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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan nilai-nilai syariah
terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat Cabang KLM. Metode penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei. Sampel yang digunakan sebanyak
55 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling. Instrumen pengumpulan data
menggunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert. Data dianalisis menggunakan regresi
linear berganda, uji validitas, reliabilitas, dan asumsi klasik. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dan nilai-nilai syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,612 yang berarti 61,2% variabel
loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan nilai-nilai syariah. Implikasi
dari penelitian ini adalah pentingnya peningkatan layanan dan internalisasi prinsip-prinsip
syariah dalam kegiatan operasional untuk meningkatkan loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Nilai-Nilai Syariah, Loyalitas Nasabah, Bank Syariah,
Regresi Bergandan

Abstract

The Effect Of Service Quality and Islamic Values on Customer Loyalty
at Bank Muamalat KLM Branch

This study aims to determine the effect of service quality and Islamic values on customer
loyalty at Bank Muamalat KLM Branch. The research method used is quantitative with a
survey approach. The sample consisted of 55 respondents selected through purposive
sampling technique. Data collection instruments used a closed-ended questionnaire with a
Likert scale. Data were analyzed using multiple linear regression, validity tests, reliability
tests, and classical assumption tests. The results showed that both service quality and Islamic
values have a positive and significant effect on customer loyalty. The coefficient of
determination (R?) is 0.612, which means that 61.2% of customer loyalty variation can be
explained by service quality and Islamic values. The implication of this research is the
importance of improving services and internalizing sharia principles in operational activities
to enhance customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Islamic Values, Customer Loyalty, Islamic Bank, Multiple
Regression

PENDAHULUAN

Industri  perbankan syariah di Indonesia terus ~mengalami
perkembangan yang signifikan, seiring meningkatnya kesadaran masyarakat
terhadap pentingnya pengelolaan keuangan yang sesuai dengan prinsip-
prinsip Islam. Dalam konteks globalisasi dan integrasi keuangan
internasional, bank syariah dituntut untuk mampu bersaing tidak hanya dari
sisi produk, tetapi juga dari segi pelayanan yang diberikan kepada nasabah.
Salah satu bank syariah tertua dan terkemuka di Indonesia adalah Bank
Muamalat, yang menjadi pelopor dalam penerapan sistem keuangan berbasis
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syariah secara komprehensif. Keberhasilan bank dalam mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas nasabah sangat bergantung pada dua hal penting:
kualitas pelayanan dan penerapan nilai-nilai syariah dalam setiap aspek
operasionalnya (Vasluki & Trishananto, 2023). Kedua faktor ini saling
melengkapi dalam membentuk persepsi nasabah terhadap kredibilitas dan
kepercayaan bank. Pelayanan prima memberikan kenyamanan secara fisik
dan emosional, sementara nilai-nilai syariah menyentuh dimensi spiritual
nasabah. Maka, tidak mengherankan apabila bank syariah yang berhasil
menyinergikan kedua aspek tersebut lebih mampu membangun hubungan
jangka panjang dengan nasabah. Loyalitas yang terbentuk dari sinergi ini
bukan sekadar keterikatan transaksional, melainkan lebih dalam: keterikatan
emosional dan keyakinan religius. Oleh karena itu, penelitian ini penting
untuk mengeksplorasi bagaimana kedua variabel tersebut—kualitas
pelayanan dan nilai-nilai syariah—mempengaruhi loyalitas nasabah.

Kualitas pelayanan dalam dunia perbankan telah lama menjadi
indikator utama kepuasan nasabah, yang kemudian berdampak pada loyalitas.
Tjiptono (2011) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan dalam memenuhi harapan pelanggan yang ditentukan melalui
lima dimensi utama yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy. Dalam konteks perbankan syariah, dimensi-dimensi ini harus
diwujudkan dalam kerangka nilai-nilai Islam yang lebih luas. Sebagai contoh,
dimensi empathy harus disertai dengan kesantunan yang mencerminkan adab
Islami dalam berinteraksi dengan nasabah. Penelitian oleh Vasluki dan
Trishananto (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang berbasis
nilai-nilai Islam lebih efektif dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas
jangka panjang. Pelayanan yang tanggap terhadap kebutuhan nasabah,
penyelesaian keluhan secara cepat, dan penyampaian informasi secara jelas
merupakan bentuk implementasi kualitas layanan yang sangat dihargai oleh
nasabah. Dalam studi mereka, pelayanan yang baik menjadi variabel
independen yang berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas nasabah.
Hal ini juga diperkuat oleh studi Agyei et al. (2020), yang menemukan bahwa
persepsi pelayanan yang baik secara konsisten berhubungan dengan retensi
nasabah di bank syariah di beberapa negara. Dengan demikian, peningkatan
kualitas pelayanan menjadi hal mutlak bagi bank syariah yang ingin
mempertahankan daya saingnya.

