembelian Berulang secara teratur. Bagaimana nasabah
melakukan pembelian produk secara berulang-ulang.

Membeli antar lini produk atau jasa Nasabah akan membeli produk

lain yang ditawarkan oleh perusahaan.

Mereferensikan kepada orang lain Nasabah akan menawarkan atau
menceritakan pada orang lain bahwa produk dari perusahaan sangat baik
untuk dikonsumsi.

Menunjukan kekerabatan terhadap tarikan dari pesaing — pesaing Dimana
nasabah tidak terpengaruh kepada produk lain ketika perusahaan lain

menawarkan produknya kepada nasabah.

4. Perbankan Syariah

a. Pengertian Perbankan Syariah

Pada dasarnya bank islam atau bank syariah adalah bank yang beroperasi

dengan tidak mengandalkan pada bunga. Pengertian bank islam sendiri adalah

lembaga keuangan/perbankan yang operasional dan produknya dikembangkan

berlandaskan pada al-qur’an dan hadits rasulullah saw (Akbar & Rahmayati,
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2023). Sehingga dapat dikatakan bahwa bank syariah adalah lembaga keuangan
yang kegiatan pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam
lalu lintas peredaran uang dengan menganut prinsip syariat islam (Pradesyah,
2022).

Pengertian perbankan syariah juga disebutkan dalam UU No. 21 Tahun
2008. Dalam UU tentang perbankan syariah tersebut tertulis: Perbankan Syariah
adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang Bank Syariah dan Unit Usaha
Syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam
melaksanakan kegiatan usahanya (Usnan et al., 2024).

Bank Syariah adalah lembaga yang berfungsi sebagai intermediasi yaitu
mengerahkan dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana-dana tersebut
kepada masyarakat yang membutuhkan dalam bentuk pembiayaan tanpa
berdasarkan prinsip bunga, melainkan berdasarkan prinsip syariah (Fauzi &
Murniawaty, 2020).

Perbankan Syariah atau perbankan Islam adalah suatu sistem perbankan
yang di kembangkan berdasarkan syariat (hukum) Islam (Sari & Pradesyah,
2023). Usaha pembentukan sistem ini didasari oleh larangan dari agama Islam
untuk memungut maupun meminjam dengan bunga atau yang disebut dengan riba
secara larangan investasi untuk usaha-usaha yang dikategorikan haram (misal:
usaha yang berkaitan dengan produksi makanan/ minuman haram, usaha media
yang tidak islam dan lain-lain). Dimana hal ini dapat dijamin oleh sistem

perbankan konvesional (Pradesyah, 2023).

b. Tujuan Dan Fungsi Bank Syariah
Al-Quran dan Hadis menempatkan keadilan sebagai tujuan uatama dalam

syariat Islam.
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A LA SR < ¢ Com fo® 8 .l.,, oy ooy, sb? L. 488 . _3%s 3 IR C
L5 aall 48 Gl pad adia’y ulill aladl’s Q0 (g 8 eaty ALy cially ©
ol s A e
Artinya: “Sesungguhnya kami telah mengutus rasul-rasul kami dengan membawa

bukti-bukti yang nyata dan telah kami turunkan bersama mereka Al
Kitab dan neraca (keadilan) supaya manusia dapat melaksanakan
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kadilan. Dan kami ciptakan besi padanya terdapat kekuatan hebat dan
banyak manfaat bagi manusia, dan agar Allah mengetahui siapa yang
menolong agamanya dan rasul-rasulnya walaupun (Allah) tidak lihat
sesungguhnya Allah maha kuat dan maha perkasa.
Hal ini menunjukan betapa pentingnya posisi keadilan didalam syariat
Islam. Para ahli hukum dalam sejarah telah sepakat bahwa keadilan merupakan
tujuan terpenting dari Magasid Al-Syariah. Perbankan Syariah bertujuan
menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan
keadilan, kebersamaan dan pemerataan kesejahteraan rakyat (Zusrony, 2022).
Sesuai dengan pengertian bank Syariah sebelumnya, Bank Syariah adalah
suatu Lembaga keungan yang berfungsi sebagai perantara bagi pihak yang
berkelebihan dana dengan pihak yang kekurangan dana untuk kegiatan usaha dan
kegiatan lainnya sesuai dengan hukum Islam. Selain itu, bank Syariah juga

berfungsi manajer investasi dan investor (Nurronmah & Purbayati, 2020).

B. Penelitian Terdahulu
Hasil dari peneliti terdahulu akan digunakan sebagai bahan referensi dan
perbandingan dalam penelitian ini. Secara ringkas, hasil penelitian terdahulu

dirangkum dalam sebagai berikut:

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
Nama . ) L
No o Judul Penelitian Hasil Penelitian
Peneliti/Tahun

1. | Aprisia & Mayliza | Pengaruh Citra Perusahaan | Citra Perusahaan
(2019) (Corporate Image) Dan | (Corporate Image) Dan
Penanganan Keluhan | Penanganan Keluhan

(Complaint Handling) | (Complaint Handling)

Terhadap Loyalitas | berpengaruh Terhadap
Pelanggan (Loyality) | Loyalitas Pelanggan
Natasha Skin Care Di Kota | (Loyality)
Padang Gies

2. Budiarti (2018) Pengaruh Kualitas Layanan | Kualitas Layanan Dan
Dan Penanganan Keluhan | Penanganan Keluhan

Terhadap Kepuasan Dan | berpengaruh Terhadap
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Loyalitas Nasabah Bank | Kepuasan Dan Loyalitas
Umum Syariah Di | Nasabah

Surabaya
3. Hermawati (2023) | Pengaruh Penanganan | Penanganan Keluhan,
Keluhan, Komunikasi | Komunikasi Pemasaran dan
Pemasaran dan | Kepercayaan berpengaruh
Kepercayaan terhadap | terhadap Loyalitas
Loyalitas (Literature
Review Manajemen
Pemasaran)
4, Srisulistiowati & | Pengaruh Literasi | Literasi Keuangan Syariah,
Syarifudin (2024) Keuangan Syariah, Islamic | Islamic Branding
Branding Terhadap Minat | berpengaruh Terhadap
Menjadi Nasabah Bank Minat
5. Usnan, Mustika & | Pengaruh Brand Image, | Brand Image, Halal
Dariati (2024) Halal  Awareness  dan | Awareness dan Islamic
Islamic Branding Terhadap | Branding berpengaruh

Loyalitas Merek  Pada | Terhadap Loyalitas
Skincare
Wardah

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini yaitu pada variable
yang diteliti, dimana khususnya variabel bebas penanganan keluhan dan Islamic
branding. Juga untuk variabel terikat yaitu variabel loyalitas nasabah dalam
memilih layanan keuangan syariah.

Adapun perbedaan terdahulu dengan penelitian ini yaitu pada variable
yang tidak diteliti, dimana khususnya variabel bebas pengetahuan, kualitas
layanan, pendapatan, dan pendidikan, serta variabel terikat yaitu variable
pengambilan keputusan masyarakat muslim menggunakan produk perbankan

syariah.

