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BAB V 

ANALISA DAN PEMBAHASAN 

 

A. Analisis Partial Least Square 

Bentuk  hubungan  antar  variabel  dalam  penelitian  ini  hanya terdapat 

konstruk first order dan indikator-indikatornya yang terbentuk menjadi hubungan 

reflektif. Adapun variabel endogen pada penelitian ini berupa Islamic service 

quality yang memiliki 18 indikator, pengalaman dengan 7 indikator, dan reputasi 

perusahaan dengan 4 indikator. Sedangkan variabel eksogen pada penelitian ini 

adalah  kepercayaan yang memiliki 6 indikator dan loyalitas dengan 4 

indikator. 

Dalam pemodelan persamaan struktural berbasis PLS, langkah awal 

yang harus dilakukan adalah menentukan spesifikasi  model yang terdiri dari 

dua, yaitu model struktural (inner model) dan model pengukuran (outer 

model). Inner model yang dirancang dalam penelitian ini ialah hubungan  

antara  variabel  laten eksogen terhadap variabel laten endogen. Outer model 

ialah hubungan antara variabel indikator dengan variabel latennya. Outer 

model yang dirancang dalam penelitian ini berbentuk reflektif. Menurut 

Ghozali, indikator pada model reflektif merupakan manifestasi/ wujud dari 

konstruk. Semua indikator mencerminkan konstruk yang sama dan indikator 

juga harus memiliki content yang sama atau mirip.  

 Setelah merancang inner model dan outer model, kedua model tersebut 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

66 
 

dikonstruksikan dalam sebuah diagram jalur. Diagram jalur hasil permodelan 

pengaruh Islamic service quality, pengalaman, dan reputasi perusahaan 

terhadap kepercayaan dan loyalitas dapat dilihat pada Gambar 1.  

Gambar 5.1 

Model Alur Sebelum Modifikasi 

 

1. Model Pengukuran (Outer Model) 

Model pengukuran (outer model) pada prinsipnya adalah menguji 

indikator terhadap variabel laten atau dengan kata lain mengukur seberapa 

besar indikator tersebut dapat menjelaskan variael latennya. Indikator reflektif 

diuji dengan convergent validity, discriminant validity, dan composite 

reliability. Hasil pengolahan PLS menunjukkan bahwa model reflektif ini telah 

memenuhi semua kriteria yang disyaratkan. Sehingga, model ini telah memenuhi 
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syarat konsistensi, stabilitas internal dan validitas. 

a. Convergent Validity 

Convergent validity dicerminkan dari nilai loading factor yang 

merefleksikan kekuatan interelasi antara konstruk dengan indikator- 

indikatornya. Dari hasil pemodelan PLS yang disajikan dalam diagram 

jalur   pada Gambar 1 dapat dilihat bahwa terdapat indikator yang tidak 

memenuhi syarat convergent validity dengan nilai outer loading (di 

bawah 0.5), yaitu indikator X1.14 (0,294), X3.2 (0,321), dan X3.4 

(0,391). Convergent validity dianggap valid apabila nilai outer loading 

di atas 0.50 (Wiyono, 2011). Apabila indikator  memiliki nilai outer  

loading kurang dari 0.50, sebaiknya dilakukan modifikasi (Ghozali, 

2011). Modifikasi dilakukan dengan menghilangkan item pertanyaan 

dari indikator-indikator tersebut. Item pertanyaan tersebut dihilangkan 

sebab memiliki makna ambigu yang membuat responden salah paham 

dalam menjawab sehingga menimbulkan bias dan ketidakvalidan 

indikator. Hasil modifikasi pemodelan PLS yang baru ditunjukkan 

pada Gambar 2. 

Gambar 5.2 

Diagram Jalur Hasil Permodelan Setelah Dimodifikasi 
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Pada  diagram  jalur  baru  dapat dilihat bahwa seluruh indikator 

telah memenuhi syarat convergent validity, yaitu nilai outer loading di 

atas 0.5. Nilai outer loading untuk indikator X1.14, X3.2, dan X3.4. 

lebih detailnya akan dijelaskan pada Tabel 5.1. 