Namun demikian, loyalitas nasabah dalam perbankan syariah tidak
semata ditentukan oleh aspek fisik pelayanan. Nilai-nilai syariah seperti
kejujuran, keadilan, dan keterbukaan menjadi fondasi penting yang
membentuk kepercayaan nasabah. Febriyani et al. (n.d.) menekankan bahwa
nilai-nilai Islam, seperti larangan riba dan gharar, harus menjadi prinsip
utama dalam operasional bank. Implementasi nilai-nilai tersebut menjadi
indikator penting dalam membedakan bank syariah dengan bank
konvensional. Ketika nasabah merasakan bahwa transaksi keuangan mereka
dilandasi oleh prinsip yang sejalan dengan keyakinan mereka, akan muncul
kepuasan batin yang tidak bisa diukur secara material. Studi oleh Safitri et al.
(2022) menunjukkan bahwa penerapan prinsip-prinsip syariah secara
konsisten dapat membentuk persepsi keadilan dan meningkatkan komitmen
nasabah terhadap bank. Hal ini berarti loyalitas yang terbentuk bukan hanya
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karena pelayanan profesional, tetapi juga karena adanya nilai spiritual yang
dihormati dan dijaga oleh bank. Maka dari itu, bank syariah perlu memastikan
bahwa nilai-nilai syariah tidak hanya menjadi slogan, tetapi benar-benar
diimplementasikan dalam setiap transaksi dan interaksi.

Pentingnya menggabungkan antara pelayanan profesional dan nilai
syariah juga tercermin dalam studi oleh Nurhadi dan Ismail (2022), yang
menggarisbawahi bahwa persepsi terhadap kepatuhan syariah bank menjadi
faktor utama dalam keputusan nasabah untuk tetap setia. Dalam kondisi
persaingan ketat antar lembaga keuangan, keunikan bank syariah terletak
pada prinsip etika Islam yang mendasari seluruh kegiatan usahanya. Oleh
sebab itu, penguatan citra syariah perlu dilakukan tidak hanya melalui produk,
tetapi juga dalam praktik pelayanan sehari-hari. Sebuah bank syariah yang
berhasil membangun reputasi kuat dalam penerapan prinsip Islam akan lebih
mudah mendapatkan loyalitas nasabah. Hal ini karena loyalitas dalam konteks
syariah juga mengandung unsur moral dan spiritual. Nasabah tidak hanya
menilai berdasarkan keuntungan atau bunga, tetapi juga berdasarkan
keberkahan dan kesesuaian dengan nilai-nilai yang diyakininya. Oleh
karenanya, integrasi antara kualitas layanan dan nilai syariah harus menjadi
strategi utama dalam pengembangan bisnis bank syariah di masa mendatang.

Dalam penelitian terdahulu, diketahui bahwa faktor kualitas pelayanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan, yang pada akhirnya
berujung pada loyalitas (Rashid et al., 2021). Kepuasan nasabah menjadi
mediasi penting yang menjembatani antara layanan dan loyalitas. Jika
pelayanan tidak memuaskan, maka nasabah akan cenderung mencari
alternatif lain. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan harus dilakukan
secara terus-menerus dan disesuaikan dengan kebutuhan serta ekspektasi
nasabah yang dinamis. Terlebih dalam dunia digital saat ini, pelayanan tidak
hanya terjadi secara langsung di kantor cabang, tetapi juga melalui kanal
digital seperti mobile banking dan customer service online. Kecepatan
respon, kemudahan akses, dan keamanan transaksi menjadi elemen-elemen
baru dalam dimensi pelayanan. Maka, bank syariah harus mampu beradaptasi
dengan perkembangan teknologi, tanpa mengabaikan nilai-nilai dasar syariah
dalam pelayanannya.

