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Abstrak

Isu globalisasi perekonomian merupakan salah satu isu yang paling penting, bahkan menjadi ruh dalam globalisasi itu sendiri.
Globalisasi perekonomian merupakan proses kegiatan pertukaran bisnis dan perdagangan suatu negara yang sistematis,
dimana batasan ekonomi suatu negara menjadi bias, karena perekonomian satu negara dipengaruhi oleh perekonomian
lainnya. Lingkungan bisnis yang semakin kompetitif, mempertahankan pelanggan menjadi kunci keberhasilan jangka panjang
bagi setiap lembaga keuangan, termasuk perbankan syariah. Loyalitas pelanggan tidak hanya berkontribusi pada stabilitas
pendapatan, tetapi juga mengurangi biaya akuisisi pelanggan baru dan meningkatkan reputasi bank melalui referensi positif.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan persepsi kehalalan terhadap loyalitas nasabah pada
PT. bank SUMUT Capem Syariah H.M Yamin Medan. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Sumber data diperoleh melalui
penyebaran kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah PT. bank SUMUT Capem Syariah H.M Yamin Medan.
Dengan teknik sampel Accidental Sampling menggunakan rumus lemeshow diperoleh sampel sebanyak 150 responden. Teknik
analisis yang digunakan adalah teknik analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara
parsial kualitas layanan dan persepsi kehalalan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT. bank SUMUT Capem
Syariah H.M Yamin Medan. Selain itu secara simultan kualitas layanan dan persepsi kehalalan memberikan pengaruh sebesar
48,3% terhadap loyalitas nasabah sedangkan sisanya sebesar 51,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini seperti promosi, persepsi risiko dan lain lain.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Persepsi Kehalalan, Loyalitas Nasabah, Perilaku Nasabah

1. Latar Belakang

Isu globalisasi perekonomian merupakan salah satu isu yang paling penting, bahkan menjadi ruh dalam
globalisasi itu sendiri. Globalisasi perekonomian merupakan proses kegiatan pertukaran bisnis dan perdagangan
suatu negara yang sistematis, dimana batasan ekonomi suatu negara menjadi bias, karena perekonomian satu
negara dipengaruhi oleh perekonomian lainnya. Semakin panjang umur suatu perusahaan semakin baik, dalam
praktiknya kehidupan suatu usaha beragam, mulai dari yang berumur panjang sekali hingga ratusan tahun (untuk
beberapa generasi) sampai yang hanya hidup beberapa tahun saja. Bahkan tidak sedikit perusahaan yang sudah
mati sebelum dewasa. Agar suatu perusahaan dapat bertahan lama, hal yang harus dilakukan yaitu meningkatkan
penjualannya atau jumlah pelanggannya (nasabah) karena hanya dengan meningkatkan penjualan, atau jumlah
pelanggan, tujuan dapat tercapai. Meningkatkan penjualan pada akhirnya akan dapat pula meningkatkan laba
perusahaan. Peningkatan laba penting bagi usaha dalam rangka terus dapat beroperasi dan berekspansi lebih luas
lagi sehingga mampu mempertahankan hidupnya. Tentu saja laba yang diinginkan harus sesuai dengan target yang
telah ditentukan setiap periodenya.

Berbagai cara dilakukan perusahaan dalam mempertahankan nasabahnya serta mendapatkan citra yang
baik di kalangan masyarakat. Cara tersebut dapat dilakukan dengan memberikan pelayanan prima, meningkatkan
kualitas produk dan sumber daya manusia, membangun relationship marketing sehingga nasabah merasa nyaman
untuk selalu berhubungan dengan pihak bank, menentukan harga sesuai selera pasar, dan dengan cara cara yang
lain. Semua upaya untuk meningkatkan penjualan seperti di atas harus dilakukan dengan skala prioritas tentunya.
Peningkatan omset penjualan atau jumlah pelanggan merupakan aspek yang paling optimal karena dengan
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pelayanan yang optimal dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. Kepuasan ini akan menjadi promosi gratis
dari pelanggan yang sudah mersakan kemudian disebarkan kecalon pelanggan lainnya. Industri perbankan syariah
di Indonesia menunjukkan perkembangan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Data dari Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) mencatat pertumbuhan aset, pembiayaan, dan Dana Pihak Ketiga (DPK) perbankan syariah yang
terus meningkat. Provinsi Sumatera Utara, dengan populasi muslim yang besar, menjadi pasar potensial bagi
perkembangan perbankan syariah, termasuk Bank Sumut Syariah sebagai salah satu pemain utama di tingkat
regional.

