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A.LatarBelakangMasalah

Perekonomiansaatinitidakdipungkiribahwapersainganantara

perusahaan semakin kuat.Berbagaimacam perusahaan yang ada di

Indonesiaberlomba-lombauntukmenjadikandayasaingyangtinggidan

ungguldalam dunia bisnis ekonomi.Persaingan antara perusahaan

tersebuttidak terkecualidengan perusahaan jasa asuransi.Semakin

maraknyaperusahaanasuransidiIndonesiamembuatpersaingansangat

ketatuntukmembuateksistensinyadiduniaperasuransian.Selianitu

tidak dipungkiri sebagai makhluk hidup manusia membutuhkan

perlindungansewaktu-waktuketikadiaberadadimanasajadanbahkan

diwaktukapanpun.

Asuransi konvensional maupun asuransi syariah merupakan

lembaga keuangan yang bergerak dalam bidang penghimpunan dan

penyalurandana.Asuransitersebutmemberikanperlindunganterhadap

nasabahkemungkinantimbulnyakerugianataumusibahsuatuperistiwa

yang tidakdisangka akan datangnya musibah tersebut.Adapun yang

menjadiperbedaan pokok antara asuransisyariah dengan asuransi

konvensionaladalah para peserta yang bertanggung jawab diantara

merekasendiri.(Sudarsono,2003,hal.114)

Falsafah yang mendasariasuransisyariah adalah bahwa umat



manusia merupakan keluarga besar kemanusiaan,agar kehidupan

bersamadapatterselenggara,sesamaumatmanusiaharussalingtolong-

menolong,salingbertanggungjawab,dansalingmenanggungantarayang

satu dengan yang lain.Inimerupakan sikap kita terhadap kemajuan

Bangsadikarenakanjikamasyarakatdalam suatuNegaramakmurmaka

majulahsebuahNegaraitu.Tujuandidirikannyaasuransisyariahadalah

untukmenumbuhkankemampuanmasyarakatdibidangkemaslahatan

bersama.Haliniberartibahwaindustriasuransisyariahyangselamaini

ada bukan milik umat Islam saja melainkan milik bersama,tidak

membedakanantaraagama,suku,rasdangolongandanmengacukepada

prinsipkebhinekaan.KetikaIslam diyakinisebagaiagamadansekaligus

suatusistem makaAllahswt.menyuruhkepadaseluruhumat-Nyauntuk

mengerjakanperintahnya(Janwari,AsuransiSyariah,2005,hal.8).

MenurutKhorshid (2004)tentang prinsip fundamentalasuransi

yang sesuaidengan syariatIslam yaitu Islam has laid down some

universalfundamentalrightforhumanityasawhole,whichactinthe

same wayasinsurance coversuch rightsand obligationsare to be

observedanrespectedinallcircumstances.toachievetheserights,and

obligationsaretoprovidesnotonlylegalsafeguardsbutalsoamoral

system.thus,whateverleadstothewelfareoftheindividualorsocietyis

morallybad.islam attachesgreatimportancetotheloveofgodandtothe

loveofmanbutwarnsagainsttomuchfamiliarity.(Khorshid,2004)

Maksud darikutipan diatas bahwa Islam telah meletakkan



beberapa hak fundamental universal untuk kemanusiaan secara

keseluruhan,yang bertindakdengan cara yang sama sepertiasuransi

mencakup hak-hak dan kewajiban-kewajiban sepertiitu yang harus

diperhatikandandihormatidalam segalakeadaan.untukmencapaihak-

hak ini, dan kewajiban adalah untuk menyediakan tidak hanya

perlindunganhukum tetapijugasistem moral.Dengandemikian,apapun

yang mengarah pada kesejahteraan individu atau masyarakatsecara

moralburuk.Islam sangatmementingkancintatuhandancintamanusia

tetapimenginginkanbanyakkeakraban.

