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Abstrak 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh GCG (Good Corporate 

Governance) terhadap loyalitas nasabah pada Kantor Cabang Utama PT Bank Pembangunan 

Daerah Jawa Tengah. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang menggunakan data 

primer dan 100 orang sebagai responden. Metode Sampel adalah metode snowball sampling. 

Teknik analisis data yang dilakukan adalah uji kualitas data, uji asumsi klasik, analisis regresi 

linear berganda, dan uji hipotesis dengan program SPSS Statistic 22. Berdasarkan hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa good corporate governance pada prinsip transparency, 

accountability, responsibility, independency, dan fairness berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada kantor cabang utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa 

Tengah. 

 

Kata Kunci : transparency, accountability, responsibility, independency, fairness dan loyalitas 

nasabah 

 

Abstract 

The purpose of this study was to determine the effect of GCG (Good Corporate Governance) 

on customer loyalth at the Main Branch Office of PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah. 

This research is a quantitative study using primary data and 100 peopleas respondents. The 

sample method is the snowball sampling method. Data analysis techniques performed were 

data quality tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis assumption 

tests, multiple linear regression analysis, and hypothesis testing with the SPSS Statistic 22 

program. Based on the results of this study that good corporate governance in the principles of 

transparency, accountability, responsibility, independence, and fairness has an effect positive 

and significant impact on customer loyalth at the Main Branch Office of PT Bank Pembangunan 

Daerah Jawa Tengah. 

Keyword : transparency, accountability, responsibility, independence, fairness and customer 

loyalth. 

 

1. Pendahuluan 

Perbankan merupakan lembaga bidang keuangan yang memiliki tugas utama dalam 

pertumbuhan ekonomi, dimana fungsi utamanya adalah menghimpun dana dari masyarakat 

dalam bentuk tabungan yang akan disalurkan kembali sesuai dengan Undang – Undang 
Nomor 10 Tahun 1998 Tentang Perbankan, dalam bentuk kredit dan berbagai bentuk 

lainnya untuk membantu meningkatkan taraf hidup masyarakat. 

Namun saat ini, karena diperkirakan akan terjadi resesi pada tahun 2023, perbankan di 

Indonesia kini menaikkan suku bunga. Purchasing Manager’s Index (PMI) Manufacturing 
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global yang memasuki zona kontraksi di level 49,8 pada September 2022 mengindikasikan 

munculnya perlambatan pertumbuhan ekonomi yang terjadi di beberapa Negara maju, 

antara lain Amerika Serikat (AS), Eropa, dan Tiongkok. Perlambatan ekonomi dipengaruhi 

oleh situasi geopolitik yang masih berlangsung dan konflik di Kawasan Ukraina yang 

menyebabkan tekanan inflansi yang tinggi di negara- negara maju (Redaksi, T. (2022) 

Resesi Atau Tidak? Ini Dia Kondisi terkini Ekonomi Indonesia!, CNBC Indonesia). 

Untuk memulihkan stabilitas ekonomi dan pertumbuhan ekonomi yang berkelanjutan 

bagi masyarakat serta kepercayaan dan loyalitas nasabah, perbankan perlu mengelola 

operasional bank secara profesional dengan memperhatikan GCG (Good Corporate 

Governance) yang baik agar memberikan citra bank yang positif, salah satu faktor penting 

yang perlu diperhatikan yaitu GCG (Good Corporate Governance) yang merupakan suatu 

bentuk aturan dan ketentuan yang dapat diterapkan untuk mengatur hubungan dari berbagai 

pihak yang terlibat terkait dalam perusahaan untuk menjalankan usahanya disinkronkan atas 

hak dan kewajibannya dengan benar. 

Penerapan GCG (Good Corporate Governance) atau tata kelola perusahaan mulai 

diisukan dikarenakan adanya krisis ekonomi nasional yang terjadi di tahun 1998 hal ini 

menjadi faktor penyebab lambatnya proses pertumbuhan ekonomi di Indonesia dan 

lemahnya penerapan GCG termasuk perbankan (Hasan, Fandi Ahmad, 2018). 

Terdapat peraturan yang dikeluarkan berkaitan dengan pelaksanaan GCG (Good 

Corporate Governance) atau tata kelola perusahaan yaitu Peraturan Otoritas Jasa Keuangan 

nomor 55/POJK.03/2016 tentang penerapan Good Corporate Governance bagi bank umum, 

menunjukkan semakin kompleksnya risiko yang dihadapi oleh bank, maka diperlukan 

praktik GCG yang baik oleh bank. GCG yang baik diperlukan untuk menaikkan 

kemampuan bank, menjaga pemangku kepentingan, serta dapat menambah kepatuhan pada 

undang – undang, peraturan, dan nilai – nilai moral pada industri perbankan. Peningkatan 

kualitas GCG (Good Corporate Governance) merupakan upaya  memperkokoh situasi 

perbankan dalam praktiknya yang perlu disikapi dengan tepat untuk dapat mengoptimalkan. 

Penerapan GCG (Good Corporate Governance) sangat penting terutama pada 

perkembangan perbankan kearah yang lebih baik untuk meningkatkan kepercayaan nasabah 

sehingga konsumen merasakan kepuasan tehadap layanan yang telah diberikan. Hal ini 

dilakukan bertujuan untuk menjaga loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah adalah suatu 

bentuk kesetiaan nasabah sebagai pelanggan terhadap penyediaan jasa yang telah 

memberikan pelayanan. Oleh karena itu, loyalitas nasabah menjadi prioritas utama dalam 

meningkatkan kinerja perbankan (Good, Governance, Nasabah, Syariah, & Kc, 2021). 

Terdapat penelitian Bank Indonesia yang menyatakan bahwa nasabah akan berhenti 

menggunakan layanan perbankan sehingga tidak tercipta loyalitas nasabah karena nasabah 

memiliki keraguan dengan perbankan atas prinsip hukum yang diterapkan. Oleh karena itu, 

GCG harus disesuaikan dengan prinsip yang dilaksanakan dan diharapkan dapat 

meningkatkan kepercayaan nasabah sehingga tercipta loyalitas nasabah kepada bank. 

(Good et al., 2021) 

Penelitian ini memilih PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah karena merupakan 

bank Pemerintah Provinsi Jawa Tengah yang memiliki reputasi yang cukup baik dalam 

mengelola keuangan daerah sebagai pemegang kas daerah yag digunakan untuk membantu 

meningkatkan ekonomi daerah untuk memberikan kredit kepada pengusaha kecil 

khususnya masyarakat Jawa Tengah. Berbagai strategi untuk mengoptimalkan layanan juga 

terus ditingkatkan. Hal ini dapat diamati dari sejumlah pencapaian perusahaan dalam kurun 

lima tahun terakhir, PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah mengalami peningkatan 

yang begitu pesat. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut : 

   Tabel 1.1 Peningkatan PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 
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Tahun Total Aset 

2017 61.466.427.417 

2018 66.844.677.480 

2019 71.860.453.318 

2020 73.106.133.918 

2021 80.348.338.916 

Sumber : Laporan Tahunan PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 

        Tabel 1.2 Persentase kenaikan PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 

Persentase kenaikan Total Aset 

2017 - 2018 8,74 % 

2018 - 2019 7,50 % 

2019 - 2020 1,73 % 

2020 - 2021 9,90 % 

 

Tabel 1.3 Jumlah Nasabah PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 

No. Jenis Tabungan Jumlah nasabah pada 

tahun 2021 

1. Tabungan Bima 8. 850 

2. Simpeda 7.650 

3. TabunganKu 7.445 

4. Simpanan Pelajar 6.120 

5. Dana Pensiun Lembaga Keuangan (DPLK) Setia 5.280 

6. Deposito 3.349 

 TOTAL 38.694 

 

Dilihat dari data diatas, perkembangan pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa 

Tengah dari tahun 2017 – 2021 mengalami peningkatan yang baik. Akan tetapi, terdapat 

permasalahan terkait saldo nasabah PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah yang 

hilang pada tahun 2021 milik sejumlah Aparatur Sipil Negara (ASN) atau Pegawai Negeri 

Sipil (PNS) Pemerintah Kabupaten Semarang yang menabung pada Kantor Cabang Utama 

PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah (Indonesia, C.N.N. (2021) Sejumlah Saldo 

Nasabah di bank Jateng Hilang Misterius, ekonomi). Adanya permasalahan yang pernah 

terjadi tersebut menimbulkan persepsi terkait penerapan GCG pada PT Bank Pembangunan 

Daerah Jawa Tengah berdasarkan 5 prinsip seperti, Transparency atas keterbukaan 

perusahaan terkait fakta yang akurat dan relevan, Accountability atas penetapan punishment 

perusahaan pada sistemnya, Responsibility atas bentuk pertanggung jawaban perusahaan 

mengenai keluhan nasabah, Independence atas pengelolaan perusahaan tanpa campur 

tangan pihak manapun, serta Fairness atas perusahaan memenuhi hak nasabah sesuai 

dengan kebutuhannya. Permasalahan tersebut dapat merugikan perusahaan sendiri 

mengenai kepercayaan nasabah yang akan berkaitan dengan loyalitas nasabah terhadap 

perusahaan.  