Lingkungan bisnis yang semakin kompetitif, mempertahankan pelanggan menjadi kunci keberhasilan
jangka panjang bagi setiap lembaga keuangan, termasuk perbankan syariah. Loyalitas pelanggan tidak hanya
berkontribusi pada stabilitas pendapatan, tetapi juga mengurangi biaya akuisisi pelanggan baru dan meningkatkan
reputasi bank melalui referensi positif. Oleh karena itu, pemahaman mendalam mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas pelanggan menjadi krusial bagi manajemen Bank Sumut Syariah. PT. Bank SUMUT
Syariah merupakan bank milik pemerintah daerah Sumatera Utara berbasis syariah yang menawarkan berbagai
produk berupa Tabungan wadi’ah, Giro Wadi’ah, Tabungan Mudharabah, Giro Mudharabah dan Deposito iB
Mudharabah. PT. Bank SUMUT Syariah saat ini tengah menghadapi persaingan yang sangat ketat baik dengan
bank konvensional maupun dengan sesama bank syariah yang semakin meningkat jumlahnya. Unit Usaha Syariah
telah memiliki 22 kantor operasional yang terdiri dari 5 kantor cabang, 17 kantor cabang pembantu, dan 121
layanan syariah di kantor cabang/kantor cabang pembantu kovensional yang terbesar di Medan dan kota-kota besar
lainnya di Sumatera Utara.

Bank Sumut Syariah merupakan salah satu bank yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah sesuai
dengan izin prinsip Bank Indonesia No.6/2/DPIP/ Prz/MDN tanggal 18 Oktober 2005. Diikuti dengan dibukanya
kantor cabang syariah tebing tinggi pada tanggal 26 Desember 2005 sesuai dengan izin Bank Indonesia, dengan
surat Bank Indonesia Medan kepada direksi PT Bank Sumut No.07/177/DPIP/PRZ/MDN tanggal 15 Desember
2005 perihal rencana pembukaan cabang syariah kantor cabang pembantu dan kantor kas Bank Sumut. PT. Bank
SUMUT Capem Syariah H.M Yamin Medan diharapkan dapat memenuhi kebutuhan para nasabah dengan
mengoptimalkan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Menurut penulis strategi yang dapat menunjang
keberhasilan dalam bisnis perbankan adalah berusaha menawarkan kualitas jasa dengan kualitas pelayanan yang
terlihat dalam Kinerja yang tinggi dalam performa dari pelayanan yang ada. Masalah pelayanan sebenarnya
bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal
yang rawan Kkarena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu di dukung oleh kualitas pelayanan,
fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama. Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa, kualitas
pelayanan merupakan faktor yang sangat peting untuk diperhatikan oleh sebuah bank.

Loyalitas nasabah berakar pada efisiensi biaya dan potensi keuntungan jangka panjang dari pelanggan
setia. Mempertahankan pelanggan yang sudah ada terbukti lebih hemat biaya dibandingkan terus- menerus
mengakuisisi pelanggan baru. Lebih dari itu, pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian berulang,
meningkatkan pengeluaran mereka seiring waktu, dan menjadi pemasar sukarela melalui rekomendasi dari mulut
ke mulut. Di era persaingan yang semakin ketat dan dengan kemudahan akses informasi bagi konsumen, loyalitas
menjadi pembeda kunci. Pelanggan yang merasa dihargai dan mendapatkan pengalaman positif secara konsisten
akan lebih mungkin untuk tetap setia pada suatu merek atau perusahaan. Membangun hubungan yang kuat dan
bermakna dengan pelanggan, yang didasarkan pada kepercayaan dan nilai yang dirasakan, menjadi esensi dari
strategi loyalitas. Selain itu, pelanggan yang loyal juga merupakan sumber umpan balik yang berharga bagi
perusahaan, membantu dalam pengembangan produk, peningkatan layanan, dan pemahaman yang lebih baik
tentang kebutuhan pasar. Dengan demikian, fokus pada loyalitas nasabah bukan hanya taktik untuk meningkatkan
penjualan, tetapi merupakan strategi bisnis yang mendasar untuk pertumbuhan berkelanjutan dan keunggulan
kompetitif. Loyalitas merupakan komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung
kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi
menyebabkan pelanggan beralih (Kotler & Keller, 2021).

