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Pengaruh Kualitas Layan*n Terhadap Loyalitas Nasabah
Melalui Keputusan Nasabah Mobil Teras Keliling BRI

(Unit Peterongan Cabang Jombang)

Mukhamad Fauzi *

Siti Zuhroh *

Abstract
The aim of this research was detecting how much influence service quality on customer
toyalty through customer satisfactionpartially and simultqneously, in use aroundthe cqble
;ar sen,ices BRI unit Peterongan. this resean'ch *,hich in'olved I50 cuslorners as sample,s,

us ed Regression Analys is with P ath Analys is Method (Poth Analysis).
The results showed that the quality of ser-vice simultaneously positive effect on customer
lot alty through customer satisfaction. Where the regression equation Y2 : 1.256 + ( 0.505
t(Xl)+(0.203)(Yl)+0.3l5,thentheFtestshowsthatthequalityofservicehaso
significant effect on customer loyalty ond through customet' sotisfaction. Howevet;from the
,esults of the T test, showed that the quality of services that include physical evidence
ttangible), empathy (emp*tbi wspwb,cncss (respnsiwraess), rcliabliry'(reliabititL)
and assurance (assurance) partially, some have a significant ffict on c-ustomer loyalty
t nt o ng anol her t angibl e.

K e), w o r ds' Qu a l i ty of s e rv i c e, C us t om er Loy a l ty, C u s t om er S at i dac t i on.

r;:hankan merupakan perusahaan yang
"-.-:k di bidang jasa/ layanan, keunggulan

-r sering diupayakan dalam bentuk
' - i:,f,n yang unggul. Jasa atau pelayanan

.:'- :sikan sebagai kegiatan ekonomi yang
- . - :silkan waktu, tempat, bentuk dan

- ---l psikologis (Haksever et al., 200q.
- - :,:u pelayanan juga merupakan kegiatan,

: -i. dan interaksi serta merupakan
- -: ;n datam kondisi orang atau sesuatu

. - - rep€fililikan pelanggan (Edvardsson et

- 0 5 ). Jasa merupakan struktur
. --:ensif, hukan hrnggal, dan secara

' ,:in digunakan secara unidimensional.

- - ::U pelayanan dilakukan dengan interaksi
. --. :elanggan dan karyawan penyedia jasa

" .- - =.ar anan tersebut.

1-;1:mad fauzi a[afafr mafrasiswa di
"* E ?q2 Datantara tomhang

::: '',i.ofi a[ikfi pengajar S
- : IJi_I .DnuanlaroJombang

Pelanggan dalam perusahaan jasa
merupakan sebuah input perusahaan. Jasa atau
pelayanan yang disediakan oleh penyediajasa
tidak dapat dilaksanakan tanpa kehadiran
pelanggan sebagai input pelayanan tersebut.
Kepemilikan jasa juga hanya dapat dirasakan
oleh pelanggan. Selain itu, infrrrmasi sebagai
input juga diperlukan dalam perusahaan jasa.

Industri jasa juga dapat diukur sama dengan
industri manufaktur, yaitu produktihtas,
kualitas pelayanan, dan efisiensi (Jhonston,
200s).

Produktjfitas tersshut meliputi
produktifitas pelayanan dan cara pengukuran
produktivitas pelayanan. Keterkaitan
produktivitas pelayanan dengan kualitas
pelayanan, sama dengan bagaimana
meningkatkan dan memperbaiki kualitas
layanan.

Kualitas pelayanan dipandang lebih pada
skala atribut yang menilai baik atau buruk.
Permasalahan dalam pendekatan tersebut
adalah pengelolaan. penyedia jasa tidak
mengetahui kebaikan atau keburukan
pelayanan, sehingga tidak dapat melakukan
pengkajian secara mendalam. Dalam disiplin
pemasaran, biasanya dinyatakan bahwa
permasalahan kualitas pelayanan lebih pada
manajemenoperasi.
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keliling BRI juga akan mendatangi kegiatan-
kegiatan yang mendatangkan massa dalam
jumlahbesar.

Seperti pada pasar atau tempat
keramaian lainnya, mobil teras keliling ini ada
di tengah-tengah masyarakat. Dengan
dflrikian Bank BRI diharapkan bisa mencapai
tingkat loyalitas nasabah yang maksimal.
Ada 4 (empat) rumusan masalah yang diangkat
dalam penelitian ini, yaitu:
1. Apakah kualitas layanan (service qualit,v)

yang mel iputi bukti frsk (tan gib I e), empati
(ertpathy), daya tanggap (resp ont iv en e*s-s\

kehandalan {reliability) dan jaminan
(assurance) secara parsial berpengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah mobil
teras keliling BRI?

2. Apakah kualitas layanan (service quality)
yang meliputi bukti fisik (tangible), empati

{empathy), daya tanggap (responsivenes s),
kehandalan (reliability) dan jaminan
(assurance) secara parsial berpengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah mobil teras keliling BRI?

3. Apakah kualitas layanan (service quality)
s€cara sirnultan berpengaruh posifif
terhadap loyalitas nasabah mobil teras
kelilingBRl?

4. Apakah kualitas layattan (sewice quality)
secara simultan berpengaruh positif
terhadap Ioyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah mohil feras keliling BRI?

TINJAUAN PUSTAKA
1 . Pengertian Bank

Bank adalah badan usaha yang
menyimpan dana dari masyarakat dalam
bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada
masyarakat dalam bentuk kredit dan atau
bentuk-bentuk lainnya dalam rangka
meningkatkan taraf hidup rakyat banyak".
(Undang-undang No.10 Tahun 1998 pasal 1

tentang perbankan)
Bank adalah lembaga keuangan berarti

bauk adalah badall usaha yang kekayaarurya
terutama dalam bentuk aset keuangan

{/inancial assets) serta bemrotifkan profit dan
sosial, jadi bukan hanya mencari keuntungan
saj a (Hasibu an, 20AZ :2).

Dari beberapa pengertian diatas, secara
nmum dapal disimpulkan, bahwa barcr. adalah
suatu lembaga keuangan yang pada pokoknya
berusaha memberikan pelayanan kepada

Jumal Eksis STIE PGRI Dewantara Jombang

Kualitas pelayanan merupakan salah
satu faktor penting bagi keberhasilan bank
sebagai perusahaan jasa. Dewasa ini masalah
kepuasan dan loyalitas nasabah melalui
pelayanan telah menjadi komitmen bagi
perbankan dalam menjalankan roda bisnis
perbankan.