C. Kerangka Pemikiran
Kerangka konseptual penelitian ini dibutuhkan sebagai alur berpikir serta
menjadi landasan untuk menyusun hipotesis penelitian. Penyusunan kerangka

konseptual dapat memudahkan pembaca agar mampu memahami permasalahan
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utama yang dikaji dalam penelitian ini. Keterkaitan pengaruh penanganan keluhan
dan Islamic branding terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Generasi Z di

Tanjung Morawa) dapat digambarkan pada kerangka pemikiran berikut:

Penanganan
Keluhan

Loyalitas Nasabah

A
Islamic Branding /

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran
D. Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara dari rumusan masalah penelitian,

karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan dan
belum didasarkan pada fakta empiris yang didapatkan melalui pengumpulan data
(Sugiyono, 2018). Berdasarkan latar belakang dan landasan teori maka dapat
disusun hipotesis sebagai berikut:
1. Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah
Ho: Tidak terdapat pengaruh secara simultan antara variabel penanganan keluhan

terhadap loyalitas nasabah
Hi:Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel penanganan keluhan

terhadap loyalitas nasabah
2. Pengaruh Islamic Branding Terhadap Loyalitas Nasabah
Ho: Tidak terdapat pengaruh secara simultan antara variabel islamic branding

terhadap loyalitas nasabah
H,:Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel islamic branding terhadap

loyalitas nasabah
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3. Pengaruh Penanganan Keluhan Dan Islamic Branding Terhadap Loyalitas

Nasabah

Ho: Tidak terdapat pengaruh secara simultan antara variabel penanganan keluhan
dan Islamic branding terhadap loyalitas nasabah

Hi: Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel penanganan keluhan dan
Islamic branding terhadap loyalitas nasabah



BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Penelitian yang dilakukan terdiri dari tiga variabel yaitu penanganan
keluhan (X1) dan islamic branding (X2) sebagai variable bebas dan loyalitas
nasabah (Y) sebagai variable terikat. Pendekatan dalam penelitian ini adalah
dengan menggunakan pendekatan kuantitatid. Menurut (Juliandi et al., 2015)
pendekatan asosiatif adalah suatu pendekatan penelitian dimana peneliti tersebut
bertujuan untuk menganalisis permasalahan bahwa adanya hubungan suatu
variable dengan variable lainnya. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dan analisis jalur, menggambarkan dan meringkaskan berbagai kondisi,
situasi dan variabel sedangkan analisis jalur sering disebut sebagai analisis
generasi kedua dari analisis multirvariate.  Analisis data bersifat
kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.
B. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian

Tempat penelitian merupakan objek dari sebuah penelitian, dan penelitian
ini dilakukan di Tanjung Morawa.
2. Waktu Penelitian

Waktu merupakan kapan penelitian dilakukan, penelitian ini dilakukan
mulai dari bulan April 2025 s/d Selesai. Untuk lebih jelasnya terhadap kegiatan ini
dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

20
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Tabel 3.1

Rincian Waktu Penelitian

No | Jenis April Mei Juni Juli Agustus | September
Kegiatan 2025 2025 2025 2025 2025 2025
11213|4(1|2(3|4(1]|2(3|4(1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4
1 Pengajuan
Judul
2 Prariset
Penelitian
3 Penyusunan
Proposal
4 Bimbingan
Proposal
5 Seminar
Proposal
6 Revisi
Proposal
7 Penyusunan
Tugas
Akhir
8 Bimbingan
Tugas
Akhir
9 Sidang
Meja Hijau

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Juliandi et al., 2015).
Populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah 625 Generasi Z di Tanjung
Morawa yang menggunakan Bank Syariah Indonesia.
2. Sampel

Menurut (Juliandi et al., 2015) Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti
ini tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi’.

Dalam penelitian ini meggunakan teknik probability sampling, yaitu teknik

pengambilan sampel yang memberikan peluang yang bagi setiap unsur (anggota)
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populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Jumlah sampel yang akan diambil
akan menggunakan rumus Slovin (Juliandi et al., 2015) seperti berikut ini:
N
"~ 1+Ne2

Keterangan:
n : ukuran sampel
N: ukuran populasi
e : presisi (10% = 0,1)
Dengan rumus tersebut maka dapat dicari sampel sebagai berikut:
625
n=— ——
1+625(0,1)2
625
n=————
1+625(0,01)
__ 625
1+6.25
625

n pu—
7.25

n = 86 responden.

Dengan Teknik pengambilan sampel yang digunakan, maka sampel
Generasi Z di Tanjung Morawa yang menggunakan Bank Syariah Indonesia yang
berjumlah 86 orang dijadikan sebagai sampel dalam penelitian ini.

D. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional adalah suatu usaha yang dilakukan untuk mendeteksi
varibel-variabel dengan konsep-konsep yang berkaitan dengan masalah penelitian
dan untuk memudahkan pemahaman dalam penelitian. Variabel yang digunakan

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
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2020)

Tabel 3.2
Definisi Operasional Variabel
No Variabel Definisi Operasional Indikator Nomor ltem
1 Loyalitas Nasabah | Loyalitas adalah suatu [1. Pembelian 1,2,3
Y) proses bisnis untuk Ulang
mengetahui eksistensi [2. Kebiasaan 4,5
pelayanan yang Mengkonsu
diberikan oleh  si msi 6,7
penyedia jasa, [3. Rasa Suka
sehingga nasabah Terhadap
yang loyal mampu Produk Atau
memberikan effort Layanan
lebih untuk membeli | (Rifai, 2015)
produk yang sama
maupun berbeda
secara berkelanjutan
(Almira., 2021).
2 Penanganan Penanganan keluhan [1. Empati
Keluhan (X1) merupakan bagian Terhadap
dari kualitas Nasabah
perusahaan dalam Yang Marah
melakukan pelayanan, (2. Kecepatan 1,2
penanganan keluhan Dalam
dapat dijadikan tolak Penanganan
ukur oleh Perusahaan Keluhan
mengenai kinerja [3. Kewajaran
(Budiarti, 2018). Atau 34
Keadilan
Dalam
Memecahkan
Permasalaha 5,6
n Atau
Keluhan
4. Kemudahan
Bagi
Nasabah
Untuk 7,8
Menghubung
i Perusahaan
(Pradesyah,
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3 Islamic  Branding
(X2)

Islamic Branding
adalah sebuah konsep
yang relatif  baru,
praktek nilai seperti

kejujuran, hormat
pada akuntabilitas dan
pemahaman inti

dengan prinsip-prinsip
syariah (Wijanarko &
Rachmawati, 2020).

1. Pentingnya

Merk
2. Keakraban
Merk
3. Kepercayaa
n Nasabah
4. Label Halal
(Wijanarko &
Rachmawati,
2020)

1,2
3,4
5,6

7,8

E. Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner

kepada responden. Tingkat kesetujuan itu pada umumnya memiliki pernyataan

gradasi dari yang sangat positif sampai sangat negatif dan dibagi atas skor

penilaian yaitu Sangat Tidak Setuju (1), Tidak Setuju (2), Kurang Setuju (3),

Setuju (4) dan Sangat Setuju (5) responden diminta melingkari nomor pilihan

ganda yang ada atau membuat ceklis dalam table yang tersedia untuk penilaiannya

(Juliandi et al., 2015).