SebagaimanaperintahAllahswt.dalam Q.S.QuraisyAyat4

فٍوْخَ نْمِّ مْهُنَمَاٰوَّ ەۙ جُعٍوْ نْمِّ مْهُمَعَطْاَ يْذِلَّا

Artinya: “yang telah memberi makanan kepada mereka untuk

menghilangkanlapardanmengamankanmerekadarirasaketakutan”.(Q.S.

QuraisyAyat4)

Pada saat iniperekonomian Indonesia semakin berkembang,

khususnyalembagakeuangansyariahbanyakdiminatimasyarakat,dan

karena minatmasyarakatterhadap lembaga keuangan syariah dan

lembagakeuangannonsyariah(sepertiasuransisyariahatauusahamikro

lainnya).Bisnisasuransibertujuanuntukmenghimpundanamasyarakat

dalam bentukpembayaranpremiuntukjasakeuangan,danperusahaan

asuransimemberikan pengembalian kepada tertanggung atas kondisi

sebelum kerugian terjadi.Dikombinasikan dengan fungsiperusahaan

asuransisebagaipengumpuldanamasyarakat,pemerintahperluberperan



untukmemastikanperusahaanasuransidapatmenepatijanjinyakepada

tertanggung(nasabah).Peranpemerintahtercermindariperannyasebagai

regulatorindustriasuransi.(Ganie,2011hlm.9).

Loyalitas secara harfiah diartikan kesetiaan,yaitu kesetiaan

seseorang terhadap suatu objek.Loyalitas sebagaikondisidimana

pelanggan mempunyaisikap positifterhadap suatu merk,mempunyai

komitmenpadamerktersebutdanbermaksudmeneruskanpembeliannya

dimasamendatang.Intiloyalitasnasabahadalahkomitmenmendalam

nasabahuntukmelakukanpembelianulangatauberlangganankembali

oprodukataujasaterpilihsecarakonsistendiwaktuyangakandatang

meskipun pengaruh situasi memiliki potensi untuk menyebabkan

perubahan perilaku. Loyalitas nasabah merupakan kecenderungan

pelanggan untuk memilih nilaiorganisasiyang ditawarkan diatas

alternatiftawaranorganisasipesaing.

Loyalitasadalahkeputusannasabahuntuksecarasukarelaterus

berlangganandenganperusahaantertentudalam jangkawaktuyanglama.

Loyalitasdalam Islam disebutdenganal-wala’memilikibeberapamakna,

antaralainmencintai,menolong,mengikuti,danmendekatkepadasesuatu.

Konseployalitasdalam Islam ataual-wala’adalahketundukanmutlak

kepadaAllahSWTdalam wujudmenjalankansyariahIslam sepenuhnya.

Loyalitasnasabah dalam Islam terjadiapabilaaktivitasmuamalah itu

dapatmemberimanfaatyangsalingmenguntungkankeduabelahpihak,

karena terpenuhinya kewajiban serta hak masing-masing melalui



penerapan nilai-nilaiIslam.Intiloyalitas nasabah adalah komitmen

mendalam pelangganataunasabahuntukmelakukanpembelianulang

atauberlangganankembaliprodukataujasaterpilihsecarakonsistendi

waktuyangakandatang,meskipunpengaruhsituasimemilikipotensi

untukmenyebabkanperubahanperilaku.Seseorangmelakukansesuatu

tergantung pada motivasiyang mencetuskannya.Cetusan tersebut

tergantung padasikap dantabiatmanusia.Sikap dantabiatmanusia

dipengaruhioleh sistem nilaiyang dianutnya atau diyakininya dan

dijadikan sebagai pandangan hidupnya. Hal demikian sangat

berkesesuaian bila dikaitkan dengan ajaran Islam,yang mengajarkan

bahwanilaisetiappekerjaanseseorangitusangatditentukanolehniat

ataumotifdariorangtersebutdalam melaksanakanperbuatannya.

SelamainiloyalitasdarinasabahPTAsuransiumum Bumida1967

UnitSyariah memilikikomitmen terhadap perusahaan terlihatsesuai

denganhasilobservasiawalbahwamerekatidakpindahkeperusahaan

asuransilainkarenasudahmerasayakindanmerasakanmanfaatyang

diberikan oleh pihak asuransibumida,nasabah juga sudah tentu

mengetahuitentangbagaimanasistem padabumidadaripremisampai

manfaatyangdidapatkan.

