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Pengaruh Kualitas Layanan 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
loyalty through customer satisfaction partially and simultaneously, in use around the cable
car services BRI unit Peterongan. This vesearchwhich involved 150 customers as sawmples,
used Regression Analysis with Path Analysis Method (Path Analysis).

The results showed that the quality of service simultaneously positive effect on customer
loyalty through customer satisfaction. Where the regression equation Y2 = 1.256 + (0.505
J(X1)+(0.203) (Y1) + 0.315, then the F test shows that the quality of service has a
significant effect on customer loyalty and through customer satisfaction. However, from the
results of the T test, showed that the quality of services that include physical evidence
(tangible), empathy (empathy), responsiveness (responsiveness), reliability (reliability)
and assurance (assurance) partially, some have a significant effect on customer loyalty
among another tangible.

Keywords: Quality of service, Customer Loyalty, Customer Satisfaction.
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Perbankan merupakan perusahaan yang
serzerak di bidang jasa/ layanan, keunggulan
sersaing sering diupayakan dalam bentuk
meizvznan yang unggul. Jasa atau pelayanan
Suizfinisikan sebagai kegiatan ekonomi yang
memzhasilkan waktu, tempat, bentuk dan
Lszunaan psikologis (Haksever et al.,, 2000).
“wsz zau pelayanan juga merupakan kegiatan,

woszs. dan interaksi serta merupakan
peruszhan dalam kondisi orang atau sesuatu
e kepemilikan pelanggan (Edvardsson et
£ 2005). Jasa merupakan struktur
womprehensif, bnkan tunggal, dan secara
womsisten digunakan secara unidimensional.
=2 21au pelayanan dilakukan dengan interaksi
wwerz pelanggan dan karyawan penyedia jasa
e pelayanan tersebut.

*  Nu=ffamad Fauzi adalah mahasiswa di
SIEPGR] Dewantara Jombang

* i Zuhroh adalaf ar di
STFEPGR] Q)ﬁmn};z?g?omﬁang

Pelanggan dalam perusahaan jasa
merupakan sebuah input perusahaan. Jasa atau
pelayanan yang disediakan oleh penyedia jasa
tidak dapat dilaksanakan tanpa kehadiran
pelanggan sebagai input pelayanan tersebut.
Kepemilikan jasa juga hanya dapat dirasakan
oleh pelanggan. Selain itu, informasi sebagai
input juga diperlukan dalam perusahaan jasa.
Industri jasa juga dapat diukur sama dengan
industri manufaktur, yaitu produktifitas,
kualitas pelayanan, dan efisiensi (Jhonston,
2005).

Produktifitas tersebut meliputi
produktifitas pelayanan dan cara pengukuran
produktivitas  pelayanan. Keterkaitan
produktivitas pelayanan dengan kualitas
pelayanan, sama dengan bagaimana
meningkatkan dan memperbaiki Kkualitas
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
manajemen operasi.
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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
perbankar.

Jika pelayanan yang diberikan kepada
nasabah adalah pelayanan yang terbaik dan
mampu memberikan kepuasan yang optimal
bagi nasabah, maka hal tersebut akan
berpengaruh positif terhadap kinerja usaha
perbankan. Apabila kepuasan nasabah
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
selama ini para nasabah BRI rata-rata adalah
orang pedesaan dan orang yang berjualan di
pasar.

Kondisi orang pedesaan dan orang yang
berjualan di pasar tentu tidak sama dengan
masyarakat/nasabah perkotaan. Masyarakat
pedesaan ketika selesai melakokan 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 perjalanan.

Dengan mobil teras keliling, maka BRI
makin dekat dengan nasabah, sehingga 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 _]ﬁga melakukan pelayanan pada hari Senin
hmgga Jum'at pada jam kerja. Jam operasional
ini juga disesuaikan dengan jam pelayanan di
kantor cabang atau kantor unit. Mobil teras
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keliling BRI juga akan mendatangi kegiatan-

kegiatan yang mendatangkan massa dalam

jumlah besar.

Seperti pada pasar atau tempat
keramaian lainnya, mobil teras keliling ini ada
di tengah-tengah masyarakat. Dengan
demikian 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 quality)
yang meliputi bukti fisik (tangible), empati
(empathy), daya tanggap (responsiveness),
kehandalan (reliability) dan jaminan
(assurance) secara parsial berpengaruh

positif terhadap loyalitas nasabah mobil

teraskeliling BRI?

2. Apakah kualitas layanan (service quality)
yang meliputi bukti fisik (tangible), empati
(empathy), daya tanggap (responsiveness),
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)
secara simultan berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah mobil teras
keliling BR1?

