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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Lembaga perbankan merupakan salah satu instrumen penting dalam sistem ekonomi modern. Tidak ada satupun negara modern yang menjalankan kegiatan ekonominya tanpa melibatkan lembaga perbankan.[footnoteRef:1]Perbankan merupakan sebuah lembaga intermediasi yang berfungsi untuk menghimpun dana yang berlebih dari masyarakat yang kemudian disalurkan ke masyarakat yang kekurangan dana dalam berbagai bentuk penyaluran. Saat ini di Indonesia muncul dua jenis perbankan yang sedang bersaing satu sama lain dalam merebut perhatian pasar, yaitu perbankan syariah dan perbankan konvensional. [1:  Muhammad, Manajemen Pembiayaan Muharabah Di Bank Syari’ah, (Jakarta : PT. Raja Grafindo Persada,2008), hal.17] 

Perkembangan perbankan syariah telah mengalami kemajuan yang signifikan dalam melayani kebutuhan ekonomi masyarakat Indonesia. Dan terbukti dimasa sekarang perbankan syariah memiliki tempat dipasar perbankan Indonesia. Berbeda dengan era 80-an, masyarakat menilai bahwa makna kata “syariah” hanya hal-hal yang menyangkut ibadah saja. Mereka meragukan bahwa ekonomi yang berlandaskan syariah mampu berdiri dan bertahan dalam praktek kehidupan.[footnoteRef:2] Tingginya jumlah penduduk yang beragama Islam di Indonesia merupakan peluang yang sangat besar bagi bank syariah dalam menarik nasabah. Ada beberapa faktor yang harus diperhatikan oleh bank syariah agar nasabah memilih bank syariah yaitu menyangkut pada aspek pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. [2: Brilyan Rahmat Sukhmono, Pengaruh Label ”Syariah” pada Lembaga Perbankan Terhdap Jumlah Nasabah BNI Syariah Caabang Jakarta Selatan, http://repository.uinjkt.ac.id/dspace/bitstream/123456789/3491/1/BRILYAN%20RAHMAT%20SUKHMONO-FSH.pdf, diakses tanggal 14/04/2014, jam 12.00] 

Banyaknya bank dan lembaga keuangan syariah baru, akan menjadikan persaingan ketat. Bagi seorang konsumen atau nasabah hal tersebut akan membuat mereka lebih selektif didalam memilih bank yang menjamur. Lembaga keuangan syariah sebagai bank pada awal berdirinya mempunyai tujuan untuk bisa bermuamalat dalam bidang ekonomi yang sesuai dengan syariah Islam. Akan tetapi seiring dengan perkembangan zaman, kualitas pelayanan merupakan kunci untuk meningkatkan jumlah nasabah. Meskipun pada mulanya lembaga keuangan ingin mewadahi dan menampung masyarakat yang tidak setuju dengan sistem bunga bank konvensional.[footnoteRef:3] [3:  Bayu Lestiono, Analisis Kualitas untuk Meningkatkan Jumalh Anggota pada BMT-UGT Sidogiri Cabang Malang Kota, skripsi tidak diterbitkan, (Malang : UIN, 2012), hal. 1] 

Adanya permintaan dari masyarakat terhadap perbankan syariah yaitu dalam mewujudkan visinya menjadi bank syariah yang unggul dalam layanan dan kinerja sesuai dengan kaidah sehingga insya Allah membawa berkah menjadi “universal banking” yang mampu mampu menawarkan produk dan jasa dan keuangan serta melayani setiap kebutuhan nasabah termasuk segmen pasar yang menghendaki transaksi perbankan berprinsip syariah.[footnoteRef:4] BNI membuka layanan perbankan yang sesuai dengan prinsip syariah dengan konsep dual system banking, yakni menyediakan layanan perbankan umum dan syariah sekaligus.  [4:  Iman Hilman, Perbankan Syariah Masa Depan, (Jakarta: Senayan Abadi Publishing, 2003), hal. 155] 

Hal ini sesuai dengan UU No. 10 Tahun 1998 yang memungkinkan bank-bank umum untuk membuka layanan syariah. Diawali dengan pembentukan Tim Bank Syariah di Tahun 1999, Bank Indonesia kemudian mengeluarkan ijin prinsip dan usaha untuk beroperasinya unit usaha syariah BNI. Dengan prinsip Syariah dengan 3 (tiga) pilarnya yaitu adil, transparan dan maslahat mampu menjawab kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan yang lebih adil.[footnoteRef:5] [5: Iman Hilman, Perbankan Syariah Masa Depan..... hal. 156] 

Di dalam rekruitmen calon nasabah dan mempertahankan nasabah yang loyal membutuhkan usaha yang keras pada situasi persaingan perbankan saat ini. Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas, berusaha untuk mempertahankn nasabah yang lama dan  berusaha mencari nasabah baru baik segi jumlah maupun kualitas nasabah.[footnoteRef:6] Kualitas pelayanan tercermin dari kepuasan nasabah untuk melakukan penggunaan ulang jasa perbankan. [6: Kasmir, Manajemen Perbankan, ( Jakarta : PT. Raja Grafinda Persada, 2000), hal. 165] 

Agar mampu bersaing dengan bank-bank lain, kantor cabang pembantu BNI syariah Tulungagung sudah seharusnya memberikan pelayanan terbaik. Pelayanan tersebut setidaknya mencakup lima criteria kualitas pelayanan inti yang sering disebut sebagai RATER, yaitu responsivness (daya tanggap /kesiagapan), assurance (jaminan), tangibles (wujud), emphaty (perhatian), reliability (keandalan). [footnoteRef:7] [7: Irmayanti Hasan, Manajemen Operasional Perspektif Integratif, ( Malang : UIN-Maliki Press, 2011), hal. 167] 

Cepat tanggap kemampuan karyawan untuk membantu nasabah menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan yang diinginkan oleh nasabah, jaminan dapat dilihat dari pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melayani dengan rasa percaya diri, bukti fisik dapat dilihat dari fasilitas yang kasat mata yang dapat dinikmati langsung oleh nasabah, komunikasi yaitu karyawan harus memberikan perhatian secara individu kepada nasabah dan mengerti kebutuhan nasabah, sedangkan kehandalan dapat dilihat dari kemampuan untuk memberikan jasa secara akurat sesuai yang dijanjikan.[footnoteRef:8] [8:  Irmayanti Hasan, Manajemen Operasional Perspektif Integratif….., hal. 168] 

Salah satu penjualan produk jasa terkait dengan konsumen dan seberapa tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh lembaga keuangan, merupakan kinerja terpenting oleh perusahan bagi kepuasan konsumen. Sehingga semakin baik kualitas produk jasa pada lembaga keuangan maka semakin banyak nasabahnya yang menabung. Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan harus di dukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika bisnis Islam yang memiliki norma-norma. 
Tuntutan kualitas kinerja pelayanan yang terbaik dan profesional dalam melayani nasabah menjadi ukuran penilaian nasabah dalam memutuskan menempatkan dananya di lembaga keuangan syariah. Agar dapat bersaing, bertahan hidup, dan berkembang, maka perusahaan perbankan dituntut untuk mampu memberikan pelayanan berkualitas yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kualitas kinerja pelayanan nasabah menggambarkan keadaan kinerja lembaga keuangan syariah dan keseriusannya dalam memberikan pelayanan kepada nasabah.[footnoteRef:9] Kedisiplinan yang diterapkan oleh kantor cabang pembantu BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, dari tuntutan-tuntutan terhadap kualitas kinerja pelayanan, tentunya nasabah mempunyai harapan yang tinggi terhadap kinerja kualitas pelayanan jasa pada  BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. [9:  Bayu Lestiono, Analisis Kualitas untuk Meningkatkan Jumalh Anggota pada BMT-UGT Sidogiri Cabang Malang Kota, skripsi tidak diterbitkan....., hal. 2] 

Di samping itu, persaingan dan pengembangan teknologi akan membawa perubahan pada proses perencanaan. Peran serta manajemen dan pekerjaan merupakan bagian yang tidak terpisahkan dalam perencanaan tata ruang. Menetapkan suatu layout yang akan digunakan oleh suatu perusahaan harus juga mempertimbangkan berbagai keputusan oprasional yang telah dibuat sebelumnya. Keputusan operasional yang berkaitan dengan layout diantaranya adalah desain produk, lokasi, proses maupun kapasitas perusahaan.[footnoteRef:10] [10:  Enddy Harjanto, Manajemen Oprasional edisi ketiga, ( Jakarta : PT Grasindo, 2008), hal.137] 

Perencanaan layout secara umum bertujuan agar perusahaan dapat melakukan pengaturan tenaga kerja, ruang yang tersedia, peralatan atau fasilitas yang digunakan sehingga segala macam aliran yang ada di perusahaan baik berupa informasi maupun bahan dapat berjalan secara efektif dan efisien.[footnoteRef:11] Perencanaan fasilitas mempunyai pengaruh yang sangat besar dalam proses operasional perusahaan. [11:  Irmayanti Hasan, Manejemen Oprasional Prespektif Integratif...., hal. 89] 

Jones dan Sanserp sebagaimana diikuti Hurriyati yang mempelajari persiapan penerapan berbagai kesempatan perdagangan di era globalisasi berkeyakinan bahwa di era perdagangan bebas yang tidak terproteksi sama sekali, maka yang menjadi tumpuan perusahaan untuk mampu bertahan hidup adalah nasabah-nasabah yang loyal. Untuk itulah, perusahaan dituntut untuk mampu memupuk keunggulan kompetitifnya masing-masing melalui upaya-upaya yang kreatif, inovatif serta efisien, sehinga menjadi pilihan menjadi pilihan dari banyak pelanggan yang ada pada gilirannya nanti diharapkan “loyal”. [footnoteRef:12] [12:  Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, ( Bandung : Alfaberta, 2005), hal. 127] 

Loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, alasanya karena dengan loyalitas nasabah akan berdampak terhadap kinerja perusahaaan dan dapat mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama bagi perusahaan untuk menarik dan mempertahankan nasabahnya. Usaha untuk memperoleh nasabah yang loyal tidak dapat dilakukan sekaligus, namun melalui beberapa tahapan mulai dari mencari nasabah potensial sampai memperoleh partners.[footnoteRef:13] [13:  Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen……, hal 128] 

Loyalitas nasabah merupakan ukuran kedekatan nasabah pada perusahaan, termasuk kemungkinan nasabah mengubah dukungannya terhadap kontrak kerjasama dengan perusahaan pembiayaan, berapa kemungkinan nasabah untuk meningkatkan citra yang positif suatu perusahaan. Jika perusahaan tidak mampu memuaskan nasabah, maka maka nasabah akan bereaksi  dengan cara exit (nasabah berhenti menjadi nasabah).[footnoteRef:14]   [14:  Luqman Hadi Thoiriq Islachi, Pengaruh Atribut Produk, Kepuasan Nasabah dan Kualitas Pelayanaan Terhadap Loyalitas nasabah di BMT Sahara Tulungagung, tidak diterbitkan, (Tulungagung: IAIN, 2012), hal. 2] 

BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung merupakan sebuah lembaga perbankan yang memiliki citra yang khas sebagai lembaga keuangan  syari’ah yang sedang berkembang dan dipercaya masyarakat. Kualitas pelayanan dan tata letak/layout sangat mempengaruhi keberhasilan perusahaan agar tetap lebih maju serta mewujudkan tujuan yang ingin dicapai sebuah Bank. Jika kualitas pelayanan dan tata letak/layout tidak diterapkan di sebuah bank akan mempengaruhi citra bank itu sendiri. Oleh karena itu, maka penulis tertarik untuk meneliti tentang kualitas pelayanan dan tata letak/layout sehingga dapat mempengaruhi loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
Dengan uraian permasalahan yang terdapat dalam latar belakang, maka perlu adanya penelitian yang membahas permasalahan tersebut. Oleh karena itu peneliti menyusun penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tata Letak/Layout Terhadap Loyalitas Nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah seperti berikut:
a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada  BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung?
b. Apakah tata letak/layout berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung?
c. Apakah kualitas pelayanan dan tata letak/layout secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian dalam penelitian ini adalah seperti berikut:
a. Untuk menguji kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
b. Untuk menguji tata letak/layout berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
c. Untuk menguji kualitas pelayanan dan tata letak/layout secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. 
D. Hipotensis Penelitian
Pada penulisan penelitian ini, penulis akan mengajukan hipotesis sebagai berikut :
a. Kualitas pelayanan, mempengaruhi loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
b. Tata letak/layout, mempengaruhi loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
c. Kualitas pelayanan lebih berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.  

E. Kegunaan Penelitian
Kegunaan hasil penelitian yang diharapkan oleh penulis adalah :
a. Secara Teoritis 
Kualitas pelayanan dan tata letak(layout) memiliki dimensi yang penting dalam loyalitas nasabah, jika suatu pelayanan dan tata letak(layout) tidak diperhatikan dan tidak diterapkan akan berdampak negatif. Sehingga dapat menyebabkan nasabah tidak setia lagi pada BNI Syariah Kantor Cabang Tulungagung. 
b. Secara Praktis 
a) Bagi Peneliti
Sebagai sarana menuangkan ide/pemikiran ke dalam bentuk tulisan dan melatih berfikir dalam menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan tata letak(layout) terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.. 
b) Bagi Instasi Terkait 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan, sumbangan pikiran. Dan dari hasil penelitian ini, dapat digunakan BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sebagai dasar pengembangan kualitas dari instasi tersebut.
c) Bagi Perguruan Tinggi
Penulis ingin menambahkan informasi kepada perguruan tinggi dan sebagi tambahan  dalam keperpustakaan di bidang perbankan syari’ah khususnya, dan dapat dijadikan sebagai bahan bacaan yang berisikan suatu studi yang bersifat karya ilmiah.
d) Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi atau pikiran yang dijadikan dasar pijakan penelitian sejenis.
F. Ruang Lingkup dan Pembatasan Penelitian
a. Ruang Lingkup
Dalam melaksanakan suatu penelitian diperlukan suatu batasan atau ruang lingkup untuk mempermudah pembahasan dengan jelas. Ruang Lingkup mengemukakan mengenai variabel-variabel yang diteliti, populasi atau subyek penelitian, dan lokasi penelitian.
a) Variabel
Ruang lingkup dalam penelitian ini terdiri dari variabel-variabel yang meliputi variabel bebas (X1 dan X2) dan variabel terikat (Y). Variabel bebas (X1) yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan variabel (X2) yaitu tata letak/layout, sedangkan variabel terikatnya (Y) adalah loyalitas  nasabah


b) Populasi atau subyek penelitian
Subyek  dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
c) Lokasi penelitian
Lokasi penelitian ini adalah di kantor BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulunagung, Ruko Nirwana Plaza A-12 Jl. Supriyadi No.41 
b. Pembatasan  Penelitian
Untuk memperjelas ruang lingkup permasalahan serta untuk menghindari pembicaraan yang simpang siur dan untuk menghasilkan pembahasan yang terarah, maka dalam penulisan ini perlu adanya pembatasan masalah yang diteliti agar dapat diketahui hasil yang diteliti. Adapun pembatasannya adalah sebagai berikut :
a) Pembatasan Daerah Penelitian.
Untuk mengarahkan agar penelitian terhadap masalah yang telah ditetapkan tidak kabur, maka daerah penelitian perlu dibatasi. Adapun daerah yang menjadi tempat penelitian penulis adalah BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
b) Pembatasan Responden Penelitian.
Adapun yang menjadi responden penelitian adalah nasabah di BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung .
c) Pembatasan Masalah Penelitian
Perlu penulis kemukakan hahwa masalah penelitian disini bukan persoalan ataupun kesulitan - kesulitan yang dihadapi sehari - hari, tetapi merupakan penelitian terhadap kesulitan yang dapat menggerakkan manusia untuk memecahkannya.
Adapun masalah pokok yang diteliti adalah masalah yang menyangkut pengaruh kualitas pelayanan dan tata letak/layout terhadap loyalitas  nasabah. 
G. Definisi Operasional
Untuk menghindari penafsiran yang berbeda dan mewujudkan kesatuan pandangan dan kesamaan pemikiran, perlu kiranya ditegaskan istilah-istilah yang berhubungan dengan penelitian ini sebagai berikut:
a. Penegasan Konseptual
Secara konseptual yang dimaksud dengan “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tata Letak/Layout Terhadap Loyalitas Nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung” adalah sebagai berikut:
a) Pengaruh adalah daya yang ada dari beberapa variabel, yang dapat membentuk pola fikir, watak, kepercayaan, atau perbuatan seseorang nasabah dalam menghimpun dananya.[footnoteRef:15] [15:  Tim Penyusun Kamus, Kamus Besar Bahasa Indonesia, ( Jakarta: Balai Pustaka, 2008), hal. 1176.] 

b) Kualitas adalah suatu kondisi yang dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses atau tugas, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan/konsumen yang akan diberikan oleh pihak bank.[footnoteRef:16] [16:  M. Nur Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Manajemen), (Bogor Selatan: Ghalia Indonesia, 2005), hal. 3.] 

c) Pelayanan adalah perihal atau cara melayani karyawan.
d) Tata letak/layout atau pengaturan fasilitas produksi dan area kerja yang ada adalah suatu masalah yang sering dijumpai dalam dunia industri.[footnoteRef:17] [17:  Irmayanti Hasan, Manejemen Oprasional Prespektif Integratif...... hal 92.] 

e) Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasidan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku kesetiaan, ketaatan dan kepatuhan.[footnoteRef:18] [18:  Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen..., hal. 129] 

f) Nasabah adalah pertalian, perbandingan, orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi langganan (dalam hal keuangan).[footnoteRef:19] [19: Zulfajri, Kamus Lengkap Indonesia, (Jakarta: Difa Publisher, t.t). hal 585] 

b. Penegasan Operasional
Penegasan operasional merupakan pelekatan arti pada suatu variabeldengan caramenetapkan kegiatan atau tindakan yang perlu untuk mengukur variabel. Variabel penelitian ini terdiri dari dua macam, yaitu variabel terikat (Y) dan variabel bebas (X). Penegasan operasional dalam penelitian ini meliputi:
a) Kualitas pelayanan yang dimaksud dalam penelitian ini merupakan  tingkat baik buruknya suatu program  dalam perihal tata cara melayani nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dan seberapa jauh kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka peroleh. Indikator dari kualitas pelayanan yaitu, keandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian, empati, dan berwujud.
b) Tata letak/layout atau pengaturan fasilitas produksi dan area kerja yang ada adalah suatu masalah yang sering dijumpai dalam pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Umumnya tata letak perusahaan yang terencana dengan baik ikut menentukan efisiensi dan menjaga kelangsungan hidup ataupun kesuksesan kerja suatu perusahaan pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
c) Loyalitas nasabah yang dimaksud dalam penelitian ini merupakan kesetian seorang pelanggan dari suatu BNI Syariah untuk terus melakukan transaksi di lembaga tersebut. Indikator dari loyalitas nasabah yaitu, melakukan pembelian secara teratur, membeli diluar lini produk/jasa, merekomendasikan produk lain, dan menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis pesaing.
H. Sitematika Skripsi 
Perumusan sistematika penulisan skripsi ini untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai materi pembahasan dalam penelitian, sehingga dapat memudahkan pembaca untuk mengetahui maksud dilakukannya penelitian skripsi:
Bab I pendahuluan, untuk memberikan gambaran secara singkat apa yang akan dibahas dalam penelitian ini, dalam bab pendahuluan ini di dalamnya membahas beberapa unsur yang terdiri dari: latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, hipotesis penelitian, kegunaan penelitian, ruang lingkup dan keterbatasan penelitian, definisi operasional dan sistematika skripsi.
Bab II Landasan Teori, dalam bab ini diuraikan berbagai teori, konsep dan anggapan dasar tentang teori pengertian kualitas layanan, pelayanan dalam islam, ciri-ciri pelayanan yang baik, dimensi (konsep) kualitas jasa, pengertian tata letak(layout), tipe layout dan pengertian loyaritas, karekteristik loyaritas pelanggan, tangapan dan tingkat loyaritas, pengertian nasabah kabur, sebab – sebab nasabah kabur, dan cara-cara membuat nasabah betah.
Bab III Metode Penelitian, dalam bab ini memuat tentang rancangan penelitian (berisi pendekatan dan jenis penelitian), populasi, sampel dan teknik sampling, sumber data, variabel dan skala pengukurannya, teknik pengumpulan data dan isntrumen penelitian serta analisis data.
Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahsan, dibagian ini memuat diskripsi singkat hasil penelitian (yang berisi diskripsi data dan pengujian hipotesis) dan pembahasan.
Bab V Penutup, pada bab akhir ini dalam skripsi akan memuat tentang kesimpulan dan saran yang ditujukan kepada pihak yang berkepentingan dan  daftar rujukan, lampiran-lampiran surat pernyataan keaslian skripsi dan yang terakhir adalah riwayat hidup.



BAB II
LANDASAN TEORI
A. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan
Salah satu cara agar penjualan jasa satu perusahaan lebih unggul di bandingkan para persaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dan bermutu yang memenuhi tingkat kepentingan konsumen. Tingkat kepentingan konsumen terhadap jasa yang akan mereka terima dapat dibentuk berdasarkan pengalaman dan saran yang mereka peroleh. Konsumen memberi jasa berdasarkan peringkat kepentingan. Dan setelah menikmati jasa tersebut mereka cenderung akan membandingkannya dengan yang mereka harapkan. 
Definisi American Society for Quality Control., Kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.[footnoteRef:20] [20:  Philip Koter dan Kevin Lane Keller, Manejemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas, (Jakarta : Penerbit Erlangga, 2008), hal. 143] 

Menurut mantan pemimpin GE, John F. Welch Jr., “kualitas adalah jaminan terbaik kami atas loyalitas pelanggan, pertahanan terkuat kami menghadapi persaingan luar negri, dan satu-satunya jalan untuk mempertahankan pertumbuhan dan penghasilan. [footnoteRef:21] [21:  Philip Koter dan Kevin Lane Keller, Manejemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas….., hal 144] 

Menurut Kotler mendefinisikan pelayanan sebagai ”pelayanan dalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk atau fisik”[footnoteRef:22] [22:  Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Malang: Gava Media, 2014), hal 135] 

Sedangkan Atep Adya Barata mengemukakan bahwa “pelayanan adalah daya tarik yang besar bagi para pelanggan, sehingga korporat bisnis sering kali menggunakannya sebagai alat promosi untuk menarik minat pelanggan”[footnoteRef:23] [23:  Atep Adya Barat, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: Elex media Komputindo, 2004), hal 23] 

Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut padang pelanggan. Karena itu, dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas pelanggan. 
Kualitas layanan sangat berpengantung pada tiga hal, yaitu sistem, teknologi dan manusia. Faktor manusia memegang kontribusi dengan kualitas produk dan harga. 
Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, serta peningkatan profit perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan konsekuensi atas pendekatan kualitas pelayanan suatu produk memiliki esensi yang penting bagi strategi perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan. 
Menurut Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi mengemukakan bahwa ”kualitas layanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau peroleh. [footnoteRef:24] [24:  Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasran Jasa Teori dan Praktik, (Jakarta: Salemba Empat, 2001), hal 148 ] 

Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelnggan serta persepsi terhadap kualitas jasa. Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa, pelanggan (dan bukan penyedia jasa) yang menilai tingkat kualitas jasa sebuah perusahaan. 
Islam mengajarkan apabila ingin memberikan hasil usaha yang baik, berupa barang maupun pelayanan atau jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan pelayanan atau jasa yang buruk kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al-Baqoroh ayat 267:
يأَيها الذ ين ء ا منوا آ نفقو ا من طيبت ما كسبتم و ميما آ خر جنا لكم من الأ ر ض ولاتيممو ا لخبيث منه تنفقو ن و لستم بء خذ يه آلاأ ن تغمضو ا فيه و اعلمو ا آن لله غن حميدا
Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”. (QS. Al Baqarah : 267)[footnoteRef:25] [25:  Al-Qur’an da terjemah.] 

b. Pelayanan Dalam Islam
Dalam berbisnis dilandasi oleh dua hal pokok kepribadian yang amanah dan terpercaya, serta mengetahui dan ketrampilan yang bagus. Dua hal ini amanah dan ilmu.[footnoteRef:26] [26:  Didin Hafidudin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syari’ah Dalam Praktik, (Jakarta: Gema Insani, 2003), hal.56 ] 

a) Shidiq yaitu benar dan jujur, tidak pernah berdusta dalam melakukan berbagai macam transaksi bisnis. Larangan berdusta, menipu, mengurangi takaran timbangan dan mempermainkan kualitas akan menyebabkan kerugian yang sesungguhnya. Nilai shidiq disamping bermakna tahanuji, ikhlas sertamemiliki kesinambungan emosional.
b) Kretif, berani, dan percaya diri. Ketiga hal itu mencerminkan kemauan berusaha untuk mencari dan menemukan peluang bisnis yang baru, prospektif, dan berwawasan masa depan, namun tidak mengabaikan prinsip kekinian. Hal ini hanya mungkin dapat dilakukan bila seorang pebisnis memiliki kepercayaan diri dan keberanian untuk berbuat sekaligus siap menanggung berabagai macam resiko.
c) Amanah dan fathonah merupakan kata yang seringditerjemahkan dalam nilai bisnis dalam manajemen dan bertanggung jawab, transparan, tepat waktu, memiliki manajemen bervisi, manajer dan pemimpin yang cerdas, sadar produk dan jasa, secara berkelanjutan.
d) Tablig yaitu mampu berkomunikasi dengan baik, istilah ini juga diterjemahkan dalam bahasa manajemen sebgai supel, cerdas, deskripsi tugas, delegasi wewenang, kerja tim, cepat tanggap, koordinasi, kendali, dan supervise.
e) Istiqomah yaitu secara konsisten menampilkan dan mengimplemantasikan nilai-nilai diatas walau mendapatkan godaan dan tantangan. Hanya dengan istiqomah peluang-peluang bisnis yang prospektif dan menguntungkan akan selalu terbuka lebar.
c. Ciri – ciri Pelayanan Yang Baik
Setiap bank selalu ingin diangap yang terbaik dimata nasabahnya karena nasabah akan menjadi pelanggan setia. Ciri – ciri pelayanan yang baik ini harus segera dapat dipenuhi oleh bank sehingga keinginan nasabah dapat diberikan secara maksimal. 
Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh para karyawan, yaitu:[footnoteRef:27] [27:  Kasmir, Etika Customer service, (Jakarta: PT Raja Grafindo, 2005), hal 33] 

a) Tersedia sarana dan prasarana yang baik
Nasabah ingin dilayani secara prima. Untuk melayani nasabah satu hal yang sangat penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang dimiliki bank. Misalnya, meja dan kursi harus nyaman untuk diduduki  dan lain sebagainya.
b) Tersedia karyawan yang baik
Kenyamanan nasbah juga sangat tergantung dari kartawan yang melayani. Karyawan yang bertugas harus ramah, sopan, dan menarik. 
c) Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai.
Dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai.
d) Mampu melayani secara cepat dan tepat
Dalam melayani nasabah diharapkan karyawan harus melakukan sesuai prosedur. Layanan yang disediakan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang di berikan sesuai dengan keinginan nasabah.
e) Mampu berkomunikasi
Karyawan harus maampu berbicara kepada nasabah. Karyawan pun harus mampu dengan cepat memahami keinginan nasabah.

f) Memberi jaminan kerahasiaan setiap nasabah
Menjaga kerahasiaan bank sama artinya dengan menjaga rahasia nasabah. Oleh karena itu, karyawan harus mampu menjaga rahasia nasabah, terhadap siapapun.
g) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik
Untuk menjadi karyawan harus memiliki pengetahuan dan kemampuan tertentu. Karena karyawan selalu berhubungan dengan manusia, maka petugas perlu didikan mengenani kemampuan dan pengetahuannya untuk menghadapi nasabah.
h) Berusaha memahami kebutuhan nasabah
Artinya karyawan harus cepat tanggap apa yang diinginkan oleh nasabah.
i) Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah
Kepercayaan calon nasabah kepada bank mutlak diperlukan sehingga calon nasabah mau menjadi nasabah bank yang bersangkutan. 
d. Konsep Kualitas Pelayanan
Konsep kualitas pelayanan merupakan fokus penilaian yang merefleksikan presepsi konsumen terhadap lima dimensi fisik dan kinerja layanan, menurut Zeithamil, Berry dan Parasuraman menyimpulkan bahwaa ada lima dimensi yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan, yaitu: [footnoteRef:28] [28: Irmayanti Hasan, Manejemen Oprasional Prespektif Integratif...... hal 167] 

a) Reliability (keandalan) 
Yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.
b) Responsiveness ( ketanggapan ), 
Keingginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap..
c) Assurance (jaminan dan kepastian) 
Mencangkup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan. 
d) Empathy (empati) 
Kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
e) Tangible (berwujud)
Fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana komunikasi. Yaitu kemampuan suatu lembaga dalam mewujudkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sudah melakukan seluruh konsep kualitas pelayana. BNI Syariah Kantor Cabang Tulungagung memiliki visi yaitu menjadi Bank Syariah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan dan kinerja. Sedangkan misi memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada kelestarian lingkungan, memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa perbankan syariah, memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor, menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk berkarya dan berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah, menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.
Banyaknya masyarakat yang beragama islam menjadi peluang BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung untuk mencari nasabah. Dengan berbagai misi dan visi tersebut dapat menumbuhkan keingginan nasabah yang lama maupun baru untuk tetap setia pada bank. BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung menyadari bahwa masyarakat yang menghendaki layanan syariah tidak terbatas pada masyarakat muslim, namun juga dibutuhkan seluruh golongan masyarakat yang menghendaki layanan dan fasilitas perbankan yang nyaman, adil, dan modern. 
B. Tata Letak/Layout
a. Pengertian Tata Letak/Layout
Layout atau tata letak merupakan satu keputusan yang menentukan efisiensi sebuah operasi dalam jangka panjang. Banyak dampak strategis yang terjadi dari hasil keputusan tentang layout, diantaranya kapasitas, proses, fleksibilitas, biaya, kualitas lingkungan kerja, kontak konsumen, dan citra perusahaan. Layout yang efektif membantu perusahaan mencapai sebuah strategiyang menunjang strategi bisnis yang telah ditetapkan diantaranya adalah diferensiasi, biaya rendah maupun fokus. 
Tata ruang adalah tatanan secara fisik dari suatu terminal kerja beserta peralatan dan perlengkapan yang mengacu pada proses produksi dan merupakan pengaturan letak dari sumber-sumber yang digunakan dalam proses produksi, yang akan mengatur arus material, produktivitas, dan hubungan antara manusia. [footnoteRef:29] [29:  Irmayanti Hasan, Manejemen Oprasional Prespektif Integratif……,  hal 92] 

Keputusan layout adalah keputusan membuat desain atau tata letak dari fasilitas-fasilitas produksi yang mencakup messin – mesin, bahan baku, dan peralatan produksi lainnya dalam satu tempat. Strategi layout bertujuan untuk mengembangkan layout yang ekonomis yang sesuai dengan persaingan perusahaan. Layout yang baik mempertimbangkan bagaimana memperoleh penggunaan yang tinggi pada masing – masing ruangan. Oleh karena itu, tidak di ajurkan adanya ruangan yang tidak terpakai.[footnoteRef:30] [30:  Ma`arif dan Hendry Tanjung, Manejemen Oprasional, ( Jakarta:PT Grasindo, 2003), hal. 212] 

b. Tipe Layout
Menurut Heizer daan Rander ada enam pendekatan layout yang dibahas dalam topik ini yaitu: [footnoteRef:31] [31:  Irmayanti Hasan, Manejemen Oprasional Prespektif Integratif......, hal 92-93] 

a) Layout dengan posisi tepat, biasanya untuk proyek besar yang memerlukan tempat luas seperti pembuatan jalan layanan maupun gedung. 
b) Layout berorentasi paada proses, untuk produksi dengan volume rendah dan variabel tinggi disebut juga job shop. Layout jenis ini yang paling tepat untuk pembuatan produk yang melayani konsumen dengan kebutuhan berbeda-beda. 
c) Layout perkantoran, bagaimana menempatkan tenaga kerja, peralatan kantor, dan ruang kantor yang melancarkan aliran informasi. Hal yang membedakan kantor dan pabrik adalah pada kepentingan informasi, namun demikian pada beberapa lingkungan kantor, produksi sangat tergantung pada aliran bahan. 
d) Ritel layout penempatan rak dan pemberian tanggapan atas pelaku konsumen. Layout ini didasarkan pada ide bahwa penjualan dan keuntungan bervariaasi kepada produk yang menarik perhatian konsumen. Contoh: customer service dan teller sudah ditempatkan sesuai dengan ketentuan bank. 
e) Layout gudang, mengefisienkan ruang penyimpanan dana sistem penanganan bahan dengan memperhatiakn kelebihan dan kekurangannya. 
f) Layout berorientasi produk, pemanfaatan tenaga kerja, mesin yang terbaik dalam produksi yang berulang. Layout ini disusun di sekeliling produk atau keluarga produk yang sama yang memiliki volume tinggi dan variasi rendah.
Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa lokasi pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sangat strategis, mudah ditemukan nasabah untuk melakukan transaksi  dan investasi. Tata letak/layout pada ruangan sangat nyaman dan rapi. Dalam layout kantor, bagian-bagian ruangan yang sering berhubungan, letaknya dibuat berdekatan. Misalnya penempatan ruangan di lantai atas (lantai 2), penempatan pimpinan, custemer service dan teller, alasanya berada di atas karena menjaga keamanan ketika nasabah menabung dan akan membuat nasabah nyaman tanpa harus merasa takut. Sedangkan  lantai bawah bagian marketing, prosesing, analis keuangan.  
C. Loyalitas pelanggan atau nasabah
a. Pengertian loyalitas pelanggan atau nasabah
Dalam jangka panjang loyalitas pada nasabah menjadi tujuan bagi perencanaan sebuah perusahaan, dan dijadikan dasar untuk pengembangan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Loyalitas juga akan menjdai kunci sukses, tidak hanya dalam kunci sukses jangka pendek tetapi juga jangka panjang. Loyalitas pada nasabah merupakan perilaku yang terkait dengan produk, pelayanan dan kepuasan. Jika suatu faktor tersebut tidak terdapat pada perusahaan maka nasabah akan memutuskan untuk berhenti menggunakan sebuah produk.
Definisi loyalitas menurut Oliver yang diterjemahkan oleh Ratih Hurriyati mengemukakan definisi loyalitas pelanggan adalah:[footnoteRef:32] [32:  Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta, 2010), hal. 129] 

“Komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.” 
Selain itu menurut Griffin yang diterjemahkan oleh Ratih Hurriyati menyatakan “bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dan unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih”.[footnoteRef:33] [33: Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen…..,  hal.129 	] 