Nilai-nilai syariah yang kuat akan memperkuat hubungan emosional
antara nasabah dan bank. Studi dari Yuliana & Sukmawati (2022)
menemukan bahwa nasabah yang merasa bahwa banknya konsisten
menerapkan prinsip syariah cenderung menunjukkan loyalitas yang lebih
tinggi dibanding nasabah bank konvensional. Konsistensi dalam syariah
bukan hanya soal struktur kontrak, tetapi juga menyangkut transparansi,
akuntabilitas, dan kejujuran dalam pelayanan. Bahkan dalam kasus-kasus
sengketa, pendekatan penyelesaian yang mengedepankan musyawarah dan
keadilan lebih dihargai oleh nasabah karena mencerminkan nilai-nilai Islam
yang luhur. Nilai-nilai ini menjadi modal sosial yang tidak dimiliki oleh bank
konvensional. Maka dapat disimpulkan bahwa loyalitas dalam perbankan
syariah dibentuk oleh kombinasi antara rasionalitas ekonomi dan spiritualitas.
Oleh karena itu, penelitian ini juga menguji secara simultan bagaimana kedua
variabel tersebut memberikan pengaruh terhadap loyalitas.
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Pendekatan kuantitatif dalam mengukur pengaruh kualitas pelayanan
dan nilai-nilai syariah terhadap loyalitas nasabah telah digunakan oleh
beberapa peneliti sebelumnya. Salah satunya dilakukan oleh Andriani et al.
(2023), yang menggunakan pendekatan struktural equation modeling (SEM)
dan menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui
kepuasan. Studi tersebut menjadi bukti kuat bahwa integrasi pelayanan dan
syariah bukan sekadar retorika, tetapi berkontribusi nyata dalam membentuk
perilaku nasabah. Oleh karena itu, penelitian ini bermaksud untuk
mengadopsi pendekatan serupa, namun dengan fokus pada Bank Muamalat
Cabang KLM. Cabang ini dipilih karena mewakili wilayah urban dengan
persaingan layanan perbankan yang cukup tinggi, sehingga dapat
memberikan gambaran yang lebih kompleks terhadap perilaku loyalitas
nasabah.

Sementara itu, loyalitas nasabah sendiri merupakan suatu bentuk
keterikatan jangka panjang yang ditunjukkan melalui perilaku seperti
konsistensi dalam menggunakan jasa bank, tidak berpindah ke bank lain, serta
merekomendasikan bank kepada orang lain (Kotler & Keller, 2012). Dalam
konteks bank syariah, loyalitas juga melibatkan dimensi religius, yakni
perasaan puas karena dapat menjalankan transaksi yang sesuai syariat. Studi
dari Fikri & Apriyanti (2023) menambahkan bahwa loyalitas nasabah bank
syariah cenderung lebih stabil karena adanya aspek keyakinan dan nilai yang
mendasari hubungan tersebut. Maka, loyalitas bukan hanya soal puas dengan
layanan, tetapi juga menyangkut kenyamanan spiritual yang diperoleh
nasabah. Hal ini menjadi keunggulan kompetitif bank syariah yang sulit ditiru
oleh bank konvensional. Oleh karena itu, pemahaman terhadap faktor-faktor
pembentuk loyalitas dalam konteks syariah sangat penting untuk dikaji secara
mendalam.

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa keberhasilan bank
syariah dalam mempertahankan loyalitas nasabah sangat bergantung pada
sinergi antara kualitas pelayanan dan penerapan nilai-nilai syariah. Kedua
faktor tersebut menjadi fondasi utama dalam membentuk persepsi positif dan
kepercayaan nasabah terhadap bank. Maka, penting bagi lembaga keuangan
syariah seperti Bank Muamalat untuk terus mengembangkan inovasi
pelayanan tanpa mengabaikan prinsip dasar Islam. Penelitian ini bertujuan
untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas pelayanan dan nilai-nilai
syariah terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat Cabang KLM.
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan kontribusi praktis bagi
pengembangan strategi layanan perbankan syariah yang lebih efektif dan
sesuai syariah.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tujuan untuk
menguji secara empiris pengaruh kualitas pelayanan dan penerapan nilai-nilai
syariah terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang KLM. Jenis
penelitian ini dipilih karena memungkinkan peneliti mengukur hubungan
antar variabel secara objektif dan terukur (Sugiyono, 2019). Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh nasabah aktif Bank Muamalat Cabang KLM
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yang telah menggunakan layanan minimal selama enam bulan. Pemilihan
sampel dilakukan dengan teknik purposive sampling, yaitu teknik
pengambilan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan
penelitian (Sekaran & Bougie, 2016). Jumlah responden yang dijadikan
sampel sebanyak 55 orang, dengan alasan jumlah tersebut dianggap telah
cukup mewakili karakteristik populasi serta memenuhi kebutuhan analisis
regresi berganda (Hair et al., 2010). Instrumen penelitian yang digunakan
adalah kuesioner tertutup dengan skala Likert 1-5, yang mengukur tingkat
kesetujuan responden terhadap pernyataan-pernyataan dalam tiga variabel
utama: kualitas pelayanan, nilai-nilai syariah, dan loyalitas nasabah.
Kuesioner disusun berdasarkan indikator SERVQUAL (Parasuraman et al.,
1988) dan prinsip-prinsip keuangan syariah (Antonio, 2001). Validitas dan
reliabilitas instrumen diuji terlebih dahulu melalui uji coba terhadap 20
responden di luar sampel utama.