4. Apakah kualitas layanan (service quality)
secara simultan berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah mobil teras 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
bank adalahl badan usaha yang kekayaannya
terutama dalam bentuk aset keuangan
(financial assets) serta bermotifkan profit dan
sosial, jadi bukan hanya mencari keuntungan
saja (Hasibuan, 2002:2).

Dari beberapa pengertian diatas, secara
umum dapat disimpulkan, bahwa bank adalah
suatu lembaga keuangan yang pada pokoknya
berusaha memberikan pelayanan kepada
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semuz pihak dalam bidang penyediaan jasa
pengelolaan dana, lalu lintas pembayaran,
seredaran uang dan pemberian kredit, baik
fznzan menggunakan modalnya sendiri
=zupun dana-dana yang dikumpulkan dari
~hak ke tiga (masyarakat).

_ Pengertian Jasa

Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan

znz dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada

»hak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan

iz mengakibatkan kepemilikan apa pun
f.otlerdan Keller, 2007)

- Karakteristik dan Klasifikasi Jasa

‘arakteristik jasa, menurut Griffin (1996)
sizlzh sebagai berikut.

Intangibility (tidak berwujud). Jasa tidak
dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar, atau
dicium sebelum jasa itu dibeli.

Z Lnstrorability. Jasa tidak mengenal
persediaan atau penyimpanan dari produk
vang telah dihasilkan. Karakteristik ini juga
disebut inseparability (tidak dapat
dipisahkan), jasa dihasilkan dan
dikonsumsi secara bersamaan.

“ostumization/Variability. Jasa didesain
«husus yang memiliki berbagai jenis, tipe
untuk kebutuhan pelanggan, sebagaimana
pada jasa asuransi dan kesehatan.

< Kualitas Layanan

Kualitas layanan atau yang dikenal
Zengzan istilah service quality (SERVQUAL)
vang dikembangkan oleh Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1996) dalam penelitian
mereka terhadap enam sektor jasa yaitu
perzlatan rumah tangga, reparasi, kartu kredit,
zsuransi, sambungan telepon jarak jauh,
serbankan, ritel, dan pialang sekuritas.
SERVQUAL dibangun atas adanya
perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi
oclanggan atas layanan yang nyata
pelanggan/konsumen terima (perceived
service) dengan layanan yang sesungguhnya
Zzmmsesuai diharapkan atau yang diinginkan
expected service).

Jika kenyataan lebih dari yang
itharapkan, maka layanan dapat dikatakan

bermutu, sedangkan kenyataan kurang dari
yang diharapkan maka layanan dikatakan tidak
bermutu, dan apabila kenyataan sama dengan
harapan, maka layanan tersebut memuaskan.
Harapan para pelanggan pada dasarnya sama
dengan layanan seperti apakah yang
seharusnya diberikan oleh perusahaan kepada
pelanggan. Harapan pelanggan ini didasarkan
pada informasi dari mulut ke mulut, kebutuhan
pribadi, pengalaman dimasa lampau, dan
komunikasi eksternal (iklan dan berbagai
bentuk promosi perusahaan lainya).

Dari pengertian tentang kualitas fayanan,
dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas
layanan adalah seberapa jauh 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 mengengenai
SERVQUAL oleh Parasuraman (1998) yang
melibatkan 800 pelanggan (yang terbagi dalam
empat perusahaan) yang berusia 25 tahun
keatas disimpulkan bahwa terdapat 5 dimensi
SERVQUA L yaitu sebagai berikut :

1. Tangible atau bukti 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 memiliki
waktu pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.

Volume IX Nomor 2, Juni 2014
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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 yang jelas.

4. Realibility atau keandalan, yaitu
kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan
secara akurat dan terpercaya. Harus sesuai
dengan harapan pelanggan, berarti kinerja
yang tepat waktu, pelayanan tanpa
kesalahan, sikap simpatik 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 (comunication),
kredibilitas (credibility), keamanan
(security), kompetensi (competence), dan
sopan santun (courfesy).

6. Kepuasan Konsumen

Dari seluruh proses kegiatan pemberian
pelayanan jasa kepada pelanggan oleh sebuah
perusahaan, pada akhirnya akan bermuara pada
nilai yang akan diberikan oleh pelanggan
mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan
menurut Kotler dan Keller (2007), 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
perusahaan yaitu :

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

b. Kualitas Pelayanan. Pada industri jasa,
8dalah mutlak bahwa pelanggan akan
merasa puas bila mercka mendapatkan
pelayanan yang baik atau sesuai dengan
yang diharapkan pelanggan.

Jumnal Eksis STIE PGRI Dewantara Jombang

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 [ebih 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. Harga. 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
biaya tambahan atau tidak perlu membuang
waktu untuk mendapatkan suatu
produk/jasa (pengorbanan pelanggan
semakin kecil), cenderung puas terhadap
jasa/layanan tersebut.