Tabel 3.3

Instrumen Skala Likert

Keterangan

Skor

Sangat Setuju (SS)

5

Setuju (S)

Kurang Setuju (KS)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)

4
3
2
1

F. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan untuk mengukur

fenomena alam maupun sosial yang diamati. Instrumen penelitian pada dasarnya

alat yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian (Juliandi et al.,

2015).



25

G. Uji Prasyarat
1. Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut
(Juliandi et al., 2015). Serta dalam penentuan layak atau tidaknya suatu item yang
digunakan, ialah sebagai berikut:
1. Jika rninng > ravel maka pertanyaan dikatakan valid.

2. Jika Ihitunng < rtanel Maka pertanyaan dikatakan tidak valid.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner
yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten
atau stabil dari waktu kewaktu. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reabel jika

memberikan nilai cronbach alpha > 0,6 (Juliandi et al., 2015.).

2. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik regresi berganda memiliki tujuan untuk melihat apakah
dalam model regresi yang digunakan dalam penelitian ini merupakan model yang
terbaik (Juliandi et al., 2015). Adapun syarat-syarat yang dilakukan untuk uji
asumsi klasik meliputi :
1. Uji Normalitis

Uji Normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah model
regresi, variabel bebas, variabel terikat, atau keduanya mempunyai distribusi
normal atau tidak (Juliandi et al., 2015). Adapun Kriteria pengukurannya yaitu
dengan melihat nilai distribusi data cenderung mendekati garis distribusi normal,
distribusi data tersebut tidak membelok ke kiri atau membelok ke kanan, artinya
data tersebut sudah layak untuk dijadikan bahan dalam penelitian (Juliandi et al.,
2015).
2. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam model
sebuah regresi ditemukan adanya korelasi variabel bebas (Juliandi et al., 2015).
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Uji ini menggunakan kriteria Variance Inflation Factor (VIF) dengan ketentuan
bila VIF<10 berarti tidak terjadi multikolinearitas diantara variabel bebas.
3. Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah dalam sebuah
model regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan,
maka disebut homokedastisitas (Juliandi et al.,, 2015). Adapun Kkriteria
penilaiannya yaitu titik-titik yang dihasilkan membentuk suatu pola grafik
tertentu, sebaran data membentuk suatu grafik yang memiliki titik tertinggi pada

garis vertikal nol.

H. Teknik Analisis Data
1. Analisis Regresi Berganda
Model regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dari
variabel bebasterhadap variabel terikat (Juliandi et al., 2015). Secara umum
persamaan regresi berganda sendiri adalah sebagai berikut:
Y =a+ puX; + BaXo €

Keterangan : Y = Loyalitas Nasabah

a = Konstanta

B = Koefisien Regresi

X1 = Penanganan Keluhan

Xz = Islamic Branding

€ = Standart Error

2. Pengujian Hipotesis
a. Koefisien Determinasi (R-Square)

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui presentase
besarnya pengaruh variabel dependen dengan cara mengkuadratkan koefisien
yang ditemukan. Rumus Uji Koefisien Determinasi :

D =R* X 100%
(Juliandi et al., 2015)
Keterangan: D = Determinasi
R = Nilai korelasi

100% = persentase kontribusi
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b. Uji Secara Parsial (Uji tiest)

Uji-t bertujuan untuk melihat apakah ada pengaruh secara parsial antara
variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (YY) (Juliandi et al., 2015). Untuk
menguji signifikan hubungan digunakan rumus uji statistik t sebagai berikut :

rVn-2
1-1r2
(Juliandi et al., 2015)

Keterangan : t = nilai hitung

t=

r = koefisien korelasi

n = banyaknya korelasi

c. Uji Simultan (Uji Fiest)

Uji F bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya perbedaan rata-rata
atau nilai tengah suatu data (Juliandi et al., 2015). Sebuah program aplikasi SPSS,
dimana jika struktur modal (p-value) < 0,005, maka secara simultan keseluruhan
variabel independen memiliki pengaruh secara bersama-sama pada tingkat
siginifikan 5%. Pengujian Uji F (F-test) sebagai berikut :

2
R /k
" (1= R (n—k-1)

(Juliandi et al., 2015)
Keterangan : F, = Nilai F hitung

Fn

R = Koefisien koreksi ganda
K = Jumlah variable independent

N = Jumlah sampel



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Hasil Penelitian

Dalam penelitian ini penulis mengolah data angket dalam bentuk data
yang terdiri dari 8 pernyataan untuk variabel penanganan keluhan (X1), 8
pernyataan untuk variabel islamic branding (X2), 7 pernyataan untuk variabel
loyalitas nasabah (). Angket yang disebarkan diberikan kepada 86 Generasi Z
pengguna Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa sebagai responden sampel
penelitian dengan menggunakan skala likert berbentuk tabel cheklist yang terdiri
dari 5 (lima) opsi pernyataan dan bobot penelitian.
2. Deskripsi Identitas Responden

Data di dalam tabel-tabel di bawah ini menunjukkan identitas responden yang

terdiri dari :
Tabel 4.1
Data Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Identitas Jumlah Responden Persentase
Perempuan 44 51.16%
Laki - Laki 42 48.84%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2025)

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden berjenis
kelamin perempuan sebanyak 44 (51.16%) Generasi Z pengguna Bank Syariah
Indonesia di Tanjung Morawa dan responden berjensi kelamin laki — laki
sebanyak 42 (48.84%) Generasi Z pengguna Bank Syariah Indonesia di Tanjung

Morawa.
Tabel 4.2
Data Identitas Responden Berdasarkan Usia
Usia Jumlah Responden Persentase
19-21 20 23.26%
22-24 23 26.74%
25-28 43 50%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2025)

28
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Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden dengan usia 19-
21 tahun sebanyak 20 (23.26%) Generasi Z pengguna Bank Syariah Indonesia di
Tanjung Morawa. Responden dengan usia 22-24 tahun sebanyak 23 (26.74%)
Generasi Z pengguna Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa. Responden
dengan usia 25-28 tahun sebanyak 43 (50%) Generasi Z pengguna Bank Syariah

Indonesia di Tanjung Morawa.

Tabel 4.3
Data Identitas Responden Berdasarkan Jumlah Pendapatan Bulanan
Identitas Jumlah Responden Persentase
Kurang dari Rp 1.000.000 4 4.65%
Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 20 23.26%
Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 14 16.28%
Lebih dari Rp 3.000.000 48 55.81%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2025)

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden dengan jumlah
pendapatan bulanan kurang dari Rp 1.000.000 sebanyak 4 (4.65%) Generasi Z
pengguna Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa, responden dengan jumlah
pendapatan bulanan Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 sebanyak 20 (23.26%) Generasi Z
pengguna Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa, responden dengan jumlah
pendapatan bulanan Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 sebanyak 14 (16.28%) Generasi Z
pengguna Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa dan responden dengan
jumlah pendapatan bulanan lebih dari Rp 3.000.000 sebanyak 48 (55.81%)
Generasi Z pengguna Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa.