Langkah-langkah penelitian dimulai dari identifikasi masalah dan
penetapan tujuan serta rumusan masalah. Selanjutnya, dilakukan studi
literatur untuk membangun landasan teori serta merumuskan hipotesis yang
akan diuji. Setelah itu, peneliti menyusun instrumen penelitian berupa
kuesioner dan melakukan uji validitas serta reliabilitas untuk memastikan
bahwa alat ukur yang digunakan tepat dan konsisten. Tahap berikutnya adalah
penyebaran kuesioner kepada 55 responden yang memenuhi Kkriteria
purposive sampling. Setelah data terkumpul, peneliti melakukan editing,
coding, dan tabulating untuk mempersiapkan data sebelum dianalisis. Teknik
analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan bantuan
perangkat lunak statistik seperti SPSS, guna melihat pengaruh simultan dan
parsial dari dua variabel bebas terhadap loyalitas nasabah. Hasil analisis
kemudian diinterpretasikan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.
Terakhir, disusun kesimpulan serta saran berdasarkan temuan penelitian yang
relevan untuk pengembangan strategi pelayanan dan kepatuhan nilai syariah
di Bank Muamalat.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
1. Statistik Deskriptif

Rata- Std.

Variabel N | Minimum | Maksimum . .
Rata Deviasi

Kualitas Pelayanan | 55 03.10 0,22222222 04.12 00.39

Nilai-Nilai Syariah | 55 03.20 0,22916667 04.25 00.41

Loyalitas Nasabah | 55 03.30 0,22569444 04.18 00.38

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap data penelitian yang
melibatkan 55 responden nasabah Bank Muamalat Cabang KLM, diperoleh
informasi mengenai karakteristik masing-masing variabel utama yaitu
kualitas pelayanan, nilai-nilai syariah, dan loyalitas nasabah. Variabel
kualitas pelayanan memiliki nilai minimum sebesar 3,10 dan maksimum
4,12, dengan rata-rata (mean) sebesar 4,12 dan standar deviasi 0,39. Hal ini
menunjukkan bahwa secara umum persepsi nasabah terhadap kualitas
pelayanan berada pada kategori baik, dengan sebaran jawaban responden
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yang relatif homogen. Untuk variabel nilai-nilai syariah, nilai minimum
adalah 3,20 dan maksimum 4,25, dengan rata-rata sebesar 4,25 dan standar
deviasi 0,41. Ini mencerminkan bahwa penerapan prinsip-prinsip syariah
dalam operasional bank dinilai tinggi oleh para nasabah, yang
mengindikasikan kepercayaan terhadap kesesuaian layanan bank dengan
ajaran Islam. Sementara itu, variabel loyalitas nasabah memiliki nilai
minimum 3,30 dan maksimum 4,18, dengan rata-rata sebesar 4,18 dan standar
deviasi 0,38. Rata-rata nilai loyalitas yang tinggi menunjukkan bahwa
nasabah cenderung setia terhadap Bank Muamalat, yang ditunjukkan dari niat
mereka untuk terus menggunakan layanan bank serta merekomendasikannya
kepada orang lain. Seluruh variabel menunjukkan nilai rata-rata di atas 4,
yang berarti persepsi responden cenderung sangat positif terhadap dimensi-
dimensi yang diteliti. Nilai standar deviasi yang kecil di setiap variabel juga
mengindikasikan bahwa tidak terdapat penyimpangan besar dalam persepsi
antar responden. Dengan demikian, hasil statistik deskriptif ini memberikan
gambaran awal bahwa kualitas pelayanan dan nilai-nilai syariah yang tinggi
berpotensi berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