Premimerupakansalahsatukomponenpentingdalam asuransi,

karenamerupakankewajibanutamayangharusdilakukantertanggung

kepadapenanggungdalam suatuhubunganhukum asuransi,penanggung

menerima pengalihan risiko tertanggung,dan tertanggung membayar



premiasuransisebagaiimbalannya.Jikapremitidakdibayar,Andadapat

membatalkan asuransiatau setidaknya tidakmembayarpremi.Premi

harus dibayardimuka oleh tertanggung,karena tertanggung adalah

pemangku kepentingan.(Abdul Kadir Muhamamad 2015, hlm.103).

Membayarpremitepatwaktu merupakan kewajiban terpenting dari

tertanggung.Jikaterlambatmembayarpremi,iniakan mempengaruhi

status keanggotaan. Perusahaan asuransi akan menangguhkan

sementara keanggotaan sampai orang itu membayar premi atau

kontribusiyangdisepakati,sebelum memilihasuransipastikandulukita

mengikutinyamenggunakanuangtidakterpakai,dalam artianituuang

yangtidakdigunakandalam kebutuhansehari-hari,karenaapayangkita

bayarkan itu akan berpengaruh kepada pendapatan premi untuk

perusahaanasuransinya.MenurutTreutart(1980)ThetraditionalFamily

withabreadwinner-husbandandahomemaker-wifewholivewiththeir

biologicalchildreniscertainlyananomalyinAmericaToday.

Setiapperusahaanasuransimengharapkandapatmencapaitujuan

danmeraihsukses.Kesuksesantersebutbisadaripremiasuransiyang

terjangkaudanmempunyaikualitasyangbaik.Dalam asuransimengenal

istilahpremi,ataubisadisebutdenganuangkontribusi.

Kualitaspelayanansebaiknyadilakukandengansebaikmungkin,

agarnasabahtidakmenjadikecewa.Perusahaanyanggagalmemuaskan

pelayanannya akan menghadapimasalah yang kompleks.Umumnya

nasabah yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya



kepadaoranglaindanbisadibayangkanbetapabesarnyakerugiandari

kegagalansuatuperusahaanmemuaskannasabah.Kualitaspelayanan

dan kepuasan nasabah berkaitan erat.Kualitas memberikan suatu

dorongan kepada nasabah untuk menjalin ikatan yang kuatdengan

perusahaan.Ikatan sepertiinidalam jangka panjang memungkinkan

perusahaanuntukmemahamidenganseksamaharapannasabahserta

kebutuhan mereka, dengan demikian perusahaan tersebut dapat

meningkatkankepuasannasabahdimanaperusahaanmemaksimumkan

pengalaman nasabah yang menyenangkan.Kualitas pelayanan dapat

diartikan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah serta

penempatan penyampaiannya dalam mengimbangiharapan nasabah.

Manfaatkualitaspelayananuntukmengukurtingkatkeunggulansuatu

produk,jasayangmelaluibeberapaindikatorbuktifisik,dayatanggap,

kehandalan,empati,danjaminan.Suatulembagaatauorganisasiyang

baikjikamempunyaipelayananserviceyangbaikkepadaparanasabahnya

sehinggamampumeningkatkandayaminatnasabahdalam memilihatau

menggunakan suatu produkatau jasa tersebut.Pelayan dariseorang

pelayan sangatberpengaruh dengan kepuasan nasabah yang ingin

dilayanidenganbaik,sehingganasabahakanberfikirpositifakankembali

keperusahaanasuransijiwasyariahtersebut.

Halinilahyangmendasaripenelitimenggunakanpremidankualitas

layanan untuk mengetahuibagaimana loyalitas nasabah PT Asuransi

Umum Bumida 1967 UnitSyariah terhadap perusahaan karena ketika



nasabahmengetahuitentangpremiyangdibayarkanakanmenjadisebuah

tolak ukurkemampuan nasabah dalam berasuransiselaras dengan

kualitaslayanandimanaketikalayananyangdiberikanolehbumidasesuai

dengankeinginananasabahmakakomitmennasabahdenganperusahaan

akansemakinkuat.