3. Deskripsi Variabel Penelitian

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 3 variabel yaitu penanganan
keluhan (X1), islamic branding (X2), loyalitas nasabah (Y). Deskripsi data setiap
pernyataan menampilkan jawaban setiap responden terhadap pernyataan yang

diberikan kepada responden.
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a. Variabel Loyalitas Nasabah (Y)

Tabel 4.4
Angket Skor Untuk Variabel Loyalitas Nasabah (Y)

Alternatif Jawaban
No SS S KS TS STS Jumlah
Per | F % F % F % F % F| % F %
1 | 57| 66.28% | 23 | 26.74% | 6 | 6.98% | - - - - 86 | 100%
2 | 45| 52.33% | 28 | 32.56% | 13 | 15.12% | - - - - 86 | 100%
3 | 50| 5814% | 22 | 25.58% | 13 | 15.12% | 1 | 1.16% | - - 86 | 100%
4 | 50| 5814% | 25 | 29.07% | 11 | 12.79% | - - - - 86 | 100%
5 | 56| 65.12% | 25 | 29.07% | 5 | 5.81% | - - - - 86 | 100%
6 | 48 | 55.81% | 26 | 30.23% | 12 | 13.95% | - - - - 86 | 100%
7 |52 6047% | 23 | 26.74% | 11 | 12.79% | - - - - 86 | 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2025)

Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

Dari jawaban mengenai saya berniat untuk terus menggunakan produk dan
layanan di Bank Syariah Indonesia, mayoritas responden menjawab sangat
setuju sebanyak 57 responden.

Dari jawaban mengenai saya akan melakukan transaksi ulang seperti
menabung, transfer, atau pembiayaan di BSI, mayoritas responden menjawab
sangat setuju sebanyak 45 responden.

Dari jawaban mengenai saya tidak tertarik untuk pindah ke bank lain karena
sudah nyaman dengan layanan BSI, mayoritas responden menjawab sangat
setuju sebanyak 50 responden.

Dari jawaban mengenai saya menggunakan layanan BSI secara rutin untuk
kebutuhan keuangan saya, mayoritas responden menjawab sangat setuju
sebanyak 50 responden.

Dari jawaban mengenai produk dan layanan BSI sudah menjadi bagian dari
kebiasaan finansial saya sehari-hari, mayoritas responden menjawab sangat
setuju sebanyak 56 responden.

Dari jawaban mengenai saya menyukai sistem dan prinsip syariah yang
diterapkan dalam layanan BSI, mayoritas responden menjawab sangat setuju
sebanyak 48 responden.

Dari jawaban mengenai saya merasa puas dengan pelayanan yang saya terima
dari pegawai dan sistem layanan BSI, mayoritas responden menjawab sangat

setuju sebanyak 52 responden.
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ariabel Penanganan Keluhan (X1)
Tabel 4.5
Angket Skor Untuk Variabel Penanganan Keluhan (X1)

Alternatif Jawaban

No SS S KS TS STS Jumlah

Per | F % F % F % F| % |[F| % F %

1 |46 |53.49% | 35 |40.70% | 5 | 5.81% | - - - - 86 | 100%
2 |47 | 5465% | 27 | 31.40% | 11 | 12.79% | 1 | 1.16% | - - 86 | 100%
3 |36]41.86% |24 |27.91% | 23 | 26.74% | 2 | 2.33% | - - 86 | 100%
4 [43] 50% |31[36.05% |11 |1279% | 1 | 1.16% | - - 86 | 100%
5 |34[3953% |3237.21% | 18 | 20.93% | 2 | 2.33% | - - 86 | 100%
6 |39 ]4535% |23 |26.74% | 20 | 23.26% | 3 [3.49% | 1 | 1.16% | 86 | 100%
7 |46 [5349% |35 (40.70% | 5 | 581% | - - - - 86 | 100%
8 |47 | 54.65% | 27 | 31.40% | 11 | 12.79% | 1 | 1.16% | - - 86 | 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2025)

Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

Dari jawaban mengenai pegawai BSI bersikap sabar dan sopan saat
menghadapi nasabah yang mengajukan keluhan, mayoritas responden
menjawab setuju sebanyak 49 responden.

Dari jawaban mengenai petugas layanan BSI menunjukkan rasa peduli
terhadap permasalahan yang saya alami, mayoritas responden menjawab
sangat setuju sebanyak 47 responden.

Dari jawaban mengenai saya tidak perlu menunggu lama untuk mendapatkan
respon atas keluhan saya, mayoritas responden menjawab sangat setuju
sebanyak 38 responden.

Dari jawaban mengenai proses penyelesaian keluhan oleh BSI dilakukan
dengan sigap dan profesional, mayoritas responden menjawab setuju
sebanyak 45 responden.

Dari jawaban mengenai saya merasa puas dengan keputusan penyelesaian
masalah yang ditawarkan oleh pihak BSI, mayoritas responden menjawab
setuju sebanyak 46 responden.

Dari jawaban mengenai BSI memperlakukan setiap keluhan nasabah secara
adil tanpa membeda-bedakan, mayoritas responden menjawab sangat setuju

sebanyak 37 responden.
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Dari jawaban mengenai saya mudah menghubungi BSI melalui saluran
pengaduan seperti call center, aplikasi, atau media sosial, mayoritas
responden menjawab setuju sebanyak 49 responden.

Dari jawaban mengenai BSI menyediakan berbagai pilihan saluran
komunikasi yang memudahkan saya menyampaikan keluhan, mayoritas

responden menjawab sangat setuju sebanyak 47 responden.

c. Variabel Islamic Branding (X2)

Tabel 4.6
Angket Skor Untuk Variabel Islamic Branding (X2)

Alternatif Jawaban

No SS S KS TS STS Jumlah

Per | F % F % F % F % F % F %
1 |48 |5581% | 33 |3837% | 5 | 581% | - - - - 86 | 100%
2 |49 |56.98% | 25 | 29.07% | 11 | 12.79% | 1 | 1.16% | - - 86 | 100%
3 |39 |4535% | 22 | 25.58% | 23 | 26.74% | 2 | 2.33% | - - 86 | 100%
4 |45 |5233% | 29 | 33.72% | 11 | 12.79% | 1 | 1.16% | - - 86 | 100%
5 |36 |41.86% | 30 | 34.88% | 18 | 20.93% | 2 | 2.33% | - - 86 | 100%
6 |41 |47.67% | 21 | 24.42% | 20 | 23.26% | 3 | 3.49% | 1 | 1.16% | 86 | 100%
7 |48 | 55.81% | 33 | 38.37% | 5 | 5.81% | - - - - 86 | 100%
8 |49 [56.98% | 25| 29.07% | 11 | 12.79% | 1 | 1.16% | - - 86 | 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2025)

Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

Dari jawaban mengenai saya mempertimbangkan merek BSI ketika
memutuskan untuk menggunakan produk perbankan syariah, mayoritas
responden menjawab sangat setuju sebanyak 48 responden.

Dari jawaban mengenai Bank Syariah Indonesia (BSI) penting bagi saya
dalam memilih layanan keuangan, mayoritas responden menjawab sangat
setuju sebanyak 49 responden.