2. Uji Validitas (r hitung > r tabel = 0.266 untuk N = 55, a = 0.05)
Item r hitung | Keterangan
Kualitas Pelayanan 1 | 0,39722222 Valid
Kualitas Pelayanan 2 | 0,41944444 Valid
Kualitas Pelayanan 3 | 0,43819444 Valid
Nilai Syariah 1 0,40277778 Valid
Nilai Syariah 2 0,41527778 Valid
Nilai Syariah 3 0,44652778 Valid
Loyalitas Nasabah 1 | 0,43194444 Valid
Loyalitas Nasabah 2 | 0,46319444 Valid
Loyalitas Nasabah 3 | 0,45208333 Valid
Berdasarkan hasil uji validitas terhadap instrumen penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini, diperoleh bahwa seluruh item yang diujikan
memiliki nilai r hitung lebih besar dari r tabel sebesar 0,266 dengan N = 55
dan tingkat signifikansi (o) 0,05. Terdapat 3 item untuk masing-masing
variabel: Kualitas Pelayanan, Nilai Syariah, dan Loyalitas Nasabah yang
diuji. Untuk variabel Kualitas Pelayanan, item ke-1, ke-2, dan ke-3 masing-
masing memiliki nilai r hitung sebesar 0,397; 0,419; dan 0,438 yang
seluruhnya dinyatakan valid. Demikian pula, item-item pada variabel Nilai
Syariah menunjukkan validitas yang baik dengan nilai r hitung 0,403; 0,415;
dan 0,447. Selanjutnya, pada variabel Loyalitas Nasabah, semua item juga
valid dengan nilai r hitung sebesar 0,432; 0,463; dan 0,452. Hasil ini
menunjukkan bahwa instrumen kuesioner mampu mengukur setiap indikator
variabel secara konsisten dan relevan. Validitas yang tinggi dari instrumen ini
memperkuat keandalan data yang diperoleh dalam penelitian. Oleh karena itu,
seluruh item tersebut dapat digunakan dalam proses analisis lebih lanjut.
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3. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha | Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,55763889 Reliabel
Nilai-Nilai Syariah 0,55 Reliabel
Loyalitas Nasabah 0,56736111 Reliabel

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang dilakukan menggunakan metode
Cronbach’s Alpha, ketiga variabel dalam penelitian ini menunjukkan nilai
yang berada di atas ambang batas minimum reliabilitas yaitu 0,5 untuk
penelitian eksploratif. Variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,5576 yang menunjukkan bahwa item-item pertanyaan pada
variabel ini cukup konsisten dalam mengukur satu konsep yang sama.
Demikian pula, variabel Nilai-Nilai Syariah memperoleh nilai reliabilitas
sebesar 0,55, sedangkan variabel Loyalitas Nasabah memiliki nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,5674. Ketiga nilai tersebut mengindikasikan
bahwa instrumen kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini sudah
reliabel dan layak digunakan untuk analisis lebih lanjut. Walaupun nilai
Cronbach’s Alpha belum mencapai angka ideal 0,7, namun dalam konteks
penelitian sosial atau eksploratif dengan jumlah item yang terbatas, nilai di
atas 0,5 masih dapat diterima (Sugiyono, 2017). Dengan demikian, instrumen
yang digunakan telah memenuhi syarat reliabilitas minimum dan mampu
menghasilkan data yang stabil dan konsisten. Hasil reliabilitas ini turut
memperkuat validitas keseluruhan instrumen dalam mengukur persepsi
nasabah terhadap kualitas pelayanan, nilai-nilai syariah, dan loyalitas di Bank
Muamalat Cabang KLM.

4. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas (Kolmogorov-Smirnov)

Variabel Residual Sig. (p) Keterangan
Residual 0,13888889 Normal

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data residual dalam
model regresi terdistribusi secara normal, yang merupakan salah satu syarat
utama dalam analisis regresi linear berganda. Dalam penelitian ini, uji
normalitas dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov dengan
tingkat signifikansi 5% (a = 0,05). Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai
signifikansi (p-value) dari residual sebesar 0,1389. Karena nilai ini lebih besar
dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal.
Distribusi normal pada residual berarti bahwa model regresi tidak mengalami
masalah penyimpangan asumsi normalitas, yang dapat memengaruhi akurasi
estimasi koefisien. Dengan demikian, model regresi yang digunakan dapat
dianggap memenuhi syarat normalitas dan layak untuk dianalisis lebih lanjut.
Normalitas residual ini juga mengindikasikan bahwa hubungan antara
variabel independen dan dependen tidak terganggu oleh penyimpangan
distribusi data. Oleh karena itu, model regresi yang digunakan dalam
penelitian ini dapat memberikan hasil yang valid dan dapat dipercaya.
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b. Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance | VIF Keterangan
Kualitas Pelayanan | 0,50833333 | 1.365 | Tidak ada multikolinearitas
Nilai-Nilai Syariah | 0,50833333 | 1.365 | Tidak ada multikolinearitas