Oliver mendefinisi loyalitas (loyalty) sebagai “komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan mesti pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.”[footnoteRef:34] [34:  Philip Koter dan Kevin Lane Keller, Manejemen Pemasaran........, hal. 138] 

Pada masa sekarang loyalitas pada nasabah yang dalam perkembangan awalnya lebih menitik beratkan pada perilaku, dan dikembangkan lebih luas dengan melibatkan sikap para karyawan. Loyalitas mempunyai hubungan erat dengan sikap relatif dan perilaku pembelian ulang. 
b. Karakteristik Loyalitas Pelanggan atau Nasabah
Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan Griffin, pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut:[footnoteRef:35] [35:  Philip Koter dan Kevin Lane Keller, Manejemen Pemasaran…..., hal. 130 ] 

a) Melakukan pembelian secara teratur (Makesregular repeat purchases)
Pelanggan yang telah melakukan hubungan transaksi dengan perusahaan dan merasa puas dengan apa yang di proleh akan membentuk hubungan yang erat antara pelanggan dengan apa yang ia inginkan, sehingga pelanggan tersebut akan melakukan pembelian secara teratur.
b) Membeli di luar lini produk/jasa (Purchases across product and service lines)
Pelanggan bukan hanya membeli produk satu jenis sesudah yang lainnya, tetapi mereka membeli aksesoris untuk produk mereka, yang dimana mungkin pelanggan menambah item-item dari produk yang dibelinya.
c) Merekomendasikan produk lain (Refers other)
Pelanggan yang selalu merekomendasikan produk kepada orang lain adalah aset terbesar bagi perusahaan, dimana pelanggan ini selain merekomendasikan akan selalu membeli produk dan merek perusahaan, pelanggan akan menjadi juru bicara yang baik pada pelanggan lain dan pelanggan akan marah apabila ada orang lain menjelek-jelekkan merek perusahaan.
d) Dan menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (Demonstrates an immunity to the full of the competition).
Para pelanggan menolak untuk mengakui ada jenis-jenis produk lain, mereka yakin dengan produk yang mereka gunukan saat ini, dan sulit untuk beralih ke produk yang lain, mereka menggap produk yang digunakan saat ini adalah sudah benar-benar sesuai dan banyak mereka sudah percaya dengan produk yang saat ini digunakan.


c. Tahapan dan tingkatan loyalitas
Untuk menjadi nasabah yang mempunyai sifat loyal terdapat beberapa tahapan yang harus dilalaui oleh nasabah. Secara sederhana saat nasabah membeli produk, nasabah harus mempunyai suatu keyakinan dalam dirinya tentang produk tersebut. Pembentukan nasabah yang mempunyai sifat loyal menurut Hill yang diterjemahkan oleh Ratih Hurriyati menjelaskan tahapan loyalitas terbagi menjadi enam tahap, yaitu:[footnoteRef:36] [36:  Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen….., hal. 132 ] 

a) Suspect
Meliputi semua orang yang diyakini akan membeli (membutuhkan) barang atau jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang barang atau jasa perusahaan.
b) Prospect
Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu, dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada tahap ini, meskipun mereka belum melakukan pembelian tetapi telah mengetahui keberadaan perusahaan dan jasa yang ditawarkan melalui rekomendasi pihak lain (word of mouth).
c) Customer
Pada tahap ini pelanggan sudah melakukan hubungan transaksi dengan perusahaan, tetap tidak mempunyai perasaan positif terhadap perusahaan loyalitas pada tahap ini belum terlihat.

d) Clients
Meliputi semua pelanggan yang telah membeli barang atau jasa yang dibuthkan dan ditawarkan perusahaan secara teratur, hubungan ini berlangsung lama, dan mereka telah memiliki sifat retention.
e) Advocates
Pada tahap ini, clients secara aktif mendukung perusahaan dengan memberikan rekomendasi kepada orang lain agar mau membeli barang atau jasa perusahaan tersebut.
f) Partners
Pada tahap terakhir ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling menguntungkan antara perusahaan dengan pelanggan, pada tahap ini pula pelanggan berani menolak produk atau jasa dari perusahaan lain.
Sedangkan tingkatan nasabah menuju loyalitas menurut Syaifuddin Chan dibagi menjadi emapat tahapan, yaitu:[footnoteRef:37] [37:  Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen….., hal. 135] 

a) Emas (Gold)
Merupakan kelompok yang memberikan keuntungan terbesar kepada perusahaan. Biasanya kelompok ini adalah Heavy user yang selalu membeli dalam jumlah besar dan frekuensi pemebliannya tinggi. Merekan tidak sensitive terhadap harga, tidak segan mengeluarkan uang untuk sesuatu yang hanya bisa dinikamti pada masa yang akan datang, mau mencoba sesuatu yang baru yang ditawarkan oleh perusahaan, dan yang paling penting memiliki komitmen untuk tidak berpaling kepada pesaing.
b) Perak (Silver)
Kelompok ini masih memberikan keuntungan yang besar walaupun posisinya masih di bawah. Mereka mulai memperhatikan tawaran potongan harga hal ini dikarenakan mereka cenderung sensitive terhadap harga,mereka pun tidak seloyal gold. Walaupun merekan sebenarnya  heavy user, tetapi pemenuhan kebutuhannya diperoleh dari berbagai perusahaan, tergantung penawaran yang lebih baik.
c) Perunggu (Bronze)
Kelompok ini palig besar jumlahnya. Mereka adalah kelompok yang spending level-nya relatif rendah. Driver terkuatnya untuk bertransaksi semata-mata di dorong oleh potongan harga besar, sehingga mereka juga dikenal sebagai kelompok pemburu diskon. Denga demikian, margin yang diterima perusahaan juga relatif kecil. Akibatnya, perusahaan tidak berfikir untuk memberikan pelayanan premium kepada mereka. Terlepas dari average spending level yang rendah, kelompok ini masih dibuthkan oleh perusahaan untuk menggenapkan pemenuhan target penjualan tahunan.
d) Besi (Iron)
Adalah kelompok pelanggan yang bukannya menghasilkan keuntungan justru membebani perusahaan, tipe pelanggan seperti ini memiliki kecendrungan untuk meminta perhatian lebih besar dan cenderung bermasalah, membuat perusahaan berfikir lebih baik menyingkirkan mereka dari daftar pelanggan.
d. Pengertian Nasabah Kabur 
Perngertian nasabah kabur adalah nasabah pergi meninggalkan perusahaan atau tidak lagi menggunakan produk yang ditawarkan perusahaan. Artinya nasabah tidak akan menjadi nasabah kita tetapi sudah beralih ke perusahaan lain. Arti lainnya adalah pelanggan tidak membeli produk atau jasa yang kita tawarkan, atau terkadang nasabah sudah mulai mengurangi folume pembelanjaan atau frekuensi transaksi atau dengan kata lain nasabah sudah tidak selalu menggunakan produk kita jual. 
Pelanggan yang kabur dapat bersifat sementara atau mungkin selamanya. Sementara pelanggan merasa kesal atau emosi dengan kekecewaan yang dialami sebelumnya sehingga menunda transaksi atau datang ke perusahaan kita. Pelanggan jenis ini kemungkinan akan kembali lagi untuk melakukan transaksi, namun dengan catatan jangan sampai dikecewakan kembali. Sedangkan nasabah yang meninggalkan kita untuk selamanya artinya memang pelanggan benar-benar tidak mau kembali atau membeli produk kita, bahkan sudah pindah ke perusahaan lain. Hal ini dapat terjadi pada setiap perusahaan sekalipun pelayanan yang diberikan sudah maksimal.[footnoteRef:38] [38:  Kasmir, Etika Customer service........, hal 55] 



e. Sebab – Sebab Nasabah Kabur
Dalam praktiknya, banyak hal yang menyebabkan nasabah kabur meninggalkan perusahaan baik untuk selamanya atau hanya untuk sementara waktu saja. Berikut ini beberapa sebab nasabah meninggalkan perusahaan:[footnoteRef:39] [39:  Kasmir, Etika Customer service........, hal. 58] 

a) Pelayanan tidak memuaskan
Banyak hal yang menyebabkan nasabah tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan. Nasabah tidak dilayani dengan baik merasa disepelekan atau tidak diperhatikan. 
b) Produk yang tidak baik dan tidak lengkap
Kurangnya produk yang ditawarkan juga berpotensi membuat nasabah tidak menjadi pelanggan kita lagi. Hal ini disebabkan nasabah kurang memiliki pilihan. Artinya sekali berhenti dalam suatu perusahaan nasabah ingin kebutuhannya segera terpenuhi dengan tersedia produk atau jasa yaang lengkap. 
c) Ingkar janji dan tidak tepat waktu
Ingkar janji dan tidak tepat waktu artinya karyawan tidak menepati janji seperti waktu pelayanan. Hal ini sangat membahayakan dan merupakan salah satu penyebab utama nasabah kabur. 

d) Biaya yang relatif mahal
Faktor besarnya beban atau biaya yang dibebankan kepelanggan juga akan mempengaruhi nasabah kabur. Biaya yang dibebankan kepada nasabah harus relatif lebih murah. Biaya – biaya yang dibebankan pelanggan adalah biaya administrasi, bunga, biaya iuran, atau biaya lainnya.
e) Lokasi sulit di jangkau
Faktor penentuan lokasi aatau akses untuk menuju lokasi perusahaan terkadang menjadi masalah. Pelanggan menginginkan lokasi perusahaan berada dalam lokasi yang mudah dijangkau. Artinya lokasi yang ditetapkan perusahaan benar – benar stategis dari seluruh penjuru. Strategi dalam hal ini mudah dilewati oleh kendaraan umum atau pribadi. Lokasi juga harus memberikan rasa aman.  
f. Cara –Cara Membuat Nasabah Betah
Cara – cara mengatasi nasabah tidak kabur harus dilihat dari masalah-masalah yang pernah dihadapi. Cara lain adalah dengan mempelajari pengalaman perusahaan lain terhadap berbagai kasus yang pernah dialami. Oleh karena itu, karyawan perlu membuat agar nasabah betah berurusan dengan perusahaan dengan cara-cara sebagai berikut:[footnoteRef:40] [40:  Kasmir, Etika Customer service........, hal. 61] 

a) Karyawan harus menarik, baik dari segi penampilan, gaya bicara, maupun gerak – geriknya sehingga tidak membosankan.
b) Cepat tanggap terhadap keinginan nasabah dan cepat mengerjakan atau melayani nasabah. 
c) Menyediakan ruang tunggu yang nyaman, tenang sehingga begitu nasabah masuk dapat merasakannya. Suasana seperti ruangan yang lebar (tidak sempit), sejuk dengan pendingin, penerangan yang cukup, dekorasi yang indah , ditambah musik yang merdu untuk didengarkan.
d) Menyediakan brosur yang lengkap sehingga mampu menjelaskan segala sesuatu sehingga sesuai dengan keinginan nasabah. 
e) Keragaman dan kelengkapan produk juga dapat membuat nasabah betah berhubungan dengan perusahaan. Dalam suatu lokasi hendaknya produk yang dijual selengkap mungkin sehingga nasabah memiliki banyak pilihan.
Dalam uraian diatas dapat disimpulkan loyalitas nasabah sangat menunjang kelangsungan BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung untuk berkembang dalam jangka panjang. Loyalitas nasabah sangat tergantung dari dari apa yang telah dilihat dan dirasakan oleh nasabah, sehingga nasabah dapat memberikan tanggapan yang positif ataupun negatif terhadap bank itu sendiri. BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dalam menjalankan oprasionalnya berdasarkan prinsip syariah, seperti jual beli dan bagi hasil serta memiliki beragam produk dan jasa perbankan yang mampu memenuhi berbagai kebutuhan nasabah. 
BNI Syariah juga menerbitkan program PKE (pembiayaan kepemilikian emas) yang digunakan masyarakat untuk berinvestasi emas dengan cara membeli emas secara cicilan selama 2 hingga 5 tahun sesuai dengan kemapuan. Untuk itulah BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung  senantiasa melakukan peningkatan kualitas produk, baik produk dana maupun pembiayaan terus menerus melakukan penyempurnaan pada fitur-fiturnya agar nasabah tetap loyal pada bank.   
D. Kajian Penelitian Terdahulu
Untuk kelengkapan data dalam penyususnan skripsi ini diperlukan sumber dari penelitian yang relevan sebagai berikut :
a. Luqman Hadi Thoiriq Islachi[footnoteRef:41] dalam penelitian ini berjudul pengaruh atribut produk, kepuasan nasabah dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Sahara. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh atribut produk, kepuasan nasabah dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Sahara. Penelitian tersebut menggunakan pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara faktor atribut produk terhadap loyalitas nasabah, sedangkan faktor kepuasan nasabah dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Terbukti di dalam tabel coefficients pada variabel atribut produk (X1) diperoleh nilai sig sebesar 0.000 dibandingkan dengan taraf sig < α = 0.000 < 0,05. Untukvariabel kepuasan nasabah diperolehnilai sig sebesar 0,371 dibandingkan dengan taraf sig > α = 0,371 > 0,05. Dan untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai sig sebesar 0,860 dibandingkan dengan taraf sig > α = 0,860 >0,05. Diantara faktor atribut produk, kepuasan nasabah dan kualitas pelayanan, faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BMT Sahara Tulungagung adalah faktor atribut produk, ini berarti hipotesis ditolak karena faktor atribut produk mempunyai nilai Fhitung  lebih besar dari faktor kepuasan nasabah dan faktor kualitas pelayanan, yaitu sebesar 6,958 sedangkan faktor kepuasan nasabah mempunyai Fhitung sebesar 898 dan kualitas pelayanan mempunyai Fhitung sebesar 176. [41:  Luqman Hadi Thoiriq Islachi, Pengaruh Atribut Produk, Kepuasan Nasabah Dan Kualitas Pelayanan  Terhadap Loyalitas Nasabah di BMT Sahara Tulungagung. (Tulungagung: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2012)] 

b. Broery Andrew Sihombing[footnoteRef:42] dalam penelitian ini berjudul Pengaruh lokasi, Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Pelanggan dan Retail Brand Loyalty yang dimiliki oleh CV. Kawani Sarana Petualangan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh lokasi, kualitas pelayanan melalui kepuasan pelanggan dan retail brand loyalty yang dimiliki oleh CV. Kawani Sarana Petualang terhadap kesetiaan pelanggan dan mengetahui tingkat kesetiaan pelanggan CV. Kawani Sarana Petualang. Pengambilan data dilakukan dengan mengunakan data primer yang diperoleh dari penyebaran kuisioner yang diberikan kepada para pelanggan CV. Kawani Sarana Petualang sebagai respondennya. Jumlah responden yang diambil adalah sebanyak 123 responden, dan pemilihan responden menggunakan teknik purposive sampling. Penelitian ini memiliki lima variabel yaitu variabel bebas (lokasi toko, kualitas pelayanan, dan retail brand loyalty), variabel terikat (kesetiaan pelanggan), dan intervening variabel (kepuasan pelanggan). Alat analisis yang digunakan adalah structural Equation Modelling (SEM) dengan menggunakan program Lisrel 8.7. Hasil penelitian menunjukan bahwa Lokasi Toko tidak berpengaruh signifikan terhadap Kesetiaan Pelanggan dengan, sedangkan Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan pelanggan dengan dan Retail Brand Loayalty dengan  secara signifikan mempengaruhi Kesetiaan Pelanggan. Selain dari pada itu diketahui pula bahwa nilai t-hitung paling besar terhadap Kesetiaan Pelanggan dimiliki oleh variabel Retail Brand Loyalty sebesar 5,15 dibandingkan dengan variabel Lokasi Toko dan Kualitas Pelayanan [42: Broery Andrew Sihombing, Pengaruh lokasi, Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Pelanggan dan Retail Brand Loyalty yang dimiliki oleh CV. Kawani Sarana Petualangan, dalam http://journal.unpar.ac.id/index.php/unpargrad/article/view/988,  Diakses tanggal 05/05/2014, jam 10.00] 











E. Kerangka Berfikir Penelitian 
 (
Kualitas Pelayanan
 (X1)
Keandalan
Ketanggapan
Jaminan dan Kepastian
Empati
Berwujud
)

 (
Loyalitas Nasabah
 (Y)
Melakukan pembelian secara teratur
Membeli diluar lini produk/jasa
Merekomendasikan produk lain
Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis pesaing
)


 (
Tata letak/layout
 (X2)
Tata letak dengan posisi tempat. 
Tata letak yang berorentasi pada proses. 
Tata letak kantor.
Tata letak ritel. 
Tata letak yang berorentasi pada produk.
)




Gambar 2.1. Kerangka berfikir
Keterangan:
		Pengaruh secara parsial..
Pengaruh yang simultan.	
Variabel bebas (X) terdiri dari Kualitas Pelayanan (X1), Tata letak/layout (X2). Sedangkan variabel terikatnya (Y) adalah Loyalitas Nasabah. Analisa yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan teknik regresi berganda (multiple regression) dimana teknik tersebut menguji hipotesis yang menyatakan ada pengaruh secara parsial dan pengaruh secara simultan antara variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y)
BAB III
METODE PENELITIAN
A. Rancangan Penelitian
Jenis penelitian yang akan dipakai adalah penelitian asosiatif (hubungan) dengan metode analisis kuantitatif (data berbentuk angka). Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih.[footnoteRef:43] Dalam hal ini peneliti menggunakan penelitian lapangan yaitu dengan meneliti langsung pada obyek yang akan diteliti. Disini yang akan diteliti adalah nasabah BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Adapaun fungsi dari pendekatan penelitian adalah untuk mengetahui tentang kualitas pelayanan dan tata letak/layout yang dimiliki oleh BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dalam pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah. [43:  Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung : CV Alfabeta, 1999), hal. 11] 

B. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling
a. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek dan subjek yang mempunyai kuantitas daan karakteristik yang diterapkan oleh peneliti untuk mempelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.[footnoteRef:44] Populasi dalam penenlitian ini adalah seluruh nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sebesar 3.000 nasabah. [44:  Ahmad Tanzeh, Metode Penelitian Praktis, (Jakarta : PT Binailmu,2004), hal. 56] 


b. Sampel dan Teknik Sampling
Sampel  adalah  sebagian dari  jumlah  dan  karakteristik  yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.[footnoteRef:45] [45:  Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung : Alfabeta, 2008 ),  hal. 116] 

Dalam penelitian ini peneliti memakai teknik probability sampling dengan menggunakan sampel random atau sampel acak. Menurut Arikunto dalam bukunya mengemukakan sebagai berikut:[footnoteRef:46] [46:  Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis…..., hal.177] 

Teknik sampling ini diberi nama demikian karena di dalam pengambilan samplenya, peneliti “mencampur” subjek-subjek di dalam populasi sehingga semua subjek dianggap sama. Dengan demikian maka peneliti memberi hak yang sama kepada setiap subjek untuk memperoleh kesempatan (chance) dipilih menjadi sampel.
Dalam penelitian ini menggunakan Bank Syariah yaitu BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Penelitian mengambil BNI Syariah karena memiliki cabang di berbagai kota dan memimiliki berbagai fasilitas yang nyaman dan memuaskan yang diberikan oleh Bank kepada nasabah. BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung memberikan dukungan bagi masyarakat Tulungagung ke arah yang positif dan dapat memberikan kontribusi terhadap peningkatan ekonomi di Tulungagung. 
Adapun rumus yang digunakan untuk menentukan besarnya jumlah sampel dengan menggunakan rumus Slovin sebagai berikut:[footnoteRef:47]		
 [47:  Umar, H. Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis. (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005) .hal., 49
] 

Dimana:
N = Jumlah populasi
n = Jumlah sampel
d2 = Presentase kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan sampel yang masih dapat ditoleransi.
Berdasarkan rumus tersebut jumlah sampel dari populasi sebanyak:
n =    		
n = 
n = 
n = 96,77 
Berdasarkan rumus slovin tersebut dengan tingkat kesalahan 10% maka diperoleh jumlah sampel sebanyak 96,77 sampel, namun karena subjek bilangan pecahan, maka dibulatkan menjadi 97 responden.
C.  Sumber Data, Variabel dan Skala Pengukurannya
a. Sumber Data
Sumber data utama dalam penelitian ini menggunakan data primer, dimana penelitian menggunakan angket untuk mengetahui respon dari responden. “Data primer adalah data yang diambil dari sumber data primer atau sumber pertama di lapangan”.[footnoteRef:48]  [48:  Burhan Bungin, Metodologi Penenlitian Sosial. (Surabaya: Airlangga University Press, 2001), hal. 128] 

Kegiatan memberikan angka dan data yang dikuantifikasikan dan menghitungnya untuk jawaban setiap responden. Untuk skor dari setiap jawaban dari setiap pertanyaan ditentukan sesuai dengan tingkat pilihan dari peneliti, seperti sebagai berikut:
(a) Skor 5 bila pada jawaban angket memilih alternatif a
(b) Skor 4 bila pada jawaban angket memilih alternatif b
(c) Skor 3 bila pada jawaban angket memilih alternatif c
(d) Skor 2 bila pada jawaban angket memilih alternatif d
(e) Skor 1 bila pada jawaban angket memilih alternatif e
b. Variabel
Variabel penelitian adalah gejala, individu, obyek, peristiwa yang bervariasi yaitu faktor-faktor yang dapat berubah atau dapat dirubah untuk tujuan penelitian yang dapat dihitung secara kuantitatif maupun kualitatif. Penelitian ini diidentifikasikan menjadi dua variabel, yaitu:
a) Variabel bebas (independent variable)
Variabel bebas adalah suatu variabel yang ada atau terjadi mendahului variabel terkaitnya.[footnoteRef:49] Dalam penelitian ini variabel bebas yang digunakan adalah “kualiatas pelayanan dan tata letak/ layout” yang diberi simbol X. Dimana di dalam variabel X ini terdapat 2 sub poko yaitu kualitas pelayanan diberi simbol X1, tata letak/layout diberi simbol X2. [49:  Bambang, Prasetyo dan Lina Miftahul Jannah, Metode Penenlitian Kuantitatif, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005), hal. 67] 

b) Variabel Terikat (dependent variable)
Variabel terikat adalah variabel yang diakibatkan atau yang depengaruhi oleh variabel bebas.[footnoteRef:50] Dalam penelitian ini variabel yang digunakan adalah “Loyalitas nasabah” yang diberi simbol Y. [50:  Bambang, Prasetyo dan Lina Miftahul Jannah, Metode Penenlitian Kuantitatif….., hal. 68] 

c. Skala Pengukurannya
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan skala likert “skala ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seorang atau sekelompok orang terntang fenomena sosial”.[footnoteRef:51] Dengan skala likert, maka w = variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang berupa pernyataan dan pertanyaan. [51:  Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis...., hal. 86 ] 

D. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian
a. Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data merupakan salah satu pekerjaan yang penting dalam melakukan kegiatan penelitian. Ketetapan teknik pengumpulan data sangat menentukan kesesuaian dan perolehan data, pengumpulan data dalam penenlitian ini menggunakan 3 metode, yaitu:
a) Metode Observasi
Metode observasi adalah “suatu teknik yang dilakukan dengan cara mengadakan pengamatan secara teliti serta secara sistematis”.[footnoteRef:52] Metode observasi ini dilakukan dengan mencari data yang diperlukan, pada tahap awal observasi dilakukan secara umum untuk memperoleh data tentang kondisi obyek penelitian anatara lain lokasi penelitian, proses yang ada di tempat penelitian. Tahapan selanjutnya peneliti harus terfokuskan untuk mulai melakukan menyempitkan data atau informasi yang diperlukan peneliti. [52:  Sugiono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 1999), hal. 138] 

b) Metode Angket
Angket merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyatan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.[footnoteRef:53]Angket merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang diharapkan dari responden. Selain itu juga cocok digunakan bila jumlah responden cukup besar. [53:  Sugiono, Metode Penelitian Bisnis……., hal. 135	] 

Angket digunakan sebagai instrumen untuk mengumpulkan informasi tentang karakteristik nasabah apakah nasabah tersebut loyal terhadap bank dengan menyiapkan beberapa pertanyaan secara tertulis untuk dijawab oleh responden.

c) Metode Dokumentasi
Dibandingkan dengan metode lain, maka metode ini tidak begitu sulit. Dengan metode dokumentasi yang diamatai bukan benda hidup melainkan benda mati.[footnoteRef:54] Teknik ini dilakukan untuk memperoleh data yang relevan dengan variabel yang diteliti yaitu mengumpulkan data dari instansi atau lembaga yang terkait. Metode in digunakan peneliti untuk memperoleh informasi yang berisi tentang sejarah berdirinya BNI Syariah Kantor Cabnag Pembantu Tulungagung dan untuk mengetahui visi dan misi BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung, data struktur organisasi BNI Syariah Kantor Cabnag Pembantu Tulungagung. [54:  Arikunto, Metodologi Penelitian....., hal. 274] 

b. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang dipergunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebih baik, dalam arti lebih cermat, lengkap, dan sistematis sehingga lebih mudah diolah. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan instrumen berupa kueasioner/angket.
Arikunto mendefinisikan “Instumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang dipergunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebih baik, dalam arti lebih cermat, lengkap, dan sistematis sehingga lebih mudah diolah”.[footnoteRef:55] [55:  Arikunto. Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktek. Edisi Revisi V,(Jakarta: Rineka Cipta.2002) Hal.,136] 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan instrumen berupa kueasioner dengan skala Likert dengan 5 opsi jawaban. Usman & Setiadi berpendapat bahwa “Skala Likert merupakan skala yang paling terkenal dan sering digunakan dalam penelitian karena pembuatannya relatif lebih mudah dan tingkat reliabilitasnya tinggi”.[footnoteRef:56] [56:  Husain, et, all. Metodologi Penetilitian Sosial. (Jakarta: Bumi Aksara,2008.),hal., 65] 

Tabel 3.1
Isntrument penelitian

	Variabel
	Indikator
	Instrumen
	Sumber Data
	No. Item

	Variabel Bebas(X):
Kualitas pelayanan (X1)
	
1. Responsive(daya tangap)
2. Assurance(jaminan)
3. Tangibles(wujud)
4. Empaty(perhatian)
5. Reability(keandalan)
	Kuesioner Tertutup

	Nasabah
	

1-10

	
Tata letak/layouti(X2)
	
1. layout dengan posisi tepat
2. layout berorentai dengan proses
3. layout perkantoran
4. Ritel layout penempatan rak dan pemberian tanggapan atas pelaku konsumen 
5. layout  berorentasi produk

	
Kuesioner Tertutup

	
Nasabah

	


11-17

	Variabel Terikat(Y)
Loyalitas nasabah(Y)
	1. Indikator kesediaan untuk menggunakan jasa secara berulang.
2. Indikator menyebarkan informasi positif kepada pihak lain. 
3. Indikator pembelian produk/jasa lain yang memiliki perusahaan. 
4. Indikator kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.
	
Kuesioner Tertutup

	
Nasabah

	




18-31



Berdasarkan indikator dalam jabaran variabel pada tabel 3.1, maka dapat dikembangkan menjadi instrumen penelitian dalam bentuk pernyataan atau pertanyaan dalam bentuk kuesioner yang akan diberi skor pada jawaban responden yang diasumsikan benar dan dapat dipercaya menurut Skala Likert. Jumlah pernyataan pada instrument penelitian terdapat 41 item. Skala Likert pada setiap item dalam penelitian ini ditunjukkan dengan jawaban dan diberi skor untuk keperluan analisis kuantitatif.
E. Analisis Data
Teknik analisis data merupakan cara untuk menganalisa data yang diperoleh dengan tujuan untuk menguji rumusan masalah. Peneliti harus memastikan pola analisis yang digunakan tergantung  pada jenis data yang dikumpulkan.
Dalam penelitian ini, analisa data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden terkumpulkan. Kegiatan dalam analisa data yaitu mengelompokkan data berdasarkan variabel dan responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh responden, menyajikan data setiap variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah dan melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.
a. Uji Validitas 
Uji validitas menunjukkan seberapa cermat suatu alat tes melakukan fungsi ukurnya atau suatu alat ukur yang dapat mengukur apa yang ingin diukurnya. Selanjutnya disebutkan bahwa validitas bertujuan untuk menguji apakah tiap item atau instrumen benar-benar mampu mengungkap faktor yang akan diukur atau konsistensi internal tiap item alat ukur dalam mengukur suatu faktor. Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul tidak menyimpang tentang variabel yang dimaksud.[footnoteRef:57] [57:  Suharsimi Arikunto, Prosedur..., hal. 144] 

b. Uji Reabilitas
Uji rebilitas menunjukkan hasil pengukuran yang dapat dipercaya. Relibilitas diperlukan untuk mendapatkan data sesuai dengan tujuan pengukuran. Dalam bukunya, Sujianto mengemukakan bahwa:
Relibilitas instrumen adalah hasil pengukuran yang dapat dipercaya. Relibilitas instrumen diperlukan untuk mendapatkan data sesuai dengan tujuan pengukuran. Untuk mencapai hal tersebut, dilakukan uji relibilitas dengan menggunakan metode Alpha Cronbach’s diukur berdasarkan skala Alpha Cronbach 0 sampai 1.[footnoteRef:58] [58:  Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik. (Jakarta: Prestasi Pustaka, 2009), hal. 97] 

Dan ini sesuai dengan yang dikemukakan oleh Triton seperti yang dikutip oleh sujianto “jika skala itu dikelompokkan ke dalam lima kelas dengan reng yang sama, maka ukuran kemantapan alpha dapat diinterprestasikan sebagai berikut:[footnoteRef:59] [59:  Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik……, hal. 97 ] 

(a) Nilai alpha cronbach 0,00 s.d. 0,20, berarti kurang reliabel
(b) Nilai alpha cronbach 0,21 s.d. 0,40, berarti agak reliabel
(c) Nilai alpha cronbach 0,42 s.d. 0,60, berarti cukup reliabel
(d) Nilai alpha cronbach 0,61 s.d. 0,80, berarti reliabel
(e) Nilai alpha cronbach 0,81 s.d. 1,00, berarti sangat reliabel


c. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji normal tidaknya sampel dari data yang telah terkumpul. Kemudian pengolahannya menggunakan bantuan  aplikasi Software SPSS 16,0 for Windows dengan perumusan sebagai berikut:
Ho = Data  tidak berdistribusi normal
H1 = Data berdistribusi normal
Dengan menggunakan taraf signifikan α = 0,05, terima Ha jika nilai sig (probabilitas) ≥ α dan tolak dalam hal lainnya.
d. Asumsi Klasik
Menurut Sujianto, mengemukakan bahwa:
Dalam statistik inferensial ini terdiri atas statistik parametrik dan statistik non parametrik. Penggunaan statistik parametrik secara mutlak harus disertai dengan uji normalitas data, jumlah sampel sama atau lebih besar dari 30 dan untuk uji hubungan yang bersifat pengaruh fungsional yang menggunakan variabel independent lebih dari satu harus memenuhi asumsi klasik yang meliputi multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan autokorelasi.[footnoteRef:60] [60:  Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik…….,  hal. 7] 

Uji asumsi klasik ini digunakan untuk mengukur tingkat asosiasi (keeratan) hubungan/pengaruh antara variabel bebas tersebut melalui besaran koefisien korelasi (r). Multikolinieritas terjadi jika koefisien korelasi antar variabel bebas lebih besar dari 10. Dikatakan tidak terjadi multikolinieritas jika koefisien korelasi antar variabel bebas lebih kecil dari 10.
Dalam persamaan regresi berganda perlu diuji mengenai sama atau tidak varians dari residual dari observasi yang satu dengan observasi lainnya. Jika residual mempunyai varians yang sama, disebut homoskedastisitas. dan jika varoansnya tidak sama disebut terjadi heteoskedastisitas. Persamaan regresi yang baik jika tidak terjadi heteroskedastisitas. Homoskedastisitas terjadi jika titik-titik hasil pengolahan data antara ZPRED dan SRESID menyebar di bawah ataupun di atas titik origin (angka 0) pada sumbu Y dan tidak mempunyai pola yang tertentu. Heteroskedastisitas terjadi jika pada scatterplot titik-titiknya mempunyai pola yang teratur, baik menyempit, melebar maupun bergelombang-gelombang.
e. Regresi Berganda
Regresi berganda seringkali digunakan untuk mengatasi analisis regresi yang melibatkan hubungan dari dua atau lebih variabel bebas.[footnoteRef:61]Setelah data penelitian beruapa jawaban dari responden atas kuesioner yang telah dibagikan, selanjutnya dilakukan analisis data dengan berpedoman pada analisis berganda sebagai berikut: [61:  Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik…….., hal. 56] 

Y = a + b1 X1 +  b2 X2 + e
Keterangan:
Y		= Variabel Terikat
a		= Bilangan Konstanta
b1 b2	= Koefisiensi Variabel		        
X1		= Variabel Kualitas pelayanan
X2		 = Variabel tata letak/layout
e		= error of term
f. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Uji koefisien determinasi (R2) dilakukan untuk mengetahui kualitas pelayanan (X1) dan tata letak/layout (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y). Nilai koefisen determinasi diantara 0 sampa dimana semakin mendekati angka 1 nilai koefisen determinasi maka pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan tata letak/layout (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) semakin kuat. Dan sebaliknya, semakin mendekati angka 0 nilai koefisien determinasi maka pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan tata letak/layout (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) lemah.
Selanjutnya untuk menganalisis data penelitian  mulai uji validitas dan rebilitas instrumen sampai dengan uji koefisien determinasi menggunakan software pengolahan data SPSS 16.0.
g. Uji-t (uji persial)
Untuk menguji data, hipotesis menggunakan tingkat signifikasi ditentukan dengan α = 5%. Dapat dengan cara lain yaitu uji t. Uji t adalah pengujian hipotesis yang digunakan untuk mengetahui ada atau tidak perbedaan yang meyakinkan dari dua mean sampel.[footnoteRef:62]Apabila t hitung masing-masing variabel bebas, yaitu kualitas pelayanan dan tata letak/layout  lebih besar dari t tabel maka variabel bebas tersebut secara parsial memiliki pengaruh yang meyakinkan (α = 10%) terhadap variabel dependen (loyalitas nasabah).  [62:  Hartono, SPSS 16,0 Analisis  Data Statistika dan Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2008),  hal. 146] 


Adapun  prosedurnya sebagai berikut:
Ho : Artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari bebas terhadap variabel terikat.
H1 :  Artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat.
Kriteria pengambilan keputusan (KPK)
1. Jika signifikan nilai t > 0,05 maka tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Artinya Ho diterima dan menolak Ha.
2. Jika signifikan t < 0,05 maka ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas terhadap variabel terikat. Artinya Ho ditolak dan menerima Ha.
h. Uji-F (uji serentak)
Uji-F (uji serentak) untuk melihat apakah variabel independen secara simultan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap variabel dependen. Adapun prosedurnya sebagai berikut:
Ho = artinya secara bersama-sama tidak terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel independen terhadap variabel dependen.
H1 = artinya secara bersama-sama terdapat pengaruh yang positih dan signifikan dari variabel independen terhadap variabel dependen.
Kriteria pengambilan keputuasan (KPK)
Ho diterima, apabila F-hitung < F-tabel pada a = 5%
Ha diterima, apabila F-hitung > F-tabel pada a = 5%

BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Deskripsi Objek Penelitian 
a) Letak Geografis 
BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung ini berlokasi di Ruko Nirwana Plaza A-12 Jl. Supriyadi No.41 Tulungagung. Telepon (0355) 335306 Fax (0355) 322042.
Dalam pelaksanaan operasionalnya BNI Syariah Cabang Pembantu Tulungagung ini memiliki cakupan tiga wilayah, yaitu Trenggalek, Tulungagung dan Blitar. Karena letak kabupaten Tulungagung berada tepat ditengah ketiga kota ini maka kantornya berada di Tulungagung.
b) Sejarah BNI Syariah[footnoteRef:63] [63:  www.bnisyariah.co.id] 

Tempaan krisis moneter tahun 1997 membuktikan ketangguhan sistem perbankan syariah. Prinsip Syariah dengan 3 (tiga) pilarnya yaitu adil, transparan dan maslahat mampu menjawab kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan yang lebih adil. Dengan berlandaskan pada Undang-undang No.10 Tahun 1998, pada tanggal tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha Syariah (UUS) BNI dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara dan Banjarmasin. Selanjutnya UUS BNI terus berkembang menjadi 28 Kantor Cabang dan 31 Kantor Cabang Pembantu.
Disamping itu nasabah juga dapat menikmati layanan syariah di Kantor Cabang BNI Konvensional (office channelling) dengan lebih kurang 1500 outlet yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Di dalam pelaksanaan operasional perbankan, BNI Syariah tetap memperhatikan kepatuhan terhadap aspek syariah. Dengan Dewan Pengawas Syariah (DPS) yang saat ini diketuai oleh KH.Ma’ruf Amin, semua produk BNI Syariah telah melalui pengujian dari DPS sehingga telah memenuhi aturan syariah.
Di dalam Corporate Plan UUS BNI tahun 2000 ditetapkan bahwa status UUS bersifat temporer dan akan dilakukan spin off tahun 2009. Rencana tersebut terlaksana pada tanggal 19 Juni 2010 dengan beroperasinya BNI Syariah sebagai Bank Umum Syariah (BUS). Realisasi waktu spin off bulan Juni 2010 tidak terlepas dari faktor eksternal berupa aspek regulasi yang kondusif yaitu dengan diterbitkannya UU No.19 tahun 2008 tentang Surat Berharga Syariah Negara (SBSN) dan UU No.21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah. Disamping itu, komitmen Pemerintah terhadap pengembangan perbankan syariah semakin kuat dan kesadaran terhadap keunggulan produk perbankan syariah juga semakin meningkat.
September 2013 jumlah cabang BNI Syariah mencapai 64 Kantor Cabang, 161 Kantor Cabang Pembantu, 17 Kantor Kas, 22 Mobil Layanan Gerak dan 16 Payment Point.
Setelah BNI Syariah mengalami perkembangan di berbagai daerah dan akhirnya BNI Syariah saat ini telah membuka Kantor Cabang di Tulungangung yang ditandai dengan pengguntingan untaian bunga melati dipintu masuk kantor setempat oleh Wakil Bupati Tulungagung, Moch. Athiyah, SH di dampingi Pimpinan BNI Syariah Kediri Muhamad Hatta dan Asisten Bank Indonesia Kediri Widodo. 
Muhamad Hatta, pimpinan BNI Syariah menjelaskan pelayanan BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung ini sebenarnya sudah dilakukan beberapa hari yang lalu, dimaksud untuk meningkatkan peran misi yakni memberikan kontribusi positip pada masyarakat Tulungagung. 
Kantor Pembantu BNI Syariah Tulungagung, Ruko Nirwana Plaza A-12 Jl. Supriyadi No. 41 Tulungagung dalam peresmiannya juga ditandai dengan penandatangan prasasti serta, pemotongan tumpeng oleh Moch. Athiyah, SH yang diserahkan kepada Pimpinan BNI Syariah Kediri Muhamad Hatta dan dengan peninjauan ke dalam kantor setempat.
c) Visi dan Misi BNI Syariah[footnoteRef:64] [64:  www.bnisyariah.co.id] 

BNI Syariah mempunyai visi untuk  menjadi bank syariah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan dan kinerja. Untuk mencapai visi tersebut, BNI Syariah mempunyai misi sebagai berikut:
(a) Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada kelestarian lingkungan.
(b) Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa perbankan syariah.
(c) Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.
(d) Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk berkarya dan berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah.
(e) Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.
d) Struktur Organisasi BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung
Tabel 1.2
Struktur Organisasi BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu
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Sumber: Data dari BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung, tahun 2013
e) Standar Layanan BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulunggaung[footnoteRef:65] [65:  Sumber data dari BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung] 

a. CUSTOMER SERVICE
a) SIKAP 
(a) Waktu Tunggu 
Waktu yang dibutuhkan nasabah untuk dilayani CS maksimal 1 menit
(b) Waktu Antri
Waktu yang dibutuhkan nasabah untuk dilayani CS mulai dari mengantri maksimal 45 menit (termasuk waktu tunggu).
(c) Sikap CS Mengawali Pelayanan
1. Berdiri di samping meja dan memanggil nomor antrian 
2. Tersenyum 
3. Mengucapkan salam
4. Kontak mata
5. Mempersilahkan nasabah duduk
6. CS memperkenalkan nama
7. Menawarkan bantuan 
8. Meminta nomor antrian nasabah
9. Menanyakan nama nasabah
10. Mengucapkan nama dengan sebutan (bapak/ibu disesuaikan dengan permohonan nasabah, daerah, usia)
(d) Sikap CS Selama Pelayanan
1. Kontak mata 
2. Tersenyum
3. Duduk tegak
4. Nada bicara ramah, sopan dan antusias
5. Active Listening
6. Fokus terhadap nasabah dan transaksinya (tidak mengerjakan pekerjaan lain selain yang berhubungan dengan nasabah)
7. Menggunakan nama nasabah selama transaksi minimal 5 kali
(e) Sikap CS Setelah Pelayanan 
1. Tersenyum 
2. Farewell Statement
3. Menawarkan bantuan
4. Mengucapkan terima kasih (sebutkan alasanya)
5. Farewell Greeting
6. Mengucapkan salam
7. Menggunakan nama nasabah
8. Berdiri disamping meja setelah nasabah berdiri
(f) Interupsi 
1. Memohon izin meninggalkan nasabah untuk kepentingan nasabah.
2. Mengucapkan terimaksih telah menunggu setelah menyelesaikan interupsi yang dilakukan.
(g) Intimacy/customer care (min 3x)
Penutupan Rekening
a) Menanyakan/menggali hal-hal yang disukai nasabah (hobby, makanan favorit, tempat wisata favorit, aktivitas, buku dll).
b) Menanyakan/menggali latar belakang (kota asal, dll).
c) Mengantarkan nasabah ke antrian teller untuk melakukan setoran awal.
d) Dan lain-lain, sebutkan........
Penutupan Rekening
a) Menggali/menanyakan harapan nasabah (aspek fisik, non fisik, product).
b) Dan lain-lain, sebutkan:.........
Handing Complaint
Menggali/menanyaka/menawarkan air mineral sebagai langkah awal meredakan kekecewaan nasabah.
b) PENAMPILAN
(a) Meja kerja bersih dan rapi (keyboard, monitor, meja kursi, tanaman dan permen).
(b) Memakai ID Card dengan foto dijepit, terbaca dan sesuai dengan papan nama.
(c) Menggunakan PIN ketentuan unit layanan.
(d) Menggunkan pakaian sesuain ketentuan. 
c) SKILL
Pembukaan Rekening
(a) CS menanggapi permintaan buka rekening nasabah, apa yang dilakukan CS.
a. Menanyakan kepemilikan rekening di BNI Syariah. Misal apakah bapak/ibu sebelumnya sudah memiliki rekening di Bank Syariah lain?
b. Menanyakan kembali kepada nasabah kalau sudah jelas/tahu mengenai pengelolaan dana secara syariah. Misal: mohon maaf bapak/ibu, apakah telah mengetahui mengenai pengelolaan dana di BNI Syariah yang menggunakan prinsip mudharabah dan wadiah.
c. Melakukan penjelasan mengenai pengelolaan dana secara syariah (konfirmasi ulang apakah perlu penjelasan kembali untuk nasabah yang sudah memiliki rekening di bank syariah lain).
d. Menjelaskan perbedaan dengan bank konvensional seperti bagi hasil versus bunga (konfirmasi ulang apakah perlu penjelasan kembali untuk nasabah yang sudah memiliki rekening di bank syariah lain).
(b)  Menggali Kebutuhan Nasabah
a. Jenis Rekening yang dibuka.
b. Tujuan pembukaan rekening.
c. Jenis mata uang rekening yang dibuka. 
d. Menginformasikan jenis produk (menggunakan sales kit digital, perbandingan produk).
e. Eksekusi kesesuaian produk sesuai profil nasabah.
f. Konfirmasi kesesuaian produk yang akan dibuka (bapak/ibu jadi produk yang sesuai kebutuhan bapak/ibu yaitu.....).
(c) Penjelasan Fitur dan Benefit Produk Tabungan setelah nasabah memutuskan pilihan
a. Nominal setoran awal, saldo minimum,nisbah bagi hasil. 
b. Biaya: administrasi bulanan, saldo minimum, biaya tutup rekening, biaya ganti buku
c. Transaksi dapat dilakuakn di seluruh cabang BNI Konvensional.
d. Program promosi (hadiah langsung, dll).
(d) Penjelasan Fitur BNI Syariah Card 
a. Menawarkan ATM (instant/dengan nama).
b. Menginformasikan waktu penyelesaian ATM (ATM dengan nama) atau lama aktif ATM (ATM Instan).
c. Menginformaasikan jenis-jenis kartu ATM dan transaksi yang dapat dilakukan melalui BNI ATM minimal 5 transaksi.
d. Menginformasi kemudahan transaksi di jaringan-jaringan yang kerjasama dengan BNI Syariah (logo-logo yang tertera di ATM).
e. Menjelaskan jenis transaksi, biaya-biaya dan limit transaksi menggunakan jaringan tersebut.
f. Menginformasikan jumlah jaringan BNI Syariah (cabang, ATM bersama, link, dll).
g. Menginformasikan No. Telp BCC kepada nasabah ketika mengalami kendala dalam penggunakan ATM, misalnya: pemblokiran karena kehilangan, kegagalan transaksi melalui ATM.
(e) Penjelasan Benefit e-Banking
a. SMS Banking : dengan keamanan pengguna PIN, mendapat bukti transaksi dan biaya sms + 500.
b. Phone Banking : dengan keamanan penggunaan PIN, mendapat bukti transaksi dan biaya pulsa lokal.
c. Internet Banking : akses internet, dilengkapi pengamanan berupa e-secure, mendapat bukti transaksi.
d. SMS Notifikasi : dengan mendapatkan notifikasi dari transaksirekening yang terjadi dan bi	aya sms + 500. 
(f) Penjelasan Fitur e-Banking
a. Limit transaksi 
b. Jenis transaksi : transfer antara BNI Syariah/BNI, transfer antara Bank (online, SKN, RTGS)
c. Pembelian : pulsa, tiket, dll.
d. Pembayaran : listrik, kartu kredit, dll.
e. Informasi Rekening : mutasi, saldo, dll. 
f. Menginformasikan cara melakukan registrasi dan aktifitas layanan e-banking. 
(g) Mendorong Kegunaan e-Banking
a. Membujuk nasabah baru dan existing untuk mendaftar layanan e-banking minimal menit, (misal: bapak/ibu saya langsung daftarkan SMS Bankingnya ya...)
b. Melakukan pengalihan telpon cabang ke layanan e-banking. 
c. Menginformasikan channel yang tepat untuk transaksi non financial (cek saldo, mutasi dan cek tagihan). 
d. Melakukan pendaftaran e-banking melalui CS. 
e. Mendemokan secara singkat cara penggunaan e-banking (BNI forum) diakhir layanan. 
(h) Pengisian Formulir Pembukaan Rekening
a. Mengarahkan pengisian formulir (memberikan tanda tangan bagian yang harus diisi pada formulir/mandatory). 
b. Menjelaskan pentingnya KYC. 
c. Membacakan isi akad nisbah bagi hasil/titipan. 
d. Membacakan disclaimer poin 3 dan 7. 
e. Memeriksa formulir nasabah setelah dilakukan pengisian oleh nasabah. 
(i) Waktu Transaksi
Lama pembukuan rekening maks 25 menit. 
(j) Efektifitas Penggunaan Sales Kit
a. Menggunakan sales kit yang tepat dalam menjelaskan kepada nasabah sesuai dengan produk yang diinginkan. 
b. Mengarahkan seles kit ke arah nasabah dan menunjukan poin yang sedang dijelaskan. 
c. Menjelaskan secara sistimatis sesuai kebutuhan nasabah. 
d. Menggunakn sales kit perbandingan untuk produk/fasilitas yang sejenis (misal : untuk tabungan dan e-bangking). 
e. Menawarkan brosur untuk dibawa nasabah. 
(k) Efektifitas Transaksi
Kemampuan CS menggiring dan memberikan produk yang sesuai dengan kebutuhan nasabah. 
(l) Cross Seling
a. Melakukan cross selling secara spontan kepada nasabah baru dan existing minimal 2 produk sesuai dengan profil nasabah. 
b. Membujuk dan mendorong nasabah dengan produk yang di cross selling. 
c. Menawarkan follow up dengan meminta no telepon. 
d. Memberikan brosur.
e. Melakukan follow up. 
(m) Efektivitas Penutupan Rekening 
a. Menggunakan sales kit yang tepat dalam menjelaskan kepada nasabah sesuai dengan produk yang diinginkan. 
b. Mengarahkan sales kit ke arah nasabah dan menunjukan poin yang sedang dijelaskan.
c. Menjelaskan secara sistematis sesuai kebutuhan nasabah. 
(n) Transaksi Penutupan Rekening 
a. Verikasi data 
b. Lama waktu transaksi maks 5 (dihitungan dari nasabah memutuskan untuk tetap menutup rekening). 
(o) Efektivitas Transaksi
HANDLING COMPLAINT
a. Active Listening 
Mendegarkan dengan penuh perhatian, fokus tanpa memotong pembicaraan.
b. Emphaty 
a) Bapak/ibu alami karena belum berhasil melakukan transaksi melalui BNI Syariah ATM.
b) Melakukan konfirmasi kembali terhadap keluhan awal nasabah.
c. Melakukan Investigasi 
a) Menanyakan kronologi kejadian mengarahkan pengisian formulir (memberikan tanda pada bagian yang harus diisi)
b) Memimta identitas, bukti kepemilikan rekening dan bukti transaksi (jika ada). 
c) Cek status rekening (ATM, mutasi, rekening kora, dll) melalui PC-icon. 
d) Meminta nasabah mengisi formulir keluhan dan melengkapi dokumen keluhan (jika keluh). 
d. Solusi 
a) Menjelaskan penyebab permasalahan nasabah. 
b) Memberikan penjelasan solusi dan alternatif solusi yang diberikan berupa cross selling produk/layanan. 
c) Memberikan penjelasan solusi yang dipilih, contoh: cara, langkah transaksi dan lain-lain.
d) Meminta waktu untuk penyelesaian dan menjanjikan akan dihubungi kembali untuk keluhan yang solusinya berhubungan dengan unit lain. 
e) Menjelaskan kembali cara melakukan transaksi agar keluhan yang sama tidak terulang dengan menggunakan sales kit (ATM, E-Banking, produk, layanan)
f) Menginformasi kembali penjelasan fitur, advantage dan benefit produk( sesuai transaksi keluhan nasabah). 
e. Service Recovery 
(a) Memberikan service recovery secara spontan. 
(b) Memberikan alternatif untuk bertransaksi melalui layanan e-banking. 
(c) Menginformasikan fitur dan benefit e-banking. 
(d) Mengimformasikan adanya bukti transaksi. 
1. BNI Syariah ATM berupa struk. 
2. Sms banking berupa no referensi dari sms. 
3. Phone banking berupa no referensi dari fax atau cetak buku tabungan. 
4. Internet banking berupa no referensi dapat disimpan atau dicetak dari internet. 
5. Melakukan folow up terhadap keluhan yang belum terselesaikan dan yang memerlukan waktu tambahan sesuai dengan dijanjikan. 
(e) Memberitahukan kepada nasabah bahwa keluhan yang belum terselesaikan dan yang memerlukan waktu tambahan sesuai dengan dijanjikan. 
(f) Memberitahukan kepada nasabah pada keluhan telah terselesaikan (untuk keluhan yang memerlukan waktu penyelesaikan). 
(g) Mengucapkan terimakasih atas keluhan yang diberikan (misal: bapak/ibu untuk atas keluhannya, akan menjadi bahan masukan bagi kami). 
(h) Konfirmasi penyelesaian masalah (misal: bapak/ ibu untuk permasalahan yang alami sudah terselesaikan, ada lagi yang bisa saya bantu). 
f. Efektifitas Transaksi
a) Menggunakan sales kit yang tepat dalam menjelaskan kepada nasabah sesuai dengan produk yang diinginkan. 
b) Mengarahkan saleskit ke arah nasabah dan menunjuk poin yang sedang dijelaskan. 
c) Menjelaskan seacra sistematis sesuai kebutuhan nasabah. 
g. Efektifitas Transaksi 
h. Waktu Transaksi
Maksimalkan 15 menit (untuk situasi dan kondisi norma, seperti komplain terkait ATM).
g.  TELLER
a) SIKAP
(a) Waktu Tunggu
Waktu yang dibutuhkan nasabah untuk dilayani Teller maksimal 30 detik.
(b) Waktu Antri 
Waktu yang dibutuhkan nasabah untuk dilayani Teller mulai dari mengantri maksimal 5 menit(termasuk waktu tunggu).