Pelayanan yang baik merupakan sebuah harapan yang utama bagi pelanggan, tidak heran jika pelanggan
sering kecewa dengan pelayanan yang buruk karena dari pelayanan yang buruk biasanya sangat signifikan
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mengurangi pelanggan yang ada, karena pelanggan yang kecewa atas pelayanan yang buruk biasanya akan
bercerita ke pelanggan lainnya, bahkan membuat citra yang buruk. Kualitas pelayanan erat kaitannya dengan
loyalitas pelanggan atau nasabah. Kualitas layanan pada nasabah bank berakar pada tingginya tingkat persaingan
di industri perbankan. Di tengah banyaknya pilihan, kualitas layanan menjadi pembeda krusial yang memengaruhi
keputusan nasabah. Layanan yang baik menciptakan kepuasan nasabah, yang merupakan prasyarat utama untuk
membangun loyalitas jangka panjang. Nasabah yang puas cenderung bertahan dan bahkan merekomendasikan
bank kepada orang lain. Sebaliknya, pengalaman layanan yang buruk dapat dengan cepat menghilangkan
kepercayaan nasabah dan mendorong mereka untuk mencari bank lain. Di era digital, nasabah memiliki ekspektasi
tinggi dan kemudahan untuk membandingkan serta berpindah bank. Kualitas layanan yang konsisten dan unggul,
yang mencakup aspek keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, secara langsung memengaruhi
persepsi nasabah terhadap bank (Lubis, 2018). Kualitas layanan merupakan suatu upaya untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen, serta mempedulikan ketepatan kenyamanan produk atau jasa untuk
menyeimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2021).

Selain kualitas layanan, aspek kehalalan produk dan layanan menjadi faktor pembeda yang fundamental
bagi perbankan syariah. Persepsi kehalalan bank syariah bermula dari kewajiban umat Muslim untuk menjalankan
aktivitas ekonomi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam, yang secara tegas melarang praktik riba (bunga),
gharar (ketidakjelasan spekulatif), dan maisir (perjudian). Kehadiran bank syariah menjadi jawaban atas kebutuhan
ini, menawarkan alternatif sistem keuangan yang dianggap lebih etis dan sesuai dengan keyakinan agama. Bagi
nasabah muslim, kepatuhan terhadap prinsip-prinsip syariah dalam setiap transaksi dan produk yang ditawarkan
merupakan pertimbangan utama dalam memilih bank. Persepsi pelanggan terhadap kehalalan produk dan layanan
Bank Sumut Syariah diyakini memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepercayaan dan akhirnya loyalitas
mereka. Jika pelanggan merasa yakin bahwa seluruh operasional bank sesuai dengan prinsip-prinsip syariah,
kemungkinan besar mereka akan terus menggunakan layanan bank dan menjadi pelanggan yang loyal.

Kualitas layanan dan persepsi kehalalan terhadap loyalitas nasabah bank syariah adalah kombinasi
pengalaman positif dan keyakinan agama yang terpenuhi. Kualitas layanan yang baik menciptakan kepuasan
melalui kemudahan, efisiensi, dan interaksi yang menyenangkan, membangun ikatan emosional dan rasional yang
mendorong nasabah untuk tetap setia. Persepsi kehalalan yang kuat memenuhi kebutuhan spiritual dan etis nasabah
Muslim, menumbuhkan kepercayaan mendalam bahwa transaksi mereka sesuai dengan prinsip syariah, yang
menjadi fondasi loyalitas jangka panjang. Kedua faktor ini saling melengkapi dan memperkuat. Layanan prima
mendukung kepercayaan pada kehalalan, dan keyakinan akan kehalalan meningkatkan apresiasi terhadap kualitas
layanan. Bank syariah yang unggul dalam kedua aspek ini akan membangun loyalitas nasabah yang kuat dan
berkelanjutan. Pada dunia bisnis perbankan, kepuasan nasabah adalah menjadi salah satu yang diutamakan, karena
hal itu yang menentukan berhasil atau gagalnya suatu usaha perbankan. Nasabah yang tidak puas tentu tidak akan
mengulangi memilih jasa perbankan yang sama, apabila didukung dengan banyaknya pilihan jasa perbankan lain
(pesaing), sehingga membuat nasabah memiliki banyak perbandingan untuk memilih bank mana yang lebih sesuai
dengan selera dan keinginannya. Kehalalan suatu produk merupakan suatu kewajiban yang sangat penting bagi
seluruh konsumen, khususnya yang menganut agama Islam (Astuti, 2020).