Dari jawaban mengenai saya merasa sudah akrab dan mengenal baik merek
BSI, mayoritas responden menjawab sangat setuju sebanyak 39 responden.
Dari jawaban mengenai saya sering melihat atau mendengar promosi dan
informasi tentang BSI, mayoritas responden menjawab sangat setuju
sebanyak 45 responden.

Dari jawaban mengenai saya percaya bahwa BSI mengelola dana saya sesuai
dengan prinsip syariah Islam, mayoritas responden menjawab sangat setuju

sebanyak 44 responden.
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6. Dari jawaban mengenai saya merasa aman dan tenang dalam menggunakan
layanan BSI, mayoritas responden menjawab sangat setuju sebanyak 41
responden.

7. Dari jawaban mengenai saya yakin bahwa semua produk dan layanan BSI
telah melalui proses verifikasi halal oleh otoritas terkait, mayoritas responden
menjawab sangat setuju sebanyak 48 responden.

8. Dari jawaban mengenai label halal pada produk dan layanan BSI menjadi
pertimbangan utama saya dalam memilih bank, mayoritas responden
menjawab sangat setuju sebanyak 49 responden.

B. Analisis Data

1. Uji Kualitas Data

a. Uji Validitas

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Loyalitas Nasabah ()

Item-Total Statistics
Item Sig<0,05 Rhitung > Rtabel Keterangan
Pernyataan '
Y.l 0,001 < 0,05 0.597>0.211 Valid
Y.2 0,001 < 0,05 0.775>0.211 Valid
Y.3 0,001 < 0,05 0.472>0.211 Valid
Y.4 0,001 < 0,05 0.787>0.211 Valid
Y.5 0,001 < 0,05 0.756>0.211 Valid
Y.6 0,001 < 0,05 0.770>0.211 Valid
Y.7 0,001 < 0,05 0.639>0.211 Valid

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)
Dari hasil pengujian validitas pada tabel diatas, variabel loyalitas nasabah
(Y) dengan 8 pernyataan yang telah diisi oleh responden pada penelitian ini, dapat
dilihat bahwa rhitung > rabel Yang artinya semua kuesioner diatas dinyatakan valid.
Tabel 4.8

Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Penanganan Keluhan (X1)

Item-Total Statistics
Per::sgt]aan Sig < 0,05 Rhitung > Rtabel Keterangan
X1.1 0,001 < 0,05 0.663>0.211 Valid
X1.2 0,001 < 0,05 0.722>0.211 Valid
X1.3 0,001 < 0,05 0.528>0.211 Valid
X1.4 0,001 < 0,05 0.627>0.211 Valid
X1.5 0,001 < 0,05 0.787>0.211 Valid




X1.6 0,001 < 0,05 0.813>0.211 Valid
X1.7 0,001 < 0,05 0.666>0.211 Valid
X1.8 0,001 < 0,05 0.730>0.211 Valid
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Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)

Dari hasil pengujian validitas pada tabel diatas, variabel penanganan
keluhan (X1) dengan 8 pernyataan yang telah diisi oleh responden pada penelitian
ini, dapat dilihat bahwa rhiwng > raper Yang artinya semua Kkuesioner diatas
dinyatakan valid.

Tabel 4.9

Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Islamic Branding (X2)

Item-Total Statistics
Perlntsggaan Sig< 0,05 Rhitung > Rtabel Keterangan
X2.1 0,001 < 0,05 0.736>0.211 Valid
X2.2 0,001 < 0,05 0.617>0.211 Valid
X2.3 0,001 < 0,05 0.732>0.211 Valid
X2.4 0,001 < 0,05 0.682>0.211 Valid
X2.5 0,001 < 0,05 0.647>0.211 Valid
X2.6 0,001 < 0,05 0.540>0.211 Valid
X2.7 0,001 < 0,05 0.645>0.211 Valid
X2.8 0,001 < 0,05 0.789>0.211 Valid

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)

Dari hasil pengujian validitas pada tabel diatas, variabel islamic branding

(X2) dengan 8 pernyataan yang telah diisi oleh responden pada penelitian ini,

dapat dilihat bahwa rniwng > rabel Yang artinya semua kuesioner diatas dinyatakan

valid.

b. Uji Reliabilitas

Tabel 4.10
Uji Realibilitas
Variabel Cronbach's Alpha N of Items Keterangan
Loyalitas Nasabah (Y) 0.816>0.6
Penanganan Keluhan (X1) 0.836>0.6
Islamic Branding (X2) 0.831>0.6

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)

2. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik merupakan model analisis yang dipakai adalah analisis

regresi linear berganda. Dalam penelitian ini menggunakan uji normalitas, uji
multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas. Adapun uji asumsi klasik sebagai
berikut :
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a. Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data
mengikuti atau mendekati distribusi normal (Juliandi, 2018). Normalitas data
merupakan hal yang penting karena data yang terdistribusi normal maka data
tersebut dianggap dapat mewakili populasi.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH (Y)
10

Expected Cum Prob

00 02 0.4 06 08 1.0

Observed Cum Prob

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)
Gambar 4.1 Uji Normalitas

Berdasarkan gambar 4.1. normal probibality plots terlihat bahwa titik-titik
menyebar sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, Sehingga
dapat disimpulkan bahwa residul terdistribusi secara normal dan model regresi.
Jadi, syarat normalitas sudah terpenuhi.
b. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearita artinya variabel independen yang terdapat dalam
model regresi memiliki hubungan linear yang sempurna atau mendekati sempurna
(Juliandi, 2018). Nilai cutoff yang umumnya dipakai untuk menunjukkan adanya
uji multikolinearitas adalah tidak terjadi gejala multikolinearitas, jika nilai
Tolerance > 0.10 dan nilai VIF < 10.

Berdasarkan hasil output SPSS, maka besar nilai VIF dan tolerance value
dapat dilihat pada tabel 4.11 dibawah ini.
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Tabel 4.11
Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefiicients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 7.440 2.424 3.069 0.003
PENANGANAN KELUHAMN 0228 0.076 0.291 am7 0.003 0572 1.749
1)
ISLAMIC BRANDING (%2) 0.451 0.083 0.524 5442 =0.001 0.572 1.749

a. DependentVariahle: LOYALITAS MASABAH (Y)

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)

Berdasarkan tabel 4.11 menunjukkan bahwa masing-masing variabel
independen memiliki nilai tolerance > 0.10 yang berarti bahwa tidak adanya
korelasi diantara variabel independen. Dalam hasil perhitungan VIF juga dapat
menunjukkan hal yang paling sama, dimana masing-masing variabel nilai
independen dapat memiliki nilai VIF < 10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak
adanya gejala multikolinearitas.

c. Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas adalah uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui
apakah model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan
kepengamatan lainnya (Juliandi, 2018). Model regresi yang memenuhi
persyaratan adalah dimana terdapat kesamaan varian dari residual satu
pengamatan kepengamatan yang lain tetap atau disebut heteroskedastisitas.
Berdasarkan hasil output SPSS maka diagram scatterplot dapat dilihat pada

Gambar 4.2 dibawah ini.