(c) Sikap Teller Megawali Pelayanan 
a. Berdiri dan memanggil nomor antrian (sambil mengangkat tangan).
b. Tersenyum.
c. Kontak mata.
d. Mengucapkan salam. 
e. Teller memperkenalkan nama. 
f. Menawarkan bantuan. 
g. Meminta nomor antrian nasabah.
h. Mengucapkan nama dengan sebutan (Bapak/ibu-sesuai dengan usia, daerah).
(d) Sikap Teller Selama Pelayanan
a. Kontak mata. 
b. Tersenyum.
c. Berdiri dan duduk saat melakukan penginputan.
d. Nada bicra ramah, sopan dan antusias.
e. Active Listening.
f. Fokus terhadap nasabah dan transaksinya( tidak mengerjakan pekerjaan lain selain yang berhubungan dengan nasabah.
g. Menggunakan nama nasabah selama transaksi min 5 kali.
h. Menawarkan permen.

(e) Sikap teller setelah pelayanan 
a. Tersenyum. 
b. Farewell Statement.
c. Menawarkan bantuan. 
d. Mengucapkan terima kasih (sebutkan alasanya).
e. Farewell Greeting.
f. Mengucapkan salam.
g. Menggunakan nama nasabah.
h. Bediri.
(f) Interupsi
a. Memohon izin ketika melakukan transaksi dan meninggalkan nasabah untuk kepentingan nasabah (foto kopi, KTP, konfrimasi transaksi, mengambil uang ke kluis atau teman sebelah).
b. Mengucapkan terima kasih telah menunggu.
(h) Intimacy/customer care (min 1 poin) yang dapat dilakukan ketika mengawali/selama/mengakhiri layanan.
a. Menanyakan aktivitas/ kegiatan yang baru saja dilakukan.
b. Menanyakan kabar keluarga terdekat nasabah ( tergantung situasi dan kondisi).
c. Mengucapkan hati-hati menyimpan uangnya kepada nasabah.
d. Menawarkan jasa pengawalan untuk penarikan dalam jumlah besar.
e. Memuji penampilan/kondisi nasabah
b) PENAMPILAN 
(a) Meja kerja bersih dan rapi (keyboard, monitor, meja kursi, tanaman dan permen).
(b) Memakai ID Card dengan foto dijepit, terbaca dan sesuai dengan papan nama.
(c) Menggunakan PIN ketentuan unit layanan.
(d) Menggunkan pakaian sesuain ketentuan. 
c) SKILL
PENYETORAN
(a) Waktu Transaksi
Lama proses transaksi maks 1,5 menit (penyetoran dengan jumlah kecil maks 5jt).
(b) Ketelitian
1. Jumlah uang yang diserahkan. 
2. Penulisan slip ( tanggal, bulan, tahun, angka, terbilang, no dan nama rekening, nama penyetor, tanda tangan) untuk transaksi non formless atau penginputan transaksi oleh teller sesuai hasil interview nasabah untuk transaksi formless,
3. Kemungkinan uang palsu.

(c) Menggunakan dua tangan terbuka ketika
1. Meminta slip transaksi dan buku tabungan (bila ada) untuk transaksi non formless atau meminta tanda tanggan persetujuan nasabah pada resi untuk transaksi non formless.
2. Meminta ung yang akan ditransaksikan.
3. Memperlihatkan validasi/buku transaksi.
(d) Konfirmasi
a) Transaksi 
1. Nama dan no rekening penerima.
2. Jumlah uang yang akan disetor.
b) Jumlah uang yang diterima dan dihutang
1. Jumlah uang yang diterima.
2. Pecahan uang (untuk transaksi dengan jumlah besar).
c) Interupsi Transaksi
1. Teller meminta ijin ketika melakukan transaksi/penginputan.
2. Teller meminta ijin kepada Anda untuk menghitung uang?
3. Teller mengajak nasabah memeriksa uang bersama-sama?
d) Efektivitas Transaksi
1. Maksimal interupsi teller 1x (tidak termasuk interupsi transaksi).
2. Maksimal konfirmasi teller 2x
PENARIKAN 
a) Waktu Transaksi
Lama proses transaksi maks 2 menit (penarikan normal maksimal 5jt)
b) Ketelitian 
a) Penulisan slip (tanggal, bulan, tahun, angka, terbilang, np dan nama rekening, nama penarikan, tanda tangan).
b) Tanda tangan nasabah dibalik slip penarikan. 
c) Verifikasi data mandatory.
c) Menggunakan dua tangan terbuka ketika
a) Memminta/menerima slip transaksi dan buku tabungan, kartu ATM dan kartu identitas.
b) Meminta nasabah untuk melakukan peninputan PIN pada pinpad.
c) Memperlihatkan validasi/bukti transaksi.
d) Memberikan uang atas transaksi penarikan nasabah.
d) Konfirmasi 
a) Transaksi. 
a. Nominal penarikan. 
b. Pecahan uang yang diinginkan nasabah.
b) Jumlah uang yang diberikan dan dihitur
(a) Total uang yang akan diberikan.
(b) Pecahan uang(mis. Bapak/ibu jumlah uang yang diterima telah sesuai yaitu 5 juta dengan 100 lembar pecahan lima puluh ribuan).
e) Interupsi Transaksi
(a) Teller meminta ijin ketika melakukan transaksi/penginputan. (misalnya:”transaksinya saya proses terlebih dahulu ya Bapak...).
(b) Teller meminta ijin kepada Anda untuk verifikasi data mandatory. (misalnya:”saya cek terlebih dahulu data bapak/ibu.. ya”).
(c) Teller mengajak nasabah memeriksa uang bersama–sama? (misalnya:”bapak/ibu kita hitung dan priksa uangnya bersama-sama”).
f) Efektivitas Transaksi
(a) Maksimalkan interupsi teller 2x (tidak termasuk interupsi transaksi).
(b) Maksimal konfirmasi teller 2x.
PEMINDAH BUKUAN 
a) Waktu Transaksi
Lama transaksi maksimal 1,5 menit.
b) Ketelitian 
(a) Penulisan slip(tanggal, bulan, tahun, angka, terbilang, no dan nama rekening, nama penyetor, tanda tangan).
(b) Verifikasi data mandatory.
c) Menggunakan dua tangan terbuka ketika
(a) Meminta/menerima slip transaksi dan buku tabungan, kartu ATM dan kartu identitas.
(b) Memperlihatkan validasi/bukti transaksi.
(c) Meminta nasabah untuk melakukan peninputan PIN pada pinpad.
d) Konfirmasi
a) Nama penerima.
b) Nomor rekening penerima.
c) Bank pemindah bukuan.
d) Sistem yang digunakan (RTGS/LLG/SWIFT, dll).
e) Nama pengirim/pemohon.
f) Nomor rekening pengirim/pemohon.
e) Interupsi Transaksi
a) Teller meminta ijin ketika transaksi/penginputan (misalnya:”transaksinya saya proses terlebih dahulu ya Bapak....).
b) Teller meminta ijin kepada Anda untuk verifikasi data mandatory (misalnya:”saya cek terlebih dahulu data bapak/ibu ya”).


f) Efektivitas Transaksi
a) Maksimal interupsi teller 1x (tidak termasuk interupsi transaksi).
b) Maksimalkan konfirmasi teller 1x.
PENUKARAN UANG 
a. Waktu Transaksi. 
Lama proses transaksi maksimalkan 1 menit.
b. Ketelitian. 
a) Jumlah uang yang diberikan. 
b) Kemungkinan uang palsu.
c. Menggunakan dua tangan terbuka ketika 
a) Menerima uang yang akan ditukarkan dari nasabah. 
b) Memberikan uang atas transaksi penukaran nasabah.
d. Konfirmasi.
a) Transaksi 
b) Nominal penukaran uang.
c) Pecahan uang yang diinginkan nasabah
d) Dihitung 
e) Total uang yang akan diberikan
e. Interupsi Transaksi
a) Teller meminta ijin ketika menyiapkan pecahan uang yang diinginkan nasabah.
b) Teller mengajak nasabah memeriksa uang bersama-sama.
f. Efektifitas Transaksi
a) Maksimalkan interupsi teller 1x (tidak termasuk interupsi transaksi).
b) Maksimalkan konfirmasi teller 2x.
d. SATPAM DALAM BANGKING HALAMAN
a) SIKAP
a. Keberadaan 
Ada satpam didalam banking hall.
b. Sikap satpam selama bertugas  
a) Berdiri tegap.
b) Tersenyum.
c) Kontak mata. 
c. Posisi Satpam 
a) Posisi satpam berada di writing desk sedang merapikan slip, brosur dan alat tulis. 
b) Posisi satpam sedang membnatu mengatur antrian. 
c) Posisi satpam sedang memberikan brosur. 
d) Satpam aktif melakukan pengawasan. 
b) SKILL
a. Aktivitas 
a) Menyambut nasabah.
(a) Membukaan pintu pada saat nasabah datang. 
(b) Mengucapkan salam (assalamu`alaikum bapak/ibu...) pada saat nasabah datang.
(c) Mengucapkan “Selamat Datang di BNI Syariah”
(d) menawarkan bantuan (misalnya: ada yang bisa dibantu bapak/ibu...).
b) Memberikan nomor antrian atau mengarahkan nasabah untuk mengambil nomor antrian. 
c) Mengarahkan nasabah secara jelas dan tepat sesuai dengan tujuan (tidak perlu mengatar). 
d) Membukakan pintu pada nasabah meninggalkan banking hall. 
e)  Mengucapkan salam (assalamu`alaikum) pada saat nasabah meninggalkan bangkin hall. 
f) Mengucapkan terima kasih pada saat nasabah meninggalkan banking hall (sebutkan alasanya), misalnya : terima kasih bapak/ibu telah mengunjungi BNI Syariah. 
g) Sigap, tanggap dan responsive (misalnya: memberikan brosur kepada nasabah yang sedang menunggu, bingung dalam pengisian form, menanyakan form, dll.).
b. Intimacy (satpam dalam dan luar bangkin hall)
a) Kami tunggu kedatangan berikutnya bapak/ibu......
b) Hati-hati di jalan bapak/ibu......
c) PENAMPILAN 
a. Atribut 
a) Seragam dengan kaos dalaman berwarna putih (tidak deperkenankan menggunakan kaos berleher tinggi).
b) Pin/bordir monogram. 
c) Papan nama yang di bordir. 
d) PIN sesuai ketentuan unit standar layanan. 
e) Peluit dan tali kur. 
f) TPP
g) Bordiran lokasi kepolisian setempat di seragam
h) Sangkuri/pentunagn/pistol. 
i) Sabuk.
j) Borgol.
k) Pisau komando.
l) Sepatu bersih dan mengkilap.
m) Emblem.  
b. Rambut pendek rapi .
c. Wajah segar dan bersih
c) FISIK KANTOR
KENYAMANAN RUANGAN BANGKING HALL
Terdapat tanaman hidup di ruangan dalam kondisi terawat dan asri. 
a. Tanaman dan vas di meja teller segar dan terawat.
b.  Kebersihan lantai dan dinding ruangan banking hall.
c. AC dalam banking hall berfungsi normal (minimal 18 derajat dan mak 23 derajat). 
d. Terdapat pengharum ruangan dan berfungsi baik.
e. Terdapat tempat sampah dalam kondisi bersih. 
f. Kondisi lampu di banking hall menyala semua.
PERALATAN BANGKING HALL
a. KEBERADAAN DAN KONDISIS PERALATAN DALAM RUANGAN
Keberadaan
a) Informasi kurs valas dan papan nisbah. 
b) Writing desk.
c) Brosur di rak brosur/WD/meja CS.
d) Nomor antrian manual/elektrik.
e) Papan pengumuman.
f) TV LCD
g) Pulpen di WD/meja CS/meja teller berwarna hitam.
h) Slip transaksi dan petunjuk pengisian slip pada WD.
Kondisi
a) Informasi kurs valas dan papan nisbah terupdate. 
b) Writing desk baik dan bersih (tidak terdebu).
c) Brosur di rak brosur/WD/meja CS (tidak berdebu) dan teratur serta lengkap.
d) Nomor antrian manual/elektrik berfungsi baik.
e) Papan pengumuman terupdate (tidak kadarluarsa).
f) TV LCD berfungsi baik (tidak mati).
g) Pulpen di WD/meja CS/meja teller berwarna hitam.
h) Slip transaksi dan petunjuk pengisian slip pada WD dalam kondisi baik dan terbaca..
KEBERADAAN DAN KONDISI KURSI TUNGGU TAMU
a. Terdapat kursi tunggu tamu.
b. Kondisi kursi tunggu baik, bersih dan tidak bernoda.
KEBERADAAN DAN KONDISI TEMPAT SAMPAH
a. Terdapat tempat sampah.
b. Kondisi tempat sampah bersih.
KESESUAIAN DENGAN KETENTUAN STANDAR LAYANAN 
a. Kesesuain bentuk peralatan banking hall.
b. Kesesuaian warna peralatan banking hall.
TOILET
a. Terdapat keset di depa toilet.
b. Kondisi keset/alas kaki tersebut bersih dan kering.
c. Kondisi toilet basah/kering.
a) Bersih.
b) Kering.
c) Harum (pengharum ruangan yang berfungsi baik).
d) Lantai bersih, tidak bernoda hitam dan tidak gempel/sempal.
e) Dinding dan plafon bersih/tidak ada coretan/tidak ada sarang laba-laba.
d. Keberadaan dan kondisi peralatan/perlengkapan di toilet.
a) Wastafel dalam kondisi bersih.
b) Kaca wastafel dalam kondisi bersih (tidak bercak-bercak).
c) Terdapat tissue.
d) Terdapat sabun.
e) Terdapat tempat sampah.
e. Kelancaran pengaliran airan kran
f. Sirkulasi udara baik tidak terasa pengap atau berbau tidak sedap.
ATM
a. Waktu menunggu muali mengantar sampai bertransaksi dengan ATM.
a) Tidak ada antrian.
b) Kurang 5 menit.
c) Antrian 5-10 menit.
d) Lebih daari 10 menit, aktual menit...
b. Ketersediaan informasi berikut pada pintu masuk ATM atau mesin ATM.
a) Tempelan pecahan uang.
b) Telpon BNI call 500046
c) Tempelan jaringan kerjasama ATM.
c. Kondisi pintu masuk ruangan ATM bersih dan baik.
d. Kondisi kebersihan ruangan ATM baik.
e. Kondisi kebersihan mesin ATM baik.
f. Kondisi tanda pada tombol ATM.
a) Tombol bagus / tidak ada yang rusak.
b) Huruf - huruf pada tombol jelas terbaca.
c) Tampilan huruf pada layar jelas terbaca.
g. Terdapat tempat sampah.
h. Kondisi tempat sampah bersih.
i. Kondisi lampu menyala.
j. Mesin ATM berfungsi dengan baik ( bisa digunakan untuk setor, transfer, tarik dan pembayar).
k. Pemberitauan ketika ATM sedang tidak berfungsi.
l. Ketersediaan mendapatkan struk transaksi mesin ATM untuk transaksi yang tidak menampilkan saldo akhir rekening.
m. AC dalam ruangan ATM berfungsi normal(min 18 derajat dan mak 23 derajat).
AREA PARKIR
a. Ketersediaan tempat parkir yang tertata rapi.
b. Kondisi area parkir bersih.
AREA KERJA CS
a. Susunan meja bersih dan sesuai ketentuan.
b. Susunan laci meja kerja bersih dan sesuai ketentuan.
c. Ketersediaan brosur dan tersusun rapi.
d. Tempat sampah bersih dan tidak penuh.
e. Kursi CS dalam kondisi bersih dan baik.
f. Kamera CCTV.
g. Lampu UV.
h. Mesin fotokopi.
AREA KERJA TELLER
a. Susunan meja kerja bersih dan sesuai ketentuan.
b. Susunan laci meja kerja bersih dan sesuai ketentuan.
c. Ketersediaan brosur dan tersusun rapi.
d. Tempat sampah bersih dan tidak penuh.
e. Kursi teller dalam kondisi bersih dan baik.
f. Kamera CCTV.
g. Lampu UV.
h. Mesin fotokopi
RUANG SERVER
a. Tidak di gabung dengan ruang lain dan terkunci.
b. Kondisi ruangan bersih.
c. Penerangan ruangan cukup.
d. AC menyala dan berfungsi.
e. Tidak terdapat tumpukan barang/kardus.
RUANG KASANAH
a. Tertata rapi dan bersih.
b. Kamera CCTV.
MUSHOLLA
a. Dalam kondisi bersih.
b. Tersedia Al Quran.
c. Mukena tertata rapi dan bersih.
B. Profil Responden
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Adapun jumlah sample yang ditentukan BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung adalah sebanyak 97 nasabah dengan teknik sample random sampling. Setiap responden diberikan angket untuk memberikan jawaban atas pernyataan yang telah disediakan.
C. Deskripsi Responden
Untuk mempermudah dalam mengidentifikasi responden dalam penelitian ini maka diperlukan gambaran mengenai karakteristik responden. Adapun gambaran karakteristik responden.
Adapun gambar karakteristik responden. 
a. Karekteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
Tabel 4.2
Karakteristik responden berdasrkan jenis kelamin