Dalam rangka tercipta loyalitas nasabah, bank berusaha memaksimumkan pengalaman 
nasabah yang memuaskan serta meminumkan pengalaman nasabah yang tidak 

menyenangkan sehingga nasabah tidak berpindah ke bank lain. Indikasi yang menyebabkan 

rendahnya loyalitas nasabah, seperti kebijakan perusahaan yang bersangkutan atas kenaikan 

suku bunga yang tinggi, pegawai bank yang tidak ramah dengan nasabah, serta fasilitas 

pelayanan yang kurang mendukung perlu diantisipasi dengan menerapkan kegiatan 
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usahanya dengan berpedoman pada prinsip-prinsip GCG (Good Corporate Governance). 

Terdapat 5 Prinsip yang sering disebut dengan TARIF, meliputi Keterbukaan 

(Transparency), Akuntabilitas (Accountability), Tanggung jawab (Responsibility), 

Independensi (Independence), Kewajaran (Fairness) (Good et al., 2021). 

Hasil penelitian sebelumnya yang dilaksanakan oleh (Hasan, Fandi Ahmad, 2018) 

tentang pengaruh implementasi syariah governance terhadap loyalitas nasabah pada Kota 

Malang yang telah menyatakan bahwa pada transparansi, akuntabilitas, responsibilitas, 

kemandirian, keadilan dan syariah compliance secara simultan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah namun secara parsial hanya variabel transparansi yang tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan penelitian yang dilaksanakan oleh (Good 

et al., 2021) tentang pengaruh good corporate governance terhadap loyalitas nasabah bank 

syariah Indonesia KC Kediri Trade Center yang telah menyatakan bahwa pada 

transparency, accountability, responsibility, independency, dan fairness secara parsial ada 

yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dan ada yang tidak berpengaruh seperti 

accountability dan independency.  

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah : 

(1) Pengaruh Transparency (Keterbukaan) terhadap loyalitas nasabah. (2) Pengaruh 

Accountability (Akuntabilitas) terhadap loyalitas nasabah. (3) Pengaruh Responsibility 

(Tanggung jawab) terhadap loyalitas nasabah. (4) Pengaruh Independence (Independensi) 

terhadap loyalitas nasabah. (5) Pengaruh Fairness (Kewajaran) terhadap loyalitas nasabah. 

 

2. Kajian Pustaka 

2.1 Grand Theory 

Teori utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori pertukaran sosial 

(Social Exchange Theory) yang dikemukakan oleh Blau tahun 1964 untuk 

menjelaskan hubungan antar variabel dalam penelitian ini. Teori ini mengatakan 

bahwa seseorang akan membalas perlakuan orang lain terhadap dirinya seperti apa 

yang orang lain perlakukan kepadanya (West dan Turner, 2008:185). Mengacu pada 

teori pertukaran sosial ini, maka nasabah kantor cabang utama bank jateng akan 

menunjukkan sikap puas dan berperilaku loyal terhadap bank jateng terutama pada 

kantor cabang utama, jika hubungan yang diberikan bank jateng baik. Selain itu, 

teori ini juga menjelaskan bahwa seseorang akan selalu bertindak rasional yaitu, 

dengan mencari keuntungan dan menghindari ketidakpuasan. Artinya, ketika 

nasabah bank jateng merasa tidak puas atas kualitas layanan yang kurang baik, maka 

nasabah tersebut akan berpikir untuk meninggalkan produk dan jasa dari bank jateng 

tersebut atau melakukan switching. Nasabah akan menghindari sesuatu yang 

mengakibatkan tidak puas pada hubungan Good Corporate Governance (GCG) dan 

Citra Perbankan yang buruk. Nasabah akan mencari alternatif bank lain atau 

berpindah ketika nasabah merasa tidak puas jika tetap berada di bank tersebut. 

Untuk itu, Good Corporate Governance (GCG) dan Citra Perbankan dari bank 

jateng sangat menentukan loyalitas dari nasabahnya. Loyalitas yang tinggi dari 

nasabah, akan meningkatkan reputasi dan nilai dari perusahaan (Rahi & Ghani, 

2017). 

 

 

 

2.2 Loyalitas Nasabah 

Loyalitas nasabah adalah bentuk kewajiban yang kokoh terhadap pembelian atas 

suatu barang dan layanan perusahaan yang dilaksanakan secara konstan di waktu 

mendatang (Masadah, Asngadi, & Triono Singgih, 2020). Loyalitas nasabah 
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merupakan salah satu faktor yang menentukan untuk dijadikan sebagai tolak ukur 

keberhasilan strategi suatu perusahaan dalam mempertahankan nasabahnya 

(Mashuri, 2020). Loyalitas nasabah sangat berhubungan kuat atas kepuasan nasabah 

karena ketika nasabah senang dengan pembelian barang produk atau jasa yang 

mereka terima dari perusahaan, mereka lebih mungkin untuk terus melakukan 

pembelian barang atau jasa suatu perusahaan yang sama. 

Nasabah yang royal akan mengalami berbagai tingkatan, antara lain kognitif, 

afektif, konatif, dan inersia (Masadah et al., 2020). Makna konsep kognitif 

berhubungan atas informasi terhadap pengalaman nasabah. Konsep afektif dimaknai 

dengan pengembangan terhadap pemenuhan yang menyenangkan sehingga tercipta 

kepuasan nasabah. Konsep konatif dimaknai dengan komitmen dan kesetiaan 

nasabah dalam melaksnakan pembelian kembali terhadap barang dan  jasa 

perusahaan yang sama. Sedangkan makna inersia atau tindakan berkaitan dengan 

kesiapan nasabah dalam melaksanakan pembelian barang dan jasa perusahaan 

secara berulang.  

Pada dasarnya loyalitas nasabah adalah kunci keberhasilan perusahaan karena 

mengacu pada kesetiaan konsumen pada barang dan jasa perusahaan. Hal ini 

ditandai dengan nasabah yang melakukan penggunaan produk atau jasa perusahaan 

secara berulang serta kepercayaan nasabah pada barang dan jasa perusahaan yang 

menjadikan nasabah tidak berpindah kepada perusahaan lain.  

 

2.3 Good Corporate Governance (GCG) 

Good Corporate Governance merupakan suatu ketentuan yang mengelola 

hubungan antara pelaku usaha, termasuk pemegang saham, kreditur, pemerintah, 

karyawan, serta pihak lain yang memiliki keperluan dalam dan luar yang 

berhubungan atas hak dan kewajibannya untuk dapat meningkatkan nilai saham 

perusahaan pada jangka panjang (Good et al., 2021). Forum for Corporate 

Governance in Indonesia (FCGI) mendeskripsikan Good Corporate Governance 

seperti seperangkat aturan tata kelola perusahan yang digunkan dalam menetapkan 

hubungan antara pemangku kepentingan, seperti pengurus, kreditur, pemerintah, 

karyawan, serta para pemangku kepentingn intrnal dan eksternl lainnya (Ii & 

Pustaka, 2009). 

Dari beberapa definisi yang telah diuraikan, maka good corporate governance 

adalah sistem tata kelola perusahaan yang dilakukan dalam mengatur dan 

menetapkan agar tercipta hubungan antara berbagai pihak pemangku kepentingan 

pada perusahaan. 

Dalam pedoman umum good corporate governance atau tata kelola perusahaan 

yang baik pada Perbankan di Indonesia yang telah ditetapkan oleh Komite Nasional 

Kebijakan Governance (KNKG) yang menerapkan lima prinsip dasar good 

corporate governance yang sering disebut dengan TARIF, yaitu : 

 

1. Transparency (Keterbukaan) 

Pada prinsip transparency ini perusahaan perlu menyampaikan laporan 

yang tepat waktu, layak, jelas, akurat, serta dapat diperbandingkan dan diakses 

dengan mudah bagi pemangku kepentingan sesuai atas haknya. Informasi yang 

harus diberikan tak sedikit atas kepatuhan terhadap hal – hal yang berhubungan 

pada visi, misi, tujuan perusahaan, strategi perusahaan, kondisi keuangan serta 

hal penting yang berhubungan pada sistem implementasi tata kelola yang baik 

terhadap pemangku kepentingan perusahaan. Prinsip transparansi perusahaan 

tidak menurunkan tanggung jawab perusahaan untuk mematuhi dan memenuhi 
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ketentuan dalam menjaga kerahasiaan perbankan sesuai pada undang-undang 

yang berlaku. Kebijakan perusahaan harus disusun secara tertulis dan 

dihubungkan pada pihak pemangku kepentingan yang berhak memperoleh 

informasi atas kebijakan tersebut. 

 

2. Accountability (Akuntabilitas) 

Pada prinsip accountability ini perusahaan perlu menegaskan bahwa 

seluruh karyawan pada perusahaan mampu untuk beradaptasi dan memiliki 

kompetensi untuk melaksanakan tugasnya sesuai dengan etika kerja yang telah 

disepakati serta memahami perannya dalam menerapkan GCG yang baik. Selain 

itu, perusahaan harus memastikan adanya check and balance system dalam 

pengelolaan perusahaan untuk menciptakan keefektifan dan menerapkan reward 

and punishment system pada setiap prosedur dan mekanisme kerja berdasarkan 

nilai-nilai perusahaan, tujuan perusahaan serta kebijakan perusahaan. 