Jika pelayanan yang diberikan kepada
nasabah adalah pelayanan yang terbaik dan
mampumemberikaq kepuasan yang optimal
bagi nasabah, maka hal tersebut akan
beqpengaruh positif terhadap kinerja usaha
perbankan" Apabila kepuasan lasabal
meningkat maka akan menambah kepercayaan
nasabah untuk terus melakukan pengulangan
transaksi di bank yang sama sehingga akan
mewujudkan loyalitas. Dengan demikian,
berarti kualitas pelayanan membuat kinerja
perusahaan menjadi lebih baik.

Banyak cara dilakukan perbankan untuk
memuaskan para nasabah. Salah satu
perusahaan perbankan adalah PT. Bank Rakyat
Indonesia (BRI) unit peterongan cabang
jombang, yang mengoperasikan mobil keliling
agar memudahkan pelayanan nasabah, karena
selanra ini para nasabah BRl rata-rata adalah
orang pedesaan dan orang yang berjualan di
pilsar.

Kondisi orang pedesaan dan orang yang
berjualan di pasar tentu tidak sama dengan
masyarakaVnasabah perkotaan. Masyarakat
pedesaan ketika selesai melakukan aktifitas
misalnya setelah dari sawah, setelah berdagang
dari pasar tradisional dan lain sebagainya,
nasabah akan pergi ke Bank untuk menabung
atau membayar angsuran, nasabah harus
memakai pakaian yang bersih kerena kondisi
ruangan di kantor Bank yang ber AC dan
bersih, oleh karena itu masyarakat pedesaan

berusaha menyesuaikan dengan kondisi
tersebut. Disamping itu juga pergi ke kantor
Bank yang jauh, membuat nasabah
memperhitungkan biaya transpot perj alanan.

Dengan mobil teras keliling, maka BRI
makin dekat dengan nasabah, sehirrgga jika
ingin menabung atau penyetoran kredit bisa
langsung dilayani, tidak perlu lagi harus datang
ke kantor cabang/kantor unit. Agar ada
kepastian untuk nasabah, mobil teras keliling
ini jlga melakukan pelayanan pada hari Senin
hingla Jum'af pada jam kerja" Jam operasional
inijuga disesuaikan denganjam pelayanan di
kantor cabang atau kantor unit. Mobil teras

1.,
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,.. - .: pihak dalam bidang penyediaan jasa
. " 

- -.l.rlaan dan4 lalu lintas pembayaran,
---,r::3n uang dan pemberian kredit, baik

- - -;n menggunakan modalnya sendiri
' 

- - trn dana-dana yang dikurnpulkan dari
.,. ke tiga (masyarakat).

- Fr cngertianJasa

.lasa adalah setiap tindakan atau kegiatan
- 

- : dapat dlta.Narkan oleh suatu pihak kepada
.-. lain, pada dasarnya tidak berwujud dan

-.^. mengakibatkan kepemilikan apa pun
'. .ier dan Keiler, 2007)

K-r rakteristik dan Klasi{ikasi Jasa
. --..teristik jasa, menurut Griffin (1996)

. - ,r sebagai berikut.
.,:rangibility (tidak berwujud). Jasa tidak
::pat dilihat dirasa, diraba, didengar, atau
:r:ium sebelumjasa itu dibeli.

- - ,rstrorability. Jasa tidak mengenal
:;rsediaan atau penyimpanan dari produk
.ne telah dihasilkan. Karakteristik inijuga

: rsebut inseparabtlity (tidak dapat
:.pisahkan), jasa dihasilkan dan
r xonSUfilSi secara bersamaan.

-stumization/Yariability. Jasa didesain
. usus yang memiliki berbagai jenis, tipe
--.tuk kebutuhan pelanggan, sebagaimana
: .Ja-iasa asuransi dan kesehatan.

- f,ualitasLayanan

Kualitas layanan atau yang dikenal
-: - -rl istilah service quality (SERVQUAL)

tr - : dikembangkan oleh Parasuraman,
- -,aml, dan Berry (1996) dalam penelitian

-:::ka terhadap enam sektor jasa yaitu
: - - i .l.tan rumah tangga, reparasi, kartu kredit,
- -:insi. sambungar telepon jarak jauh,
:-rankan, ritel, dan pialang sekuritas-

: : RYQUAL dibaagun atas adanT,a
. ;:::.ndingan dua faktor utama, yaifu persepsi
:; anggan atas layanan yang nyata
::.:nggan/konsumen terima Qterceived

-;;e) dengan layanan yang sesungguhnya
:.r'sesuai diharapkan atau yang diinginkan
-.,. :'. : t e cl s ervice).

"lika kenyataan lebih dari yang
: -::apkan. maka layanan dapat dikatakan
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bermutu, sedangkan kenyataan kurang dari
yang diharapkan maka layanan dikatakantidak
bermutu, dan apabila kenyataan sama dengan
harapan, maka layanan tersebut memuaskan.
Harapan para pelanggan pada dasarnya sama
dengan layanan seperti apakah yang
seharusnya dibenkan ,:leh perusahaan kepada
pelanggan. Harapan pelanggan ini didasarkan
pada informasi dari mulut ke mulut, kebutuhan
pribadi, pe,ngalaman dimasa lampau, dan
komunikasi eksternal (iklan dan berbagai
bentuk promosi perusahaan lainya).

Dari pengertian tentang kualiras layanan,
dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas
layanan adalah seberapajauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas
pelayanan yang mereka terima/peroleh.
Kualitas pelayanan tergantung pada kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan yang dihadapi,
dan tergantung pada kualitas pelayanan yang
dicapai dan kondisi fisik seputar pelayanan
tersebut.

5. Dimensi Kualitas Layanan/ SERVQUAL

Dalam salah satu studi mengeggenai
SERVQUAL oleh Parasuraman (1998) yang
melibatkan 800 pelanggan (yang terbagi dalam
empat perusahaan) yang berusia 25 tahun
keatas disimpulkan bahwa terdapat 5 dimensi
SERVQUAL yaitu sebagai berikut :

l. Tangible atau bulrti fisik, yaitu kemampuan
suatu perusahaan dalam menunjukan
eksistensinya pada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi
jasa" ini meliputi fasilitas fisik (gedung,
gudang dan lainya), teknologi (peralatan
dan perlengkapan yang digunakan), serta
penampilan pegawainya.

2. Empathy, yaitu memberikan perhatian,
tulus, dan bersifat individual atau pribadi
kepada pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan pelanggan, dimana
suatu perusahaan diharapkan memiliki
suatu pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik, serta nremiliki
waktu pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Melalui Keputusan Nasabah Mobil Teras Keliling BRI
(Unit Peterongan Cabang Jombang)
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3. Responsiveness atau ketanggapan, yaitu
suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat
(responsive) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yangjelas.