	No
	Jenis Kelamin
	Jumlah
	Persentase (%)

	1
	Laki-laki
	45
	58%

	2
	Perempuan
	32
	42%

	
	Total
	97
	100%


Sumber: Tabel Identitas Responden

Berdasarkan tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa responden yang laki-laki memiliki jumlah terbesar yakni sebesar 45 responden (58%). Sedangkan jumlah terkecil diduduki oleh responden yang perempuan yakni sebesar 32 responden (42%).
b. Karakteristik responden berdasarkan usia
Tabel 4.3
Karakteristik responden berdasrkan usia

	No
	Usia (tahun)
	Jumlah
	Persentase (%)

	1
	≤ 20 tahun
	13
	11%

	2
	> 20 – 30 tahun
	19
	16%

	3
	> 30 – 40 tahun
	27
	23%

	4
	> 40-50 tahun
	31
	27%

	5
	>50 tahun
	27
	23%

	
	Total 
	97
	100%


Sumber: Tabel Identitas Responden

Berdasarkan tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa responden yang berusia >30-40 tahun memiliki jumlah terbesar yakni sebesar 27 responden (23%). Sedangkan jumlah terkecil diduduki oleh responden yang berusia ≤ 20 tahun yakni sebesar 13 responden (11%).
c. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan
Tabel 4.4
Karakteristik responden berdasrkan pekerjaan 

	No
	Jenis Perusahaan
	Jumlah
	Persentase (%)

	1.
	Pelajar/Mahasiswa
	11
	11%

	2.
	Ibu rumah tangga
	25
	26%

	3.
	Pegawai swasta/wiraswasta
	30
	31%

	4.
	PNS
	31
	32%

	
	Total
	97
	100%


Sumber: Tabel Identitas Responden

Berdasarkan tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa responden yang memiliki pekerjaan PNS memiliki jumlah terbesar yakni sebesar 31 responden (32%). Sedangkan jumlah terkecil diduduki oleh responden yang memiliki pekerjaan pelajar/mahasiswa yakni sebesar 11 responden (11%).
d. Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan
Tabel 4.5
Karakteristik responden berdasrkan tingkat pendidikan

	No
	Tingkat Pendidikan
	Jumlah
	Persentase (%)

	1
	SD
	9
	9%

	2
	SMP
	12
	12%

	3
	SMA
	22
	23%

	4
	Strata
	54
	56%

	
	Total
	97
	100%


Sumber: Tabel Identitas Responden

Berdasarkan tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa responden yang memiliki Strata (S1,S2,S3) memiliki jumlah terbesar yakni sebesar 54 responden (56%). Sedangkan jumlah terkecil diduduki oleh responden yang memiliki pendidikan SD yakni sebesar 9 responden (9%).
D. Deskripsi Variabel 
Dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y). Variabel bebas (X) dalam penelitian ini adalah Kualitas pelayanan (X1), Tata letak/layout (X2). Variabel terikat (Y) dalam penelitian ini adalah Loyalitas nasabah BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Untuk mengetahui gambaran dari masing-masing variabel akan dilakukan analisis statistik deskriptif. Data mentah analisis statistik deskriptif yang terdapat pada lampiran, dapat dideskripsikan sebagai berikut:
a. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 5 indikator yang diubah menjadi 10 pertanyaan. Indikator variabel kualitas pelayanan adalah responsivnes (daya tanggap), assurance (jaminan), tangibles (wujud), empahty (perhatian), relibility (keandalan). Data yang terkumpul dari jawaban responden tentang Kualitas pelayanan dapat dijelaskan secara rinci pada setian itemnya, sehingga untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 4.6
Data Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
	
ITEM
	SKOR JAWABAN

	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	1.Indikator Responsivness
a. Para teller dan customer service dalam memberikan layanan transaksi kepada nasabah sangat cepat.
	-
	0%
	5
	5%
	5
	5%
	41
	42%
	46
	48%

	b. Para teller dan customer service tanggap dalam merespon keluhan para nasabah.
	-
	0%
	1
	1%
	9
	9%
	35
	36%
	53
	54%

	2. Indikator Assurance
a. Para teller dan customer service memberikan jaminan pelayanan yang sopan dan ramah.
	-
	0%
	5
	5%
	11
	11%
	25
	24%
	61
	60%

	b. Kemampuan teller dan customer service untuk berkomunikasi dengan para nasabah.
	-
	0%
	3
	3%
	11
	11%
	24
	24%
	62
	62%

	3. Indikator Tangibles
a. Penampilan teller dan customer service selalu menarik dan serasi.
	-
	0%
	2
	2%
	7
	7%
	31
	31%
	59
	60%

	b. Penampilan teller dan customer service selalu sesuai dengan etik kerja.
	-
	0%
	-
	0%
	-
	0%
	34
	37%
	57
	63%

	4. Indikator Emphaty
a. Tingkat kesabaran dan kepedulian teller dan customer service terhadap nasabah
	-
	0%
	-
	0%
	4
	4%
	25
	27%
	63
	69%

	b. Para teller dan customer service memberikan perhatian secara khusus tanpa membeda-bedakan nasabah
	-
	0%
	-
	0%
	5
	4%
	32
	27%
	57
	69%

	5. Indikator Relibility
a.Teller dan customer service memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik kepada nasabah.
	-
	0%
	-
	0%
	11
	4%
	33
	27%
	51
	69%

	b. Teller dan customer
service memiliki kemampuan menjaga hubungan yang baik dengan nasabah.
	-
	0%
	-
	0%
	6
	6%
	31
	32%
	60
	62%



b. Tata letak/Layout
Tata letak/layout dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 5 indikator yang diubah menjadi 17 pertanyaan. Indikator variabel tata letak/layout adalah layout dengan posisi tepat, layout berorentasi pada proses, layout perkantoran, layout perkantoran, ritel layout  penempatan rak dan pemberian tanggapan atas pelaku konsumen, layout  berorentasi pada produk. Data yang terkumpul dari jawaban responden tentang Tata letak/layout dapat dijelaskan secara rinci pada setian itemnya, sehingga untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 4.7
Data Deskripsi Variabel Tata letak/layout (X2)
	
ITEM
			SKOR JAWABAN

	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	1. Indikator layout dengan posisi tepat. 
a. Bentuk gedung gedung yang memberikan kesan dan baik. 
	-
	0%
	1
	1%
	1
	1%
	35
	36%
	60
	62%

	b. Tersedianya lokasi parkir yang luas dan aman.
	-
	0%
	1
	1%
	6
	6%
	30
	31%
	60
	62%

	c. Pembiaran fasilitas toilet yang bersih dan nyaman
	-
	0%
	-
	0%
	6
	6%
	33
	34%
	58
	60%

	d. Tersedianya pos keamanan di sekitar gedung.
	-
	0%
	-
	0%
	2
	2%
	33
	34%
	62
	64%

	2. Indikator layout berorentasi pada proses. 
a. Setiap karyawan sudah ditempatkan pada keahlian masing-masing.
	-
	0%
	-
	0%
	5
	5%
	30
	31%
	62
	64%

	b. Ketidak cukupan ruang dapat mengurangi produktivitas, menghilangkan privasi karyawan dan aman dari berbagai resiko.
	-
	0%
	-
	0%
	8
	8%
	27
	28%
	62
	64%

	c. Banyaknya ruangan, bentuk atau keadaan ruangan dan elemen yang ada di dalamnya saling berhubungan.
	-
	0%
	2
	2%
	6
	6%
	31
	32%
	58
	60%

	3. Indikator layout perkantoran.
a. Ruang tunggu yang memadai dan menyenangkan
	-
	0%
	1
	1%
	10
	10%
	36
	37%
	50
	52%

	b. Sarana hiburan seperti televisi, sehingga ada rasa kenyamanan nasabah dan berfungsi juga untuk mengusir kebosanan.
	-
	0%
	2
	2%
	6
	6%
	35
	36%
	54
	56%

	c. Desain interior yang memuaskan dan modern
	1
	1%
	-
	0%
	4
	4%
	38
	39%
	54
	56%

	d. Suasana ruangan terkesan luas dan lega.
	-
	0%
	1
	1%
	7
	7%
	35
	36%
	54
	56%

	e. Tata letak kursi dan meja yang tersusun rapi.
	-
	0%
	2
	2%
	9
	9%
	35
	36%
	51
	53%

	f. Interior dalam ruangan yang menarik, sehingga terasa ruangan tersebut hidup dan tidak terkesan kaku.
	-
	0%
	-
	0%
	4
	4%
	37
	38%
	56
	58%

	4. Indikator ritel layout penempatan rak dan pemberian tanggapan atas pelaku konsumen. 
a. Customer service dan teller sudah ditempatkan sesuai dengan ketentuan pihak PT Bank BNI Syariah.
	

-
	

0%
	

-
	

0%
	

10
	

10%
	

35
	

36%
	

52
	

54%

	b. Ruang tunggu sudah ditempatkan pada posisi dekat dengan customer service dan teller
	-
	0%
	-
	0%
	5
	5%
	37
	38%
	55
	57%

	5. Indikator layout berorientasi produk
a.Adanya fasilitas E-banking untuk memudahkan nasabah bertransaksi.
	-
	0%
	-
	0%
	9
	9%
	34
	35%
	54
	56%

	b.Tersedianya fasilitas mesin ATM untuk memudahkan nasabah melakukan penariakn dan transfer.
	-
	0%
	3
	3%
	9
	9%
	29
	30%
	56
	58%



c. Loyalitas Nasabah
Loyalitas nasabah dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 4 indikator yang diubah menjadi 14 pertanyaan. Indikator variabel Loyalitas nasabah adalah kesediaan untuk menggunakan jasa secara berulang, menyebarkan informasi positif kepada pihak lain, pembelian produk/jasa lain yang dimiliki perusahaan, kekebalan terhadap terikan dari pesaing. Data yang terkumpul dari jawaban responden tentang Loyalitas nasabah dapat dijelaskan secara rinci pada setian itemnya, sehingga untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 4.8
Data Deskripsi Variabel Loyalitas Nasabah (Y)
	
ITEM
			SKOR JAWABAN

	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	1. Indikator kesediaan untuk menggunakan jasa secara berulang.
a. Saya akan terus mempercayakan dana yang saya miliki untuk dikelola oleh PT. Bank BNI Syariah cabang Tulungagung dan setia menjadi nasabah Bank BNI Syariah cabang Tulungagung.
	-
	0%
	2
	2%
	2
	2%
	52
	54%
	41
	42%

	b. Apabila saya mengetahui bahwa PT. Bank BNI Syariah memiliki kegiatan sosial masyarakat, saya bersedia untuk menceritakan kepada orang lain tentang pendapatan bagi hasil menjadi nasabah di PT Bank BNI Syariah cabang Tulungagung
	-
	0%
	1
	1%
	6
	6%
	45
	47%
	45
	46%

	c. Saya bersedia menambahkan jumlah tabungan setelah mengetahui bahwa PT Bank BNI Syariah cabang Tulungagung ikut serta dalam memajukan kesejahteraan masyarakat sekitar.
	-
	0%
	2
	2%
	1
	1%
	37
	38%
	57
	59%

	2. Indikator menyebarkan informasi positif kepada pihak lain.
a. Saya akan menyarankan dan mempromosikan kepada orang lain untuk menabung di PT Bank BNI Syariah Cabang Tulungagung
	-
	0%
	2
	2%
	9
	9%
	37
	38%
	49
	51%

	b. Saya akan menyarankan kepada orang lain mengenai pelayanan dari teller atau karyawan PT Bank BNI Syariah cabang Tulungagung dalam menangngani nasabah.
	-
	0%
	1
	1%
	8
	8%
	38
	39%
	50
	52%

	c. Saya akan menyatakan hal-hal yang positif mengenai produk yang ada di PT Bank BNI Syariah.
	1
	1%
	3
	3%
	6
	6%
	30
	31%
	57
	59%

	d. Saya akan
 menyarankan dan mempromosikan kepada orang lain untuk menabung di PT Bank BNI Syariah Cabang Tulungagung.
	-
	0%
	-
	0%
	5
	5%
	41
	42%
	51
	53%

	e. Saya akan memberi
 tahu kepada orang lain bahwa PT Bank BNI Syariah memberikan keuntungan dan kemudahan dalam bertransaksi. 
	-
	0%
	3
	3%
	6
	6%
	40
	41%
	48
	50%

	4. Indikator pembelian produk/jasa lain yang dimiliki perusahaan
a. Saya ingin mencoba produk yang ditawarkan PT Bank BNI Syariah cabang Tulungagung selain produk yang saat ini saya pilih.
	-
	0%
	1
	1%
	4
	4%
	49
	51%
	43
	44%

	b. Saya ingin mencoba produk dan mengetahu manfaat dari tiap produk-produk yang di tawarkan oleh PT Bank BNI Syariah.
	-
	0%
	2
	2%
	3
	3%
	40
	41%
	52
	54%

	c. Menggunakan jasa pada PT. Bank BNI Syariah cabang Tulunggaung lebih efektif dan efisien  dibandingkan di Bank lain.
	-
	0%
	4
	4%
	10
	10%
	43
	45%
	40
	41%

	5. Indikator kekebalan terhadap tarikan dari pesaing
a. Saya merasa pelayanan yang diberikan PT. Bank BNI Syariah sangat baik sehingga saya tidak mau pindah ke BMT lain atau Bank lain.
	-
	0%
	4
	4%
	7
	7%
	36
	37%
	50
	52%

	b. Saya tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke  produk lain yang sejenis.
	-
	0%
	4
	4%
	21
	22%
	33
	34%
	39
	40%

	c. Jika suatu hari saya membutuhkan jasa perbankan, saya tetap bersedia menggunkan jasa PT Bank BNI Syariah
	-
	0%
	4
	4%
	15
	15%
	27
	28%
	51
	53%


E. Uji Validitas dan Reabilitas 
a. Uji Validitas 
Uji validitas yaitu analisis untuk mengukur valid atau tidaknya butir-butir  kuesioner menggunakan  metode Pearson’s Product Moment Correlation.Berikut hasil dari pengujian validitas dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.9
Hasil Uji Validitas

	Variabel
	No. Item 
	Corrected Item- Total Correlation
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan (X1)
	1.
	0,433
	Valid

	
	2.
	0,449
	Valid

	
	3.
	0,483
	Valid

	
	4.
	0,357
	Valid

	
	5.
	0,440
	Valid

	
	6.
	0,617
	Valid

	
	7.
	0,680
	Valid

	
	8.
	0,425
	Valid

	
	9.
	0,602
	Valid

	
	10.
	0,405
	Valid

	Tata leta/layout (X2)
	1. 
	0,359
	Valid

	
	2.
	0,699
	Valid

	
	3.
	0,829
	Valid

	
	4.
	0,823
	Valid

	
	5.
	0,911
	Valid

	
	6.
	0,839
	Valid

	
	7.
	0,901
	Valid

	
	8.
	0,894
	Valid

	
	9.
	0,865
	Valid

	
	10.
	0,894
	Valid

	
	11.
	0,865
	Valid

	
	12.
	0,865
	Valid

	
	13.
	0,865
	Valid

	
	14.
	0,774
	Valid

	
	15. 
	0,711
	Valid

	
	16.
	0,674
	Valid

	
	17.
	0,706
	Valid

	Loyalitas Nasabah (Y)
	1.
	0,521
	Valid

	
	2.
	0,435
	Valid

	
	3.
	0,507
	Valid

	
	4.
	0,654
	Valid

	
	5.
	0,568
	Valid

	
	6.
	0,623
	Valid

	
	7.
	0,419
	Valid

	
	8.
	0,526
	Valid

	
	9.
	0,521
	Valid

	
	10.
	0,358
	Valid

	
	11
	0,524
	Valid

	
	12.
	0,616
	Valid

	
	13.
	0,470
	Valid

	
	14.
	0,541
	Valid


Sumber: Data SPSS diolah, 2014

Berdasarkan tabel di atas, seluruh item adalah valid karena nilai Corrected Item- Total Correlation lebih besar dibanding 0,3. Dalam penelitian ini berarti semua item dalam instrumen memenuhi persyaratan validitas atau shahih secara statistik serta dapat mengukur dengan tepat dan cermat.
b. Uji Reliabilitas
Reliabilitas instrumen diperlukan untuk mendapatkan data sesuai dengan tujuan pengukuran. Untuk mencapai hal tersebut, dilakukan uji reliabilitas dengan menggunakan skala Alpha Cronbach’s 0 sampai dengan 1. Berikut hasil dari pengujian reliabilitas dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.10
Hasil Uji Reliabilitas

	Variabel
	Alpha Cronbach

	Kualitas Pelayanan (X1)
	0,809

	Tata letak/layout (X2)
	0,965

	Loyalitas nasabah (Y)
	0,860


Sumber: data dari SPSS

Berdasarkan tabel di atas, nilai Alpha Cronbach’suntuk masing-masing variabel di atas 0,81 maka sangat reliabel.
F. Uji Normalitas
Uji normlitas digunakan untuk menguji normal tidaknya sampel dari data yang telah terkumpul. Kemudian pengolahannya menggunakan aplikasi software SPSS 21.0 dengan perumusan sebagai berikut. 
H0= data tidak berdistribusi normal
H1= data berdistribusi normal
Dengan menggunakan taraf signifikansi 5% atau α = 0,05, terima H1 jika nilai signifikansi ≥ α dan tolak H1 jika nilai signifikansi ≤ α.
Tabel 4.11
Hasil Uji Normalitas Data
[image: ]
Sumber: Data hasil SPSS

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa masing-masing variabel berdistribusi normal, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikan untuk kualitas pelayanan sebesar 0,078≥0,05, dan nilai signifikansi tata letak(layout) sebesar 0,157≥0,05, sedangkan loyalitas nasabah nilai signifikansi sebesar 0,133≥0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa semua variabel berdistribusi normal dan dapat dilakukan penelitian selanjutnya. 
G. Uji Asumsi Klasik 
a.  Hasil Uji Multikolinearitas  
Tabel 4.12
Hasil Uji Multikolinearitas Data
	Coefficientsa

	Model
	Collinearity Statistics

	
	Tolerance
	VIF

	1
	Kualitas pelayanan
	1,000
	1,000

	
	Tata letak(layout)
	1,000
	1,000

	a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah


Sumber: data dari SPSS

Multikolinearitas timbul sebagai akibat adanya hubungan kausal antara dua variabel bebas atau lebih atau adanya kenyataan bahwa dua variabel atau lebih bersama-sama dipengaruhi oleh variabel ketiga yang berada di luar model. Untuk mendeteksi adanya multikolinearitas, nugroho (2005) menyatakan jika nilai Variance Inflation Factor (VIF) tidak lebih dari 10 maka model terbebas dari multikolinearitas.[footnoteRef:66] [66:  Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik. (Jakarta: Prestasi Pustaka, 2009), hal. 79] 

Dari hasil coeficients dapat diketahui bahwa nilai VIF adalah: 1,000 (variabel kualitas pelayanan), 1,000 (variabel tata letak/layout). Hasil ini berarti variabel terbebas dari asumsi klasik multikolinearitas, karena hasilnya lebih kecil dari 10.
b. Hasil Uji Heteroskidastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
[image: ]
Sumber: data dari SPSS
Gambar 4.2

Untuk mendeteksi ada tidaknya heterokredastisitas pada suatu model dapat dilihat dari Scaterplot model tersebut. Tidak terdapat heteroskedastisitas jika: 1) penyebaran titik-titk data sebaiknya tidak berpola: 2) titik-titik data menyebar diatas dan di bawah atau sekitar angka 0 dan, 3) titik-titik data tidak mengumpul hanya diatas atau dibawah saja.[footnoteRef:67] [67:  Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik……, hal. 79] 

Dari gambar diatas terlihat titik-titik menyebar secara acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas, serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi Heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi ini layak dipakai.




