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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji kualitas pelayanan frontline
terhadap loyalitas nasabah, studi pada Bank Rakyat Indonesia Syariah KCP
Kudus. Dalam penélitian ini teknik pengambilan sampel dengan menggunakan
metode nonprobability sampling dengan menggunakan incidental sampling. Jenis
penelitian ini adalah penelitian lapangan dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer. Data primer diperoleh
berdasarkan jawaban responden terhadap kuesioner yang telah dibagikan kepada
nasabah yang melakukan setor tunai dan nasabah yang melakukan pembuatan
rekening baru pada Bank Rakyat Indonesia Syariah KCP Kudus yang berjumlah
96 responden. Pendekatan yang digunakan menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan mengolah data yang diperoleh dari kuesioner setelah terlebih dahulu
ditransformasikan kedalam data numerik (angka) dengan menggunakan skala
likert. Data tersebut diolah menggunakan software SPSS23. Analisis yang
digunakan yaitu menggunakan analisis regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa diperoleh hasil uji Fhitung (6,894) >
Fiabe (3,290) dengan nilai signifikasi 0,000 dan taraf signifikasinya sebesar 0,01.
Hal ini menunjukkan bahwa bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Sedangkan hasil uji ties menunjukkan bahwa variabel bukti fisik dan kehandalan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan pada variabel daya
tanggap, jaminan dan empati tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Sedangkan hasil kuesioner determinan (R?) sebesar 0,282. Ini berarti
kontribusi variasi variabel independen (tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy) mempu menjelaskan variabel dependen (loydlitas
nasabah) sebesar 28,2% sedangkan sisanya sebesar 71,8% dipengaruhi oleh
variabel lain diluar model penelitian.

Kata kunci : Frontline, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah.



ABSTRACT

This study aims to examine the quality of frontline services towards
customer loyalty, studies at Bank Rakyat Indonesia Syariah Kudus KCP. In this
study the sampling technique using the nonprobability sampling method using
incidental sampling. This type of research is field research using a quantitative
approach. The data used is primary data. Primary data is obtained based on
respondents answers to questionnaires that have been distributed to customers
who make cash deposits and customers who make new accounts at Bank Rakyat
Indonesia Syariah Kudus KCP, amounting to 96 respondents. The approach used
uses a quantitative approach by processing data obtained from questionnaires
after first being transformed into numerical data (numbers) using a Likert scale.
The data is processed using SPSS. 23 software. The analysis used is using
multiple regression analysis.

The results showed that the results of the F-count test (6.894)> Ftable
(3.290) were obtained with a significance value of 0.000 and a significance level
of 0.01. This shows that physical evidence, reliability, responsiveness, assurance
and empathy together have a significant effect on customer loyalty. While the
results of the ttes test show that physical evidence and reliability variables have a
significant effect on customer loyalty. While the responsiveness, assurance and
empathy variables did not have a significant effect on customer loyalty. While the
results of the determinant questionnaire (R2) were 0.282. This means that the
contribution of variations in the independent variables (tangible, reliability,
responsiveness, assurance and empathy) can explain the dependent variable
(customer loyalty) by 28.2% while the remaining 71.8% is influenced by other

variables outside the research model.

Keywords: Frontline, Service Quality, Customer Loyalty.
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