7.Cara Meningkatkan Kepuasan
Konsumen

Kotler dan Keller (2007) menyarankan
untuk melakukan beberapa hal sebagai berikut:
memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang
terjadi antara pihak manajemen dan nasabah.
Misalnya, melakukan penelitian dengan
metode customer focus, 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 efek yang 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.

R
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8. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas secara harfiah diartikan
«vesetiaan, yaitu kesetiaan seseorang terhadap
suatu objek. Mowen dan Minor (2002),
mendefinisikan loyalitas sebagai kondisi
dimana pelanggan mempunyai sikap positif
terhadap suatu merek, mempunyai komitmen
pada merek tersebut, dan bermaksud
meneruskan pembelianya dimasa mendatang
(dikutip dari penelitian Asep). Ini berarti
lovalitas selalu berkaitan dengan preferensi
pelanggan dan pembelian aktual.

Loyalitas pelanggan merupakan
dorongan 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
fama melalui suatu proses pembelian yang
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 perusahaan. Kebiasaan tersebut 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 konatif dan akhirnya pada aspek
tindakan. Ke-empat aspek tersebut biasanya
sejalan, meskipun tidak semua kasus
mengalami hal yang sama.

-2

9. Kerangka Konseptual

Gambar1: Model mediasi (kepuasan
konsumen memediasi
pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan).

Gambar 2 : Kerangka Konseptual (secara
parsial)

Kualitas layanan (X):

Tangible (X1.1)

Empathy (X1.2)

Loyalitas
Nasabah [¥2)

Kepuasan
Masabah

‘ 1.3} wn

Refiability (X1.4]

Assurance (X1.5)

Gambar 3 :Kerangka Konseptual (secara
simultan)

Kepuasan
nasabah (Y1)

Kualitas
layanan (X1

Loyalitas
nasabah (YZj

Volume IX Nomor 2, Juni 2014



100 Mukhamad Fauzi dan Siti Zuhroh

Hipotesis

H1 : Semakin tinggi kualitas layanan yang
meliputi bukti fisik (tangible), empati
(empathy), daya tanggap
(responsiveness), kehandalan
(reliability) dan jaminan (assurance)
secara parsial berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah mobil teras
keliling BRI.

H2 : Semakin baik kualitas layanan yang
meliputi bukti fisik (tangible), empati
(empathy), daya tanggap
(responsiveness), kehandalan
(reliability) 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
simultan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah melalui kepuasan
nasabah mobii teras keliling BRI.

METODE PENELITIAN
1. Rancangan Penelitian

Penelitian dilakukan untuk mengetahui
pengaruh kualitas layanan karyawan mobil
teras BRI terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah baik secara parsial maupun
simultan. Jenis penelitian ini adalah jenis
penelitian eksperimen. Menurut (Tuckman
1982 : 128-156) 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
diukur dengan bobot hitung 1 sampai 5, dengan
kategori: 1) Jawaban sangat setuju diberi bobot
5 (lima); 2) Jawaban setuju diberi bobot 4
(empat); 3) Jawaban netral baik diberi bobot 3
(tiga); 4) Jawaban tidak setuju 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
Jombang.

3. Definisi Operasional
Adapun variabel yang berpengaruh yang
digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Variabel independen (X) yaitu Kualitas
Layanan, yang terdiri dari;

a. Tangible/Bukti fisik (X,), merupakan
atribut-atribut jasa yang dapat dilihat secara
nyata (berwujud).

b. Empathy/Empati (X,), suatu kemampuan
dan kesopansantunan dari para pegawai
dimana hal ini dapat menanamkan
kepercayaan kepada konsumen.

¢. Responsiveness/Daya tanggap (X,),
keinginan karyawan untuk membantu
pelanggan dan memberikan layanan dengan
tanggap dan sebaik mungkin.

d. Reliability/Kehandalan (X,), kemampuan
karyawan untuk memberikan layanan
secara handal dan konsisten.

¢. Assurance/Jaminan (X;), kemampuan
karyawan memberikan perhatian dan
memahami apa yang dibutuhkan oleh para
konsumen.

2. Variabel mediasi yaitu Kepuasan
Nasabah (Y,), yaitu Kkesesuaian antara
harapan dan kenyataan yang dirasakan oleh
pelanggan/nasabah.