Pada  Tabel 5.1 (sebelum  didrop)  terdapat  beberapa  nilai 

indikator yang memiliki factor loading < 0.5. Nilai-nilai indikator 

tersebut tidak memenuhi kriteria, sehingga nilai indikator yang memiliki 

factor loading < 0.5 harus di drop. Indikator yang tidak memenuhi 

kriteria tersebut yaitu X1.14, X3.2, dan X3.4 dapat dilihat pada Tabel 5.2 

(model setelah di drop). Setelah dilakukan analisis ulang, maka nilai 

factor loading keseluruhan indikator memenuhi kriteria convergent 

validity.  
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Tabel 5.1 

Hasil Outer Loading Sebelum Modifikasi 
 

Konstruk 
 

Indikator 
 

Loading Factor 

Islamic Service 
Quality 

 
 

X1.1 0,825 

X1.2 0,874 

X1.3 0,848 

X1.4 0,826 

X1.5 0,763 

X1.6 0,810 

X1.7 0,853 

X1.8 0,909 

X1.9 0,763 

X1.10 0,830 

X1.11 0,884 

X1.12 0,674 

X1.13 0,765 

X1.14 0,294 

X1.15 0,686 

X1.16 0,871 

X1.17 0,859 

X1.18 0,824 

Pengalaman   X2.1 0,513 

X2.2 0,704 

X2.3 0,689 

X2.4 0,513 

X2.5 0,545 

X2.6 0,671 

X2.7 0,690 

Reputasi 
Perusahaan 

X3.1 0,809 

X3.2 0,321 

X3.3 0,657 

X3.4 0,391 

Kepercayaan Y1.1 0,684 

Y1.2 0,735 

Y1.3 0,567 

Y1.4 0,650 

Y1.5 0,699 

Y1.6 0,689 

Loyalitas Y2.1 0,701 

Y2.2 0,824 

Y2.3 0,700 

Y2.4 0,694 
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Tabel 5.2 

Hasil Outer Loading Sesudah Modifikasi 
 

Konstruk 
 

Indikator 
 

Loading Factor 

Islamic Service 
Quality 

 
 

X1.1 0,821 

X1.2 0,891 

X1.3 0,856 
 X1.4 0,830 

X1.5 0,795 

X1.6 0,813 

X1.7 0,850 

X1.8 0,917 

X1.9 0,787 

X1.10 0,825 

X1.11 0,893 

X1.12 0,701 

X1.13 0,783 

  

X1.15 0,698 

X1.16 0,888 

X1.17 0,865 

X1.18 0,827 

Pengalaman   X2.1 0,512 

X2.2 0,705 

X2.3 0,690 

X2.4 0,511 

X2.5 0,543 

X2.6 0,673 

X2.7 0,691 

Reputasi 
Perusahaan 

X3.1 0,844 

  

X3.4 0,705 

  

Kepercayaan Y1.1 0,691 

Y1.2 0,729 

Y1.3 0,585 

Y1.4 0,660 

Y1.5 0,702 

Y1.6 0,662 

Loyalitas Y2.1 0,717 

Y2.2 0,828 

Y2.3 0,692 

Y2.4 0,682 
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Salah satu tujuan dari hasil analisis nilai convergent validity yaitu nilai 

interelasi dalam membentuk variabel latennya. Tabel 5.3 menunjukkan nilai 

interelasi terbesar dalam menggambarkan konstruk variabel latennya. 