G. Uji Regresi Linier Berganda
Hasil pengujian pengaruh variabel independen (kualitas pelayanan dan tata letak/layout) terhadap  variabel  dependen  (loyalitas nasabah) dengan menggunakan uji regresi linier berganda disajikan sebagai berikut:
Tabel 4.13
Uji Regresi Linier Berganda
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	69,175
	9,775
	
	7,076
	,000

	
	Kualitas pelayanan
	,307
	,147
	,200
	2,084
	,040

	
	Tata letak/layout
	-,284
	,092
	-,297
	-3,083
	,003

	a. Dependent Variable: Y


Sumber: data dari SPSS
	
Berdasarkan  hasil  pengujian  parameter  individual  yang  disajikan  dalam  gambar di atas, maka dapat dikembangkan sebuah model persamaan regresi:
Y=69,175 +0,307 X1- 0,284X2
Dari persamaan regresi di atas, maka dapat diuraikan sebagai berikut:
1. Konstanta sebesar 69,175 menunjukkan nilai loyalitas nasabah sebelum dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan dan tata letak/layout adalah positif. 
2. b1= 0,307 menunjukkan bila kualitas pelayanan bertambah peningkatan 1 skor maka kenaikan loyalitas nasabah sebesar 0,307 dengan asumsi variabel-variabel bebas lainnya konstan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi pengaruh positif antara kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah, semakin berpengalaman maka semakin meningkat loyalitas nasabahnya.
3. b2= -0,284 menunjukkan kesalahan tata letak/layout 1 skor maka akan menurunkan loyalitas nasabah sebesar 0,284 dengan asumsi variabel-variabel bebas lainnya konstan. Koefisien bernilai negatif artinya terjadi pengaruh negatif antara tata letak/layout dengan loyalitas nasabah, semakin baik atau naik tata letak/layout  maka semakin menurun loyalitas nasabahnya. 
H.  Uji T (T-test)
Uji t adalah digunakan untuk menguji apakah pernyataan dalam hipotesis itu benar. Uji-t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel dependen. Pada tingkat signifikansi α = 5%
Adapun prosedurnya sebagai berikut:
H0 	: Artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel bebasterhadap variabel terikat.
H1	: Artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat.



Tabel 4.14
Uji T (T-test)
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	69,175
	9,775
	
	7,076
	,000

	
	Kualitas pelayanan
	,307
	,147
	,200
	2,084
	,040

	
	Tata letak/layout
	-,284
	,092
	-,297
	-3,083
	,003

	a. Dependent Variable: Y


Sumber: Data hasil SPSS


a. Pengaruh kualitas pelayanan (X1) Terhadap Loyalitas Nasabah (Y)
H0  = Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
H1   =  Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. 
Berdasarkan hasil regresi secara parsial di dapat kualitas pelayanan = t hitung 2,084>t tabel 1,66 maka berpengaruh dan memiliki hubungan positif terhadap loyalitas nasabah, dan nilai signifikan kualitas pelayanan = 0,040>0,05 maka signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Nilai koefisien regresi (B) kualitas pelayanan 0,307, berarti setiap peningkatan sebesar satu satuan, maka loyalitas nasabah akan meningkat sebesar 0,307 satuan.


b. Pengaruh Tata letak/layout (X2) Terhadap Loyalitas Nasabah (Y)
H0  =  Tidak ada pengaruh tata letak/layout terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. 
H1  = Ada pengaruh tata letak/layout terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung
Berdasarkan hasil analisi regresi secara parsial di dapat nilai tata letak/layout = t hitung -3,083< ttabel 1,66 maka berpengaruh tetapi memliki hubungan negatif terhadap loyalitas nasabah dan nilai signifikan tata letak/layout = 0,03<0,05 maka signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Nilai koefisien regresi (B) tata letak/layout -0,284, berarti setiap penurunan sebesar satu satuan, maka loyalitas nasabah akan naik sebesar 0,284 satuan.
I.  Uji F (F -test)
Pengaruh persepsi kualitas pelayanan (X1),  tata letak/layout (X2), Secara Simultan loyalitas nasabah (Y) sebagai berikut:
Tabel 4.15
Uji F (F -test)

	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	Df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	473,785
	2
	236,893
	7,070
	,001b

	
	Residual
	3149,576
	94
	33,506
	
	

	
	Total
	3623,361
	96
	
	
	

	a. Dependent Variable: Y

	b. Predictors: (Constant), X2, X1


      Sumber: data dari SPSS

H0	=	  Tidak ada pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan tata letak/layout terhadap loyalitas  nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
H1	=	Ada pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan letak/layout terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa hasil analisis regresi secara simultan didapatkan nilai Fhitung  sebesar 7,070 lebih besar dari Ftabel  3,07  atau Signifikan F sebesar 0,001 yang lebih kecil dari nilai α sebesar 0,05 sehingga Ho Ditolak dan Ha Diterima.
J. [bookmark: _GoBack]Koefisien Determinasi (R)
Uji koefisien determinasi (R2) dilakukan untuk mengetahui kualitas pelayanan (X1) dan tata letak/layout (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y). Nilai koefisen determinasi diantara 0 sampai 1, dimana semakin mendekati angka 1 nilai koefisen determinasi maka pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan tata letak/layout (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) semakin kuat. Dan sebaliknya, semakin mendekati angka 0 nilai koefisien determinasi maka pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan tata letak/layout (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) lemah.





Tabel 4.16
Koefisien Determinasi (R)

	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Change Statistics

	
	
	
	
	
	R Square Change
	F Change
	df1
	df2
	Sig. F Change

	1
	,362a
	,131
	,112
	5,78845
	,131
	7,070
	2
	94
	,001

	a. Predictors: (Constant), x2, x1

	b. Dependent Variable: y


Sumber: data dari SPSS

	Dalam model ini diketahui Adjusted R Square sebesar 0,112, ini berarti bahwa variabel kualitas pelayanan dan tata letak/layout secara bersama-sama mempengaruhi loyalitas nasabah sebesar 11,2%, sedangkan sisanya sebesar 88,8%  dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.
K. Pembahasan 
Setelah peneliti melakukan penelitian secara langsung dengan melakukan penyebaran angket yang diajukan kepada nasabah di BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Kemudian peneliti mengolah data hasil dari jawaban responden atas angket yang peneliti sebarkan, yang pengolahan data tersebut dibantu oleh aplikasi SPSS 21.0, maka tujuan yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah untuk menjelaskan :
a. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
Dari hasil analisis uji t tabel coefficients yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dan dari hasil koefisien regresi diperoleh nilai positif atau memiliki pengaruh yang searah artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
Kualitas pelayanan berpengaruh dalam keberhasilan BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dalam berusaha mempertahankn nasabah yang lama dan berusaha mencari nasabah baru baik segi jumlah maupun kualitas nasabah. Sistem pelayanan dalam bank harus didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika bisnis Islam yang memiliki norma-norma agar nasabah tetap loyal kepada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Kualitas kinerja pelayanan yang terbaik dan profesional dalam melayani nasabah menjadi ukuran penilaian nasabah dalam memutuskan menempatkan dananya di BNI Syariah. Dalam hal ini terbukti dari banyaknya kantor cabang yang ada di BNI Syariah saat ini. 
Hal ini sesuai teori menurut Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi mengemukakan bahwa ”kualitas layanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau peroleh.[footnoteRef:68] [68:  Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasran Jasa Teori dan Praktik, (Jakarta: Salemba Empat, 2001), hal 148 ] 

Dalam penelitian ini mendukung penelitian Broery Andrew Sihombing, karena kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan. Sedangkan  menurut Broery Andrew Sihombing[footnoteRef:69] dalam penelitian menunjukan bahwa Lokasi Toko tidak berpengaruh signifikan terhadap Kesetiaan Pelanggan dengan, sedangkan Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan pelanggan dengan dan Retail Brand Loayalty dengan  secara signifikan mempengaruhi Kesetiaan Pelanggan. Selain dari pada itu diketahui pula bahwa nilai t-hitung paling besar terhadap Kesetiaan Pelanggan dimiliki oleh variabel Retail Brand Loyalty sebesar 5,15 dibandingkan dengan variabel Lokasi Toko dan Kualitas Pelayanan. [69: Broery Andrew Sihombing, Pengaruh lokasi, Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Pelanggan dan Retail Brand Loyalty yang dimiliki oleh CV. Kawani Sarana Petualangan, dalam http://journal.unpar.ac.id/index.php/unpargrad/article/view/988,  Diakses tanggal 05/05/2014, jam 10.00] 

b. Pengaruh Tata letak/layout terhadap loyalitas nasabah 
Dari hasil analisis uji t pada tabel coefficients yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa tata letak/layout berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dan dari hasil koefisien regresi diperoleh nilai negatif atau memiliki pengaruh yang tidak searah artinya semakin tinggi tata letak/layout maka semakin rendah loyalitas nasabah pada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
Dalam pertimbangan menentukan tata letak/layout sangat perlu diperhatikan untuk memudahkan nasabah memperoleh kenyamanan dan keamanan dalam berhubungan dengan BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dalam jangka panjang. Penentuan tata letak/layout ini hanya faktor pendukung dalam meningkatkan pelayanan kepada nasabah. Dengan hal ini di harapkan agar nasabah suka dalam bertransaksi di BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu sehingga menjadi pelanggan tetap.
Dalam teori Heizer dan Render tata ruang adalah tatanan secara fisik dari suatu terminal kerja beserta peralatan dan perlengkapan yang mengacu pada proses produksi dan merupakan pengaturan letak dari sumber-sumber yang digunakan dalam proses produksi, yang akan mengatur arus material, produktivitas, dan hubungan antara manusia. [footnoteRef:70] [70:   Irmayanti Hasan, Manejemen Oprasional Prespektif Integratif......, hal. 74 ] 

Hal ini membuktikan bahwa tata letak/layout ruangan juga mempengaruhi nasabah dalam melakukan transaksi. Apabila tata letak/layout tidak terapkan misalnya dalam kerapian dan kenyaman bisa mempengaruhi nasabah dalam melakukan transaksi, maka nasabah akan merasa tidak nyaman dan pergi dari Bank tersebut. Tetapi dalam penelitian ini 
Dari hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian Broery Andrew Sihombing, karena tata letak berpengaruh negatif dan signifikan. Sedangkan menurut Broery Andrew Sihombing[footnoteRef:71] dalam penelitian menunjukan bahwa Lokasi Toko tidak berpengaruh signifikan terhadap Kesetiaan Pelanggan dengan, sedangkan Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan pelanggan dengan dan Retail Brand Loyalty dengan  secara signifikan mempengaruhi Kesetiaan Pelanggan. Selain dari pada itu diketahui pula bahwa nilai t-hitung paling besar terhadap Kesetiaan Pelanggan dimiliki oleh variabel Retail Brand Loyalty sebesar 5,15 dibandingkan dengan variabel Lokasi Toko dan Kualitas Pelayanan.  [71: Broery Andrew Sihombing, Pengaruh lokasi, Kualitas..........dalam http://journal.unpar.ac.id/index.php/unpargrad/article/view/988,  Diakses tanggal 05/05/2014, jam 10.00] 

c. Kualitas pelayanan dan tata letak/layout berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah kantor cabang pembantu Tulungagung.
Berdasarkan hasil uji F (simultan) dapat disimpulkan, kualitas pelayanan dan tata letak/layout secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dengan penerapan kualitas pelayanan yang baik dan profesional yang di miliki tiap karyawan bank, diharapakan loyalitas nasabah akan tetap bertahan dengan didukung tata letak/layout yang rapi dan nyaman pada BNI Syariah Kantor Cabang Pemabantu Tulungagung
Dengan penerapan kualitas pelayanan yang baik dan profesional yang di miliki tiap karyawan bank, diharapakan loyalitas nasabah akan tetap bertahan dengan didukung tata letak/layout yang rapi dan nyaman pada BNI Syariah Kantor Cabang Pemabantu Tulungagung. 








BAB V
		PENUTUP

1. Kesimpulan
Setelah melihat hasil penelitian yang telah dibahas mengenai pngaruh kualitas pelayanan dan tata letak/layout  terhadap loyalitas nasabah maka, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:
a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah kantor cabang pembantu Tulungagung 
Berdasarkan hasil analisis uji t (parsial) dapat disimpulkan, variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan dan memiliki hubungan positif terhadap loyalitas nasabah di BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Hal ini membuktikan kualitas pelayanan yang baik dan profesional berpengaruh dalam keberhasilan BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dalam berusaha mempertahankn nasabah yang lama dan berusaha mencari nasabah baru baik segi jumlah maupun kualitas nasabah. Sistem pelayanan dalam bank harus di dukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika bisnis Islam yang memiliki norma-norma agar nasabah tetap loyal kepada BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. 

 (
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b. Pengaruh tata letak/layout terhadap loyalitas nasabah pada BNI Syariah kantor cabang pembantu Tulungagung
Berdasarkan hasil analisis uji t (parsial) dapat disimpulkan, variabel tata letak/layout mempunyai pengaruh signifikan tetapi memiliki hubungan negatif tehadap loyalitas nasabah BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Hal ini membuktikan bahwa tata letak/layout ruangan juga mempengaruhi nasabah dalam melakukan transaksi. Apabila tata letak/layout tidak terapkan misalnya dalam kerapian dan kenyaman bisa mempengaruhi nasabah dalam melakukan transaksi, maka nasabah akan merasa tidak nyaman dan pergi dari Bank tersebut.
c. Pengaruh kualitas pelayanan dan tata letak/layout terhadap loyalitas nasabah pada BNI SyariahKantor Cabang Pembantu Tulungagung.
Berdasarkan hasil uji F (simultan) dapat disimpulkan, kualitas pelayanan dan tata letak/layout secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dengan penerapan kualitas pelayanan yang baik dan profesional yang di miliki tiap karyawan bank, diharapakan loyalitas nasabah akan tetap bertahan dengan didukung tata letak/layout yang rapi dan nyaman pada BNI Syariah Kantor Cabang Pemabantu Tulungagung
1. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka penulis mencoba untuk memberikan beberapa saran yang mungkin bermanfaat yaitu:
1. Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi dan dokumentasi bagi pihak kampus sebagai bahan acuan penelitian yang akan datang selain jurnal dan buku yang sudah ada.
1. Bagi lembaga keuangan syariah khususnya BNI Syariah Kantor Cabang Tulungagung hendaknya mempertahankan pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggan. Dan harus terus meningkatkan kualitas pelayanan yang baik dengan melaksanakan ke lima dimensi yaitu daya tanggap, asuransi, wujud, perhatian,  keandalan dan didukung oleh loyalitas nasabah, maka hal itu akan membawa perusahaan ke pintu gerbang kesuksesan, karena semakin baik kualitas pelayanan akan menimbulkan banyaknya nasabah yang melakukan transaksi pembiayaan.
1. Untuk agenda penelitian mendatang, penelitian ini dapat dilakukan tidak terbatas pada nasabah BNI Syariah Kantor Cabang Tulungagung, akan  tetapi  dapat  diperluas  lagi. Selain itu juga dapat menggunakan variabel–variabel  yang  lebih banyak dan lebih variatif.
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