Berdasarkan data yang tersedia adapun jumlah nasabah Bank Sumut Capem Syariah HM Yamin Medan
dalam kurun waktu 2020 — 2024 memperlihatkan dinamika pertumbuhan yang menarik. Pada tahun 2020 tercatat
jumlah nasabah sebanyak 1.010 orang yang diakibatkan adanya pandemi Covid-19. Memasuki tahun 2021, seiring
dengan adaptasi masyarakat dan pemulihan ekonomi bertahap, bank mengalami peningkatan jumlah nasabah
menjadi 1.176 orang, mengindikasikan adanya pertumbuhan positif meskipun terbatas. Momentum pertumbuhan
ini semakin menguat pada tahun 2022, dimana terjadi lonjakan signifikan pada tahun 2022 dengan jumlah nasabah
mencapai 2.334 orang. Peningkatan ini kemungkinan dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti kepercayaan
masyarakat terhadap layanan bank syariah atau kondisi ekonomi yang semakin membaik. Puncak pertumbuhan
jumlah nasabah terjadi pada tahun 2023 dengan angka mencapai 3.587 orang, menunjukkan bahwa bank berhasil
menarik dan mempertahankan nasabah dalam jumlah yang besar. adanya keluhan nasabah mengenai pelayanan
pegawai maupun petugas keamanan yang dianggap sombong, lambat, dan kurang ramah. Hal ini menunjukkan
adanya kesenjangan kualitas layanan yang perlu diperbaiki. Di sisi lain, terdapat ulasan positif mengenai
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kenyamanan fasilitas kantor. Temuan ini memperkuat urgensi penelitian mengenai kualitas layanan dan persepsi
kehalalan sebagai faktor yang berpotensi meningkatkan loyalitas nasabah.

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka penulis mengindentifikasi masalaah yang ada
dalam penelitian ini adalah layanan Bank Sumut Capem Syariah HM Yamin Medan saat ini belum sepenuhnya
memenuhi ekspektasi nasabah karena terbatasnya jumlah staf. Keterbatasan Fasilitas, seperti kurangnya tempat
duduk untuk nasabah menjadi kendala dikantor Bank Sumut Capem Syariah HM Yamin Medan. Ketidakyakinan
nasabah untuk merekomendasikan Bank Sumut Capem HM Yamin Medan sebagai tempat bertransaksi disebabkan
oleh kualitas pelayanannya yang dinilai kurang memuaskan. Serta, terdapat indikasi kurangnya minat nasabah
dalam memanfaatkan berbagai layanan yang disediakan oleh Bank Sumut Capem Syariah HM Yamin Medan.

Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Kualitas Layanan

(X1)

H1

Loyalitas Nasabah
(Y)
A
H2
Persepsi Kehalalan
(X2)
H3

Sumber: oleh penulis (2025)
Gambar 1. Kerangka Konseptual

Mengacu pada latar belakang belakang masalah, rumusan, dan tujuan penelitian maka peneliti dapat
menyatakan hipotesis sebagai berikut:
H1 : Kualitas layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap nasabah Bank Sumut Capem Syariah H.M.
Yamin Medan.
H2 : Persepsi Kehalalan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap nasabah Bank Sumut Capem Syariah H.M.
Yamin Medan.
H4 : Kualitas layanan dan persepsi kehalalan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap nasabah Bank
Sumut Capem Syariah H.M. Yamin Medan.