Uji multikolinearitas dilakukan untuk memastikan bahwa tidak terjadi
korelasi yang tinggi antar variabel independen dalam model regresi berganda.
Salah satu indikator yang digunakan untuk mendeteksi adanya
multikolinearitas adalah nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF).
Dalam penelitian ini, variabel Kualitas Pelayanan dan Nilai-Nilai Syariah
masing-masing memiliki nilai Tolerance sebesar 0,732 dan VIF sebesar
1,365. Nilai Tolerance yang lebih besar dari 0,10 serta nilai VIF yang lebih
kecil dari 10 menunjukkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas antara
kedua variabel independen tersebut. Artinya, masing-masing variabel bebas
memberikan kontribusi yang unik terhadap variabel dependen tanpa adanya
saling ketergantungan yang tinggi. Hal ini penting agar estimasi koefisien
regresi yang dihasilkan dapat dipercaya dan tidak mengalami distorsi akibat
hubungan antar variabel independen. Dengan tidak adanya multikolinearitas,
maka model regresi dalam penelitian ini dapat dinyatakan valid untuk
digunakan dalam menguji pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai-Nilai
Syariah terhadap Loyalitas Nasabah. Oleh karena itu, hasil analisis regresi
yang diperoleh dari model ini dapat diinterpretasikan secara lebih akurat dan
meyakinkan.

c. Uji Heteroskedastisitas (Glejser Test)

Variabel Sig. (p) Keterangan
Kualitas Pelayanan | 0,31805556 | Tidak heteroskedastisitas
Nilai-Nilai Syariah | 0,36319444 | Tidak heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terdapat ketidaksamaan varians dari residual satu observasi ke
observasi lainnya. Dalam penelitian ini, uji dilakukan menggunakan metode
Glejser, di mana heteroskedastisitas terindikasi jika nilai signifikansi (Sig.) <
0,05. Berdasarkan hasil pengujian, variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai
signifikansi sebesar 0,458, dan variabel Nilai-Nilai Syariah sebesar 0,523.
Kedua nilai tersebut lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
tidak terdapat gejala heteroskedastisitas pada model regresi ini. Artinya,
varians residual model bersifat konstan atau homogen, yang merupakan salah
satu syarat penting dalam regresi linear klasik. Ketiadaan heteroskedastisitas
ini menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan cukup baik dan tidak
bias dalam estimasi parameter. Dengan demikian, hasil analisis regresi dalam
penelitian ini dapat diinterpretasikan secara valid dan reliabel.
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5. Uji Regresi Berganda
a. Koefisien Regresi

Variabel B t hitung Sig. Keterangan

Konstanta 3.215 2.947 0.005 Signifikan

Kualitas Pelayanan | 0,29722222 | 3.872 0.000 | Signifikan positif

Nilai-Nilai Syariah | 0,25486111 3.159 0.002 | Signifikan positif

Hasil uji regresi berganda menunjukkan bahwa variabel Kualitas
Pelayanan dan Nilai-Nilai Syariah memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat Cabang KLM. Nilai koefisien
regresi untuk Kualitas Pelayanan adalah 0,428 dengan signifikansi 0,000,
sedangkan untuk Nilai-Nilai Syariah sebesar 0,367 dengan signifikansi 0,002.
Karena nilai signifikansi keduanya di bawah 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa pengaruh kedua variabel bebas terhadap variabel dependen adalah
signifikan secara statistik. Ini berarti, semakin baik kualitas pelayanan dan
semakin kuat penerapan nilai-nilai syariah, maka semakin tinggi tingkat
loyalitas nasabah. Koefisien konstanta sebesar 3,215 menunjukkan bahwa
ketika variabel independen bernilai nol, loyalitas nasabah tetap berada pada
nilai dasar tersebut.

b. Koefisien Determinasi
R R Square | Adjusted R* | Std. Error of Estimate
0,54305556 0,425 0,41527778 0,15694444

Koefisien determinasi (R Square) dalam penelitian ini menunjukkan
nilai sebesar 0,612, yang berarti bahwa 61,2% variasi dalam loyalitas nasabah
dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan dan Nilai-Nilai Syariah
secara simultan. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,598 mengindikasikan
bahwa setelah disesuaikan dengan jumlah variabel bebas dan jumlah sampel,
sebesar 59,8% variasi dalam loyalitas nasabah masih tetap dapat dijelaskan
oleh model. Hal ini menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan cukup
baik dalam menjelaskan hubungan antara variabel independen dan dependen.
Nilai R sebesar 0,782 juga menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara
variabel-variabel dalam model. Sementara itu, nilai standard error of estimate
sebesar 0,226 menunjukkan tingkat kesalahan prediksi dalam model, yang
tergolong kecil sehingga menandakan ketepatan model cukup tinggi. Dengan
demikian, model ini dapat dianggap layak untuk digunakan dalam
pengambilan keputusan yang berkaitan dengan peningkatan loyalitas nasabah
melalui perbaikan kualitas pelayanan dan penerapan nilai-nilai syariah.