Scatterplot
Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH (Y)

Regression Studentized Residual
=]
o
=]

-4 -3 -2 -1 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)
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Gambar 4.2 Uji Heteroskedastisitas
Berdasarkan gambar 4.2. diatas dapat dilihat bahwa titik-titik acak
(random), baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y dan tidak
menunjukkan pola atau bentuk tertentu. Maka asumsi untuk uji heteroskedastisitas
dapat disimpulkan bahwa model regresi yang dapat digunakan tidak terjadi
heteroskedastisitas.
3. Uji Analisis Regresi Linear Berganda
Model regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dari
variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependen).
Y=a+pX;+p2Xo+ &
Keterangan: Y = Loyalitas Nasabah
a = Konstanta
B = Koefisien Regresi
X1 =Penanganan Keluhan
X, = Islamic Branding
€ = Standart Error
Berikut adalah tabel yang merupakan hasil output SPSS.
Tabel 4.12
Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefiicients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 7.440 2.424 3.068 0.003
PENANGANAN KELUHAMN 0.228 0.076 0.291 307 0.003 0.572 1.749
(X1)
ISLAMIC BRANDING (%2) 0.451 0.083 0.524 5.442 =0.001 0.572 1.749

a. DependentVariahle: LOYALITAS MASABAH (Y)

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)
Dari tabel diatas dapat ditentukan persamaan regresinya berdasarkan

kolom B yang merupakan koefisien regresi pada tiap variabelnya. Jadi persamaan
regresinya adalah sebagai berikut.
Y =7.440 + 0.228X1 + 0.451X2 + €
Berikut penjelasan mengenai hasil persamaan regresi dapat implementasikan

sebagai berikut :
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1. Nilai konstanta sebesar 7.440 menunjukkan penanganan keluhan dan islamic
branding dalam keadaan tetap dimana tidak mengalami perubahan atau sama
dengan nol, maka loyalitas nasabah memiliki nilai 7.440.

2. Nilai koefisien penanganan keluhan sebesar 0.228 dengan arah positif
menunjukkan bahwa penanganan keluhan mengalami kenaikan maka akan
diikuti oleh kenaikan loyalitas nasabah sebesar 0.228 dengan asumsi variabel
independen lainnya dianggap tetap.

3. Nilai koefisien islamic branding sebesar 0.451 dengan arah positif
menunjukkan bahwa penanganan keluhan mengalami kenaikan maka akan
diikuti oleh kenaikan islamic branding sebesar 0.451 dengan asumsi variabel
independen lainnya dianggap tetap.

4. Pengujian Hipotesis

a. Uji t (Parsial)

Uji t parsial merupakan metode untuk menilai signifikansi pengaruh
variabel X terhadap variabel Y secara individual. Uji ini digunakan untuk
menentukan sejauh mana variabel independen berkontribusi dalam menjelaskan
variabel dependen. Dalam uji T ini, tingkat signifikansi yang umumnya digunakan
adalah 0,05 (atau 5%). Beberapa kriteria yang digunakan dalam uji T adalah
sebagai berikut:

1. Bila t hitung > t tabel dan nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima,
yang artinya secara persial variabel independen memiliki pengaruh signifikan
terhadap variabel dependen.

2. Bilat hitung > t tabel dan nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak, yang
artinya secara parsial variabel independen tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen

Berdasarkan hasil output SPSS 29 maka hasil uji t dapat dilihat pada tabel
4.13 dibawah ini:
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Tabel 4.13
unpnT
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefiicients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 7.440 2.424 3.069 0.003
PENANGANAN KELUHAMN 0228 0.076 0.291 am7 0.003 0.572 1.749
1)
ISLAMIC BRAMDIMNG (X2) 0.451 0.083 0.524 5.442 =0.001 0.572 1.748

a. DependentVariahle: LOYALITAS MASABAH (Y)

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)
1. Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh penanganan keluhan
terhadap loyalitas nasabah, maka diperoleh nilai thiwng Untuk variabel penanganan
keluhan adalah 3.017 dan type dengan o = 5% sebesar 1.989. Variabel penanganan
keluhan memiliki nilai thiwng lebih besar dari tape (3.017>1.989) dengan angka
signifikan 0.003<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara pasrial ada pengaruh
positif dan signifikan antara penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah.
2. Pengaruh Islamic Branding Terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh islamic branding
terhadap loyalitas nasabah, maka diperoleh nilai thwng Untuk variabel islamic
branding adalah 5.442 dan tupe dengan a = 5% sebesar 1.989. Variabel islamic
branding memiliki nilai thiwng lebih besar dari tuaper (5.442>1.989) dengan angka
signifikan 0.001<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara pasrial ada pengaruh
positif dan signifikan antara islamic branding terhadap loyalitas nasabah.
b. Uji F (Simultan)

Uji F bertujuan untuk menguji pengaruh variabel independent secara simultan
terhadap variabel dependent. Berdasarkan hasil output SPSS maka hasil uji F
dapat dilihat pada tabel 4.14 sebagai berikut :
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Tabel 4.14
Uji F
ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 430416 2 215208 52.656 <0.001"
Residual 3359224 a3 4.087
Total TE9.640 a5

a. DependentVariable: LOYALITAS MASABAH Y}
h. Predictors: (Constant), ISLAMIC BRANDING (%2), PENANGANAN KELUHAN (X1)
Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)

Dari uji ANOVA atau Ftest di dapat nilai Fhitung 52.656> Franel 2,70 dengan
tingkat signifikasi 0.001. Hal ini menunjukan bahwa secara serempak yang
menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan penanganan keluhan dan islamic
branding secara bersama sama berpengarh terhadap loyalitas nasabah.

5. Uji Koefisien Determinasi (R-Square)

Menurut (Juliandi, 2018) koefisien determinasi pada intinya mengatur
seberapa jauh dalam menerangkan variasi variabel dependen.cara lain untuk
melihat kesesuaian modeln regresi linear yaitu dengan mengukur konstribusi yang
diberikan oleh variabel bebas (X) dalam memprediksi nilai Y.

Berdasarkan hasil output SPSS, maka hasil uji koefisien determinasi dapat
dilihat pada tabel 4.15. dibawah ini.

Tabel 4.15
R-Square

Model Summany”
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Sguare Estimate Durhin-Watson
1 0.748% 0554 05445 2022 1.648
a. Predictors: (Constant), ISLAMIC BRAMDING (%2), PEMAMNGAMNARN KELLUHAM
1)

h. DependentYariable: LOYALITAS MASABAH )

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2025)
Berdasarkan tabel 4.15 diatas dapat dilihat bahwa nilai R=0.748 untuk
hubungan antar variabel dan Adjusted R Square= 0.549 berarti 54.9%
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menunjukkan bahwa kemampuan variabel independen yaitu penanganan keluhan
dan islamic branding dalam menjelaskan variabel dependen vyaitu loyalitas
nasabah adalah sebesar 54.9%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa loyalitas
nasabah dipengaruhi oleh penanganan keluhan dan islamic branding dalam
menjelaskan produk investasi emas sebesar 54.9%, sedangkan sisanya sebesar
(100%-54.9%=45.1%) yang telah dipengaruhi oleh faktor lain yang belum mampu
menjelaskan oleh variabel independen dalam model penelitian ini.
C. Pembahasan

Penelitian ini mengungkapkan tentang pengaruh penanganan keluhan dan
islamic branding terhadap loyalitas nasabah (Studi Kasus Generasi Z Pada Bank
Syariah Indonesia di Tanjung Morawa), dengan hipotesis yang telah ditetapkan.