Tabel 5.3 

Hasil Nilai Interelasi 

 

Variabel Indikator Nilai Interelasi 

Islamic Service Quality 

Pengalaman 

Reputasi Perusahaan 

Kepercayaan 

Loyalitas 

X1.8 

X2.2 

X3.1 

Y1.2 

Y2.2 

0,917 

0,705 

0,844 

0,729 

0,828 

 

b. Discriminant Validity 

Berdasarkan  hasil  analisa  Smart  PLS pada Tabel 5.4 

menunjukkan  bahwa  nilai  cross loading variabel kualitas pelayanan, 

kepuasan pelangan, dan loyalitas pelanggan memiliki nilai indikator yang  

lebih  besar  dibandingkan  indikator  variabel lainnya. Artinya, jika 

indikator dari masing-masing variabel tersebut lebih besar dibandingkan 

dengan korelasi terhadap variabel laten yang lain maka indikator-indikator 

tersebut mereflektifkan variabel latennya. Berdasarkan hasil analisis 

membuktikan bahwa semua indikator mereflektifkan variabel latennya. 
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Tabel 5.4 

Hasil Discriminant Validity 
 Islamic 

Service 
Quality 

Kepercayaan Loyalitas Pengalaman Reputasi 
Perusahaan 

Islamic 
Service 
Quality 

0,828  

 

   

Kepercayaan 0,311 0,673 

Loyalitas 0,047 0,346 0,372 

Pengalaman 0,185 0,177 0,359 0,623 

Reputasi 
Perusahaan 

-0,018 0,251 0,838 0,299 0,778 

 

c. Composite Reliability 

Nilai composite reliability dapat dilihat pada table 5.4 dari hasil 

analisis outer model loading masing-masing variabel laten. Reliabilitas 

komposit pada setiap variabel laten memiliki nilai lebih dari 0.7. Menurut 

Wiyono, nilai reliabilitas komposit yang baik adalah yang memiliki nilai > 

0,7.
 1

 Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh dari smart PLS menunjukkan 

bahwa semua variabel memiliki nilai reliabilitas komposit yang baik. Hal 

tersebut juga menunjukkan bahwa terdapat kestabilan dan konsistensi internal 

indikator yang baik. 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Wiyono (2011) dalam Bella Gloria Ukhisia, “Pengaruh Keselamatan dan Kesehatan Kerja 

Terhadap Produkifitas Karyawan Dengan Moteode Partial Least Square”, Jurnal Teknologi 

Pertanian, Vol. 14, No. 2, 2013, 101. 
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Tabel 5.5 

Hasil Composite Reliability 

 

Variabel 

Islamic Service Quality 

Pengalaman 

Reputasi Perusahaan 

Kepercayaan 

Loyalitas 

Composite Reliability 

0,974 

0,814 

0,752 

0,832 

0,821 

 

 

2. Model Struktural (Inner Model) 

Model struktural (inner model) pada prinsipnya adalah menguji antar 

variabel laten dengan variabel laten yang lain, baik eksogen maupun endogen. 

Pengujian inner model juga dapat dikatakan sebagai pengujian hipotesis. 

Pengujian dilakukan dengan melihat persentase varian yang dijelaskan yaitu 

R
2 

untuk variabel laten dependen (endogen) yang dimodelkan mendapatkan 

pengaruh dari variabel independen (eksogen)  dengan menggunakan ukuran 

stone-geisser Q square test, serta melihat besarnya koefisien jalur 

strukturalnya. Stabilitas dari estimasi ini diuji dengan menggunakan uji t-

statistik yang diperoleh melalui prosedur bootsraping. 

Pada penelitian ini menggunakan model kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan secara langsung. Pada 

model ini terdiri dari 5 variabel laten, yaitu 2 variabel endogen dan 3 variabel 

eksogen. Evaluasi inner model adalah untuk mengevaluasi pengaruh konstruk 

antar laten dan pengujian hipotesis. Model struktural ini dievaluasi dengan 

menggunakan R-Square untuk variabel endogen dan membandingkan tstatistic 
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dengan ttabel (t- tabel pada selang kepercayaan 95% adalah 1.96). Pada model,  

nilai  R-Square  untuk  kepercayaan  adalah  0.164. Artinya, Islamic service 

quality, pengalaman, dan reputasi perusahaan mempunyai kontribusi positif 

terhadap kepercayaan sebesar 16,4% dan 83,6% dipengaruhi oleh faktor lain. 