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

4. Pengukuran Variabel
Tabel 1: Kisi-kisi instrument penelitian

Kecanggihan/kemoderenan
peratatan yang dimiliki mobil
teras BRI

Kenyamanan tempat/fasilitas
| fisik mobil teras BRI
Kerapihan busana yang
dikenakan karyawan mobil teras
BRI

Memiliki stip transaksi yang

_ {lengkap

Kualtas
Layanan

Parasuraman
(1998)

Tangible
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cabang Jombang
icar Peterongan

TPengaruh yag
adalah - 6
‘)altu Kualitas
i;

J. merupakan
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Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Melalui Keputusan Nasabah Mobil Teras Keliling BRI 101
(Unit Peterongan Cabang Jombang)

Memberi peshatian yang baik kepada nzsabah, J
Memberi ucapan salam pada sumt beryransaksi. ]
Emouthy hmwimmm trarsaksi lowat alat |

'H.’sura.l:_ |

fentang |
mcmhmgd; BRL il i
Pemberian brosurfinfonmas secara langsung H
ki nasbab.

Membaniu menndiskan, jika nasabiah
S— B35 s men,
— cpersveness | gl
. Membenkim Lnvanan tramsaksi yang copat
Mﬂm :

[ iapkan dana yang diperuk
nmbah, dalm Jjumiah tmmm

Memberi layanan transaksl, tepat wakin
Melavani transaksi di jam kerja

Meminta masf, jka nasabak menungge lama.

Mernber layanan transikst sebin mu:d)ms,
seperti membell pulsa, bayar telf

Nasshah mendapat fayenan transaksi dari
seorang karyawan vang berpengetabuan
tentans tabungmn BRI
mr= n Memnbina kerjasama yang baik dengan Parasuraman
= SSEEES | nacabah, {1998)

Melavani transsk somua jois tabungan BRI

Memben penjelasan tentang semua jonis i
tabungan kepada nassheh bar, |
Layanan transaksi sesuai dengan harapan |I

~ Wmmm-amumymg | Kotker dan
T 5 | LETDEK. Kcﬂu
-ie Keputusan yang tepat, menggunakan byanan Qw7 |
mokl teras BRI, i
Nasabah merasa puss menjadi pelanggan |
mobil teras BRI
Nassbah ingin terus melakukan trnsaksi di Constahile
motil teras BRI, dalam jmgks panjang: (2000)
Nasabah selalu snang bertransaksi di mobil | Bharadway
e - | teras RRI. (2001}
— Nasabah ingin menyarankan orang lain untuk
Termarsshan d mokal BRY Grfis |
Nasabah tctap memilih transaksi di mobil (1995) |
tevas BRI |

“wopulasidan Sampel
Menurut Sugiyono (2007) populasi
wisian wilayah generalisasi yang terdiri atas
“iica yang mempunyai kuantitas dan
wammeenistik tertentu yang ditetapkan oleh
meme i untuk dipelajari dan kemudian ditarik
w=sumpulannya. Populasi dalam penelitian ini
wlaias nasabah Teras Bank BRI.
szmpel menurut Sugiyono (2007) adalah
“wzan dari jumlah karakteristik yang dimiliki
=% populasi tersebut”.  Jumlah sampel dalam
pemciitian ditentukan berdasarkan rumus
= dikutip oleh Husein Umar (2005),
wieizn sebanyak 150 responden.
Teknik pengambilan sampel,
memgzunakan teknik random sampling
pemgzmbilan sampel secara acak) dari
o zsi sebanyak 240 nasabah.

. Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam
semciimian ini adalah data primer, yaitu data
amzseng yang dikumpulkan oleh peneliti dari
_:.f_ oer pertama. Data diperoleh melalui
wwefloner yang disebarkan pada responden dan
wazwancara langsung dengan nasabah mobil
werzs keliling BRI unmit peterongan cabang

wombang. Selain itu, untuk melengkapi

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. Teknis Analisa Data

Untuk menjawab permasalahan yang
telah dikemukakan, maka metode analisis yang
digunakan adalah analisis kuantitatif. Dalam
penelitian kuantitatif, analisis data merupakan
kegiatan setelah data dari seluruh responden
atan sumber data Jain terkumpnl.

Teknik analisa menggunakan Analisa
Regresi dengan Metode Analisis Jalur (Path
Analysis). Variabel (Y,) dinyatakan sebagai
variabel mediasi sempurna (perfect mediation)
jika,  setelah memasukan variabel (Y,)
pengaruh variabel (X,) terhadap (Y,) menurun
menjadi nol (c'=0) atau pengaruh variabel (X,)
terhadap (Y,) yang tadinya signifikan (sebelum
memasukan variabel Y,) menjadi tidak
signifikan setelah memasukan variabel (Y,) ke
dalam model persamaan regresi.