Berikut penjelasannya mengenai masing-masing variabel.

1. Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh penanganan keluhan
terhadap loyalitas nasabah, maka diperoleh nilai thiwng Untuk variabel penanganan
keluhan adalah 3.017 dan tipel dengan o = 5% sebesar 1.989. Variabel penanganan
keluhan memiliki nilai thiwng lebih besar dari twane (3.017>1.989) dengan angka
signifikan 0.003<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara pasrial ada pengaruh
positif dan signifikan antara penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah.

Penanganan keluhan merupakan salah satu aspek penting dalam
membangun loyalitas nasabah, terutama di kalangan Generasi Z yang dikenal
kritis dan memiliki ekspektasi tinggi terhadap pelayanan. Di era digital seperti
saat ini, nasabah tidak hanya menilai kualitas produk, tetapi juga bagaimana
institusi merespons keluhan dan permasalahan mereka. Bank Syariah Indonesia di
Tanjung Morawa menghadapi tantangan untuk memenuhi kebutuhan layanan
yang cepat, responsif, dan solutif guna mempertahankan loyalitas nasabah muda.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana penanganan keluhan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Generasi Z, mengingat loyalitas
merupakan faktor krusial dalam mempertahankan keberlangsungan dan daya

saing bank syariah di tengah persaingan industri keuangan yang semakin ketat
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2. Pengaruh Islamic Branding Terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh islamic branding
terhadap loyalitas nasabah, maka diperoleh nilai thwng Untuk variabel islamic
branding adalah 5.442 dan tipe dengan o = 5% sebesar 1.989. Variabel islamic
branding memiliki nilai thiwng lebih besar dari tuaper (5.442>1.989) dengan angka
signifikan 0.001<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara pasrial ada pengaruh
positif dan signifikan antara islamic branding terhadap loyalitas nasabah.

Islamic branding memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas
nasabah, khususnya Generasi Z yang cenderung selektif dan memiliki kepedulian
tinggi terhadap nilai-nilai religius dan keaslian identitas merek. Di Bank Syariah
Indonesia Tanjung Morawa, citra Islam yang ditampilkan melalui kepatuhan
terhadap prinsip syariah, pelayanan yang beretika, serta penggunaan simbol dan
komunikasi religius, menjadi faktor penentu dalam membangun kepercayaan dan
keterikatan emosional nasabah muda. Generasi Z tidak hanya mencari layanan
keuangan yang praktis, tetapi juga menginginkan keterwakilan nilai-nilai
keislaman dalam pengalaman perbankan mereka. Oleh karena itu, semakin kuat
persepsi positif terhadap Islamic branding yang diterapkan oleh BSI, maka
semakin tinggi pula kecenderungan loyalitas nasabah Generasi Z untuk tetap

menggunakan layanan perbankan syariah secara berkelanjutan.

3. Pengaruh Penanganan Keluhan Dan Islamic Branding Terhadap Loyalitas
Nasabah

Dari uji ANOVA atau Ftest di dapat nilai Fritung 52.656> Franel 2,70 dengan
tingkat signifikasi 0.001. Hal ini menunjukan bahwa secara serempak yang
menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan penanganan keluhan dan islamic
branding secara bersama sama berpengarh terhadap loyalitas nasabah.

Penanganan keluhan dan Islamic branding merupakan dua faktor krusial
yang memengaruhi loyalitas nasabah dalam industri perbankan syariah.
Penanganan keluhan yang responsif, cepat, dan solutif menciptakan rasa dihargai
dan dipercaya oleh nasabah, sehingga memperkuat hubungan jangka panjang
dengan bank. Sementara itu, Islamic branding yang tercermin melalui kepatuhan
terhadap prinsip syariah, nilai-nilai etika Islam, dan identitas religius yang

konsisten mampu membangun citra positif serta kepercayaan nasabah terhadap
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integritas lembaga. Ketika kedua aspek ini berjalan secara sinergis, nasabah tidak
hanya merasa puas secara fungsional, tetapi juga secara emosional dan spiritual,

yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas mereka terhadap layanan perbankan

syariah



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat diambil kesimpulan yaitu

sebagai berikut :

1. Secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan antara penanganan
keluhan terhadap loyalitas nasabah Pada Generasi Z Pada Bank Syariah
Indonesia di Tanjung Morawa.

2. Secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan antara islamic
branding terhadap loyalitas nasabah Pada Generasi Z Pada Bank Syariah
Indonesia di Tanjung Morawa.

3. Secara simultan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara penanganan
keluhan dan islamic branding terhadap loyalitas nasabah Pada Generasi Z
Pada Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka diberikan saran yaitu sebagai berikut :

1. Bank Syariah Indonesia di Tanjung Morawa disarankan untuk terus
meningkatkan kualitas penanganan keluhan secara proaktif dan profesional,
khususnya terhadap nasabah Generasi Z yang cenderung menginginkan
layanan cepat dan transparan. Pelatihan petugas layanan dan optimalisasi
kanal digital pengaduan menjadi langkah penting untuk mempercepat proses
respon dan penyelesaian masalah.

2. BSI perlu memperkuat Islamic branding melalui komunikasi yang lebih kuat
tentang nilai-nilai syariah, baik dalam layanan, promosi, maupun aktivitas
sosial. Penekanan pada nilai kejujuran, keadilan, dan kebermanfaatan sesuai
prinsip Islam akan memperdalam keterikatan emosional nasabah Generasi Z,
yang umumnya memiliki sensitivitas tinggi terhadap keaslian dan integritas
merek.

3. Untuk meningkatkan loyalitas nasabah secara berkelanjutan, BSI Tanjung
Morawa sebaiknya mengintegrasikan strategi penanganan keluhan dengan
penguatan Islamic branding. Pendekatan ini akan memberikan pengalaman
layanan yang tidak hanya memuaskan secara teknis, tetapi juga
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mencerminkan nilai-nilai Islam yang dipercaya dan diharapkan oleh nasabah

Generasi Z.
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LAMPIRAN
TABULASI JAWABAN KUISIONER RESPONDEN
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Lampiran 2 Output Data SPSS V.29