 

3. Responsibility (Pertanggung jawaban) 

Prinsip responsibility bertujuan untuk menyeimbangkan tanggung jawab 

setiap aktivitas yang dilaksanakan bagi perusahaan yang perlu sesuai pada 

kebijakan perundang-undangan atas prinsip kehati – hatian dalam melaksanakan 

praktik perbankan yang sehat. Selain itu, perusahaan harus membuat 

kesepakatan perjanjian. Namun, tak tertentu atas pemenuhan hak serta 

kewajiban yang telah disepakati oleh berbagai pihak yang berkepentingan. 

Tanggung jawab sosial terhadap lingkungan masyarakat juga harus diperhatikan 

oleh perusahaan. 

 

4. Independency (Independensi) 

Prinsip independency pada perusahaan perlu diatur secara mandiri 

sehingga tidak terhasut pada aturan, tekanan atau kepentingan dari pihak 

manapun untuk mencegah insiden pengaruh yang tidak wajar. Namun, tetap 

berpegang teguh pada kebenaran sehingga dalam penetapan ketentuan dapat 

dilakukan secara objektif. 

 

5. Fairness (Kewajaran) 

Prinsip fairness yang diterapkan pada perusahaan harus selalu menjaga 

kualitas barang dan jasa perusahaan dengan memperhatikan kepentingan 

stakeholder atau pemangku kepentingan berdasarkan prinsip kesetaraan dan 

kewajaran. Perusahaan memberi peluang kepada pemangku kepentingan berupa 

masukan dan pendapat yang dapat disampaikan untuk kepentingannya sehingga 

nasabah terpenuhi haknya untuk mendapatkan pelayanan yang sesuai ketentuan 

perusahaan. 

 

 

 

 

 

2.4 Tabel Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti 

dan Tahun 

Penelitian 

Judul  

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Hasil  

Penelitian 
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1.  (Hasan, Fandi 

Ahmad, 2018) 

Pengaruh 

Implementasi 

Syariah 

Governance 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Transparency, 

Accountability, 

Responsibility, 

Justice and 

Sharia 

Complance dan 

Loyalitas 

Nasabah 

Transparansi, 

akuntabilitas, 

responsibilitas, 

kemadirian, 

keadilan dan 

syariah 

complance secara 

simultan 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

nasabah. Namun, 

secara parsial 

hanya variabel 

transparansi yang 

tidak berpengaruh 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah 

2. (Good et al., 

2021) 

Pengaruh Good 

Corporate 

Governance 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Syariah 

Indonesia KC 

Kediri Trade 

Center 

Transparency, 

Accountability, 

Responsibility, 

Independency, 

Fairness, dan 

Loyalitas 

Nasabah 

Transparency, 

Accountability, 

Responsibility, 

Independency,dan 

Fairness secara 

parsial ada yang 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

nasabah dan ada 

yang tidak 

berpengaruh 

seperti 

accountability 

dan independency 

3.  (Rachmawati, 

2019) 

Persepsi 

Nasabah 

Tentang 

Kepatuhan 

Syariah dan 

Good 

Corporate 

Governnce 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah BNI 
Syariah Kantor 

Cabang 

Surabaya 

Kepatuhan 

Syariah, God 

Corporate 

Governance, 

Loyalitas 

Nasabah 

Secara parsial 

variabel 

kepatuhan syariah 

tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas 

nasabah. 

Sedangkan secara 

simultan variabel 

good corporate 

governance 

berpengaruh 
terhadap loyalitas 

nasabah 

4. (Kurniawan, 

n.d.,2018) 

Pengaruh 

Persepsi 

Nasabah 

Mengenai 

Transparency, 

Accountability, 

Responsibility, 

Independency, 

Transparency, 

Accountability, 

Responsibility, 

Independency, 
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Kepatuhan 

Terhadap 

Prinsip Tata 

Kelola 

Perusaaan yang 

Baik Terhadap 

Reputasi 

Perbankan 

Fairness, dan 

Reputasi 

Fairness secara 

simultan 

berpengaruh 

terhadap reputasi 

perbankan. 

Namun, secara 

parsial hanya 

variable 

independency 

yang tidak 

berpengaruh 

terhadap reputasi 

perbankan 

5. (Nasabah & 

Umum, 2021) 

Good 

Corporate 

Governnce 

(GCG) Sebagai 

Faktor Penentu 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Umum Syariah 

Good corporate 

governance, 

Loyalitas 

Nasabah 

Good corporate 

governance tidak 

berpengaruh 

secara signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah 

6. (Usaha, Di, & 

Riau, 2018) 

Pengaruh 

Syariah 

Governance 

Terhadap 

Kinerja Bank 

Syariah Dengan 

Loyalitas 

Nasabah 

Sebagai 

Variabel 

Mediasi  

Performance, 

Transparency, 

Accountability, 

Responsibility, 

Professional, 

Fairness dan 

Customer 

Loyality 

Transparency, 

Accountability, 

fairness secara 

simultan 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

nasabah. Namun 

secara parsial 

variabel 

Responsibility, 

Professional, 

yang tidak 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

nasabah. 

Sumber : Berbagai Literasi 

 

 

 

 

 

 

2.5 Kerangka Penelitian 
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  Good Corporate Governance  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

Sumber : (Good et al., 2021) 

2.6 Pengembangan Hipotesis 

2.6.1 Pengaruh Transparency terhadap Loyalitas Nasabah 

Adanya keterbukaan dengan disajikannya informasi yang relevan, 

akurat, dan mudah untuk diakses serta dapat disampaikan dengan bahasa 

yang mudah dipahami akan membuat nasabah merasakan kenyamanan pada 

layanan yang diberikan. Hal ini akan meningkatkan loyalitas nasabah maka 

nasabah tidak beralih pada perusahaan lain. Dengan adanya transparency 

loyalitas nasbah akan semakin meningkat. Penelitian Umam (2011) 

mengatakan bahwa good corporate governance berpengaruh terhadap 

loyalitas. 

H1 : Terdapat pengaruh positif dari variabel transparency terhadap loyalitas 

nasabah. 

 

2.6.2 Pengaruh Accountability terhadap Loyalitas Nasabah 

Nasabah membutuhkan pelayanan yang dapat menyampaikan informasi 

secara jelas atas layanan barang serta jasa perusahaan yang diperlukan oleh 

nasabah sehingga memberikan pengaruh yang baik, seperti nasabah loyal 

pada perusahaan. Semakin accountability suatu perusahaan maka loyalitas 

nasabah akan semakin meningkat. Penelitian Umam (2011) mengatakan 

bahwa good corporate governance berpengaruh terhadap loyalitas. 

H2 : Terdapat pengaruh positif dari variabel accountability terhadap 

loyalitas nasabah. 

2.6.3 Pengaruh Responsibility terhadap Loyalitas Nasabah 

Transparency 

(X1) 

 

Accountability 

(X2 

Responsibility 

(X3) 

Independency 

(X4) 

Fairness  

(X5) 

Loyalitas 

Nasabah  

(Y) 
H3 



13 
 

Dalam menjalankan usahanya perusahaan khususnya perbankan harus 

menjaga prinsip kehati – hatian dan memastikan pelaksanaan peraturan yang 

mengatur. Selain itu, perbankan harus berperan sebagai perusahaan yang 

memperhatikan pada lingkungan sekitar. Perbankan patuh terhadap 

perundangan yang mengatur serta memiliki kekuatan hukum dan kepedulian 

terhadap lingkungan masyarakat maka dapat meningkatkan kepercayaan 

nasabah maka berdampak pada loyalitas nasabah. Semakin responsibility 

suatu perusahaan maka loyalitas nasabah semakin meningkat. Penelitian 

Umam (2011) mengatakan bahwa good corporate governance berpengaruh 

terhadap loyalitas. 

H3 : Terdapat pengaruh positif dari variabel responsibility terhadap loyalitas 

nasabah. 

 

2.6.4 Pengaruh Independency terhadap Loyalitas Nasabah 

Perusahaan yang mampu menjalankan aktivitas usahanya secara 

professional tanpa tekanan dari pihak manapun serta dapat melindungi 

kepentingan nasabah akan membuat nasabah merasakan keamanan dan 

kenyamanan pada barang dan jasa perusahaan. Semakin independency suatu 

perusahaan maka loyalitas nasabah akan semakin meningkat. Penelitian 

Umam (2011) mengatakan bahwa good corporate governance berpengaruh 

terhadap loyalitas. 

H4 : Terdapat pengaruh positif dari variabel independency terhadap loyalitas 

nasabah.  

 

2.6.5 Pengaruh Fairness terhadap Loyalitas Nasabah 

Pada perusahaan kewajaran berkaitan dengan keadilan untuk 

kepentingan semua stakeholder atau pemangku kepentingan. Perusahaan 

terutama perbankan yang semakin adil dan wajar akan menjadikan nasabah 

loyal pada perusahaan. Penelitian Umam (2011) menyatakan good corporate 

governance berpengaruh terhadap loyalitas. 

H5 : Terdapat pengaruh positif dari variabel fairness terhadap loyalitas 

nasabah.  

 

3. Metode Penelitian 

3.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2010), populasi merupakan kumpulan obyek atau subyek 

pada suatu wilayah yang memiliki karakteristik tertentu sehingga dapat dipelajari 

untuk dijadikan penelitian dan ditarik kesimpulan. Adapun populasi dalam 

penelitian ini adalah nasabah yang menabung pada PT Bank Pembangunan Daerah 

Jawa Tengah pada Kantor Cabang Utama Kota Semarang dengan jumlah 38.694. 