2. Metode Penelitian
Berdasarkan penelitian yang dilakukan penulis pada variabel yang akan diteliti, maka metode penelitian

ini adalah penelitian asosiatif yang bertujuan untuk menyajikan struktur, faktualitas dan ketepatan fakta
berdasarkan hubungan antar variabel. Pembelajaran (Sugiyono, 2021). Tujuan penelitian kuantitatif adalah untuk
mengembangkan dan menggunakan model matematika, teori dan / atau hipotesis yang berkaitan dengan fenomena
alam. Penelitian ini dilakukan pada PT. Bank SUMUT Capem Syariah H.M Yamin Medan, yang terletak di JI.
Prof. H. M. Yamin No.484, Sei Kera Hulu, Kec. Medan Perjuangan, Kota Medan, Sumatera Utara 20233,
Indonesia. Penelitian dilakukan mulai dari bulan Maret 2025 — Agustus 2025.

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Sumut Capem Syariah H.M. Yamin Medan dari tahun
2021-2024 berjumlah 2.982 nasabah. Penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling dan jumlah
responden ditentukan dengan menggunakan teknik accidental sampling. Accidental Sampling merupakan teknik
penentuan sampel secara kebetulan, yaitu siapa saja nasabah yang datang di Bank Sumut Capem Syariah H.M.
Yamin Medan. Peneliti menggunakan rumus slovin untuk dapat memperkecil jumlah responden yang ada. Adapun
rumus Slovin sebagai berikut:
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N
"SiiN-&
Keterangan:
n : Jumlah Sampel
N : Ukuran Populasi
E : Margin of eror = 10%

208 2982

2
n : - -
1+ 2982(0,1°) 1+ 2982-0,01
2982 2982 .
n , - 96,76 =~ 97
1-+29,82 30, 82

Berdasarkan perhitungan rumus Slovin, diperoleh jumlah sampel minimal sebanyak 97 responden. Untuk
meningkatkan akurasi dan reliabilitas hasil penelitian, jumlah tersebut dibulatkan menjadi 100, kemudian
ditingkatkan hingga 150 responden. Penambahan ini dimaksudkan agar hasil penelitian lebih representatif dan
terwakilkan terhadap populasi nasabah Bank Sumut Capem Syariah H.M Yamin Medan.

3. Hasil dan Diskusi
Hasil
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas Layanan, Persepsi Kehalalan dan Loyalitas Nasabah
Item

r-hitung r-tabel Keterangan
Pernyataan

X1.1 0,830 0,361 Valid
X1.2 0,701 0,361 Valid
X1.3 0,792 0,361 Valid
X1.4 0,660 0,361 Valid
X1.5 0,647 0,361 Valid
X1.6 0,742 0,361 Valid
X1.7 0,706 0,361 Valid
X1.8 0,610 0,361 Valid
X1.9 0,792 0,361 Valid
X1.10 0,716 0,361 Valid
X2.1 0,727 0,361 Valid
X2.2 0,801 0,361 Valid
X2.3 0,850 0,361 Valid
X2.4 0,867 0,361 Valid
X2.5 0,739 0,361 Valid
X2.6 0,573 0,361 Valid

Y.1 0,683 0,361 Valid

Y.2 0,823 0,361 Valid

Y.3 0,808 0,361 Valid

Y.4 0,659 0,361 Valid

Y.5 0,667 0,361 Valid

Y.6 0,629 0,361 Valid

Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Menelaah pada Tabel 1. Diketahui bahwa seluruh item pernyataan memiliki nilai corrected item total
correlation berada > 0,361, maka dinyatakan seluruh item pernyataan valid/sah.
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Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Layanan, Persepsi Kehalalan dan Loyalitas Nasabah

Variabel Nilai Cronbach Alpha Keterangan
Kualitas Layanan (X1) 0,896 Reliabel/Handal
Persepsi Kehalalan (X2) 0,856 Reliabel/Handal
Loyalitas Nasabah (Y) 0,801 Reliabel/Handal

Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Menelaah pada Tabel 2. di atas diketahui bahwa seluruh variabel kualitas layanan, persepsi kehalalan dan
loyalitas nasabah memiliki nilai cronbach’s alpha berada > 0,60 maka dinyatakan seluruh item pernyataan
reliabel/andal.

Hasil Uji Normalitas
Tabel 3. Hasil Uji Kolmogorove-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 150
ab Mean .0000000
Normal Parameters Std. Deviation 452201284
Absolute .071
Most Extreme Differences Positive .071
Negative -.069
Kolmogorov-Smirnov Z 071
Asymp. Sig. (2-tailed) ,0604¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Menelaah pada Tabel 3. di atas diketahui bahwa hasil uji kolmogorove-smirnov memiliki nilai signifikasi
sebesar 0,060 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang di uji berdistribusi normal.