Selanjutnya, loyalitas nasabah dipengaruhi secara positif oleh Islamic service 

quality, pengalaman, reputasi perusahaan, dan kepercayan sebesar 0,732. 

Artinya, kontribusi Islamic service quality, pengalaman, reputasi perusahaan, 

dan kepercayan nasabah terhadap loyalitas nasabah sebesar 73,2%. Adapun 

sisanya 26,8 % dipengaruhi oleh faktor lain. 

Menurut Wiyono menyatakan bahwa hasil R2sebesar 0.67; 0,33; dan 

0.19 mengindikasikan bahwa model “baik”, “moderat” dan “lemah”. 

Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh menggunakan smart PLS 

menunjukkan bahwa evaluasi variabel kepercayaan adalah lemah, sedangkan 

variabel loyalitas adalah baik.  

Pengujian hipotesis dilakukan dengan melihat analisis bootstrapping 

pada path coefficients, yaitu dengan membandingkan tstatistic dengan ttabel.. Jika 

nilai tstatistic > ttabel (1.96) maka perumusan hipotesis diterima, namun jika nilai 

tstatistic < ttabel (1.96) maka perumusan hipotesis ditolak. 

Selain membandingkan antara t statistik dengan t table tersebut, uji 

hipotesis juga bisa menggunakan kriteria uji lain, yaitu dengan menggunakan 

p-value. Dalam perkembangannya banyak peneliti yang menggunakan p 

value dalam kriteria ujinya. Hal ini disebabkan p-value juga memberikan 2 
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informasi sekaligus, yaitu di samping petunjuk apakah hipotesis tersebut 

ditolak, p-value juga memberikan informasi mengenai peluang terjadinya 

hipotesis.   pada penelitian ini sebesar 0,05/ 5%. 

Hasil analisis bootstrapping pada path coefficients dari Model dapat 

dilihat pada lampiran. Untuk setiap detail hipotesisnya adalah sebagai berikut: 

a. Pengaruh yang signifikan dari variabel Islamic service quality terhadap 

variabel kepercayaan nasabah. 

Hipotesis pertama (H1) berbunyi: ”Variabel Islamic service 

quality mempunyai pengaruh positif secara langsung terhadap variabel 

kepercayaan nasabah Bank Muamat Tulungagung”. Berdasarkan hasil 

pengujian diperoleh bahwa variabel Islamic service quality mempunyai  

pengaruh positif secara langsung  terhadap variabel kepercayaan dengan 

nilai tstatistic  sebesar 3,024, dan nilai p-value 0,003. Pada taraf keyakinan 

0,05 berarti pengaruh variabel tersebut signifikan karena nilai p-value 

kurang dari 0,05. Dengan demikian, maka dapat disimpulkan bahwa H1 

terbukti signifikan.  

 

b. Terdapat pengaruh yang positif dari variabel Islamic service quality 

pengalaman terhadap variabel loyalitas nasabah. 

Hipotesis kedua (H2) berbunyi:”Variabel Islamic service quality 

mempunyai pengaruh positif secara langsung terhadap variabel loyalitas 

nasabah Bank Muamalat Tulungagung”. Berdasarkan hasil pengujian 

diperoleh bahwa variabel Islamic service quality mempunyai pengaruh 
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positif secara langsung terhadap variabel loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Tulungagung dengan nilai tstatistic sebesar 0,017, dan dengan 

nilai p-value 0,987. Pada taraf keyakinan 0,05 berarti pengaruh variabel 

tersebut tidak signifikan karena nilai p-value lebih besar dari 0,05. 

Dengan demikian, maka dapat disimpulkan bahwa H2 tidak terbukti 

signifikan. 

