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ABSTRAK 

Desy Rahmayanti. 2017. Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner Bank 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Kalsel syariah Kedai 

Martapura Skripsi, Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Syariah dan 

Ekonomi Islam. Pembimbing: (I) Drs. H.Muhammad Amin MA  (II) 

Erissa Nilasari SP MP 

  Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Frontliner,  Loyalitas. 

  Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh parsial dan 

simultan dari variabel kualitas pelayanan (X), yang terdiri dari empat 

dimensi yaitu: tingkah laku, kehandalan, daya tanggap,dan bukti fisik/nyata 

sebagai variabel independen, terhadap loyalitas nasabah (Y). 

  Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan yang bersifat 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan nasabah Bank 

Kalsel Syariah Kedai Martapura sebesar 600 orang, data dan sumber data 

menggunakan data primer dan sekunder, sedangkan teknik pengambilan 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Random Sampling. Cara 

pengambilan sampel dengan menggunakan rumus slovin, jumlah responden 

86 orang. 

  Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh sebesar 43,10% terhadap loyalitas nasabah Bank 

Kalsel Syariah Kedai Martapura dan sisanya 56,90% dipengaruhi oleh faktor 

lain.Secara parsial (uji t) ada dua variabel yang berpengaruh yaitu kehandalan 

hal ini dapat dilihat dari hasil uji t dimana nilai t-hitung sebesar 6,225 > dari t-

tabel sebesar 1,66388 dan bukti fisik/nyata dengan nilai hitung t-hitung sebesar 

1,867 > dari t-tabel sebesar 1,66388. Secara simultan (uji f) seluruh kualitas 

pelayanan (tingkah laku, kehandalan, daya tanggap dan bukti fisik/nyata) 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Kalsel Kantor Cabang 

Pembantu Syariah Kedai Martapura dengan hasil fhitung (63,702) > dari nilai 

ftabel (2,48). Semakin baik kualitas pelayanan yang  diberikan, kehandalan dan 

bukti fisik/nyata yang tertanam dibenak nasabah maka akan semakin tinggi 

loyalitas nasabah di Bank Kalsel Syariah Kedai Martapura. 
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 Ditulis Muta’aqqidin متعقدين

 Ditulis ‘iddah عدة

 
C. Ta’ marbutah 

 
1. Apabila dimatikan ditulis h 
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Indonesia, seperti shalat, zakat dan sebagainya, kecuali apabila dikehendaki lafal aslinya). 

Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka ditulis dengan h. 
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 Ditulis al-qiyās القياس
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