Hasil Uji Heteroskedasitisitas

Tabel 4. Hasil Uji Gletsjer Heteroskedasitistas
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 3.196 .938 3.407 .001
Kualitas Layanan (X1) .010 .031 .034 342 733
Persepsi Kehalalan (X2) -.012 .049 -.025 -.248 .805

a. Dependent Variable: Abs_RES

Sumber: Olahan Data SPSS (2025)
Menelaah pada Tabel 4. di atas hasil uji Glejser di atas, nilai signifikansi dari ketiga variabel independen

tersebut > dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.

Hasil Uji Multikolinearitas
Tabel 5. Hasil Uji Multikolienaritas

Coefficients®

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error Beta t Sig. Tolerance VIF
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1 (Constant) 3.909 1.373 2.848 .005
Kualitas Layanan (X1) .359 .045 576  8.037 .000 677 1477
Persepsi Kehalalan (X2) .187 071 188 2.623 .010 677 1477

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (YY)
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Menelaah pada Tabel 5. diketahui bahwa hasil uji multikolinearitas untuk variabel kualitas pelayanan,
harga dan promosi > 0,10 dan VIF < 10 maka penelitian ini dinyatakan terbebas dari masalah multikolinearitas.

Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients?
Unstandardized  Standardized
Coefficients Coefficients

Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.909 1.373 2.848 .005
Kualitas .359 .045 576 8.037 .000
Layanan (X1)
Persepsi .187 .071 .188 2.623 .010
Kehalalan
(X2)

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (YY)
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Menelaah Tabel 6. maka dapat dijelaskan bahwa persamaan regresinya adalah sebagai berikut:
Y =3.909 + 3,909 Y +0,359 X1 + 0,187 X2 + ¢
Keterangan:

1. Nilai konstanta diperoleh sebesar 3,909 dengan nilai positif, hal ini menunjukkan bahwa jika nilai kualitas
layanan dan persepsi kehalalan (X1), naik satu satuan maka akan meningkatkan nilai loyalitas nasabah
sebesar 3,909.

2. Koefesien regresi variabel kualitas layanan (X1) diperoleh sebesar 0,359 dengan nilai positif, hal ini
menunjukkan bahwa jika nilai kualitas layanan naik satu satuan maka akan meningkatkan nilai loyalitas
nasabah sebesar 0,359.

3. Koefesien regresi variabel persepsi kehalalan (X2) diperoleh sebesar 0,187 dengan nilai positif, hal ini
menunjukkan bahwa jika nilai persepsi kehalalan naik satu satuan maka akan meningkatkan nilai loyalitas
nasabah sebesar 0,187.

Hasil Uji Parsial (Uji-t)
Tabel 7. Hasil Uji Parsial (Uji-t)
Coefficients?
Unstandardized  Standardized

Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.909 1.373 2.848 .005
Kualitas .359 .045 576 8.037 .000
Layanan (X1)
Persepsi 187 .071 188 2.623 .010
Kehalalan
(X2)

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (YY)
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)
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Menelaah pada Tabel 7. dapat diketahui bahwa angka-angka variabel bebas saling mempengaruhi
variabel terikat.

1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai thitung sebesar 8,037 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 Hal ini
menunjukkan bahwa nilai thitung lebih besar dari ttabel 1,97623 (8,037 > 1,97623) dan nilai signifikansi
lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah

2. Pengaruh Persepsi Kehalalan terhadap Loyalitas Nasabah
Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai thitung sebesar 2,623 dan nilai signifikansi sebesar 0,010 Hal ini
menunjukkan bahwa nilai thitung lebih besar dari ttabel 1,97623 (2,623 > 1,97623) dan nilai signifikansi
lebih kecil dari 0,05 (0,010 < 0,05) Maka dapat disimpulkan bahwa Persepsi Kehalalan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hasil Uji Simultan (Uji-F)
Tabel 8. Hasil Uji Simultan (Uji-F)

ANOVA?
Sum of Mean Sig.
Model Squares Square
1 Regression 2921.852 2 1460.926 70.485 .000°
Residual 3046.841 147 20.727
Total 5968.693 149