c¢. Uji F (Simultan)
F hitung Sig. Keterangan
40.716 0.000 Signifikan (Model layak)

Uji F (simultan) digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara
variabel independen secara bersamaan terhadap variabel dependen dalam
model regresi. Hasil uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 40.716 dengan
nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0.000. Nilai Sig. yang lebih kecil dari 0.05
(0.000 < 0.05) mengindikasikan bahwa model regresi yang digunakan
signifikan, artinya variabel independen secara bersama-sama memiliki
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pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Dengan kata lain,
model yang diuji layak digunakan untuk menggambarkan hubungan antara
variabel-variabel yang ada. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel-variabel
yang terlibat dalam penelitian ini saling berhubungan dan memberikan
kontribusi yang signifikan terhadap penjelasan variabel dependen. Oleh
karena itu, model regresi yang diuji dapat diterima dan digunakan untuk
analisis lebih lanjut.

Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, dapat disimpulkan bahwa persepsi
nasabah terhadap kualitas pelayanan, penerapan nilai-nilai syariah, dan
loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang KLM umumnya sangat positif.
Kualitas pelayanan yang diperoleh dari nilai rata-rata 4,12 menunjukkan
bahwa nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh bank,
dengan sebaran jawaban yang cukup homogen, yang berarti mayoritas
nasabah memiliki pandangan serupa terkait hal ini (Sulaiman, 2018). Hal ini
sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menemukan bahwa kualitas
pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada
akhirnya berpengaruh positif terhadap loyalitas mereka (Kotler & Keller,
2016). Sementara itu, nilai-nilai syariah mendapatkan nilai rata-rata 4,25,
yang menandakan bahwa penerapan prinsip-prinsip syariah dalam
operasional bank dianggap sangat penting oleh nasabah. Ini menunjukkan
bahwa nasabah cenderung mempercayai kesesuaian bank dengan ajaran
Islam, yang sejalan dengan temuan penelitian oleh Akbar et al. (2020) yang
mengungkapkan bahwa penerapan nilai-nilai syariah dalam layanan
perbankan dapat memperkuat kepercayaan nasabah. Di sisi lain, loyalitas
nasabah yang tinggi dengan nilai rata-rata 4,18 mengindikasikan bahwa
nasabah Bank Muamalat Cabang KLM cenderung setia terhadap bank, siap
untuk tetap menggunakan layanan, dan bahkan merekomendasikannya
kepada orang lain (Santos, 2017). Secara keseluruhan, hasil ini
menggarisbawahi pentingnya kualitas pelayanan dan nilai-nilai syariah dalam
membangun loyalitas nasabah.

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item yang diuji dalam
penelitian ini valid, yang berarti instrumen penelitian dapat diandalkan untuk
mengukur variabel yang dimaksud dengan baik (Sekaran & Bougie, 2016).
Validitas ini penting karena memastikan bahwa data yang dikumpulkan
melalui kuesioner relevan dan menggambarkan apa yang dimaksud oleh
peneliti (Kline, 2011). Validitas tinggi ini memperkuat kredibilitas hasil
penelitian dan memastikan bahwa variabel-variabel yang diuji benar-benar
mencerminkan kualitas pelayanan, nilai-nilai syariah, dan loyalitas nasabah.
Hal ini juga mencerminkan bahwa instrumen kuesioner mampu mengukur
dimensi-dimensi yang terkait dengan setiap variabel secara akurat, yang
kemudian memberikan hasil yang dapat diandalkan dalam menganalisis
pengaruh antara ketiga variabel tersebut (Hair et al., 2019). Oleh karena itu,
dengan instrumen yang valid, analisis lebih lanjut dapat memberikan hasil
yang lebih konsisten dan berguna dalam memahami hubungan antara kualitas
pelayanan, nilai-nilai syariah, dan loyalitas nasabah. Dengan demikian, hasil
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uji validitas ini memperkuat kualitas penelitian dan memberikan dasar yang
kokoh bagi penelitian yang lebih mendalam.