Variabel (Y,) dinyatakan sebagai variabel
mediasi parsial (partial mediation) jika, setelah
memasukan variabel (Y,) pengaruh variabel
(X,) terhadap (Y,) menurun tetapi tidak
menjadi nol (c'# 0) atau pengaruh variabel (X,)
terhadap (Y,) yang tadinya signifikan (sebelum
memasukan variabel (Y,) menjadi tetap
signifikan setelah memasukan variabel (Y,) 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 moment, r tabel untuk sampel =
dengan tingkat signifikansi 5% maka
instrumen dinyatakan valid. Hal ini sesuai
dengan pendapat Umar (2005), yang
mengatakan sangat disarankan agar jumlah
responden untuk uji coba, minimal 30
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orang. Dengan jumlah minimal 30 orang,
distribusi skor (nilai) akan lebih mendekati
kurvanormal.

2. Uji Reliabilitas. Uji ini dilakukan untuk

mengetahui tingkat kosistensi hasil
pengukuran bila dilakukan pengukuran dua
kali atau lebih terhadap gejala yang sama
dengan alat ukur yang sama. Hasilnya
ditunjukan oleh sebuah indeks yang
menunjukan seberapa jaub alat pengukur
dapat dipercaya atau dapat diandalkan.
Untuk menguji reliabilitas instrumen
penelitian ini menggunakan formula
Cronbach Alpha (Arikunto, 2006).
Realibilitas suatu konstruk variabel
dikatakan baik jika memiliki nilai
Cronbach's Alpha > dari 0,60. Proses
pengujian dilakukan sebelum penelitian
sebenarnya dilakukan. Butir
pertanyaan/pernyataan yang tidak valid dan
reliabel tidak digunakan dalam penelitian
sebenarnya.
Dari hasil penguraian sebelum data
dilakukan pengolahan menunukkan bahwa
item pertanyaan/pernyataan untuk Kualitas
layanan (X) yang meliputi fangible,
Empathy, Responsiveness , Reliability dan
Assurance, serta variabel Variabel
Kepuasan Nasabah (Y1), dan Loyalitas
Nasabah (Y2), adalah valid dan realibel
untuk pengujian selanjutnya.

9. Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dengan 2
(dua) tahap, yaitu Uji variabel secara serentak
(secara Simultan) dengan menggunakan Uji —
F, dan Uji variabel secara parsial dengan
menggunakan Uji—T.

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN
1. Sejarah singkat mobil teras BRI
Keberadaan pasar, khususnya pasar-pasar
tradisional merupakan salah satu indikator
paling nyata dalam kegiatan ekonomi
masyarakat disuatu wilyah. BRI adalah Bank
yang berbasis UMKM harus concern terhadap
keberadaan pasar tradisional tersebut, sebagai
salah satu target market yang sangat
profesional. Teras nama lain dari PPD (Pos
Pe_]a)‘fanan Desa) yang ada selama ini hanya
sebagian kecil berada dipusat-pusat pasar
sehingga market yang ada dan sangat potensial
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belum sepenuhnya tergali. Beranjak dari
permasalahan tersebut maka untuk

meningkatkan peran BRI sebagai Bank yang
yang berbasis UMKM serta untuk menggall

potensi di pasar-pasar tradisional, maka BRI
akan mendirikan Unit Kerja Baru yang disebut
“Teras BRI”. Penggunaan brand Teras BRI

untuk Unit kerja baru ini dilatarbelakangi

adanya Teras BRI sebgai kolom advetorial
edukasi perbankan.

Teras BRI adalah sebagai pengganti nama.

dari unit kerja PPD, Teras BRI beroperasi
secara online dengan meng-induk pada BRI
unit yang ditunjuk (satu code branch dengan
BRI Unit Induk) dengan demikian laporan
keuangannya akan langsung meng-up date
pada waktu dan hari yang sama. Teras BRI
beroperasi secara terbatas sebagai sarana
transaksi pembayaran dan penyetoran uang dan
termasuk pelayanan jasa perbankan lainnya
seperti transfer, payment point (PLN, Telpon,
dll). Teras BRI tidak diberikan kewenangan
untuk melakukan putusan kredit. Teras BRI
selain memberikan pelayanan perbankan
kepada nasabah juga berfungsi sebgai pusat
informasi, promosi produk dan fasilitas BRI
serta sebagai sarana edukasi kepada
masyarakat.

2. Pelayanan Yang Diberikan

Pelayanan-pelayanan yang diberikan
mobil teras keliling BRI, melalui 5 (lima)
dimensi dari variabel kualitas pelayanan,
yaitu :

1. Tangible/Bukti Fisik (X,). merupakan
atribut-atribut jasa yang dapat dilihat secara
nyata (berwujud). '

2. Empathy/Empati (X,), merupakan
kemampuan perusahaan dalam
memberikan perhatian yang tulus yang
diberikan kepada para nasabah dan
memahami apa yang dibutuhkan oleh para
nasabah.

3. Responsiveness/Daya Tanggap (X,),
merupakan keinginan karyawan untuk

. membantu nasabah dan memberikan
pelayanan secara tanggap dengan sebaik
mungkin.