 

c. Terdapat pengaruh yang positif dari pengalaman terhadap kepercayaan 

Hipotesis ketiga (H3) berbunyi: ”Variabel pengalaman 

mempunyai pengaruh positif secara langsung terhadap variabel 

kepercayaan nasabah Bank Muamalat Tulungagung”. Berdasarkan hasil 

pengujian diperoleh bahwa variabel pengalaman mempunyai pengaruh 

positif secara langsung  terhadap variabel kepercayaan nasabah Bank 

Muamalat Tulungagung  dengan nilai tstatistic sebesar 0,392, dan nilai p-

value 0,695. Pada taraf keyakinan 0,05 berarti pengaruh variabel tersebut 

tidak signifikan karena nilai p-value lebih besar dari 0,05. Dengan 

demikian, maka dapat disimpulkan bahwa H3 tidak terbukti signifikan.. 

 

d. Terdapat pengaruh yang positif dari variabel pengalaman terhadap 

variabel loyalitas nasabah. 

Hipotesis keempat (H4) berbunyi: ”Variabel pengalaman 

mempunyai pengaruh positif secara langsung terhadap variabel loyalitas 

nasabah Bank Muamalat Tulungagung”. Berdasarkan hasil pengujian 
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diperoleh bahwa pengalaman mempunyai pengaruh positif secara 

langsung terhadap variabel loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Tulungagung dengan nilai tstatistic sebesar 0,104, dan nilai p-value 

0,050. Pada taraf keyakinan 0,05 berarti pengaruh variabel tersebut tidak 

signifikan karena nilai p-value tidak lebih dari 0,05. Dengan demikian, 

maka dapat disimpulkan bahwa H4 tidak terbukti signifikan. 

 

e. Terdapat pengaruh yang positif secara langsung dari reputasi 

perusahaan terhadap kepercayaan. 

Hipotesis kelima (H5) berbunyi: ”Variabel reputasi perusahaaan 

mempunyai pengaruh positif secara langsung terhadap variabel 

kepercayaan nasabah Bank Muamalat Tulungagung”. Berdasarkan hasil 

pengujian diperoleh bahwa variabel reputasi perusahaan mempunyai 

pengaruh positif secara  langsung  terhadap variabel kepercayaan nasabah 

Bank Muamalat Tulungagung dengan nilai tstatistic sebesar 2,116 dengan 

nilai p-value 0,035. Pada taraf keyakinan 0,05 berarti pengaruh variabel 

tersebut tidak signifikan karena nilai p-value lebih besar dari 0,05. 

Dengan demikian, maka dapat disimpulkan bahwa H5 terbukti dan 

signifikan. 

 

f. Terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel reputasi perusahaan 

terhadap variabel loyalitas nasabah.  

Hipotesis keenam (H6) berbunyi: ”Variabel reputasi perusahaan 
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mempunyai pengaruh positif secara langsung terhadap variabel loyalitas 

nasabah Bank Muamalat Tulungagung”. Berdasarkan hasil pengujian 

diperoleh bahwa variabel reputasi perusahaan mempunyai pengaruh  

positif secara langsung terhadap variabel loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Tulungagung dengan nilai tstatistic sebesar 18,209 dengan nilai 

p-value 0,000. Pada taraf keyakinan 0,05 berarti pengaruh variabel 

tersebut tidak signifikan karena nilai p-value lebih besar dari 0,05. 

Dengan demikian, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis keenam 

terbukti dan signifikan. 

 

g. Terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel kepercayaan nasabah 

terhadap loyalitas nasabah 

 Hipotesis ketujuh (H7) berbunyi: ”Variabel kepercayaan nasabah 

mempunyai pengaruh positif secara langsung loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Tulungagung”. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh bahwa 

variabel kepercayaan mempunyai  pengaruh  positif  secara  langsung  

terhadap variabel loyalitas dengan nilai tstatistic  sebesar 2,272 dengan 

nilai p-value 0,024. Pada taraf keyakinan 0,05 berarti pengaruh variabel 

tersebut tidak signifikan karena nilai p-value lebih besar dari 0,05. 

Dengan demikian, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketujuh 

terbukti dan signifikan. 
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B. Pembahasan Hasil Penelitian 

Hasil analisis Smart PLS dengan mengevaluasi inner model yang 

bertujuan untuk menguji hipotesis. Dalam penelitian ini, beberapa hipotesis 

diterima dan beberapa sisanya ditolak. Hal ini akan dijelaskan beberapa alasan-

alasan terjadinya hal tersebut. 