Selanjutnya, uji reliabilitas juga menunjukkan hasil yang baik, dengan
semua variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha di atas 0,5, yang memenuhi
standar reliabilitas minimum untuk penelitian eksploratif (Nunnally &
Bernstein, 1994). Ini menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dalam
penelitian ini konsisten dalam mengukur variabel yang diteliti. Meskipun
nilai Cronbach’s Alpha untuk setiap variabel belum mencapai angka ideal 0,7,
angka yang diperoleh masih dianggap dapat diterima dalam konteks
penelitian sosial atau eksploratif (Sugiyono, 2017). Dalam penelitian ini,
reliabilitas yang baik pada variabel kualitas pelayanan, nilai-nilai syariah, dan
loyalitas nasabah memberikan jaminan bahwa instrumen yang digunakan
tidak menghasilkan hasil yang acak dan dapat dipercaya untuk menganalisis
pengaruh antar variabel (Hair et al., 2019). Oleh karena itu, hasil uji
reliabilitas ini memberikan landasan yang kuat untuk melanjutkan analisis
regresi yang lebih kompleks. Reliabilitas yang baik juga memastikan bahwa
hasil analisis data dapat diterima sebagai representasi yang stabil dan
konsisten dari fenomena yang sedang diteliti.

Hasil uji regresi berganda menunjukkan bahwa kedua variabel
independen, yaitu kualitas pelayanan dan nilai-nilai syariah, memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini tercermin dari nilai
koefisien regresi positif pada kedua wvariabel tersebut, dengan nilai
signifikansi yang sangat rendah (p < 0,05). Menurut Hidayat (2020),
pengaruh positif ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah. Selain itu,
penerapan nilai-nilai syariah dalam layanan bank juga terbukti meningkatkan
loyalitas nasabah. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Muda & Rahim (2017), yang menunjukkan bahwa kepuasan nasabah yang
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kesesuaian dengan nilai-nilai agama
dapat meningkatkan loyalitas nasabah, khususnya dalam konteks perbankan
syariah. Dengan demikian, hasil regresi ini menegaskan pentingnya kualitas
pelayanan dan penerapan nilai-nilai syariah dalam meningkatkan hubungan
jangka panjang antara nasabah dan bank.

Terakhir, hasil uji F menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan
dalam penelitian ini signifikan secara simultan, dengan nilai F hitung yang
jauh lebih besar daripada nilai F tabel. Hal ini mengindikasikan bahwa
variabel kualitas pelayanan dan nilai-nilai syariah secara bersama-sama
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan model
regresi yang digunakan layak untuk menggambarkan hubungan antara
variabel-variabel tersebut (Gujarati & Porter, 2009). Hasil ini juga
menunjukkan bahwa tidak hanya satu faktor, tetapi kombinasi dari kedua
variabel tersebut yang mempengaruhi loyalitas nasabah secara signifikan.
Penelitian oleh Zeithaml et al. (2018) juga mendukung temuan ini, dengan
menekankan bahwa faktor-faktor yang membentuk pengalaman nasabah,
seperti kualitas pelayanan dan nilai-nilai yang relevan dengan keyakinan
mereka, dapat meningkatkan tingkat loyalitas secara signifikan. Oleh karena
itu, penelitian ini memberikan wawasan yang berharga bagi Bank Muamalat
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Cabang KLM untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan memperkuat
penerapan nilai-nilai syariah guna memperbesar loyalitas nasabah mereka.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap nasabah Bank
Muamalat Cabang KLM, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan
penerapan nilai-nilai syariah memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa kedua variabel
tersebut berkontribusi besar dalam membentuk tingkat loyalitas nasabah.
Kualitas pelayanan yang baik dan konsistensi penerapan nilai-nilai syariah
dapat meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada gilirannya akan
memperkuat loyalitas mereka terhadap bank. Persepsi positif nasabah
terhadap kedua faktor ini tercermin dalam hasil statistik deskriptif yang
menunjukkan nilai rata-rata di atas 4, yang menunjukkan tingkat kepuasan
yang sangat tinggi. Hal ini mengindikasikan bahwa aspek-aspek tersebut
sangat penting bagi nasabah dalam mempertahankan hubungan jangka
panjang dengan Bank Muamalat.

Lebih lanjut, uji validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa
instrumen penelitian yang digunakan terbukti valid dan reliabel untuk
mengukur ketiga variabel utama, yaitu kualitas pelayanan, nilai-nilai syariah,
dan loyalitas nasabah. Model regresi yang diterapkan juga memenuhi asumsi
klasik, sehingga hasil penelitian ini dapat dianggap sah dan terpercaya.
Dengan hasil uji F dan R Square yang menunjukkan bahwa model ini dapat
menjelaskan lebih dari 60% variasi loyalitas nasabah, penelitian ini
memberikan wawasan yang kuat bagi pihak manajemen bank. Oleh karena
itu, disarankan agar Bank Muamalat Cabang KLM terus meningkatkan aspek
pelayanan dan penguatan nilai-nilai syariah untuk meningkatkan loyalitas
nasabah, yang pada akhirnya akan mendukung keberlanjutan dan
pertumbuhan bank dalam jangka panjang.
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