4. Reliability/Kehandalan (X,), merupakan
kemampuan mobil teras BRI untuk
memberikan pefayanan secara handal dan
konsisten.
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Melalui Keputusan Nasabah Mobil Teras Keliling BRI 103
(Unit Peterongan Cabang Jombang)

A<syrance/Jaminan (X;), suatu kemampuan
dan kesopan santunan dari para pegawai
Zimana hal ini dapat menanamkan
tepercayaan dari para nasabah dari adanya
-esiko dan keragu-raguan kepada pelayan
mobil teras BRI.

3 Hasil Analisis

Berdasarakan lampiran hasil olah data
melalui SPSS, maka dapat dilibat pada gambar
i=mewah ini beserta angka koefisien regresi
semzaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
wesznah melalui/di mediasi kepuasan nasabah.

~smbar4: Pengaruh Kkualitaslayanan
secara parsial terhadap
loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah

Sumber: Data Primer diolah, (2013)

Gambar5: Pengaruh kualitas layanan
secara simultan terhadap
loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah

Kepuasan

/ nasabah (Y1) \

0,765 0,203

0,505 ——J

Sumber: Data Primer diolah, (2013)

Loyalitas
nasabah {Y,)

Kuglitaslayana
! niXy)

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 :

Bukti fisik (tanigible) mempunyai nilaf beta
0,100, standar error 0,051 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah 0,050
artinya fangible berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabzhmobil teras
keliling BRI.

. Empati (empathy) mempunyai nilai beta

0,243, standar error 0,068 dan tingkat

signifikansi ke kepuasan adalah 0,000

artinya empathy berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan nasabahmobil teras -
keliling BRI.

. Daya tanggap (responsiveness) mempunyai

nilai beta 0,030, standar error 0,093 dan
tingkat signifikansi ke kepuasan adalah
0,747 artinya responsiveness berpengaruh
tidak signifikan terhadap kepuasan
nasabahmobil teras keliling BRI.

. Kehandalan (reliability) mempunyai nilai

beta 0,188, standar error 0,068 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah 0,006
artinya reliability berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabahmobil teras
keliling BRI.

. Jaminan (assurance) mempunyai nilai beta

0,177, standar error 0,071 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah 0,014
artinya assurance berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabahmobil teras
keliling BRI.

. Hasil 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) mempunyai nilai 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 berpengaruh ke loyalitas jika
melalui kepuasan nasabah, dikarenakan
mempunyai nilai betaminus (lihattabel 10).
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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 teras
keliling BRI (lihat tabel 10).

3. Daya tanggap (responsiveness) mempunyai
nilai beta 0,377, standar error 0,077 dan
tingkat signifikansi ke kepuasan adalah
0,000artinya responsivenessberpengaruh
signifikan langsung terhadap layalitas
nasabah, tetapi tidak signifikan jika melalui
kepuasan nasabah mobil teras keliling BRI
(lihat tabel 10).

4. Kehandalan (reliability) mempunyai nilai
beta 0,127, standar error 0,058 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah
0,030artinya reliabilityberpengaruh
signifikan secara langsung maupun tidak
langsung (melalui kepuasan nasabah)
terhadap loyalitas nasabahmobil teras
keliling BRI.

5. Jaminan (assurance) mempunyai nilai beta
0,180, standar error 0,060 dan tingkat
signifikansi ke kepuasan adalah
0,003artinya assuranceberpengaruh
signifikan secara 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 langsung (tangible), empati
(empathy), 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 berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah mobil
teras keliling BRI.

7. Hasil olah data kualitas layanan terhadap
Idyalitas nasabah melalui kepuasan
nasabah secara simultan

Berdasarkan hasil analisis melalui SPSS
diketahui bahwa dimensi Kualitas layanan
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yang meliputi bukti langsung (tangible),
empati (empathy), daya tanggap
(responsiveness), kehandalan (reliability) dan
jaminan (assurance) secara keseluruhan
berpengaruh signifikan langsung terhadap
loyalitas nasabah maupun tidak lagsung /
melalui kepuasan nasabal mobil teras keliling
BRI, terbukti dari nilai signifikansi untuk
kualitas layanan mempunyai nilai 0,000 dan
nilai beta 0,505 kemudian standar ervor 0,094,
Selanjutnya untuk kepuasan nasabah
mempunyai nilai signifikansit 0,010 dan nilai
beta 0,203 kemndian standar error (0,078.

8. Hasil perhitungan secara parsial, tingkat
mediasi melalui aplikasi sobel test

Berdasarkan dari hasil olah data melalui SPSS

diketahui bahwa :

1. Untuk tangible, mempunyai nilai Inderrect
effect= 0,021 ,Total Effect = 0,097, Sobel
test (z-value)= 1,639 dan P-Value = 0,101,
artinya kepuasan nasabah ke loyalitas tidak
menjadi mediasi (non mediation).