Hasil analisis Smart PLS menunjukkan bahwa baik pada variabel Islamic 

Service quality secara umum dapat direflektifkan oleh ketanggapan yaitu dengan 

kecepatan dalam melayani masalah. Hal ini dikarenakan indikator kecepatan 

dalam melayani masalah memiliki nilai interelasi paling tinggi sebesar 0,917 

terhadap  variabel  kualitas  pelayanan. Kecepatan dalam melayani masalah akan 

membantu  Bank dalam meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Tulungagung. 

Dalam H1 dinyatatakan variabel Islamic Service quality berpengaruh 

terhadap variabel kepercayaan nasabah dan dalam penelitian ini terbukti dengan 

nilai p-value sebesar 0,024 (tidak melebihi 0,05). Hasil penelitian ini  

menunjukkan  bahwa variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari kepatuhan 

(compliance), bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), Jaminan (assurance), dan Empati (empathy) berpengaruh 

terhadap kepercayaan pelanggan. Dengan adanya pelayanan berkualitas yang 

diberikan oleh Bank Muamalat Tulungagung kepada nasabah, maka nasabah 

tersebut akan merasa percaya bahwa Bank Muamalat Tulungagung menyediakan 

pelayanan yang berkualitas sesuai harapan pelanggan. Hasil ini juga mendukung 
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pendapat yang dikemukakan oleh Dewyer, et al. yang menyatakan bahwa 

kepercayaan pelanggan terbentuk dari janji perusahaan dalam menepati janjinya 

yaitu memenuhi harapan pelanggan Adanya kualitas pelayanan yang baik maka 

dapat menciptakan kepercayaan di benak pelanggan bahwa pelayanan yang 

diberikan adalah baik.
2
 

Ditolaknya H2 tentang pengaruh yang tidak signifikan dari variabel Islamic 

service quality terhadap variabel loyalitas nasabah dibuktikan dengan nilai p-

value sebesar 0,987 (>0,05). Tidak didukungnya hipotesis kedua dalam penelitian 

ini dapat dijelaskan dengan beberapa argumen diantaranya, loyalitas tidak terjadi 

begitu saja, loyalitas akan terjadi apabila faktor-faktor lain ada seperti kepuasan 

nasabah, kualitas jasa dan citra, tidak terciptanya hubungan antara kualitas 

layanan dengan loyalitas nasabah di integrasikan berdasarkan teori Dick dan 

Basu yang digunakan oleh peneliti. 

Teori tersebut menyatakan bahwa tidak terciptanya loyalitas dikarenakan 

sikap perilaku nasabah sama-sama lemah, maka loyalitas tidak terbentuk. Ada 

dua kemungkinan penyebabnya, Pertama, sikap yang lemah (mendekati netral) 

bisa terjadi bila suatu produk/jasa baru diperkenalkan dan/atau pemasarannya 

tidak mampu mengkomunikasikan keunggulan unik produknya. Penyebab kedua 

berkaitan dengan dinamika pasar, di mana Bank Muamalat Tulungagung yang 

berkompetisi dipersepsikan serupa/sama. Konsekuensinya, nasabah mungkin 

sangat sukar membentuk sikap yang positif/kuat terhadap bank. 

                                                           
2
 Farida Jasfar, Teori dan Aplikasi Sembilan Kunci Keberhasilan Bisnis Jasa: Sumber Daya 

Manusia, Inovasi, Dan Kepuasan Pelanggan. Jakarta: Salemba Empat, 2012), 12. 
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H3 tentang pengaruh yang signifikan dari variabel pengalaman terhadap 

variabel kepercayaan nasabah dinyatakan ditolak. Hal ini dibuktikan dengan nilai 

p-value sebesar 0,695. Bank dapat saja memberikan pengalaman yang berharga  

kepada nasabah untuk menciptakan persepsi positif nasabah terhadap bank. Akan 

tetapi persepsi positif tidak serta merta langsung  membuat nasabah percaya. 