4. Realibility atau keandalan, yaitu
kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan
secara aliurat dan terpercaya. Harus sesuai
dengan harapan pelanggan, berarti kinerja
yang tepat waktu, pelayanan tanpa
kesalahan, sikap sirnpatik dan dengan
akurasi yang tinggi.

5. Assurance atau jaminan dan kepastian,
yaitu pengetahuan, kesopan santunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri atas
komponen: komunikasi (comuntcation),
kredibilitas (credibility), keamanan
(security), kompetensi (competence), dan
sopan santun {c a urt e sy).

6. Krcpuasan Konsumen

Dari seluruh proses kegiatan pemberian
pelayananjasa kepada pelanggan oleh sebuah
perusahaan, pada akhirnya akan bermuarapada
nilai yang akan diberikan oleh pelanggan
mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan
menurut Kofler dan Keller QAM> dinyatakan
sebagai tingkat perasaan seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja
produk/jasa yang diterima dan yang
diharapkan. Persoalan kualitas jasa dan
kepuasan pelanggan jasa adalah relatif lebih
sulit dibanding pada produk barang,
maksudnya adalah sebagai berikut. Untuk
menentukan tingkat kepuasan pelanggan, ada
lima faktor yang harus diperhatikan oleh
perusahaanyaitu:

a. Kualitas produk. Pelanggan akan merasa
puas bila hasil evaluasi merekamenuqjukan
bahwa produk yang mereka gunakan
mempunyai nilai tambah /lebih dari apa
ylng pelanggan/konsumen rasakan.

b. Kualitas Pelayanan. Pada industri jas4

Salah mutlak bahwa pelanggan akan
merasa puas bile rnereka mendapatkan
pelayanan yang baik atau sesuai dengan
yang diharapkan pelanggan.

c. Emosional. Pelanggan akan merasa bangga
dan mendapatkan keyakinan bahwa orang
lain akan kagum terhadap pelanggan
tersebut bila menggunakan produk dengan
merek tertentu, sehingga membuat
pelanggan tersebut mengalami tingkat
kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang
diperoleh bukan hanya karena kualitas dari
produk, tetapi juga nilai sosial atau self-
esteem yang membuat pelanggan menjadi
puas terhadap merek tertentu.

d. Har_eia. Produk yang mempunyai kualitas
yang sama dengan produk lain, tetapi
ditetapkan pada harga yang lebih murah
akan memberikan nilai tambah kepada
pelanggan.

e. Biaya. Pelanggan tidak perlu mengeluarkan
bial'a tarnbahan atau fidak perlu nrernbuang
waktu untuk m endapatkan suatu
produk/jasa (pengorbanan pelanggan
semakin kecil), cenderung puas terhadap
j asa/layanan tersebut.

'7.Cara Meningkatkan Kepuasan
Konsumen

Kotler dan Keller Q007) menyarankan
untuk melakukan beberapa hal sebagai berikut:
memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang
terjadi antara pihak manajemen dan nasabah.
Misalnya, melakukan penelitian dengan
metode customer foczs, dengan mengedarkan
kuesioner dalam beberapa periode untuk
mengetahui persepsi pelayanan menurut
konsumen. Selain itu juga dilakukan
pengamatan dan pengawasan pegawai
perusahaan tentang pelaksanaan pelayanan.

Dari keterangan mengenai kepuasan
konsumen, dapat disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen yang diperoleh dari pengalaman
langsung memberikan efekyang besar. Sejalan
dengan ini berarti konsumen memiliki
keyakinan lebih besar bila didasarkan pada
pemakaian produk jasa/layanan dibanding dari
informasi/janji dari iklan. Hal tersebut
berdampak pada kesetiaan kepada perusahaan
(loyalty) atau keinginan konsumen tidak
berganti ke perusahaan lain.

Jumal Eksis STIE PGRI Deyrantara Jombang
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I. LoyalitasPelanggan

Loyalitas secara harfiah diartikan
-.esetiaan, yaitu kesetiaan seseorang terhadap
-uatu objek. Mowen dan Minor (20A2),
rendefinisikan loyalitas sebagai kondisi
-imana pelanggan mempunyai sikap positif
-:rhadap suatu merek, mempunyai komitmen
: ada merek tersebut, dan bermaksud
reneruskan pemtrelianya dimasa mendatang
Sikutip dari penelitian Asep). Ini berarti

- r1'alitas selalu berkaitan dengan preferensi
rc langgan dan pembelian aktual.

Loyalitas pelanggan merupakan
,Corongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang-ulang untuk
membangun kesetiaan pelanggan terhadap
suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh badan
usaha tersebut dan membutuhkan waktu yang
lama melalui suafu proses pembelian y'ang
berulang-ulang. Pelanggan (customer) berbeda
dengan konsumen (Consumer), seorang dapat
dikatan sebagai pelanggan apabila orang
tersebut mulai membiasakan diri untuk
membeli produk atau jasa yang ditawarkan
oleh peru*sahaal- Kebia*saan t.ersebr;/. dapat
dibangun melalui pembelian berulang-ulang
dalam jangka waktu tertentu, apabila dalam
jangka waktu tertentu tidak melakukan
pembelian ulang maka orang tersebut tidak
dapat dikatakan sebagai pelanggan tetapi
sebagai seorang pembeli atau konsumen.

Upaya memberikan kepuasan kepada
pelanggan dilakukan untuk mempengaruhi
sikap pelanggan, sedangkan konsep loyalitas
pelanggan lebih berkaitan dengan perilaku
pelanggan daripada sikap dari pelanggan.
Loyalitas berkembang melalui empat tahap,
yaitu kognitif, afektif, konatif, dan tindakan.
Biasanya pelanggan menjadi setia lebih dulu
pada aspek kognitif, kemudian pada aspek
afektif, aspek konatifdan akhirnya pada aspek
tindakan. Ke-empat aspek tersebut biasanya
sejalan, meskipun tidak semua kasus
mengalami hal yang sama.

9. KerangkaKonseptual

Gambar I : Model mediasi(kepuasan
konsumen memediasi
pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan).