 

3.2 Sampel dan Teknik Sampling 

Sampel adalah sebagian dari total serta karakteristik populasi yang dapat diambil 

dengan prosedur tertentu sehingga dapat mewakili keseluruhan populasi (Siyoto, 

Sandu & Sodik, 2015). Pada penelitian ini, nasabah sebagai sampel untk memahami 

pengaruh prinsip – prinsip good corporate governance terhadap loyalitas nasabah 

sehingga teknik sampling pada penelitian menggunakan teknik Snowball Sampling, 

dimana metode pengambilan sampel ini menggunakan sumber data yang awalnya 

berjumlah sedikit kemudian menjadi banyak karena responden yang ada 
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memberikan rujukan untuk merekrut responden lainnya sebagai sampel untuk 

keperluan studi penelitian. 

Peneliti menggunakan rumus slovin dalam penentuan sampel dengan populasi 

yang diketahui sejumlah 38.694 nasabah. Rumus slovin pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

 Keterangan : 

 n  = sampel 

 N = jumlah populasi  

 e  = margin eror 10% (0,1) 

 

Maka =  

 

 

 

 

 

 

Kriteria pengambilan sampel antara lain: 

1. Nasabah yang menabung pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 

Kantor Cabang Utama Kota Semarng. 

2. Menjadi nasabah pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah Kantor 

Cabang Utama Kota Semarng minimal 1 Tahun. 

 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui kuisioner yang 

berisikan pertanyaan-pertanyaan terhadap responden agar mendapatkan data primer. 

Dalam penyusunan kuisioner tersebut dilakukan agar memahami pengaruhnya 

variabel yang akan diteliti dengan menggunakan skala pengukuran Likert. Skala 

likert adalah skala yang dipakai dalam memperkirakan persepsi, sikap serta 

pendapat seseorang terhadap variabel yang akan diteliti.  

 

3.3 Definisi Operasional 

No Variabel 

Penelitian 

Indikator Skala Sumber 

1. Loyalitas Nasabah 1. Kepercayaan 

nasabah. 

2. Keyakinan 

nasabah.  

3. Nasabah selalu 

menggunakan 

produk. 

Skala Likert 

1 – 5 

 

(Good et al., 

2021) 

2. Good Corporate 

Governance 

1. Transparency 

(Keterbukaan) 

 Informasi yang 
tepat waktu. 

 Keterbukaan 
terhadap 

nasabah. 

 

 

(Good et al., 

2021) 

𝒏 =
𝐍

𝟏 + 𝐍𝐞²
 

𝒏 =
𝟑𝟖. 𝟔𝟗𝟒

𝟏 + 𝟑𝟖. 𝟔𝟗𝟒 . 𝟎, 𝟏²
 

         = 
𝟑𝟖.𝟔𝟗𝟒

𝟏+𝟑𝟖𝟔,𝟗𝟒
 

         = 100   
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 Komunikasi 
yang baik. 

 

2. Accountability 

(Akuntabilitas) 

 Kemampuan 
beradaptasi. 

 Etika kerja 

yang baik. 

 

3. Responsibility 

(Pertanggung 

Jawaban) 

 Kepedulian 
terhadap 

nasabah. 

 Tanggung 
jawab. 

 Hati – hati 
dalam melayani 

nasabah. 

 

4. Independency 

(Independensi) 

 Tidak 

terpengaruh. 

 Hubungan. 
 

5. Fairness 

(Kewajaran) 

 Kualitas. 

 Melayani 

nasabah sesuai 

ketentuan. 

 

3.4 Teknis Analisis Data 

Dalam penelitian ini menggunakan analisis data primer yang merupakan data 

kuantitatif yang diperoleh dari sumber objek penelitian atau responden dengan 

menyebarkan kuesioner yang kemudian diolah dengan metode statistik pada aplikasi 

SPSS Statistic 22 untuk dijadikan sebagai dasar acuan dalam pengambilan 

keputusan. 

 

3.4.1 Uji Kualitas Data 

3.4.1.1.1 Uji Validitas 

Menurut (Ghozali, 2018) Uji Validitas merupakan 

pengujian yang dilakukan untuk mengetahui ketepatan validnya 

sebuah kuesioner. Perhitungan pada uji validitas bisa dikatakan 

valid apabila perbandingan antara R hitung > R tabel pada tingkat 
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signifikansi 5%. Sebaliknya, uji validitas bisa dikatakan tidak 

valid apabila perbandingan antara R hitung ˂  R tabel pada tingkat 

signifikansi 5%.  

 

3.4.1.1.2 Uji Reliabilitas 

Menurut (Ghozali, 2018) Uji Reliabilitas merupakan alat 

pengujian yang digunakan dalam membuktikan konsistensi 

indikator atau variabel penelitian. Perhitungan dalam uji 

reliabilitas diuji menggunakan analisis reliabilitas berdasarkan 

nilai Alpha Cronbach, variabel bisa dinyatakan reliabel apabila 

hasil nilai Alpha Cronbach > 0,70. 

 

3.4.2 Uji Asumsi Klasik 

3.4.2.1.1 Uji Normalitas 

Uji Normalitas memiliki tujuan dalam memahami 

seberapa normal atau tidaknya sebaran distribusi pada penelitian 

(Ghozali, 2018). Perhitungan dalam uji normalitas menggunakan 

teknik Kolmogrov-Smirnov dalam program aplikasi SPSS. Data 

distribusi dapat dikatakan normal apabila nilai probabilitas (sig) 

> 0,05. Sedangkan, data distribusi dapat dikatakan tidak normal 

apabila nilai probabilitas (sig) ˂ 0,05. 

 

3.4.2.1.2 Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas memiliki fungsi untuk menguji 

ketidaksamaan variance dan nilai residual antara satu 

pengamatan dengan pengamatan lain dengan memakai metode 

regresi (Ghozali, 2018). Nilai signifikan > 0,05 dapat dikatakan 

tidak terjadi heterokedastisitas.  

 

3.4.2.1.3 Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk memeriksa model 

regresi terdapat hubungan antar variabel bebas atau independen. 

Menurut (Ghozali, 2018) model regresi dapat dikatakan baik jika 

sebaiknya tidak terdapat hubungan pada variabel independen. 

Pada Uji Multikolinearitas bisa dikatakan terdapat 

multikolinearitas dalam data apabila nilai tolerance ˂ 0.10 dan 

nilai Varian Inflantions Factor (VIF) > 10. 

 

3.4.3 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda merupakan alat analisis yang dipakai 

dalam mengukur adanya pengaruh dua variabel bahkan lebih variabel 

independen pada satu variabel dependen (Ghozali, 2018). Analisis ini 

dipakai pada penelitian ini karena data yang dipergunakan mendukung data 

numerik dan memiliki beberapa variabel independen. Pada analisis 

penelitian ini diperlukan dalam menguji pengaruh good corporate 

governance terhadap loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah dalam analisis ini 

sebagai variabel dependen dan pengaruh good corporate governance 

sebagai variabel independen. 

  

Rumus :     Y = a + b₁ X₁ + b₂ X₂ + b₃ X₃ + b₄ X₄ + b₅ X₅ + ℇ 
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Keterangan : 

Y    = Loyalits Nasabah 

a    = Konstanta 

b₁, b₂, b₃, b₄, b₅ = Koefisien regresi 

X₁    = Transparency  

X₂    = Accountability 

X₃   = Responsibility 

X₄   = Independency 

X₅   = Fairness 

ℇ   = Error 

 

3.4.3.1.1 Uji Hipotesis pada Uji Parsial (Uji T) 

Analisis uji parsial atau uji T untuk mengecek antara 

variabel bebas secara parsial pada variabel terikat. Bisa diamati 

jika sig ˂ 0,05 maka variabel independen memiki pengaruh 

secara parsial pada variabel dependen atau hipotesis diterima. 

Namun, jika sig > 0,05 maka variabel independen tidak memiliki 

pengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen atau 

hipotesis tidak diterima (Ghozali, 2018).  

 

Rumus :      𝑡 =
r √n−2

√1−r2
 

 

 

Keterangan : 

t  = Distribusi t 

r  = Koefisien korelasi parsial 

r²  = Koefisien determinasi 

n  = jumlah data 

 

3.4.3.1.2 Uji Hipotesis pada Uji Simultan (Uji F) 

Analisis uji simultan atau uji F diperlukan dalam 

mengecek hipotesis secara serentak antara variabel independent 

pada variabel dependen. Bisa diketahui apabila sig pada tabel 

anova dalam SPSS, jika sig ˂ 0,05 sehingga bisa dikatakan 

variabel independen berpengaruh secara simultan antara variabel 

independen dengan variabel dependen. Namun, jika sig > 0,05 

bisa dikatakan variabel independen tidak berpengaruh secara 

simultan antara variabel independen dengan variabel dependen 

(Ghozali, 2018) 

 

Rumus :  F =
𝑅²  ̸ 𝑘

(1−𝑅²)  ̸ (𝑛−𝑘 − 1)
 

 

Keterangan : 

R²  = Koefisien determinasi 

k  = Jumlah variabel independen 

n  = Jumlah anggota data atau kasus 
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3.4.3.1.3 Uji Hipotesis dengan Koefisien Determinasi (Uji R²) 

Analisis koefisien determinasi (Uji R²) bisa diketahui 

dengan melihat Model Summary terdapat nilai Adjusted Square 

untuk dapat mengetahui seberapa handal kemampuan model 

regresi dalam menjelaskan variabel independen yang 

mempengaruhi pada variabel dependen. Nilai koefisien 

determinasi berada diantara satu dengan nol, yaitu semakin 

mendekati satu artinya semakin banyak informasi yang 

dijabarkan pada variabel independen untuk dapat 

mendeskripsikan variabel dependen (Ghozali, 2018). 