Mereka tentu lebih memilih langkah nyata Bank untuk membuat reputasi 

perusahaan dengan tindakan yang positif secara kontinu dengan didasari faktor 

penting yang dapat menghasilkan reputasi perusahaan, sehingga reputasi tetap 

bisa diukur dan dievaluasi.
3
   

H4 tentang pengaruh yang signifikan dari variabel pengalaman terhadap 

variabel loyalitas nasabah juga dinyatakan ditolak. Hal ini berdasar atas p-value 

sebesar 0,050 (=0,050). Penyebab hasil tersebut sangat dimungkinkan karena 

rata-rata nasabah Bank Muamalat Tulungagung bukan orang kalangan menengah  

ke atas, jadi tingkat bagi hasil bisa sangat menentukan juga bagi nasabah untuk 

menjaga loyalitasnya. Hal tersebut juga terbukti melalui wawancara saat 

penyebaran kuesioner bahwasanya kebanyakan nasabah juga memiliki rekening 

bank lain juga. berkaitan dengan tingkat bagi hasil ini terhadap loyalitas telah 

diteliti oleh Kharisma Mahkota Perdana dan Agus Prayitno yang menyatakan 

bahwa tingkat bagi hasil berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

                                                           
3
 Wildan Syahreza Barito, ”Pengaruh Reputasi Perusahaan dan Nilai Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Retailer di Daerah Bandung” Jurnal Program Pasca Sarjana Program Studi 

Manajemen, TT, 11. 
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nasabah.
4
 

H5 tentang pengaruh yang signifikan dari variabel reputasi perusahaan 

terhadap variabel kepercayaan nasabah dapat dinyatakan diterima. Dugaan 

tersebut dibuktikan dengan nilai p-value sebesar 0,035. Hal ini sesuai dengan 

teori dasar dalam penelitian ini yaitu kepercayaan nasabah terhadap bank 

Muamalah Tulungagung dipengaruhi oleh karakteristik bank yang berhubungan 

dengan nasabah. Hubungan antara perusahaan atau bank dengan nasabah yaitu 

terkait dengan kemauan  perusahaan  untuk  menjalankan  pelayanan  yang  

istimewa  dan  sesuai  dengan harapan nasabah. Nampaknya hal itu dapat 

diwujudkan melalui merek yang dimiliki oleh perusahaan. Reputasi merek dapat 

dinyatakan bahwa jika seorang nasabah telah merasakan bahwa perusahaan di 

belakang suatu merek dikenal jujur, maka nasabah akan merasa lebih aman dalam 

menggunakan merek tersebut dan kemudian nasabah akan lebih mempercayai 

merek tersebut. Hal ini  menunjukkan bahwa Bank Muamalah Tulungagung 

dipercaya karena reputasinya telah terbangun dengan baik atau Bank Muamalah 

Tulungagung telah berhasil membangun reputasinya demi mendapatkan 

kepercayaan dari masyarakat dengan menanamkan nama baik sejak lama. Hal ini 

sesuai dengan penelitian Muhammad Rofiq dan Bayu Tri Kurniawan yang 

membuktikan terjadinya pengaruh yang signifikan dari reputasi perusahaan 

                                                           
4
 Kharisma Mahkota Perdana dan Agus Prayitno,”Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Nasabah, 

dan Bagi Hasil Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Victoria Syariah Di brebes”, Jurnal Jurusan 

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Dian Nuswantoro, TT, 9. 
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terhadap kepercayaan.
5
  

H6 tentang pengaruh yang signifikan dari variabel reputasi perusahaan 

terhadap variabel loyalitas nasabah juga terbukti. Hal itu berdasar atas nilai p-value 