Gambar 2 : KerangkaKonseptual(secara
parsial)

Kualitas layanan (X) :

Gambar 3 :I(erangka Konteptual (seeara
simultan)

rt
I

(ualihs

tayaRan

tofalitas

Pelanggan

Kepuasn

Konsumen

Tangible [X1.1]

Empathy (X1.21

Resposiveness

(x1.3)

Xepuasan

Nasabah

(Y1)

toyalibs
Nasbah { Y2l

Reliability {x1-4i

ksucnce {X1.5J

Kepuasan

nasabah (Y1)

Kualitas

Iayanan {X1}

Loyalitas

nasabai (l2l
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Ilipotesis
H1 : Semakin tinggi kualitas layanan yang

meliputi bukti fisik (tangible), empati
(empathy), daya tanggap
(responsiveness), kehandalan
(reliab ility) dan jaminan (as surance)
secara parsial berpengaruh prtsitif
terhadap loyalitas nasabah mobil teras
kelilingBRI.

HZ : Semakin baik kuatitas layanan yang
meliputi bukti fisik (tangible), empati
(empathy), daya tanggap
(respon-tivene-s-r), kehandalan
(re liab ility) dan jaminan (assurance)
secara parsial berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah mobil teras keliling
BRI.

H3 : Kualitas Layanan yang tinggi secara
simultan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah mobil teras keliling
BRI.

H4 : Kualitas Layanan yang tinggi secara
sirnultan berpen garuh pos itif terhadap
loyalitas nasabah melalui kepuasan
nasabah mobii teras keliling BRI.

METOI}BPENELITIAN
1 . Rancangan Penelitian

Penelitian dilakukan untuk mengetahui
pengaruh kualitas layanan karyawan mobil
feras BRI terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah baik secara parsial maupun
simultan. Jenis penelitian ini adalah jenis
penclitian eksperimen. Menurut (Tuckman
1982 : 128- 1 56) menjelaskan bahwa penelitian
dengan pendekatan eksperimen adalah suatu
penelitian yang berusaha mencari pengaruh
variabel tertentu terhadap variabel yang lain
dalam kondisi terkontrol secara ketat.
Tterdapat empat bentuk metode eksperimen
yang salah satunya yaitu quasi experimental
(kuesioner/angket).

Pada penelitian ini, data yang tersedia
dalam bentuk skala ordinal dengan
menggunakan skala Likert Data yang berhasil
dikumpulkan dari kuesioner selanjutnya akan
diukurdenganbobothitung 1 sampai 5, dengan
kategori: 1) Jawaban sangat setuju diberi bobot
5 (liFa); 2) Jawaban setuju diberi bobot 4
(empat); 3) Ja*aban notral baik diberi bobot 3
(tiga); 4) Jawaban tidak setu.iu diberi bobot 2
(dua); 5) Jawaban sangat tidak setuju diberi
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bobot 1 (satu)

2. Obyek/Lokasi Penelitian
Obyek penelitian adalah pada mobil teras

keliling BRI unit Peterongan cabang Jombang
yang berada di desa mancar Peterongan
Jonrbarrg.

3. Definisi Operasional
Adapun variabel yang berpengaruh yang

digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Variabel independen (X) yaitu Kualitas
Lzy an a\, y ar g terdiri dari ;

a. TangiblelBukti fisik (X,), merupakan
atribut-atribut jasa yang dapat dilihat secara
nyata(benryrljud),

b. EmpatlrylEmpati (Xr), suatu kemampuan
dan kesopansantunan dari para pegawai
dimana hal ini 4upqt mgn4p4mkan
kepercayain kepada kon sumen.

c. ResponsivenesslDaya tanggap (Xr),
keinginan karyawan untuk membantu
pelanggan dan memberikan layanan dengan
tanggap dan sebaikmungkin.

d. ReliobilitytKehandalan (Xr), kemampuan
karyawan untuk memberikan layanan
secara handal dan konsisten.

e. Assurancellaminan (Xr), kemampuan
karyawan memberikan perhatian dan
memahami apayang dibutuhkan oleh para
konsumen.

2. Variabel mediasi yaitu Kepuasan
Nasabah (Y,), yaitu kesesuaian antara
harapan dan kenyataan yang dirasakan oleh
pelanggarlnasabah.

3. Yariabel dependen yaitu Loyalitas
Nasabah (Yr), yaitu jalinan hubungan baik,
keengganan untuk berpindah ke
produk/jasa lain dan merekomendasikan
kepada orang lain untuk menggunakan
produktersebut.

4. PengukuranVariabel
Tabcl l: Kisi-kisi insfruuenf penelitian

dimiliki mobl

mobil
busaa yang

dikenakm karyawm mobil ttras
BRI

Kualtas
Layanm

Tangible

Memiliki slip

Parasrraman
(1e98)



r pada mobil teras
cabang Jombane
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,), merupakan
at dilihat secara

nr kemampuan
para pegawai

rnenanamkan
3n.

nggap (X,),
t membantu
rvanan dengan

kemampuan
ran layanan

kemampuan
rhatian dan
an oleh para

Kepuasan
alan antara
asakan oleh

Loyalitas
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penelitian, juga digunakan data sekunder yaitu
data yang diperoleh dari dokumen-dokumen
serta arsip-arsip perusahaan, serta bahan
kepustakaan yang ada kaitannya dengan
masalah kualitas layanan.

7. TekflsAralisaData
Untuk menjawab permasalahan yang

telah dikemukakan, maka metode analisis yang
digunakan adalah analisis kuantitatif. Dalam
penelitian kuantitati{ analisis data merupakan
kegiatan setelah data dari seluruh responden
afarr srrnber data lais terkumpril-

Teknik analisa menggunakan Analisa
Regresi dengan Metode Analisis Jalur (Path
Analysis). Variabel (Y,) dinyatakan sebagai
variabel med ias i sempurna (p erfec t me d iot io n)
jika, setelah memasukan variabel (Y,)
pengaruh variabe! fX,) terhadap (Yr) menurun
menjadi nol (c':0) atau pengaruh variabel (X,)
terhadap (Yr) yang tadinya signifikan (sebelum
memasukan variabel Y,) menjadi tidak
signifikan setelah memasukan variabel (Y,) ke
dalam model persamaan regresi.

Variabel (Y,) dinyatakar sebagai variabel
mediasi parsial (partial mediation) jikasetelah
memasukan variabel (Y,) pengaruh variabel
(X,) terhadap (Y,) menurun tetapi tidak
menjadi nol (c'l 0) atau pengaruh variabel (X,)
terhadap (Y,) yang tadinya signifikan (sebelum
mernasukan variabel {Y,) menjadi tetap
signifikan setelah memasukan variabel CY,) ke
dalam model persamaan regersi tetapi
mengalami penurunan koefesien regresi.

8. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas. Pada penelitian ini, peneliti

menggunakan kuesioner dalam
pengumpulan data penelitian, maka
kuesioner yang disusun harus mengukur
apa yang ingin diukur. Pada uji validitas
digunakan rumus Pearson Product
Moment.
Perhitungan tersebut menggunakan
bantuan SPSS versi 16.0. Bila hasil uji
untuk r menunjukan r-hitung > r-tabel
product motnent, r tabel unfuk sampel : 30
dengan tingkat signifikansi 5% maka
instrumen dinyatakan valid. Hal ini sesuai
derrgan pendapat Uruar (2A0r, yarrg
mengatakan sangat disarankan agar jumlah
responden untuk uji coba, minimal 30

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Melalui KeputusanNasabah Mobil Teras Keliling BRI
(Unit Peterongan Cabang Jombang)

: : ulasi dan Sampel
',i;rurut Sugiyono (2007) populasi

. . -- .', ilal.ah generalisasi yang terdiri atas
i. ) ang mempunyai kuantitas dan--'': stik tertentu yang ditetapkan oleh

r : ' : - -intuk dipelajari dan kemudian ditarik
-, -"cnnya. Populasi dalam penelifian ini

, - .' :'abahTerasBankBRl.
'.rpel menurut Sugiyono (2007) adalah

- ari jumlah karakteristik yang dim iliki
" :, ::1asi tersebut". Jumlah sampel dalam
: trn ditentukan berdasarkan rumus

:ikutip oleh Husein Umar (2005),
" . - .- ;;banyak 150responden.

-= knik pengambilan sampel,
-_.-nakan teknik random sampling

: - ..:bilan sampel secara acak) dari" -, ..,.ebanyak240nasabah.

' r:r n i-s dan SumberData
,;r.rs data yang digunakan dalam

:':-. :,rn ini adalah data primer, yaitu data
-, -, L:, i l ang dikumpulkan oleh peneliti dari
- - ::: pertama. Data diperoleh melalui

, , 
' 
! . i er vang disebarkan pada responden dan

' : "::.Jra langsung dengan nasabah mobil
: :i i:liling BRI unit peterongan cabang
- r:-. r. Selain itu, untuk melengkapi
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orang. Dengan jumlah minimal 30 orang'

distri"busi st<or lnitai; akan lebih mendekati

kurvanormal.
2. Uji Reliabilitas. Uji ini dilakukan untuk

rnengetahui tingkat kosistensi hasil
p"ngitk,-,ruo bila dilakukan pengukuran dua

tali-atau lebili terfiadap gejala yang sama

dengan alat ukur yang sama-' Hasilnya

ditunjukan oleh sebuah indeks yang

men*"njukun seberapa jauh alat .pelqrlkur
dapat dipercaya atau dapat diandalkan'

Untuk menguji reliabilitas instrumen

penelitian irri -",gguna]<an fcrrmula
'Cronbach AlPha (Arikunto, 2006)'
Realibilitas Juatu konstruk variabel
dikatakan baik jika memiliki nilai
Cronbach's AlPha > dari 0,60' Proses

pengujian dilakukan sebelum penelitian

i"t"narnYa dilakukan' Butir
pertanyaan/pernyataan yang tidak valid dan

ietiaUet tidak digunakan dalam penelitian

sebenarnYa.
Dari hasil penguraian sebelum data

dilakukan pengolahan menunukkan bahwa

item pertanyaan/pernyataan untuk Kualitas

layaiarr (X) yang meliputi- Tangible'

Empathy, Reispinsiveness , Reliability dan

Assurance, serta variabel Variabel
Kepuasan Nasabah (Y1), dan Loyalitas

Naiabah (Y2), adalah valid dan realibel

untuk Pen guj ian sel anj utnYa'

9. Pengujian HiPotesis
P"engujian hipotesis dilakukan dengan 2

(dua) tahlp, yaitu Uji variabel secara serentak

ir""uru Simultan) dengan menggunakan Uji -
F, dan Uji variabel secara parsial dengan

menggunakan Uji-T-

HASTLPENELITIAN DAN
PEMBAHASAN
1. Sejarah singkat mobil teras BRI

Keberadaan pasar, khususnya pasar-pasar

tradisional merupakan salah satu indikator

pating nyata dalam kegiatan . ekonomi

liutyo:.utut disuatu wilyah' BRI adalah Bank

yang berbasis UMKM harus concern terhadap

i."Gr.du* pasar tradisional tersebut, sebagai

salah satu target market yang sangat

oroftsional. Terai nama lain dari PPD (Pos

bdaj'anan Desa) )'ang ada selama ini hanya

sebagian kecil berada dipusat-pusat pasar

t"ttiiggu tnurket yang ada dan sangat potensial

tu

'rT€ras BRI". Penggunaan brand Terzs

untuk Unit kerja baru tnl

adanya Teras BRI sebgai kolom

edukasiperbankan.
Teias BRI adalah sebagai pengganti

masyarakat.

2. Pelayanan Yang Ditrerikan
Pelayanan-pelayanan yang 

- 
diberikan

mohil tera-s keliling BRI, melalrri -5 (lima)

dimensi dari variabel kualitas pelayanan'

yaitu :

1. TangihlelBukti Fisik (X,), merupakan

atribut-atr ibut j asa yang dapat di lihat secara

nyata (berwujud).
2. impathYlEmPati (X,), meruPa-kan

kemamPuan Perusahaan - 
dalam

memberikan perhatian yang tulus yang

diberikan kePada Pa'a nasabah dan

memahami up, yung dibutuhkan oleh para

nasabah.

3. ResponsivenesslDaya Tanggap (X,)'
merupakan keinginan karyawan- untuk

membantu nasabah dan memberikan
pelayanan secara tanggap dengan sebaik

mungkin.
+. netibiliiylKehandalan (&), merupakan

kemamPuan mobil teras BRI untuk

memberikan pelayanan secara handaf dan

konsisten.