Uji Validitas Dan Reliabilitas Loyalitas Nasabah

Correlations

56

¥.1 Y.2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 TOTAL
Y.1 Pearson Correlation 1 0.367 0.298" 0.2e0" 0.379" 0174 0.386 0.597
Sig. (2-tailed) <0.001 0.005 0.007 <0.001 0.109 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86
Y2 Pearson Correlation 0.367 1 0.205 0.620" 0.607 0.586 0.239° 0.775
Sig. (2-tailed) =0.001 0.059 <0.001 <0.001 <0.001 0.027 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86
Y3 Pearson Correlation 0.298" 0.205 1 0.3317 0.295" 0.271" 0.147 0.472"
Sig. (2-tailed) 0.005 0.059 0.002 0.006 0.012 0177 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86
Y4 Pearson Correlation 0.290" 0.620° 03317 1 0.396 0.801" 0.342" 0.787
Sig. (2-tailed) 0.007 <0.001 0.002 <0.001 <0.001 0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86
Y5 Pearson Correlation 0379 0.607 0.295 0.396 1 0.442" 0.485 " 0.756
Sig. (2-tailed) <0.001 <0.001 0.006 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86
Y6 Pearson Correlation 0174 0.596 0.271° 0.801" 0.442" 1 0.389" 0.770"
Sig. (2-tailed) 0.108 <0.001 0.012 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
M 86 86 86 46 86 46 86 86
Y7 Pearson Correlation 0.386 0.239 0.147 0.342" 0.485 " 0.389" 1 0.639°
Sig. (2-tailed) =0.001 0.027 0177 0.001 <0.001 <0.001 <0.001
M 86 86 86 46 86 46 86 86
TOTAL Pearson Corelaton 0587 0775 0472 0787 0756 0770 0639 1
Sig. (2-tailed) =0.001 <0.001 =0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
M 86 86 86 86 86 86 86 86

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Alpha

Reliability Statistics

Cronbach's
[ of ltems

0.816




Uji Validitas Dan Reliabilitas Penanganan Keluhan

Correlations

57

%11 ¥1.2 ¥1.3 1.4 W15 *1.6 W17 ¥1.8 TOTAL
®11  Pearson Correlation 1 0.282" 0473 05700 04017 0.445 0217° 0376 0663
Sig. (2-tailed) 0.008 0.111 <0.001 <0.001 <0.001 0.045  <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 a6 86 86 86
%12 Pearson Comelation  0.282° 1 0.594" 0.232° 06027 05547 04917 0428 07227
Sig. (2-tailed) 0.009 <0.001 0032 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
¥1.3  Pearson Correlation 0173 05947 1 0143 05000 0356 03137 0178 0528
Sig. (2-tailed) 0111 <0.001 0.191 <0.001 <0.001 0.003 0100 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
®1.4  Pearson Comelation 0570 0.237 0.143 1 03147 05307 0145 03000 0627
Sig. (2-tailed) <0.001 0.032 0.191 0.003  <0.001 0.183 0,005 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
¥1.5  Pearson Comelaion 04017 06027 05000 0.3147 1 06527 06390 0468 0787
Sig. (2-tailed) <0.001 <0.001 <0.001 0.003 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
¥16  Pearson Comelaion  0.445 0554 0356 05300 0652 1 0386 05520 0813
Sig. (2-tailed) <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
¥1.7  Pearson Correlation 0217 04m” 033 0145 0639 0386 1 06237 0.666
Sig. (2-tailed) 0,045 <0.001 0.003 0183 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
¥1.8  Pearson Comelation  0.376°  0.428 0478 03000 0468 05527 0623 1 0.730"
Sig. (2-tailed) <0.001 <0.001 0.100 0.005  <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
TOTAL Pearson Comelation  0.663° 07227 0528 0627 0787 0813 0666 0730 1
Sig. (2-tailed) <0.001 =0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 =0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86

** Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of ltems

0.836 ]




Uji Validitas Dan Reliabilitas Islamic Branding

Correlations

58

%21 %22 %2.3 %2.4 H2.5 *2.6 2.7 %2.8 TOTAL
%21 Pearson Correlation 1 05260 0379”0317 06527 0359 0259° 05107 0736
Sig. (2-tailed) <0.001 <0.001 0003  <0.001 <0.001 0.016  <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 a6 86 86 86
%22 Pearson Comelation 0526 1 0.203 05047 04347 0337 03000 03190 0617
Sig. (2-tailed) <0.001 0.061 <0.001 <0.001 0.002 0.005 0,003 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
%23 Pearson Comelation  0.379" 0.203 1 0.446° 0278 0.253° 06137 06717 07327
Sig. (2-tailed) <0.001 0.061 <0.001 0.010 0019 <0.001 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
¥24  Pearson Comelaion 0317 05047  0.446 1 03237 04127 03707 0565 0682
Sig. (2-tailed) 0,003 <0.001 <0.001 0.002  <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
¥25  Pearson Comelaion 06527 04347 02787 0323 1 0.278" 0.254" 04200 0647
Sig. (2-tailed) <0.001 <0.001 0.010 0.002 0.010 0018  <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
¥26  Pearson Comelation 03597 03317 0253 04127 0278 1 0474 03000 0.540"
Sig. (2-tailed) <0.001 0.002 0019 <0.001 0.010 0108 0,005 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
%27  Pearson Correlation 0.258° 03000 0613 03700 0.254" 0174 1 04747 0645
Sig. (2-tailed) 0.016 0.005  <0.001 <0.001 0.018 0.109 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
%28 Pearson Comelaion 05107 03187 06717 0.565 04200 03000 04747 1 0.788"
Sig. (2-tailed) <0.001 0.003  <0.001 <0.001 <0.001 0,005 <0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86
TOTAL Pearson Comelation 0736 0617 07327 06827 0647 05407 0645 0789 1
Sig. (2-tailed) <0.001 =0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 =0.001 <0.001
N 86 86 86 86 86 86 86 86 86

** Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of ltems

0.831 ]




Hasil Uji Normalitas

Uji Asumsi Klasik

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH (Y)
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Hasil Uji Multikolineritas
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefiicients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 7.440 2.424 3.069 0.003
PENANGANAN KELLUHAN 0.228 0.076 0.291 am7 0.003 0.572 1.749
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Analisis Regrenasi Linear Berganda
Hasil Regrenasi Linear Berganda

Coefficients®

60

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 7.440 2,424 3.069 0.003
PENANGAMNAN KELUHAM 0.228 0.076 0.291 3.017 0.003 0572 1.7489
(1)
ISLAMIC BRAMDING (X2) 0.451 0.083 0.524 5.442 =0.001 0572 1.749
a. DependentVariahle: LOYALITAS NASABAH ()
3. Pengujian Hipotesis
Uji T
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 7.440 2,424 3.069 0.003
PENANGAMNAN KELUHAM 0.228 0.076 0.291 3mv 0.003 0572 1.749
(1)
ISLAMIC BRAMDING (X2) 0.451 0.083 0.524 5.442 =0.001 0572 1.749
a. DependentVariahle: LOYALITAS NASABAH ()
Uji F
ANOVA?
sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 430416 2 215.208 52.656 <0.001"
Residual 339.224 23 4.087
Total TE9.640 85
a. DependentVariable: LOYALITAS MNASABAH )
b. Predictors: (Constant), ISLAMIC BRAMDING (%2), PEMANGANAN KELLUHAM (1)
Koefisien Determinasi
Uji Koefisien Determinasi (R-Squad)
Model SummzmﬂJ
Adjusted R Std. Error of the
Model R F Square Square Estimate Durbin-Watson
1 0.748% 0.5549 0.549 2.022 1.648
a. Predictors: (Constant), ISLAMIC BRAMDIMG (£2), PEMAMGAMNAN KELLUHAM
(1)

b. Dependent¥Variable: LOYALITAS MASABAH )