Berdasarkan riset pendahuluan yang peneliti lakukan pada

beberapa nasbah PT AsuransiUmum Bumida 1967 Unit Syariah

Banjarmasindanmerekabanyakberkomentarmengenaibiayapremidan

pelayanan dariperusahaan tersebut yang cenderung berbeda-beda

sehingga timbulkeunikan tersendiripada persepsimasyarakatyang

membuatpenelititertarikuntukmelakukanpenelitianpadahaltersebut.

B. RumusanMasalah

Berdasarkan penjelasan latarbelakang masalah diatas maka

rumusanmasalahyangakandibahasolehpenulisadalahsebagaiberikut:

1.Apakahpremidankualitaspelayananberpengaruhsecaraparsial

terhadap loyalitas nasabah PT AsuransiUmum Bumida Unit

Syariah1967Banjarmasin?

2.Apakahpremidankualitaspelayananberpengaruhsecarasimultan

terhadap loyalitas nasabah PT AsuransiUmum Bumida Unit

Syariah1967Banjarmasin?

C.TujuanPenelitian

1.Mengetahuipengaruhpremidankualitaspelayananberpengaruh

secara parsialterhadap loyalitas nasbah PT AsuransiUmum



BumidaUnitSyariah1967Banjarmasin

2.Mengetahuipengaruhpremidankualitaspelayananberpengaruh

secaraparsialdansimultanterhadaployalitasnasbahPTAsuransi

Umum BumidaUnitSyariah1967Banjarmasin

D.KegunaanPenelitian

Secararingkasmanfaatataukegunaanpenelitianiniadalah:

1.IlmuPengetahuan

Untukmenambahwawasanbagiyangmembacadansebagai

pembelajaranyangakanmendatang.

2.Masyarakat

Yaitubergunauntukmemberikaninformasidanpemahaman

dalam premiapasajayangdibayarkannantinya,agarbisafaham

mengenaipremisebelum berasuransi.

3.BagiPenulis

Bergunauntukmenambahpengetahuankhususnyatentang

premiasuransidan mendapatkan pengalaman dalam penelitian

yangsebelumnyapenulisbelum pernahmelakukannyasehingga

akanjadipengalamanpentinguntukpenelitianyangakandatang.

E.DefinisiOperasioanal/BatasanIlmiah

Definisioperasionalinidigunakanuntukmemberikanpengertian

pada judulpenelitian iniagartidak terjadikesalah pahaman pada

penulisan:

1.Premimerupakansuatubentukkerjasamamutualdimanatiap-tiap



pesertamemberikankontribusidanakepadasuatuperusahaandan

peserta tersebut berhak memperoleh kompensasi atas

kontribusinya,berdasarkanbesarnyakontribusiyangdibayarkan.

(Sula,2004,hal.246)

Premiyangdimaksuddalam penelitianiniadalahbesaran

premiyangdibayarolehnasabahPTAsuransiUmum Bumida1967

UnitSyariahBanjarmasin.

2.Kualitas jasa/pelayanan yaitu berfokus pada upaya pemenuhan

kebutuhan dan keinginan nasabah, serta ketepatan

penyampaiannyauntukmengimbangiharapannasabah.(Saptari,

2017,hal.19)

Kualitas pelayanan yang dimaksud dalam penelitian ini

adalahbagaimancaraperusahaandalam memberikanpelayanan

sertamengayominasabahyangsesuaidengansyariatIslam yang

berlandaskanAlQur’andanHadits.

3.Loyalitasadalahmanifestasidarikebutuhanfundamentalmanusia

untuk memiliki, men‐support, mendapatkan rasa aman dan

membangunketerikatansertamenciptakanemotionalattachmen.

(Hurriyati,2010,hal.129)

LoyalitasmenurutGriffin(2002:4),(Dalam Hurriyati,2010,hal.