I
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ali. Beranjak dari
r.t t maka untuk
sebagai Bank yang
ne. untuk menggali
lrsronal, maka BRI
a Baru yang disebut
r brand Gras BRIri dilatarbelakansi
Lolom advetorill

tar penggantinama
Li.BRI beroperasi
s-illdr* pada BRI
de bronch densan
demikian lapJran
rg meng_up date
sama. Teras BRJ

sebagai sarana
n\,eforan uangdan
:rbankan lainnva

It (PtN, Telpon,
kan kewenansan
redit. Teras dRI
rnan perbankan
_esi sebgai pusat
lan fasilifas BRI
lukasi kepada

! ang diberikan
ehJrri -5 (lima)
tas pelayanan,

i. merupakan
at dilihat secara

m erupakan
aan dalam
ru tulus yang
nasabah dan
rkan oleh para

nggap (X,),
, awan unfuk
memberikan
engan sebaik

, merupakan
BRI untuk

r handaf dan

I

Sumber: Data Primer diolah. (20 I 3)
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: :i-i-<il-{nalisis
! e rdasarakan lampiran hasil olah data

SPSS,maka dapat dilihat pada gambar
'- :i, ini beserta angka koefisien regresi

; ' -.r--h kualitas layanan terhadap loyalitas
* - : r melaluiidi mediasi kepuasan nasabah'

;lrnber 4 : Pengaruh kualitas laYanan
secara paEial terhadap
loyalitas nasabah melalui
kePuasannasabah

'. , vrancelJaminan (&), suatu kemampuan

-.: kesopan santunan dari para pegawai

- -.ena hal ini daPat menanamkan
. : r irCo)?an dari para nasabah dari adanya
-.. r'.-r dan keragu-raguan kepada pelayan

- . :ilterasBRL

4. Hasil olah data dimensi kualitas layanan
terhadap kePuasan nasabah secara
parsial

Berdasarkan hasil analisis melalui SPSS

diketahui bahwa dimensi kualitas layanan yang

terdiri dari:
1. Bukti fisrk: {torqib le) mempunyai nilai beta

0,100, standar error 0,051 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah 0a050

rr{itryu tangible berpengaruh slenifrkan

terhadap kepuasan nasabahmobil teras

kelilingBRI.
2- Enpati (e,rnpotb) menrprrnyal nilaj beta

0,243, standar error 0,068 dan tingkat

signifikansi ke kepuasan adalah 0a000

uttinyu empatlry berpengaruh siglifikan
terhadap tiepuasan nasabahmobil teras

kelilingBRl
3. Daya tan ggap (responsivezess) memp-unyat

nitai Ueta O,O:0, standar error 0,093 dan

tingkat signifftansi ke kepuasan adalah

0,fu7 xtnya responsiveness berpengaruh

tidak signifikan terhadap kepuasan
nasabahmobil teras keliling BRI'

4. Kehandalzn (reliabiliry) mempunyai nilai
beta 0,188, standar error 0,068 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah 0,006

a.tinyu reliability berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabahmobil teras

kelilingBRI.
5. Jaminan (asswanee)mempunyai nilai beta

0,777, standar error 0,071 dan tingkat

signifikansi ke kepuasan adalah 0,014

uttirryu assuronce berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan nasabahmobil teras

kelilingBRL

5.Ilasil olah data dimensi kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah secara Parsial

Berdasarkan hasil analisis melalui SPSS

diketahui bahwa dimensi kualitas layanan yang

terdiri dari :

1. Bukti fisik(tangible) mempunyainilai beta

-0,109, standar error 0,043 dan tingkat

signifikansi ke kepuasan adalah 0,011

artinya tangible berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabahmelalui
kepuasan nasabah mobil teras keliling BRI'
tetapi lemah jika langsung ke loyalitas dan

lebih kuat berpengeruh ko l,clalitas jika
melalui kepuasan nasabah, dikarenakan

mempunyai nilai beta minus (lihattabel t 0)'

lf, xi;;

iji&

1:.:

i:ia

G ambar 5 : Pengaruh kualitas layanan
secara slmultan terhadaP
loyalitas nasabah melalui
kePuasan nasabah

' -nber: DataPrimerdiolah, (2013)

0,2030,765

0,505

l(epuasan

nasabah (Y1)

Kqllltaslayana

i n(xJ

Loyalitas

nasabah (Yz)
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2. Empati (empathy) mempunyai nilai beta
0,040, standar error 0,059 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah
0,496artinya empathyberpengaruh tidak
signifikan secara langsung terhadap
loyalitas nasabah tetapi signifikan jika
melalui kepuasan nasabah mobil t€ras
keliling BRI (lihat tabel 1 0).

3. Daya tan ggap (responsiveness) mempunyai
nilai beta A,?77, standar error 0,077 dan
tingkat signifikansi ke kepuasan adalah
0,000artiny a responsivenessberpengaruh
signifikan langsung terhadap JoyaJitas
nasabah tetapi tidak signifikan jika melalui
kepuasan nasabah mobil teras keliling BRI
(lihattabel l0).

4. Kehandalan (reliabiliry) mempunyai nilai
beta 0,127, standff error 0,058 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah
0,03 0artinya reliabil ityberpengaruh
siguifikan secara langsung maupun tidak
langsung (melalui kepuasan nasabah)
terhadap loyalitas nasabahmobil teras
kelilingBRI.

5. Jaminan (asstnance) mempunyai nilai beta
0,180, standar emrr 0,060 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah
0,003artinya assurenceberpengaruh
signifrkan sesara langsung maupun tidak
langsung (melalui kepuasan nasabah)
terhadap loyalitas nasabahmobil teras
keliling BRI-

6. Hasil olah data kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah secara simultan

Berdasarkan hasil analisis melalui SPSS
diketahui bahwa dimensi kualitas layanan yang
meliputi bukti langstng (tangible), empati
(empatlry), daya tanggap (responsiveness),
kehandalan (reliability) dan jaminan
(assurance) terhadap kepuasan nasabah mobil
teras keliling BRI, mempunyai nilai beta 0,765
dan standar error 0,076 kemudian tingkat
signifikansi ke kepuasan nasabah 0,000 artinya
variabelkualitas layanan berpengarulr
signifikan terhadap kepuasan nasabah mobil
teras keliling BRI.

7. Hasil olah data kualitas layanan terhadap
l{atitas nasabah melalui kepuasan
nasabah secara sim ultan

Berdasarkan hasil analisis melalui SPSS
diketahui bahwa dimensi Kualitas layanan

yang meliputi bukti langsung (tangible),
empati (empathy), daya tanggap
(r e s p o n s iv e ness), kehand alar' (r e I i ab il i ty) d an
jaminan (assurance) secara keseluruhan
berpengaruh signifikan Iangsung terhadap
loyalitas nasabah maupun tidak lagsung /
rnelalui kepuasan nasabah mobil teras keliling
BR[, terbukti dari nilai signifikansi untuk
kualitas layanan mempunyai nilai 0,000 dan
nilai beta 0,505 kemudian standar error 0,094.
Selanjutnya untuk kepuasan nasabah
mempunyai nilai signifikansi 0,010 dan nilai
heta 0203 lrenndian -sfardar error 0078-

8. Ilasil perhitungan socara parsial, tingkat
mediasi melalui aplikasi sobel test

Berdasarkan ilari hasil olah ditamelalui SPSS
diketahuibahwa:
1. Untuk tangible,mempunyai nilai Indenect

ffict: 0,02l,Tbtal Effed : 0,097, Sobel
test (z-value): 1,639 dan P-Value : 0,101,
artinya kepuasan nasabah ke loyalitas tidak
menj adi m ediasi {non m e d i at i on}.