 

Rumus :  Kd = r² x 100% 

 

Keterangan : 

Kd  = Koefisien determinasi 

r²  = Koefisien korelasi 

 

4. Hasil penelitian dan Pembahasan 

4.1 Karakteristik Responden 

Data dalam penelitian ini didapatkan dari penyebaran kuesioner secara online 

menggunakan google form yang dibagikan kepada nasabah pada Kantor Cabang 

Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah di Kota Semarang. Metode 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 

Snowball Sampling dan jumlah sampel yaitu 100 responden.  

 

4.2 Sampel Penelitian 

Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki – laki 37 37% 

Perempuan 63 63% 

Total 100 100% 

Sumber : Data Primer diolah 2022 

 

Berdasarkan tabel diatas menjelaskan kategori jenis kelamin responden jumlah 

responden paling banyak adalah perempuan yakni sebesar 63%. Hal ini pada 

dasarnya karena perempuan lebih memperhatikan kebaruan yang terjadi dalam 

dunia perbankan. 

 

Tabel 4.2 Usia Responden 

Usia Frekuensi Persentase 

20 – 25 Tahun 82 82% 

26 – 30 Tahun 17 17% 

>30 Tahun 1 1% 

Total 100 100% 

Sumber : Data Primer diolah 2022 

 

Berdasarkan tabel tertera menunjukkan bahwa kategori usia responden jumlah 

paling banyak adalah usia 20 – 25 tahun yakni sebesar 82%. Hal ini menunjukkan 
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bahwa kalangan anak muda lebih update terhadap kebaruan yang terjadi pada dunia 

perbankan. 

 

4.3 Hasil Uji Kualitas Data 

4.3.1 Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui ketepatan validnya sebuah 

kuesioner (Ghozali, 2018). Pengujian ini memakai aplikasi SPSS 22. 

Perhitungan dalam uji validitas adalah memperbandingkan antara R hitung 

> R tabel, dimana pada tingkat signifikansi sebesar 5% dapat dikatakan 

valid. Nilai R tabelnya adalah (df) = n-2, maka (df) = 100 - 2 = 98 sehingga 

nilai r tabel dari 98 adalah 0,1966.  

 

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas 

Variabel   R tabel R hitung Keterangan 

Transparency X1.1 0,1966 0,860 Valid 

  X1.2 0,1966 0,862 Valid 

  X1.3 0,1966 0,837 Valid 

Accountability X2.1 0,1966 0,895 Valid 

  X2.2 0,1966 0,868 Valid 

Responsibility X3.1 0,1966 0,872 Valid 

  X3.2 0,1966 0,868 Valid 

  X3.3 0,1966 0,858 Valid 

Independency X4.1 0,1966 0,888 Valid 

  X4.2 0,1966 0,881 Valid 

Fairness X5.1 0,1966 0,916 Valid 

  X5.2 0,1966 0,921 Valid 

Loyalitas Nasabah Y1 0,1966 0,741 Valid 

  Y2 0,1966 0,687 Valid 

  Y3 0,1966 0,733 Valid 

Sumber : Data Primer diolah 2022 

 

Berdasarkan hasil uji validitas dilihat pada tabel 4.3 bisa dikatakan valid 

pada semua item pernyataan dari masing – masing variabel karena R hitung 

> R tabel, sehingga bisa ditarik kesimpulan pada semua item pernyataan dari 

masing – masing variabel bisa dipakai dalam menghitung data secara tepat 

dalam penelitian.   

 

4.3.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan alat pengujian yang digunakan dalam 

membuktikan konsistensi indikator atau variabel penelitian (Ghozali, 2018). 

Kuesioner pada pengujian ini bisa dinyatakan reliabel apabila Cronbach’s 

Alpha > 0,60. 

 

Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 

Jumlah 

Pernyataan 

Cronbach's 

Alpha 

Batas 

Minimum Keterangan 

Transparency 3 0,812 0,60 Reliabel 
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Accountability 2 0,712 0,60 Reliabel 

Responsibility 3 0,831 0,60 Reliabel 

Independency 2 0,721 0,60 Reliabel 

Fairness 2 0,814 0,60 Reliabel 

Loyalitas 

Nasabah 3 0,760 0,60 Reliabel 

Sumber : Data Primer yang diolah 2022 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 4.4 dari setiap variabel 

penelitian terdapat Cronbach’s Alpha > 0,60. Maka, dapat ditarik 

kesimpulan apabila setiap variabel penelitian bisa dikatakan reliabel 

sehingga kuesioner pada setiap variabel dapat digunakan sebagai instrument 

dalam penelitian berikuttnya. 

 

4.4 Hasil Uji Asumsi Klasik 

4.4.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas memiliki tujuan dalam memahami seberapa normal atau 

tidaknya sebaran distribusi pada penelitian (Ghozali, 2018). Perhitungan 

dalam uji normalitas menggunakan teknik Kolmogrov-Smirnov. Data 

distribusi dapat dikatakan normal jika probabilitas (sig) > 0,05. Sedangkan, 

data distribusi dapat dikatakan tidak normal jika probabilitas (sig) ˂ 0,05. 

 

Tabel 4.5 Hasil Uji Normalitas 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 100 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.53823718 
Most Extreme 
Differences 

Absolute .063 
Positive .053 
Negative -.063 

Test Statistic .063 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 

Sumber : Data Primer diolah 2022 

   

Berdasarkan hasil uji normalitas pada tabel 4.5 nilai probabilitas 

signifikansi sebesar 0,200. Maka, dapat disimpulkan apabila data tersebut 

dapat dinyatakan berdistrbusi normal karena 0,200 > 0,05. 

 

4.4.2 Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas untuk menguji ketidaksamaan variance dan nilai 

residual antara satu pengamatan dengan pengamatan lain dengan 

mempergunakan metode regresi (Ghozali, 2018). Jika signifikansi > 0,05 

dapat dikatakan tidak terjadi heterokedastisitas.  
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Tabel 4.6 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Bebas t-hit Sig. Keterangan 

Transparency -1.031 0.305 Bebas Heteroskedastisitas 

Accountability 1.864  0.063 Bebas Heteroskedastisitas 

Responsibility -0.586  0.559 Bebas Heteroskedastisitas 

Independency -0.748  0.456 Bebas Heteroskedastisitas 

Fairness 780  0.438 Bebas Heteroskedastisitas 

Dependent Variable: ABS_Res 

Sumber : Data Primer diolah 2022 

 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas pada tabel 4.6 dapat 

disimpulkan bahwa pada masing- masing variabel tersebut tidak terjadi 

heteroskedastisitas pada model regresi karena signifikansi > 0,05. 

 

4.4.3 Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas untuk memeriksa model regresi terdapat hubungan 

antar variabel bebas atau independen (Ghozali, 2018). Uji Multikolinearitas 

bisa dikatakan terdapat multikolinearitas dalam data apabila nilai tolerance 

˂ 0,10 dan nilai Varian Inflantions Factor (VIF) > 10. 

 

Tabel 4.7 Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Transparency 0,365 2.743 

Accountability 0,444 2.252 

Responsibility 0,254 3.934 

Independency 0,283 3.532 

Fairness 0,291 3.439 

a. Dependent Variable : Loyalitas Nasabah (Y) 

Sumber : Data Primer diolah 2022 

 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada tabel 4.7 diatas menyatakan 

tolerance ˂ 0,10 dan nilai Varian Inflantions Factor (VIF) > 10 sehingga 

bisa ditarik kesimpulan seluruh variabel independent pada penelitian 

tersebut tidak ditemukan gejala multikolinearitas atau hubungan antar 

variabel independen. 

 

4.5 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Model analisis regresi linear berganda dipakai dalam mengukur adanya 

pengaruh dua variabel bahkan lebih variabel independen terhadap satu variabel 

dependen (Ghozali, 2018). 
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Tabel 4.8 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 12.966 1.266   10.238 .000 

Transparency 

(X1) 
.156 .152 .172 1.031 .002 

Accountability 

(X2) 
.359 .193 .281 1.864 .000 

Responsibility 

(X3) 
.105 .180 .117 .586 .001 

Independency 

(X4) 
.202 .270 .141 .748 .003 

Fairness (X5) .182 .233 .145 .780 .004 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sumber : Data Primer diolah, 2022  

 

Hasil analisis regresi linear berganda diperoleh persamaan regresi adalah: 

Y = 12.966 + 0,156X₁ + 0,359X₂ + 0,105X₃ + 0,202X₄ + 0,182X₅ + e 

 

Berdasarkan pada persamaan tersebut bisa dinyatakan variabel 

transparency, accountability, responsibility, independency, fairness 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Diketahui di tabel 4.8 variabel bebas 

yang paling berpengaruh adalah accountability dengan nilai koefisien 0,359, 

diikuti oleh independency dengan nilai koefisien 0,202, diikuti oleh fairness 

dengan nilai koefisien 0,182, diikuti oleh transparency dengan nilai koefisien 

0,156, kemudian diikuti oleh responsibility dengan nilai koefisien 0,105. 

a. Konstanta merupakan suatu nilai tetap, sehingga pada pengukuran jika 

semua variabel independen memiliki nilai nol, maka variabel dependen 

memiliki nilai sebesar 12.966. Artinya, jika variabel lain nol maka 

loyalitas nasabah pada Kantor Cabang Utama PT. Bank Pembangunan 

Daerah Jawa Tengah Semarang sebesar 12.966 satuan. 

b. Transparency (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y), memiliki nilai 

koefisien regresi transparency sebesar 0,156 sehingga dapat dinyatakan 

berpengaruh positif antara transparency terhadap loyalitas nasabah. 