128)menyatakan bahwa “loyality is defined as non random

purchaseexpressedovertimebysomedecisionmakingunit”.

Loyalitasyangdimaksuddalam penelitianiniadalahbentuk



kesetiaan dan konsistensinasabah terhadap perusahaan pada

beberapa faktor yang menjadi penilaian nasabah dalam

menentukanloyalitasnya.

F.KerangkaPemikiran

Dalam kerangkapemikiraninipenelitimenggambarkanpengaruh

secarasistematikantaravariabeldependenXdanvariabelindependenY.

Penelitianinitentangpengaruhdaripremidankualitaspelayananterhadap

loyalitas nasabah PT AsuransiUmum Bumida 1967 Unit Syariah

Banjarmasindenganmelihatdarihasilrisetpendahuluanyangdilakukan

selamasatuminggu/bulan.Bentukkerangkapemikiranpenelitianinidapat

digambarkansebagaiberikut:

Gambar1.1KerangkaPemikiran

(Sumber:dataprimer,diolah2022)

Darigambardiatas dapatdijelaskan bahawa penelitiakan

melakukanpenelitiantentangpengaruhpremidankualitaspelayanan

terhadaployalitasnasabahterhadapperusahaan.

Keterangan:

. =Pengaruh premidan kualitaspelayanan

Simulta

LoyalitasNasabah(Y)
KualitasPelayanan(X2)

Premi(X1)



terhadapPTAsuransiUmum Bumida1967

UnitSyariahBanjarmasinsecaraparsial.

. =Pengaruh premidan kualitaspelayanan

terhadapPTAsuransiUmum Bumida1967

Unit Syariah Banjarmasin secara parsial

secarasimultan.

G.HipotesisPenelitian

Hipotesisadalahdiartikansebagaijawabansementaraterhadap

perumusanmasalahpenelitian.Kebenaranituharusdibuktikanmelalui

datayangdikumpulkan.Hipotesisiniakandiujiolehpenulissendiri

sehiggaakandapatditerimaatauditolak.Dugaanpenulisterhadap

penelitianiniadalahadanyadampakpremi(X1)dankualitaspelayanan

(X2),terhadaployalitasnasabah(Y).Untukmengetahuibagaimana

pengaruhantaraX1danX2terhadapY,penulismenggunakananalisis

regresilinierberganda,jikadidasarkanpadarumusanmasalahtersebut,

makahipotesisdalam penelitianinisebagaiberikut:

HipotesisI

Ho : Tidak terdapatpengaruh secara parsialantara
premidankualitaspelayananterhadaployalitas
nasabahPTAsuransiUmum Bumida1967Unit
SyariahBanjarmasin



Ha :

HipotesisII

Ho :

Ha :

H.PenelitianTerdahulu

BerikutiniadabeberapapenelitiandanJurnalyangmasihberkaitan

denganpenelitianyangdilakukanolehpenulissaatini,yaitu:

1.Evilya Dias Hapsari,2018.Skripsi“Pengaruh TarifPremidan

KualitasLayanan Terhadap TingkatLoyalitasNasabah Asuransi

SyariahdiKabupatenTulungagung”.

Berdasarkan hasilpenelitian tersebutmenunjukan bahwa

variabelpremiberpengaruh sebesar 4.553 terhadap loyalitas

nasabah asuransisyariah diKabupaten Tulungagung.Variabel

kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 3.552. Hal ini

menunjukkan bahwapremidan kualitaspelayanan berpengaruh

secara parsialterhadap loyalitas loyalitas nasabah asuransi

Tidakterdapatpengaruhsecarasimultanantara
premidankualitaspelayananterhadaployalitas
nasabahPTAsuransiUmum Bumida1967Unit
SyariahBanjarmasin

Terdapatpengaruhsecaraparsialantarapremi
dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabahPTAsuransiUmum Bumida1967Unit
SyariahBanjarmasin

Terdapat pengaruh secara simultan antara
premidankualitaspelayananterhadaployalitas
nasabahPTAsuransiUmum Bumida1967Unit
SyariahBanjarmasin



syariahdiKabupatenTulungagungsebesar27.040atau45,8%

sedangkan sisanya dipengaruhioleh faktor-faktorlain diluar

variabelyangditelitiolehpeneliti.Adapunyangmenjadiperbedaan

daripenelitianterdahuluiniadalahdaripengambilansampeldalam

penelitian inimenggunakan tenik teknik sampling insidental.