2. Untuk empathy, mempunyai nilai Inderrect
effect= 0,050 ,Total Effect = 0,246, Sobel
test (z-vatue)= 2,291 dan P-Vtalue = 0,022,
artinya kepuasan nasabah ke loyalitas
menjadi mediasi (full mediation).

3. Untuk responsiveness, mempunyai nilai
Inderrect effect= 0,006 ,Total Effect =
0,583, Sobel test (z-value)= 0,321 dan P-
Value = 0,748, artinya kepuasan nasabah ke
loyalitas tidak menjadi mediasi (ron
mediation).

4. Untuk reliability, mempunyai nilai
Inderrect effect= 0,039 ,Total Effect =
0,333, Sobel test (z-value)= 2,029 dan P-
Value =0,043, artinya kepuasan nasabah ke
loyalitas menjadi mediasi (partial
mediation).

5. Untuk Assurance, mempunyai nilai
Inderrect effect= 0,036 ,Total Effect =
0,386, Sobel test (z-value)= 1,914 dan P-
Value =0,056, artinya kepuasan nasabah ke
loyalitas tidak menjadi mediasi (non
mediation).

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

Berdasarkan dari hasil olah data melalui

SPSS diketahui bahwa untuk kualitas layanan

secara simultan, mempunyai nilai Inderrect
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Fowr= 0,155 ,Total Effect = 0,708, Sobel test
swaiwe = 2,520 dan P-Value =0,012, artinya
\spwzsan nasabah ke loyalitas menjadi mediasi

“wreial Mediatiaon).

I_4=alisis Regresi Linier
Berdasaakan dari hasil olah data melalui
PS5 maka model regresi dapat dipakai untuk
memprediksi dimensi kualitas layanan yang
{serkian oleh mobil teras BRI unit peterongan
mhang berpengaruh secara parsial dan
mweizzn terhadap Loyalitas nasabah melalui
l=pmasan nasabah.
*ersamazn regresinya adalah sebagai berikut :
Fersamaan secara parsial
11 =103860 + (-0,109) X, + 0,040X, + 0,377X,
“0.127X,+0,180X,+0,206Y1+0,294.
. Persamaan secara simultan
T = 1256 + (0,505)(X1) + (0.203)(Y1) +

-

..
|l

G N

ESerpretasi
Untuk mengetahui pengaruh dimensi
cuzlitas layanan secara parsial terhadap
valitas nasabah yang terdiri dari :

Tmgible/ bukti fisik (X,) terhadap loyalitas
) melalui kepuasan (Y,) dapat dilihat
sesarnya koefisien regresi yaitu sebesar (-
1.109) melalui (0,206), artinya (X,
~erpengaruh signifikan terhadap Y2tetapi
=mah/tidak terlalu kuat, akan lebih kuat
=zi jikamelalui(Y))

* Empathy/ empati (X,) terhadaployalitas
) melalui kepuasan (Y,) dapat dilihat
mesarnya koefisien regresi yaitu sebesar
1.040) melalui (0,206), artinya (X,)
serpengaruh tidak signifikan terhadap (Y,)

w=22pi berpengaruh signifikan jika melalui

1.)
Responsiveness/ daya tanggap (X,)
terhadap loyalitas (Y,) melalui kepuasan
'Y ) dapat dilihat besarnya koefisien regresi
vzitu sebesar (0,377) melalui (0,206),
artinya (X,) berpengaruh signifikan
rerhadap (Y,) secara langsung tetapi tidak
signifikan jika melalui (Y,)

: Reliabilityl kehandalan (X,) terhadap
loyalitas (Y,) melalui kepuasan (Y,) dapat
gilihat besarnya koefisien regresi yaitu
sebesar (0,127) melalui (0,206), artinya
(X,) berpengaruh signifikan terhadap (Y,)
baik secara langsung maupun tidak

langsung (melalui Y ,)

e. Assurance/ jaminan (X,) terhadap loyalitas
(Y,) melalui kepuasan (Y,) dapat dilihat
besarnya koefisien regresi yaitu sebesar
(0,180) melalui (0,206), artinya (X)
berpengaruh signifikan terhadap (Y,) baik
secara langsung maupun tidak langsung
(melaluiY,)

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan secara simultan yaitu:

Kualitas layanan (X,) terhadap loyalitas
(Y,) melalui kepuasan (Y,) dapat dilihat
besarnya koefisien regresi yaitu sebesar
(0,505) melalui (0,203), artinya (X))
berpengaruh signifikan terhadap (Y,) baik
secara langsung maupun tidak langsung -
(melaluiY,)

11. Uji F (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
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan
nasabah nasabah, ditunjukan dengan besarnya
Fiune S€besar 44.838 dengan signifikansi 0,000
(<0,05). Nilai ini lebih besar dari F ,,,(44.838 >
3,06) dengan a = (0,05) dk =n-k-1 (150-2-1=
147), untuk dk = 147, sehingga F,, = 3,06
(laporan interpolasi), berarti Ho ditolak dan
Haditerima, ini menunjukan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan dari variabel kualitas
layanan yang diberikan mobil teras BRI
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan
nasabah nasabah (baik secara langsung
maupun tidak langsung/dimediasi).