Artinya, jika variabel lain nol maka loyalitas nasabah sebesar 0,156 

satuan.  

c. Accountability (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y), memiliki nilai 

koefisien regresi accountability sebesar 0,359 sehingga dapat dinyatakan 

memiliki pengaruh positif antara accountability terhadap loyalitas 

nasabah. Artinya, jika variabel lain nol maka loyalitas nasabah sebesar 

0,359 satuan. 
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d. Responsibility (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y), memiliki nilai 

koefisien regresi responsibility sebesar 0,105 sehingga dapat dinyatakan 

jika memiliki pengaruh positif antara responsibility terhadap loyalitas 

nasabah. Artinya, jika variabel lain nol maka loyalitas nasabah sebesar 

0,105 satuan.  

e. Independency (X4) tehadap loyalitas nasabah (Y), memiliki nilai 

koefisien regresi independency sebesar 0,202 sehingga dapat dinyatakan 

berpengaruh positif antara independency terhadap loyalitas nasabah. 

Artinya, jika variabel lain nol maka loyalitas nasabah sebesar 0,202 

satuan.   

f. Fairness (X5) terhadap loyalitas nasabah (Y), memiliki nilai koefisien 

regresi fairness sebesar 0,182 sehingga dapat dinyatakan jika terdapat 

pengaruh positif antara fairness terhadap loyalitas nasabah. Artinya, jika 

variabel lain nol maka loyalitas nasabah sebesar 0,182 satuan.  

 

4.6 Hasil Uji Hipotesis 

4.6.1 Uji T (Parsial) 

Analisis uji T (Parsial) untuk mengecek pengaruh antara variabel bebas 

secara parsial pada variabel terikat. Dapat dilihat dengan sig ˂ 0,05 sehingga 

variabel independen berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen 

atau hipotesis diterima. Namun, jika sig > 0,05 sehingga variabel independen 

tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen atau 

hipotesis tidak diterima (Ghozali, 2018).  

 

Tabel 4.9 Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 12.966 1.266   10.238 .000 

Transparency 

(X1) 
.156 .152 .172 1.031 .002 

Accountability 

(X2) 
.359 .193 .281 1.864 .000 

Responsibility 

(X3) 
.105 .180 .117 .586 .001 

Independency 

(X4) 
.202 .270 .141 .748 .003 

Fairness (X5) .182 .233 .145 .780 .004 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sumber : Data Primer diolah, 2022  

Berdasarkan hasil Uji T pada tabel 4.9 diatas menunjukkan bahwa dari 

kelima variabel yang meliputi transparency (X1) sebesar 0,002,  
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accountability (X2) sebesar 0,000, responsibility (X3) sebesar 0,001, 

independency (X4) sebesar 0,003, dan fairness (X5) sebesar 0,004 memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) karena tingkat 

signifikansi dari masing – masing variabel ˂ 0,05. Dengan demikian dapat 

dinyatakan bahwa masing – masing variabel memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah (Y). Artinya yaitu kelima variabel independen 

secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y). 

 

4.6.2 Uji F (Simultan) 

Analisis uji F atau uji simultan diperlukan dalam mengecek hipotesis 

secara serentak antara variabel independent terhadap variabal dependen. 

Bisa diketahui apabila sig pada tabel anova dalam SPSS, jika sig ˂ 0,05 

sehingga bisa dikatakan variabel independen berpengaruh secara simultan 

antara variabel independen dengan variabel dependen (Ghozali, 2018). 

 

Tabel 4.10 Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 13.337 5 2.667 .953 .000b 

Residual 263.023 94 2.798     

Total 276.360 99       

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah  

b. Predictors: (Constant), transparency, accountability, 

    responsibility, independency, fairness 

      Sumber : Data Primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan hasil Uji F pda tabel 4.10 diatas menunjukkan bahwa uji F 

secara simultan diatas dilihat sig. 0,000 ˂ 0,05. Maka, transparency, 

accountability, responsibility, independency, dan fairness berpengaruh secara 

simultan, artinya memiliki pengaruh secara serentak terhadap loyalitas 

nasabah.  

 

4.6.3 Uji Koefisien Determinasi (Uji R²) 

Analisis koefisien determinasi atau Uji R² untuk dapat mengetahui 

seberapa handal kemampuan model regresi dalam menjelaskan variabel 

independen yang mempengaruhi terhadap variabel dependen. Koefisien 

determinasi berada diantara satu dengan nol, yaitu semakin mendekati satu 

artinya semakin banyak informasi yang dijabarkan pada variabel independen 

untuk dapat memaparkan variabel dependen (Ghozali, 2018). 
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Tabel 4.11 Hasil Uji R² 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .855a .730 .722 2.399 

a. Predictors: (Constant), transparency, accountability, responsibility, 

independency, fairness 

Sumber : Data Primer diolah, 2022  

 

Berdasarkan hasil Uji R² pada tabel 4.11 diatas membuktikan 

koefisien determinasi R² yaitu sebesar 0,722. Maka artinya, besarnya 

nilai pengaruh dari transparency, accountability, responsibility, 

independency, dan fairness terhadap loyalitas nasabah yaitu sebesar 

72,2%. Sehingga koefisiensi determinasi R² dalam penelitian ini besar 

karena nilai R² mendekati angka 1. Hal ini membuktikan bahwa seluruh 

variabel independen pada penelitian ini dapat mempengaruhi variabal 

dependen. Sedangkan sebesar 27,8% merupakan sisanya dipengaruhi 

oleh variabel lainnya yang tidak dianalisis oleh penelitian ini.  

 

4.7 Pembahasan dan Hasil Hipotesis  

4.7.1 Pengaruh Transparency terhadap Loyalitas Nasabah pada Kantor 

Cabang Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 

Semarang. 

Hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa variabel transparency 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada 

Kantor Cabang Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 

Semarang. Berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan, mayoritas nasabah 

menjawab setuju bahwa adanya transparency yg diberikan Bank Jateng 

mampu membuat nasabah merasa adanya keterbukaan atas informasi, seperti 

syarat dan ketentuan, biaya administrasi, serta keuntungan produk dan 

layanan pada Bank Jateng. Tidak hanya itu, transparansi juga diterapkan 

pada penggunaan data pribadi nasabah dan komunikasi yang baik juga 

diterapkan antara pegawai bank jateng kepada nasabah sehingga dapat 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian tersebut dapat 

dikatakan sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh (Hasan, Fandi Ahmad, 

2018) yang menyatakan bahwa transparency berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil pengolahan data 

pada penelitian ini terhadap hipotesis 1, maka dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 1 diterima. 

 

4.7.2 Pengaruh Accountability terhadap Loyalitas Nasabah pada Kantor 

Cabang Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 

Semarang. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel accountability 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Kantor 
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Cabang Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah Semarang. 

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah disebarkan mayoritas nasabah 

menjawab setuju bahwa adanya accountability yang diberikan oleh Bank 

Jateng mampu membuktikan bahwa Bank Jateng dapat beradaptasi dengan 

teknologi baru yang semakin canggih, seperti mengembangkan fitur 

Enchancement Core banking, Middleware, aplikasi Webbranch dalam 

operasi kesehariannya guna memberikan kemudahan dan kecepatan 

bertransaksi sehingga dapat dirasakan oleh nasabah dalam bertransaksi dan 

etika kerja baik yang sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) juga 

diterapkan oleh pegawai Bank Jateng kepada nasabah sehingga dapat 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hasil dari penelitian tersebut dapat 

dikatakan sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh (Hasan, Fandi Ahmad, 

2018) yang menyatakan bahwa accountability berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil pengolahan data 

dari penelitian ini terhadap hipotesis 2 maka dapat disimpulan bahwa 

hipotesis 2 diterima. 

 

4.7.3 Pengaruh Responsibility terhadap Loyalitas Nasabah pada Kantor 

Cabang Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 

Semarang. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel responsbility 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Kantor 

Cabang Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah Semarang. 

Berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan mayoritas nasabah menjawab 

setuju bahwa adanya responsibility yang dilakukan oleh bank jateng mampu 

membuat nasabah merasa nyaman atas kepedulian dan respons yang 

diberikan Bank Jateng atas keluhan nasabah dengan adanya layanan call 

center yang disediakan, pegawai Bank Jateng juga bertanggung jawab atas 

tugas dalam melayani nasabah serta selalu hati – hati dalam melayani 

nasabah sehingga dapat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hasil dari 

penelitan tersebut dapat dikatakan sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh (Hasan, Fandi Ahmad, 2018) yang menyatakan bahwa 

responsibility bepengaruh postif dan signfikan terhadap loyalitas nasabah. 

Berdasarkan hasil pengolahan data dari penelitian ini terhadap hipotesis 3 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis 3 diterima. 