Sedangkan penulis dalam pengambilan sampelmenggunakan

teknik purposive sampling.Untuk menentukan jumlah sampel

dalam penelitanmenggunakanrumusSlovin.Persamaannyaadalah

menggunakanmetodeanalisisregresibergandadanvariabelnya

dijadikanbahanpenelitianuntukdibahas.

2.ArisRisdiana,2016.Skripsi“Pengaruhpremiasuransidankualitas

pelayananterhadapminatmenjadinasabahasuransijiwabersama

(AJB)bumiputera1912syariahkantorcabangpurwokerto”.

Penelitianinibertujuanuntukmembuktikansecaraempiris

baiksimultanmaupunparsialpengaruhpremiasuransidankualitas

pelayananterhadapminatmenjadinasabahAsuransiJiwaBersama

(AJB) Bumiputera 1912 syari’ah kantor cabang Purwokerto.

Asuransitidak hanya premiyang terjangkau,tetapikualitas

pelayananyangbaikmampumeningkatkanminatmenjadinasabah

asuransitersebut Dalam penelitian ini,penelitimenggunakan

metode penelitian kuantitatif.Jenis penelitian yang digunakan

adalah penelitian lapangan, dilengkapi dengan observasi,

wawancara dan dokumentasi.Subyek penelitian yakninasabah



AsuransiJiwa Bersama (AJB)Bumiputera 1912 syari’ah kantor

cabangPurwokerto.Obyekpenelitianinidipengaruhiolehpremi

asuransidankualitaspelayanan.Metodeyangdigunakandalam

pengambilan sampelyaitu Probability Sampling dengan teknik

Simple Random Sampling yaitu pengambilan sampel yang

dilakukansecaraacaktanpamemperhatikanstratayangadadalam

populasitersebut.Teknikanalisisyangdigunakandalam penelitian

iniadalahanalisisdeskriptifresponden,analisisdeskriptifvariabel,

ujiasumsiprasyarat,analisis regresilinierberganda dan uji

hipotesis(ujit,ujifdanujikoefisiendeterminasi).Hasilpenelitian

yang diolah dengan program SPSS Versi21.0 forWondows

menunjukkanbahwanilaiAdjustedRsquaresebesar0,896artinya

89,6% minatmenjadinasabahdiAsuransiJiwaBersama(AJB)

Bumiputera1912syari’ahkantorcabangPurwokertodipengaruhi

olehvariabelpremiasuransidankualitaspelayanansedangkan

sisanyasebesar10,4%dipengaruhiolehvariabellainsepertifaktor

emosionalataufaktorinternalseperti:keagamaan,bagihasildan

faktorsosialatau faktoreksternalseperti:reputasi,promosi,

pemasaran, dan citra lembaga. Hasil uji simultan (Uji F)

menunjukkannilaisignifikansi0,000<0,05artinyapremiasuransi

dankualitaspelayananberpengaruhpositifdansignifikansecara

simultanterhadapminatmenjadinasabahAsuransiJiwaBersama

(AJB)Bumiputera1912syari’ahkantorcabangPurwokerto.Hasiluji



parsial(UjiT)menunjukkanbahwanilaisignifikansipremiasuransi

0,000 < 0,05 artinya premiasuransiberpengaruh positifdan

signifikan terhadap minatmenjadinasabah diAsuransiJiwa

Bersama (AJB) Bumiputera 1912 syari’ah kantor cabang

Purwokerto.Sedangkannilaisignifikansikualitaspelayanan0,042<

0,05 artinya kualitas pelayanan berpengaruh secara positifdan

signifikan terhadap minatmenjadinasabah diAsuransiJiwa

Bersama (AJB) Bumiputera 1912 syari’ah kantor cabang

Purwokerto..(Risdiana,2016).