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah
b. Predictors: (Constant), Persepsi Kehalalan (X2), Kualitas Layanan (X1)
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Menelaah pada Tabel 8. diketahui nilai F-hitung sebesar 70,485 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000.
Hal ini menunjukkan bahwa nilai F-hitung lebih besar dari F-tabel (70,485 > 3,06) dan nilai signifikansi lebih kecil
dari 0,000 (0,000 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan persepsi kehalalan secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah

Hasil Uji Determinasi
Tabel 9. Hasil Uji Determinasi

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 7002 490 483 4.55267
a. Predictors: (Constant), Persepsi Kehalalan, Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Menelaah pada Tabel 9. diketahui bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,483 Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan dan persepsi kehalalan memberikan pengaruh sebesar 48,3% terhadap loyalitas nasabah
sedangkan sisanya sebesar 51,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti
promosi, persepsi risiko dan lain lain.

Diskusi
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah terlihat dari hasil uji t
dimana nilai thitung sebesar sebesar 8,037 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 Hal ini menunjukkan bahwa nilai
thitung lebih besar dari ttabel 1,97623 (8,037 > 1,97623) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).
Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT.
Bank Sumut Capem Syariah H.M Yamin Medan. Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Temuan ini sejalan dengan peneitian Jeany (2020)
dan Masadah et al. (2020) yang juga menemukan pengaruh positif kualitas layanan terhadap loalitas nasabah Bank
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Sumut Capem Syariah H.M Yamin Medan. Hal ini menguatkan bahwa kualitas layanan merupakan faktor
fundamental dalam mempertahankan loyalitas nasabah. Hal ini berarti aspek-aspek seperti keandalan,
ketanggapan, jaminan, empati, dan fasilitas berwujud yang dirasakan secara positif oleh nasabah mampu
menciptakan kepuasan yang mendorong mereka untuk tetap menggunakan layanan bank, merekomendasikannya
kepada orang lain, dan enggan berpindah ke bank lain. Dengan kata lain, kualitas layanan yang optimal menjadi
faktor kunci dalam membentuk hubungan jangka panjang antara bank dan nasabahnya. Dapat dibuktikan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dimana berdasarkan hasil uji
analisis deskriptif pada variabel kualitas layanan, nilai tertinggi sebesar 3,30% pada pernyataan “Fasilitas fisik
Bank Sumut Capem Syariah H.M Yamin (ruang tunggu, meja pelayanan, dil.) terlihat bersih dan nyaman.”
Temuan ini menunjukkan bahwa kenyamanan dan kebersihan fasilitas fisik sebagai bagian dari dimensi berwujud
(tangibles) sangat dihargai oleh nasabah dan menjadi salah satu faktor yang mendukung peningkatan loyalitas.
Dengan lingkungan yang nyaman dan tertata baik, nasabah merasa lebih puas dan cenderung mempertahankan
hubungannya dengan bank, bahkan bersedia merekomendasikan layanan kepada orang lain. Ini membuktikan
bahwa kualitas layanan secara nyata memengaruhi loyalitas nasabah secara positif. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Subawa & Sulistyawati, (2020) yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh Persepsi Kehalalan terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian mengenai pengaruh persepsi kehalalan terhadap loyalitas nasabah terlihat dari hasil uji t
dimana diperoleh nilai thitung sebesar 2,623 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 Hal ini menunjukkan bahwa nilai
thitung lebih besar dari ttabel 1,97623 (2,623 > 1,97623) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,010 < 0,05).
Maka dapat disimpulkan bahwa persepsi kehalalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
PT. Bank Sumut Capem Syariah H.M Yamin Medan. Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa persepsi
kehalalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Sumut Capem Syariah H.M
Yamin Medan. Mengindikasikan bahwa semakin tinggi keyakinan dan kepercayaan nasabah terhadap prinsip-
prinsip kehalalan yang diterapkan oleh bank, maka semakin kuat pula loyalitas mereka. Hal ini mencerminkan
bahwa aspek kehalalan, seperti pengetahuan tentang produk syariah, kepercayaan terhadap kepatuhan terhadap
prinsip Islam, serta keberadaan labelisasi halal, menjadi faktor penting dalam membentuk komitmen jangka
panjang nasabah. Dengan kata lain, persepsi kehalalan tidak hanya menjadi simbol keagamaan, tetapi juga