 

4.7.4 Pengaruh Independency terhadap Loyalitas Nasabah pada Kantor 

Cabang Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah 

Semarang. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel independency 

berpengaruh positif dan signfikan terhadap loyalitas nasabah pada Kantor 

Cabang Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah Semarang. 

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah disebarkan mayoritas nasabah 

menjawab setuju bahwa adanya independency yang diterapkan oleh Bank 

Jateng membuat nasabah merasakan keamanan sebagai nasabah karena 

pelayanan Bank Jateng dilakukan secara professional serta keputusan yang 

dikeluarkan oleh Bank Jateng selalu bersifat objektif tanpa tekanan dari 

pihak manapun sehingga dapat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Hasil dari penelitian tersebut dapat dikatakan sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Good et al., 2021) yang menyatakan 
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independency berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Berdasarkan hasil pengolahan data dari penelitian ini terhadap hipotesis 4 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis 4 diterima. 

 

4.7.5 Pengaruh Fairness terhadap Loyalitas Nasabah pada Kantor Cabang 

Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah Semarang. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel fairness 

berpengaruh positif dan signfikan terhadap loyalitas nasabah pada Kantor 

Cabang Utama PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah Semarang. 

Berdasarkan hasil kuesioner yang sudah disebarkan mayoritas nasabah 

menjawab setuju bahwa adanya fairness yg diberikan oleh Bank Jateng 

terkait kualitas produk dan layanan Bank Jateng dengan memperhatikan 

kepentingan nasabah, seperti memberikan peluang kepada nasabah berupa 

masukan serta pendapat yang dapat disampaikan untuk kepentingannya dan 

nasabah terpenuhi haknya untuk mendapatkan pelayanan yang sesuai 

ketentuan sehingga dapat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hasil dari 

penelitian tersebut dapat dikatakan sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh (Good et al., 2021) yang menyatakan bahwa fairness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan 

hasil pengolahan data dari penelitian ini terhadap hipotesis 5 dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 5 diterima. 

 

5. Penutup 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh good corporate governance (GCG) 

terhadap loyalitas nasabah pada Kantor Cabang Utama PT Bank Pembangunan 

Daerah Jawa Tengah Semarang, maka dapat disimpulkan antara lain : 

1. Variabel transparency (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah (Y). Sehingga menujukkan bahwa transparency yang 

diberikan oleh bank jateng yang semakin baik berdampak pada loyalitas nasabah 

yang semakin tinggi. 

2. Variabel accountability (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah (Y). Sehingga menunjukkan bahwa accountability yang 

diberikan oleh bank jateng yang semakin baik berdampak pada loyalitas nasabah 

yang semakin tinggi. 

3. Variabel responsibility (X3) berpengaruh positif dan signifikan tehadap loyalitas 

nasabah (Y). Sehingga menunjukkan bahwa responsibility yang dilakukan oleh 

bank jateng yang semakin baik berdampak pada loyalitas nasabah yang semakin 

tinggi. 

4. Variabel independency (X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah (Y). Sehingga menunjukkan bahwa independency yang 

diterapkan oleh bank jateng yang semakin baik berdampak pada loyalitas 

nasabah yang semakin tinggi. 

5. Variabel fairness (X5) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y). Sehingga menunjukkan bahwa fairness yang diberikan oleh bank 

jateng yang semakin baik berdampak pada loyalitas nasabah yang semakin 

tinggi. 
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5.2 Saran 

1. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan agar dapat memperluas populasi dan 

jumlah sampel sehingga dapat menjangkau objek penelitian yang lebih 

maksimal. 

2. Bagi pihak perbankan, disarankan untuk lebih dapat mempertahankan dan 

memperkuat terkait GCG sehingga tujuan perusahaan seperti terciptanya 

loyalitas nasabah dapat tercapai secara maksimal. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian  

Dalam melakukan penelitian ini terdapat keterbatasan, adanya keterbatasan 

tersebut diharapkan mampu menjadi peluang untuk peneliti berikutnya. Beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Objek dalam penelitian ini hanya tertuju pada satu Kantor Cabang Utama PT 

Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah saja sehingga belum mencakup 

secara luas, penelitian akan lebih optimal jika dapat menjangkau lebih 

banyak lagi Kantor Cabang sehingga dapat maksimal. 

2. Sampel dalam penelitian ini terbatas karena hanya berjumlah sebanyak 100 

responden. 
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 Lampiran I 

Kuesioner Penelitian 

 

KUISIONER PENELITIAN PENGARUH GOOD CORPORATE GOVERNANCE 

TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA KANTOR CABANG UTAMA PT 

BANK PEMBANGUNAN DAERAH JAWA TENGAH SEMARANG 

Dengan hormat : 

Perkenalkan saya Alissa Afriar Agustine. Mahasiswi S1 Program Studi Manajemen STIE 

Bank BPD Jateng. Sehubungan dengan memenuhi kelengkapan skripsi, saya bermaksud 

mengadakan penelitian yang berjudul : "PENGARUH GOOD CORPORATE 

GOVERNANCE TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA KANTOR CABANG 

UTAMA PT BANK PEMBANGUNAN DAERAH JAWA TENGAH SEMARANG" Dengan 

ini saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner 

berikut ini.  

Besar harapan saya dengan jawaban yang diberikan dapat digunakan sebagai pengembangan 

ilmu pengetahuan kedepannya. Atas ketersediaan yang telah diberikan saya ucapkan 

terimakasih. 

Hormat Saya 

Alissa Afriar Agustine 

Nama Lengkap : 

Email : 

Jenis Kelamin : 

 Laki – laki 

 Perempuan 

Usia : 

1. Petunjuk Pengisian KuesionerPahami pernyataan berikut, kemudian klik jawaban 

sesuai dengan persepsi Bapak/Ibu/Saudara/i pada kolom yang tersedia dengan satu 

pilihan jawaban. 

 

2. Keterangan Skor 

Skor 1 : Sangat Tidak Setuju 

Skor 2 : Tidak Setuju 

Skor 3 : Setuju 

Skor 4 : Sangat Setuju 

Skor 5 : Sangat Setuju Sekali 
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Daftar Pertanyaan / Pernyataan Kuesioner 

No. Pernyataan Sangat 

Tidak 

Setuju 

(1) 

Tidak 

Setuju 

(2) 

Setuju 

(3) 

Sangat 

Setuju 

(4) 

Sangat 

Setuju 

Sekali 

(5) 

1. Loyalitas Nasabah 

 Nasabah selalu 
menggunakan produk 

dan layanan Bank 

Jateng. 

 

 Nasabah Bank Jateng 
selalu yakin terhadap 

Bank Jateng. 

 

 Nasabah Bank Jateng 
selalu percaya terhadap 

Bank Jateng. 

     

2. Transparency (Keterbukaan) 

 Karyawan Bank Jateng 
dapat berkomunikasi 

dengan baik kepada 

nasabah. 

 

 Bank Jateng selalu 
memberikan informasi 

produk yang 

dibutuhkan oleh 

nasabah. 

 

 Bank Jateng selalu 

memberikan informasi 

yang akurat kepada 

nasabah. 

     

3. Accountability 

(Akuntabilitas) 

 Bank Jateng mampu 

beradaptasi dengan 

teknologi baru. 

 

 Pegawai Bank Jateng 
memiliki etika kerja yang 

baik. 

     

3. Responsibility (Pertanggung 

Jawaban) 

 Pegawai Bank Jateng 

selalu peduli dengan 

keluhan nasabah. 
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 Bank Jateng selalu 
merespon terhadap 

masalah nasabah. 

 

 Pegawai Bank Jateng 
bertanggung jawab 

terhadap tugasnya. 

4. Independency (Independensi) 

 Keputusan yang 
dikeluarkan oleh Bank 

Jateng selalu bersifat 

objektif dan bebas dari 

segala tekanan dari pihak 

manapun. 

 

 Bank Jateng 
memperlakukan nasabah 

dengan baik melalui 

layanan yang berkualitas. 

     

5. Fairness (Kewajaran) 

 Bank Jateng bersikap adil 
dalam memenuhi hak dan 

kewajibannya kepada 

nasabah. 