3.Silviyanti,2019.Skripsi“PengaruhPremidanKualitasPelayanan

TerhadapKepuasanNasabahPTAsuransiTakafulKeluargaKota

Bengkulu”.

Tujuanpenelitianiniadalahuntukmengetahuipengaruh

dan seberapa pengaruh premidan kualitaspelayanan terhadap

kepuasannasabahPTAsuransiTakafulKeluargaKotaBengkulu

dalam memilih asuranasisyariah (studikasus diPT Asuransi

Takaful Keluarga Kota Bengkulu). Peneliti menggunakan

pendekatan kuantitatifdengan teknikpengumpulan data primer

berupa kuesionerdisebar88 orang responden .dapatdiambil

kesimpulan bahwa variabel premi dan kualitas pelayanan

berpengaruhsignifikanterhadapkepuassannasabahteknikanalisis

dataregresimenggunakanprogram SPSSversi16.Hasilpenelitian

menunjukkan bahwa premi berpengaruh signifikan terhadap



kepuasannasabahdengannilaisig0,004<0,05.kualitaspelayanan

berpengaruhsignifikanterhadapkepuasannasabahdengannilai

sig 0,000< 0,05 dan nilaikoefisien determinasiadjustsquare

sebesar0,591yangmenunjukkanbahwapresentasesumbangan

pengaruhvariabelpremidankualitaspelayananterhadapkepuasan

nasabahsebesar59,1% .sedangkansisanya40,9% dipengaruhi

variabellainyangtidakdimasukandivariabelini.

I. SistematikaPembahasan

Untuklebih terarahnya pembahasan dalam penulisan Skipsiini,

makadisiniperludigunakansistematikayangdibagimenjadilimabab,

masing-masingbabterdiridalam beberapasubbab,yangsistematika

tersebutsebagaiberikut:

BabIadalahberupapendahuluan,diawalidenganmembuatlatar

belakangmasalah,yaitukerangkadasarpemikiranyangmelatarbelakangi

permasalahanyangakanditeliti.Permasalahanyangtelahtergambarkan

dalam latarbelakangmasalahyangakanditelitidengandirumuskannya

denganrumusanmasalah,setelahitudarirumusanmasalahmakaakan

ditetapkan tujuan penelitian yang merupakan hasilyang diinginkan.

Definisioperasionaldirumuskan untuk membatasiistilah-istilah yang

bermaknaluas,sehingadidapatkanpemahamanobjekyangdiinginkan

oleh peneliti.Untuk memudahkan dalam penulisan skripsiini,maka

penelitimembuatkajianpustakasertaterdapatsistematikapenulisan.

Bab IIadalah berupa landasan teoriyang menjelaskan tentang



pengertianmasalah-masalahyangberhubungandenganobjekpenelitian

melaluiteori-teoriyangmendukungsecararelevan.Baikituberasaldari

bukuatauliteraturyangberkaitandenganmasalahyangditeliti,jugabisa

darisumberinformasidaripenelitianlainnya.

BabIIIadalahberupametodepenelitian,dimanababiniberisikan

tentangbagaimanapenelitianiniakandilaksankansecaraoperasional

yaituterdiridarijenis,sifat,danlokasipenelitian,datadansumberdata,

teknikpengumpulandata,analisisdata,sertatahapanpenelitian.

BabIV berisitentanglaporanhasilpenelitian,memuathasildan

pembahasanyaituberisitentanglatarbelakangobjekpenelitian,penyajian

data,pengujianhipotesissertaanalisisterhadapdata-datayangdisajikan

denganmenggabungkanantarateorisebagaitinjauanpustakadandata-

datadarihasilpenelitianyangtelahdidapatkan.

BabVmerupakanbabpenutupyangberisisimpulanhasilpenelitian

yang dilakukan serta saran-saran daripenulis kepada berbagaipihak

termasukkepadapenelitiselanjutnyasebagaibahanacuanbagipenelitian

selanjutnya.