2. Untuk empatlry,mempunyai nilai Inderuect
ffict: 0,050,Total Effect : 0,246, Sobel
test (z-value):2,291 dan P-l(iue :0,022,
artinya kepuasan nasabah ke loyalitas
menjadi me diasi (full mediation).

3. Untuk resltonsiveness, mempunyai nilai
Inderrect effect: A,A06 ,Tbtal Effect :
0,583, Sobel test (z-value): 0,321 dan P-
Yoltrc : A,7 +L artinya kepua-san nasabah ke
loyalitas tidak menjadi mediasi (non
mediation).

4. U4tuk reliability, mempunyai nilai
Inderrect ffict= A,039 ,Tbtal Effdct :
0,333, Sobel test (z-value):2,029 dan P-
Yafue :A,A43, artinya kepuasan nasabah ke
loyalitas menjadi mediasi Qtartial
mediation).

5. Untuk Assurance, mempunyai nilai
Inderrect effict: 0,036 ,Tbtal Effect :
0,386, Sobel test (z-value): 1,914 dan P-
Yalue :0,056, artinya kepuasan nasabah ke
Ioyzlitas fidak menjadi nrediasi Qrcn
medialion).

9. Hasil perhitungan secara simultan,
tingkat mediasi melalui aplikasi sobel
test

Berdasarkan dari hasil olah dafa melalui
SPSS diketahui bahwa untuk kualitas layanan
secara simultan, mempunyai nilai Inderrect
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iuns (tangible),
a-\ a tanggap
(reliability) dan
ra keseluruhan
gsung terhadao
:idak lagsung /
,lt_!"*r keliling
nrtrkansi untuk
nilai 0,000 dan
dar error O,A94.
rsan nasabah
0.010 dan nilai
'or 0,078-

arsial, tingkat
,el test
r melalui SpSS

nilai Inderyect
= 0.097, Sobel-alue:0,101,

loi'alitas tidak
on).
tilai Inderrect
0.246, Sobeli!* :0,022,
ke Ioyalitas
n).

Punyai nilai
ral Effect :
1.321 dm p-
n lasabah ke
:diasi eron

nvai nilai
tl Effect =
029 dan p-
nasabah ke
i Qtartial

r1'ai nilai
I Effeu :
)14 dan p-
nasabah ke
liasi eton

simultan,
iasi sobel

ra me]alui
s layanan
Inderrect

ilb 0,155 ,Tatal Effect:0,708, Sobel test

Buler 2,520 dan P-Yalue :0,012, artinya
Et*e*tn nasabah ke loyalitas menjadi mediasi
iFttidlfediaiaon\.

r. : il isis Regresi Linier
; .rsaakan dari hasil olah data melalui

. 
' ' - 'b model regresi dapat dipakai untuk

- , -:-:iil'si dimensi kualitas layanan yang
: - ' i. ..leh mobil teras BRl unit peterongan

- -:-: berpengaruh secara parsial dan
- - ": terhadap Loyalitas nasabah melalui
- r,i.11 la-sabalr-

: '- ,r- :jlr regresinya adalah sebagai berikut:
: : -:Jira3I] Se0afaParsial
: = . s6o + (-0,109) xl+ 0'040x2+ a377)(!

- I :-\.+0,180&+a2a6Yl+0294.
-. : ; -:*:il-litZlll SeCafa SimUltan
: = 1is6 + (0,505XX,1) + (0203)(Y1) +

i: i
- --...-:: =J5l .

-.-r mengetahui Pengaruh dimensi
. -:..:as layanan secara parsial terhadap

'. rtas nasabah yang terdiri dari :

- .- thlelbukli fisik (X,) terhadap loyalitas
:. melalui kepuasan (Y,) dapat dilihat

r,::.:rrlva koefisien regresi yaitu sebesar (-
,9 ) melalui (0,206), artinya (X,r

,=-engaruh signifikan terhadap Y2tetapi

= -;h'tidak terlalu kuat, akan lebih kuat
,: 'ika melalui (Y,)

" : - - ttlrytl empati (Xr) terhadaployalitas
r melalui kepuasan (Y,) dapat dilihat

r,::..j-.r1!'8 koefisien regresi yaitu sebesar
l-10) melalui (0,206), artinya (X,)

-,;::'engaruh tidak signifikan terhadap (Yr)
...:i berpengaruh signifikan jika melalui

: . : ponsivenessl daya tanggaP (X.)
': ..adap loyalitas (Yr) melalui kepuasan
': , dapat dilihat besarnya koelisien regresi

" :iiu sebesar (0,377) melalui (0,206),
,::inr a (Xr) berpengaruh signifikan
-:hadap (Y,) secara langsung tetapi tidak
. 3nifikanjikamelalui (Y,)
::iiabilityl kehandalan (X,) terhadap

'. alitas (Yr) melalui kepuasan (Y,) dapat

;:rihat besarnya koefisien regresi yaifu
-:besar (0,127) melalui (0,206), artinya
\, t berpengaruh signifrkan terhadap (Yr)
:ik secara langsung maupun tidak

12.Ujit(Parsiat)
Berdasarkan lamPiran (SPSS)

regression, untuk Dimensi variabel kualitas
layanan untuk Tangible (buHi frsik) (X,)
memiliki nilai q"* -2,57 dan t,*, sebesar 2,16

dengan o : (0,05) dk : n-6 yaitu untuk dk : 144

adalah 2,16. Berarti Ho ditolalq hal ini berarti
bahwa ada pengaruh yang signifikan antara
Tangibte (X,) terhadap loyalitas nasabah

melalui kepuasan nasabah, tetapi mempunyai
nilai lemah jika langsungke loyalitas nasabah,

akan lebih kuat j ika melalui kepuasan nasabah.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Melalui KeputusanNasabah Mobil Teras Keliling BRI
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langsung(melaluiY').
e. Assttrancel jaminan (X,) terhadap loyalitas

(Y,) melalui kepuasan (Y,) dapat dilihat
besarnya koefisien regresi yaitu sebesar

(0,180) melalui (0,206), artinya (X')
berpengaruh signifikan telhadap (Yr) baik

secara langsr.mg maupun tidak langsung
(melaluiY,)

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan secara simultan Yaifu :

Kualitas layanan (X,) terhadap loyalitas
(Y,) melalui kepuasan (Y,) dapat dilihat
besamya koefisien regresi yaitu sebesar