 

 Semua kepentingan 
nasabah selalu 

diperlakukan sama oleh 

Bank Jateng sesuai 

dengan porsinya. 
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Lampiran 2  

Data Kuesioner 

TRANSPARENCY  ACCOUNTABILITY 

X1.1 X1.2 X1.3 TOTAL  X2.1 X2.2 TOTAL 

5 4 4 13  5 4 9 

4 5 4 13  5 4 9 

4 4 4 12  3 4 7 

4 4 4 12  4 5 9 

4 3 4 11  3 4 7 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  3 4 7 

4 4 4 12  4 4 8 

3 3 3 9  3 4 7 

5 5 5 15  4 5 9 

4 4 5 13  4 5 9 

5 4 4 13  3 4 7 

4 4 3 11  3 4 7 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

3 5 3 11  5 4 9 

4 3 5 12  3 4 7 

5 5 5 15  5 5 10 

3 3 3 9  3 4 7 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  3 4 7 

5 5 5 15  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 3 11  3 4 7 

4 4 4 12  4 4 8 

3 4 4 11  3 4 7 

4 4 5 13  5 5 10 

4 3 4 11  4 5 9 

3 3 3 9  4 3 7 

4 4 4 12  4 4 8 

5 4 5 14  5 5 10 

5 5 5 15  5 5 10 

5 4 4 13  3 3 6 

3 4 3 10  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 
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4 5 5 14  5 5 10 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 5 5 14  4 4 8 

3 3 3 9  4 3 7 

4 3 4 11  3 3 6 

5 5 5 15  5 5 10 

4 3 5 12  4 5 9 

4 4 5 13  4 4 8 

4 4 5 13  5 4 9 

4 3 3 10  4 5 9 

3 3 3 9  3 3 6 

4 3 4 11  3 5 8 

3 3 3 9  5 4 9 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 

3 3 3 9  3 3 6 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  4 3 7 

4 4 5 13  5 4 9 

4 3 4 11  4 4 8 

3 3 3 9  3 3 6 

2 4 4 10  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 5 13  5 4 9 

3 3 3 9  3 3 6 

5 5 5 15  5 5 10 

5 5 5 15  5 5 10 

3 3 3 9  3 3 6 

5 4 3 12  3 4 7 

3 3 4 10  3 3 6 

4 4 4 12  4 4 8 

4 5 4 13  4 5 9 

4 4 4 12  5 4 9 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  4 5 9 

3 3 3 9  3 3 6 

4 4 3 11  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 5 13  5 5 10 

3 3 4 10  2 3 5 
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4 3 5 12  3 4 7 

4 4 4 12  3 3 6 

3 4 3 10  4 3 7 

4 4 4 12  4 3 7 

3 3 4 10  5 5 10 

3 3 4 10  4 4 8 

4 3 4 11  5 5 10 

4 4 5 13  5 4 9 

4 4 4 12  4 4 8 

3 3 3 9  5 3 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  3 4 7 

5 4 3 12  4 5 9 

5 4 3 12  5 5 10 

4 3 3 10  4 5 9 

3 3 4 10  4 4 8 

4 5 5 14  4 5 9 

3 4 4 11  4 3 7 

4 4 3 11  5 4 9 

4 4 4 12  4 4 8 

 

RESPONSIBILITY  INDEPENDENCY 

X3.1 X3.2 X3.3 TOTAL  X4.1 X4.2 TOTAL 

3 4 4 11  4 5 9 

5 4 5 14  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 5 15  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 

5 4 5 14  5 4 9 

4 5 5 14  4 5 9 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 5 4 13  4 4 8 

5 5 4 14  4 5 9 

5 5 5 15  5 5 10 
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3 3 4 10  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 

4 3 4 11  5 5 10 

4 5 4 13  4 4 8 

3 4 4 11  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 5 15  5 4 9 

5 5 4 14  4 5 9 

3 4 3 10  3 3 6 

5 4 4 13  4 4 8 

4 5 4 13  4 4 8 

5 5 5 15  4 5 9 

3 4 4 11  3 4 7 

4 4 4 12  3 4 7 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

3 4 4 11  3 4 7 

3 3 3 9  3 4 7 

4 5 4 13  4 4 8 

5 5 5 15  4 5 9 

5 4 4 13  4 4 8 

3 3 3 9  3 3 6 

4 4 5 13  4 4 8 

5 4 3 12  3 4 7 

3 3 3 9  3 3 6 

4 3 4 11  3 5 8 

4 3 2 9  3 3 6 

5 4 5 14  4 5 9 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 

3 3 3 9  3 3 6 

5 5 5 15  5 5 10 

3 4 5 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

3 4 3 10  3 4 7 

3 3 3 9  3 3 6 
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5 5 5 15  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 4 14  5 5 10 

3 3 3 9  3 3 6 

5 5 5 15  5 5 10 

5 5 5 15  4 5 9 

3 3 3 9  3 3 6 

4 5 4 13  4 4 8 

3 4 3 10  4 3 7 

4 4 4 12  4 4 8 

4 5 4 13  4 4 8 

3 3 5 11  5 5 10 

5 5 5 15  5 5 10 

5 5 5 15  3 5 8 

3 3 3 9  3 3 6 

4 4 4 12  4 4 8 

5 5 5 15  5 5 10 

4 4 4 12  4 5 9 

3 4 3 10  3 3 6 

3 4 4 11  3 4 7 

4 5 3 12  3 3 6 

3 4 3 10  3 4 7 

4 5 5 14  4 5 9 

3 5 5 13  5 4 9 

3 4 4 11  4 4 8 

4 5 5 14  5 5 10 

4 4 4 12  4 5 9 

4 4 4 12  4 4 8 

3 3 3 9  3 3 6 

4 3 4 11  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

3 4 5 12  4 5 9 

3 4 4 11  3 5 8 

4 4 4 12  3 5 8 

4 4 4 12  4 4 8 

4 4 4 12  4 4 8 

3 4 3 10  3 4 7 

3 4 4 11  3 5 8 

5 5 4 14  4 4 8 
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FAIRNESS  LOYALITAS NASABAH 

X5.1 X5.2 TOTAL  Y1.1 Y2.2 Y3.3 TOTAL 

5 5 10  4 4 4 12 

4 5 9  4 4 4 12 

4 3 7  4 4 4 12 

5 5 10  4 4 4 12 

4 4 8  5 5 5 15 

4 4 8  5 5 4 14 

4 4 8  4 4 5 13 

4 4 8  4 4 4 12 

4 4 8  5 5 5 15 

5 5 10  4 4 4 12 

5 5 10  4 4 4 12 

5 4 9  4 4 5 13 

4 4 8  4 5 5 14 

5 5 10  5 5 5 15 

4 4 8  4 3 3 10 

4 4 8  5 5 5 15 

4 4 8  4 4 3 11 

4 5 9  4 4 5 13 

5 5 10  4 3 4 11 

3 3 6  4 4 4 12 

5 5 10  4 4 4 12 

4 4 8  4 4 4 12 

4 4 8  4 4 4 12 

4 4 8  4 4 4 12 

4 3 7  5 4 5 14 

4 4 8  4 3 4 11 

4 4 8  4 3 4 11 

5 5 10  5 5 5 15 

4 4 8  4 4 4 12 

3 3 6  5 5 5 15 

5 4 9  5 5 5 15 

4 5 9  4 4 4 12 

5 5 10  4 4 4 12 

4 4 8  4 3 4 11 

3 3 6  3 3 4 10 

5 5 10  4 4 4 12 

4 4 8  5 4 5 14 

5 5 10  4 4 4 12 

5 5 10  3 3 3 9 

4 4 8  5 4 4 13 
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4 4 8  3 3 4 10 

4 3 7  3 3 3 9 

3 3 6  4 3 5 12 

4 4 8  2 3 3 8 

4 4 8  5 4 5 14 

3 4 7  4 4 4 12 

4 4 8  5 5 5 15 

5 4 9  4 4 4 12 

5 3 8  5 5 5 15 

3 3 6  4 4 4 12 

4 5 9  5 5 5 15 

2 3 5  5 5 5 15 

5 5 10  4 4 4 12 

4 5 9  5 5 5 15 

5 5 10  4 4 4 12 

3 3 6  4 4 4 12 

5 5 10  3 5 4 12 

4 3 7  5 3 4 12 

4 4 8  5 5 5 15 

4 3 7  3 3 4 10 

3 3 6  5 5 5 15 

4 4 8  4 3 4 11 

4 4 8  5 4 4 13 

4 4 8  4 4 4 12 

3 3 6  4 4 5 13 

5 5 10  5 5 4 14 

5 5 10  5 5 5 15 

3 3 6  3 5 4 12 

5 4 9  5 5 5 15 

3 3 6  5 4 4 13 

4 4 8  3 3 4 10 

5 5 10  4 3 4 11 

4 4 8  3 4 5 12 

5 5 10  5 4 4 13 

4 5 9  5 5 5 15 

3 3 6  4 4 4 12 

4 4 8  5 5 5 15 

5 5 10  3 3 3 9 

4 4 8  5 5 5 15 

3 3 6  4 3 3 10 

3 3 6  5 4 4 13 

3 5 8  4 4 3 11 
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4 3 7  5 4 4 13 

5 5 10  4 3 4 11 

5 4 9  4 4 4 12 

4 4 8  5 4 4 13 

5 5 10  3 5 5 13 

4 4 8  5 5 5 15 

4 4 8  5 5 3 13 

3 3 6  4 4 4 12 

4 4 8  3 4 4 11 

4 4 8  4 5 3 12 

3 5 8  5 5 3 13 

5 4 9  4 5 4 13 

4 4 8  4 4 4 12 

4 4 8  4 5 4 13 

4 4 8  5 5 5 15 

5 5 10  4 4 4 12 

3 3 6  4 4 4 12 

4 5 9  4 5 5 14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 3 
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Surat Izin Penelitian Dari Kampus 

 

 

Lampiran 4 

Surat Izin Penelitian Dari Bank Jateng 
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

Nama    : Alissa Afriar Agustine 
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Tempat tanggal lahir  : 12190883 

Alamat rumah  : Jl Pemuda Gg 31 Kademangan RT 05/RW 04 Kauman, Kab. Batang 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Kewarganegaraan  : Indonesia 

Agama   : Islam 

Email    : alissaafriar14@gmail.com 

No HP   : 085870700709 

Pendidikan   : SD Negeri Kauman 1 Batang 

     SMP Negeri 1 Batang 

     SMA Negeri 2 Batang 

 

mailto:alissaafriar14@gmail.com