berperan strategis dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas di sektor perbankan syariah. Dapat
dibuktikan bahwa persepsi kehalalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank
Sumut Capem Syariah H.M Yamin Medan. Berdasarkan hasil uji analisis deskriptif pada variabel persepsi
kehalalan, diperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 3,31% pada pernyataan “Saya berencana terus menggunakan
layanan Bank Sumut Capem Syariah H.M Yamin di masa mendatang.” Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi
positif terhadap kehalalan produk dan layanan yang ditawarkan bank, termasuk keyakinan terhadap kepatuhan
syariah, mampu membentuk komitmen jangka panjang nasabah. Semakin tinggi persepsi nasabah terhadap
kehalalan, semakin besar pula kecenderungan mereka untuk tetap menggunakan layanan bank syariah tersebut,
yang mencerminkan tingkat loyalitas yang kuat dan berkelanjutan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Faisal, (2024) yang menyatakan bahwa persepsi kehalalan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Kehalalan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan dan persepsi kehalalan terhadap loyalitas nasabah
terlihat dari hasil uji F dimana diperoleh nilai fhitung sebesar 70,485 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Hal
ini menunjukkan bahwa nilai fhitung lebih besar dari ftabel (70,485 > 3,06) dan nilai signifikansi lebih kecil dari
0,000 (0,000 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan persepsi kehalalan secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank SUMUT Capem Syariah H.M Yamin
Medan. Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas layanan dan persepsi kehalalan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank SUMUT Capem Syariah H.M Yamin Medan. Temuan ini
mengindikasikan bahwa kombinasi antara pelayanan yang andal, responsif, serta ditunjang dengan fasilitas yang
nyaman, dan persepsi kuat terhadap prinsip kehalalan dalam operasional bank, mampu meningkatkan kepercayaan
dan kepuasan nasabah. Ketika nasabah merasakan kualitas layanan yang baik dan yakin bahwa layanan tersebut
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sesuai dengan nilai-nilai syariah, mereka cenderung untuk tetap setia menggunakan produk dan jasa bank, serta
merekomendasikannya kepada orang lain. Dengan demikian, kedua variabel tersebut menjadi faktor penting dalam
membentuk loyalitas yang berkelanjutan dalam konteks perbankan syariah. Dapat dibuktikan bahwa kualitas
layanan dan persepsi kehalalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank SUMUT
Capem Syariah H.M Yamin Medan. dapat dibuktikan berdasarkan hasil uji analisis deskriptif pada variabel
loyalitas nasabah, diperoleh nilai tertinggi pada variabel loyalitas nnasabah sebesar 3,24% pada pernyataan “Saya
sering menceritakan pengalaman positif saya dalam menggunakan layanan Bank Sumut Capem Syariah kepada
orang lain.” Temuan ini menunjukkan bahwa nasabah tidak hanya merasa puas terhadap kualitas layanan dan
kehalalan yang diterapkan, tetapi juga terdorong untuk membagikan pengalaman positif tersebut kepada orang
lain, sebagai bentuk loyalitas yang nyata. Artinya, kombinasi antara layanan yang profesional dan kepastian prinsip
syariah secara signifikan memengaruhi loyalitas nasabah, baik dalam bentuk penggunaan ulang layanan maupun
promosi sukarela melalui rekomendasi pribadi.

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat ditarik sebuah kesimpulan sebagai berikut bahwa Kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Sumut Capem Syariah H.M Yamin
Medan. Persepsi kehalalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Sumut Capem
Syariah H.M Yamin Medan. Kualitas layanan dan Persepsi kehalalan secara simultan berpengaruh sebesar 48,3%
terhadap loyalitas nasabah, sedangkan sisanya 51,7% dipengaruhi variabel lain di luar penelitian ini , Maka dengan
ini dapat diberikan beberapa rekomendasi saran ialah penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam
memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah, khususnya dalam konteks perbankan syariah.
Peneliti disarankan untuk terus memperdalam kajian teoritis maupun empiris mengenai pengaruh kualitas layanan
dan persepsi kehalalan terhadap loyalitas nasabah. Selanjutnya, Bank disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah, khususnya dalam aspek keandalan, ketanggapan, jaminan,
empati, dan tampilan fisik. Selain itu, penting bagi bank untuk memperkuat persepsi kehalalan dalam setiap produk
dan layanan yang ditawarkan, karena hal ini terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
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