(0,505) melalui (0,203), artinya (X')
berpengaruh signifikan terhadap (Yr) baik
secara langsung maupun tidak langsung
(melaluiY,).

fl.UjiF(Simultan)
Berdasarkan lampiran perhitungan

regresi dengan SPSS, untuk hipotesis yang
dilakukan dengan uji F yaitu pengujian secara

simultan pengaruh kualitas layanan yang
diberikan oleh karyawan mobil teras BRI
ferhadap loyalitas nasaba& melalui kepuasan

nasabah nasabah, ditunjukan dengan besarnya

Fo,** sebesar 44.838 dengan signifikansi 0,000

(< 0,05). Nilai ini lebih besar dari F**, (44.83 8 >

3,06) dengan a: (0,05) dk: n-k-l (150-2-t :
147), untuk dk: 147, sehingga Foo., : 3,06

(laporan interyolasi), berarti Ho ditolak dan

Haditerima ini menunjukan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan dari variabel kualitas
layanan yang diberikan mobil te-ras BRI
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan

nasabah nasabah (baik secara langsung
maupun tidak langsung/dimediasi).
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Dimensi variabel kualitas layanan untuk
Empathy (empatr) (X,) memiliki nilai L*o0,6g
dan t *, sebesar2,l6 dengan a: (0,05) dk: n-6
yaitu untuk dk : 144 adalah 2,16. Berarti
bahwa Ho diterima, hal ini berarti bahwa tidak
ada pengaruh yang signifikan antara Empathy
(empati) terhadap loyalitas nasabah, ietapi
berpengaruh signifikan jika melalui kepuasan
nasabah.

Dimensi variabel kualitas layanan
untukResponsiveness (Daya fanggapy 1X.;
memiliki nilai t *, 4,87 dan t*, sebesar 2,16
derrgarr a : (Q05) dk: n-6 yaifu untuk' dk -- i 44
adalah 2,16. Berarti Ho ditolak dan Ha
diterim4 hal ini berarti bahwa ada pengaruh
yang signifikan antara Responsiveness (baya
Tanggap) terhadap loyalitas nasabah secara
langsung, tetapi tidak signifikan jika melalui
(dirnediasi) kepuasan nasabah-

Dimensi variabel kualitas layanan
unatkReal ib ility gkhandalan) (X,) memiliki
nilai to*o 2, I 97 dan (*, se besar 2 -.16 den gan o, :
(0,05) dk: n-6 yaitu untuk dk:144 adalah
2,l6.Berarti Ho ditolak dan Ha diterim4 hal ini
berarti bahrva ad4 pgngq1qh yqrrg nyata antara
Reliability (Kehandalan) terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan nasabah
(berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
baik langsung maupun tidak langsung)

Dimensi variabel kualitas layanan
unfrikAssurance (Jaminan) (X,) memiliki nilai
&itung 2,99 dan to*, sebesar 2,16 dengan o :
(0,05) dk: n-6 yaitu untuk dk: 144 adalah
2,16.Berarti Ho ditolak dan Ha diterimq hal ini
berarti bahwa ada pengaruh yang signifikan
antara Ass uranc e (Jaminan) terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan nasabah
(berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
baik langsung maupun tidak langsung)

Variabel Kepuasan (y,) memiliki nilai
\*u2;97 dan {*, sebesar 2,16 dengan cl : (0,05)
dk : n-6 yaitu untuk dk -- 144 adalah 2,16.
Berarti Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini
berarti bahw.a ada pengaruh yang signififtan

1ntql variabel Kepuasan nasabah terhadap
loyalitasnasabah.

- pari pengujian hipotesis dengan uji t , dari
lima dimensi kualitas layanan dan satu variatet
kepuasan nasabahyang memiliki pengaruh
grhddap loyal itas nasabah mobil terai te'iiting
BRI. Diantara keenam 5 sub variabel kualitas
layanan dan 1 varibel yaitu Tangibte (Bukti

Fisik) (X,), Empathy (Empati) (
Responsiveness (Daya Tanggap) (
Realibility (Kehandalan) (Xo),
Assurance (Jaminan) (Xr) dan
Kepuasan (Y,) yang paling dominan
Responsiveness (Daya Tanggap) (\)
nilaiq^-r4,87.

SIMPULAN
Dari hasi pem bahasan yang

disampaikan, disimpulkan bahwa
Iayanan secara parsial berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini terlihat
penguj lan secara parsial penguJlan
dengan uji t dijelaskan bahwa dari lima
kualitas layanan, ada empat dimensi
kualitas layanan yang berpengaruh
terhadap Ioyalitas nasabah, yaitu bukti
(taagible), daya tanggap
kehanda lan (re Iiab L lity) dan j am
(assurance), tetapi untuk bulrti fisik (
mempunyai nilai minusAemah jika langs.ung
loyalitas
layanan
terhadap
nasabah-

Hal

nasabah .Dari sub variabel
secara parsial berpengaruh
loyalitas nasabah melalu1

lnl terlihat pada penguJlan
parsial pengujian
dijelaskan bahwa

hipotesis dengan uJr t
dari lima dimensi

layanan, ada empat dimensi variabel
layanan yang berpengaruh positif
loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah,
yaftu : bukti fi sik (t angible), empati {empathy),
kehandalan (reliability) dan jaminan
(assurance), tetapi untuk bukti langsung
(tangible), kehandalan (reliabitity) dan
jaminan (assurance) berpengaruh positif
te*adap loyaliras baik sEcara langsung
maupun tidak langsung (dimediasi) kepuasan
nasabah.

Sedangfuan untuk uji simultan, diketahui
bahwadari sub variabel kualitas layanan secara
simultan berpengaruh positifterhadap loyalitas
nasabah baik secara langsung maupun tidak
langsung (melalui kepuasan nasabah). Hal ini
terlihat pada pengujian hipotesis melalui uji f,
pada pengujian secara serentdk (uji f)
menunjukan hasil yang signifikan -yang

ditunjukan dengan besamya Fr*.lebih besar
dari Fo*, yang berarti Ho ditolak dan Ha
djterima artinya kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas baift si"uru
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rnn'gsmg maupun tidak langsung (dimediasi)
leeqasan nasabah.

- r.!l{\
lari simpulan diatas, maka disarankan

, - : t: pemsahaan agar selalu memelihara

-'.: disiplur kerja karyawan, dengan selalu
- --:erhatikan pelayanan kepada nasabah.
: , .-r itu, perusahaan peilu meningkatkan
.-:rlpuan dan pengetahuan karyawan agar

- - ---. melayanai nasabah dapat dilakukan
- -.1 dengankeinginannasabah.
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