0,000. Hal ini mengindikasikan bahwa reputasi perusahaan yang baik akan 

meningkatkan loyaltas yang dimiliki oleh nasabah. Menurut Adam Joly di dalam 

Susanto, kunci dari perusahaan adalah behave well. Ini sesuai dengan penelitian ini 

yang membuktikan bahwa nama baik mempunyai tingkat interelasi tertinggi dalam 

indikator reputasi perusahaan. Hal ini kelihatan sederhana, tetapi dalam praktiknya 

tidak sesederhana seperti itu. Nama baik dibangun dengan tindakan operasional 

sehari-hari yang konsisten dengan tata nilai perusahaan, tidak cukup dengan satu 

gebrakan saja.diperlukan segmentasi dan skala prioritas untuk membidik khalayak 

yang secara kritis mempunyai dampat yang yang tinggi terhadap perusahaan.
6
  

Hipotesis terakhir atau H7 tentang pengaruh yang signifikan dari variabel  

kepercayaan nasabah terhadap variabel loyalitas nasabah terbukti dengan 

signifikansi p-value sebesar 0,024. Hal ini sesuai dengan penelitian Tjiptono 

yang menyatakan bahwa kepercayaan merupakan suatu hal yang penting untuk 

meningkaatkan loyalitas pelanggan. Kepercayaan kepada Bank Muamalat 

Tulungagung ini muncul jika para nasabah percaya kepada penyedia layanan jasa 

dapat dipercaya dan mempunyai integritas yang tinggi.
7
  

                                                           
5
 Muhammad Rofiq dan Bayu Tri Kurniawan, “Pengaruh Reputasi Dalam Membangun Kepercayaan 

Masyarakat”,  JMK Vol. 7, No. 4, 2009, 8. 
6
 Adam Joly, Susanto, “Pengaruh Reputasi Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan, Jurnal 

Program pasca Sarjana Universitas Komputer Indonesia, 2009, 29. 
7
 Dimas Satrio Teguh Widodo, “Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Tabungan Simpeda Bank Jatim Surabaya”, Jurnal STIESIA Surabaya, TT, 15. 
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C. Implikasi  

Implikasi dari penelitian ini dapat dibagi menjadi dua, yaitu implikasi 

praktis dan teoritis. Implikasi praktis menyangkut hal-hal yang perlu dilakukan 

oleh Bank Muamalat Tulungagung berkaitan dengan hasil penelitian. Sedangkan 

implikasi teoritis adalah hal-hal yang dapat dilakukan oleh peneliti berikutnya 

dalam rangka menyempurnakan hasil penelitian ini. Secara rinci kedua implikasi 

tersebut dikemukakan sebagai berikut: 

1. Implikasi Praktis 

 
Bagi Bank Muamalat Tulungagung, berdasarkan penelitian ini maka 

kebijakan yang seharusnya lebih  menjadi prioritas adalah hal-hal berikut: 

a. Berusaha  semaksimal  mungkin  memenuhi  apa  yang  diharapkan  

oleh nasabah. 

b. Memberikan semua informasi secara fair terhadap pelanggan, tidak 

ada informasi yang disembunyikan, baik mengenai spesifikasi produk, 

harga, layanan purna jual, atau informasi penting lainnya. 

c. Reputasi perusahaan harus terus dijaga dan dipertahankan. 

d. Memberikan kenyamanan kepada pelanggan dalam bertransaksi. 

e. Memberikan kepuasan kepada pelanggan dalam bertransaksi. 

f. Bertanggung jawab terhadap transaksi yang dilakukan dengan 

pelanggan. 

 

2. Implikasi Teoritis 

 
Dalam rangka pengembangan teori mengenai kepercayaan dan 
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loyalitas, bagi peneliti berikutnya diharapkan: 

a. Menambah indikator dan/atau variabel penelitian yang belum 

dimasukkan dalam model penelitian ini, baik yang mempengaruhi 

kepercayaan dan loyalitas  

b. Jumlah sampel sebaiknya diperbesar sehingga hasilnya lebih 

representatif dan bisa digunakan untuk menggeneralisir kondisi yang 

sesungguhnya terjadi di lapangan. 

 