12. Uji t (Parsial)

Berdasarkan lampiran (SPSS)
regression, untuk Dimensi variabel kualitas
layanan untuk Tangible (bukti fisik) (X))
memiliki nilai t,,, -2,57 dan t , sebesar 2,16
dengan 0.=(0,05) dk =n-6 yaitu untuk dk = 144
adalah 2,16. Berarti Ho ditolak, hal ini berarti
bahwa ada pengaruh yang signifikan antara
Tangible (X,) terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah, tetapi mempunyai
nilai lemah jika langsung ke loyalitas nasabah,
akan lebih kuat jika melalui kepuasan nasabah.
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Dimensi variabel kualitas layanan untuk
Empathy (empati) (X,) memiliki nilai timg 0,68
dan t,,, sebesar 2,16 dengan o. = (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, tetapi
berpengaruh signifikan jika melalui kepuasan
nasabah.

Dimensi variabel kualitas layanan
untukResponsiveness (Daya Tanggap) X))
memiliki nilai t,,, 4,87 dan t_, sebesar 2,16
dengan a = (0,05) dk =n-6 yaitu untuk dk = 14+
adalah 2,16. Berarti Ho ditolak dan Ha
diterima, hal ini berarti bahwa ada pengaruh
yang signifikan antara Responsiveness (Daya
Tanggap) terhadap loyalitas nasabah secara
langsung, tetapi tidak signifikan jika melalui
(dimediasi) kepuasan nasabah.

Dimensi variabel kualitas layanan
untukRealibility (Kehandalan) (X,) memiliki
nilait,,, 2,197 dant,,,sebesar 2,16 dengan a =
(0,05) dk = n-6 yaitu untuk dk = 144 adalah
2,16. Berarti Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini
berarti bahwa ada pengaruh yang nyata antara
Reliability (Kehandalan) terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan nasabah
(berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
baik langsung maupun tidak langsung)

Dimensi variabel kualitas layanan
untukAssurance (Jaminan) (X,) memiliki nilai
thitung 2,99 dan t,, sebesar 2,16 dengan o =
(0,05) dk = n-6 yaitu untuk dk = 144 adalah
2,16. Berarti Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini
berarti bahwa ada pengaruh yang signifikan
antara 4ssurance (Jaminan) terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan nasabah
(berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas
baik langsung maupun tidak langsung)

Variabel Kepuasan (Y,) memiliki nilai
thimg 2,97 dan 1, sebesar 2,16 dengan .= (0,05)
dk = n-6 yaitu untuk dk = 144 adalah 2,16.
Berarti Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini
berarti bahwa ada pengaruh yang signifikan
antara variabel Kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah.

Dari pengujian hipotesis dengan uji t, dari
lima dimensi kualitas layanan dan satu variabel
kepuasan nasabahyang memiliki pengaruh
terhddap loyalitas nasabah mobil teras keliling
BRI. Diantara keenam 5 sub variabel kualitas
layanan dan 1 varibel yaitu Tangible (Bukti

Jurnal Eksis STIE PGRI Dewantara Jombang

Fisik) (X,), Empathy (Empati) (X,),
Responsiveness (Daya Tanggap) (X,)
Realibility (Kehandalan) (X,), Variabel
Assurance (Jaminan) (X,) dan Variabe
Kepuasan (Y,) yang paling dominan adalah
Responsiveness (Daya Tanggap) (X,) dengar
nilait,, 4,87. ) . O

SIMPULAN

Dari hasil pembahasan yang telah
disampaikan, disimpulkan bahwa kualitas
layanan secara parsial berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini terlihat pada
pengujian secara parsial pengujian hipotesis
dengan uji t dijelaskan bahwa dari lima dimensi
kualitas layanan, ada empat dimensi variabel
kualitas layanan yang berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah, yaitu : bukti fisik
(tangible), daya tanggap (responsiveress),
kehandalan (reliability) dan jaminan
(assurance), tetapi untuk bukti fisik (tangible)
mempunyai nilai minus/lemah jika langsung ke
loyalitas nasabah.Dari sub variabel kualitas
layanan secara parsial berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan
nasabah. ’

Hal ini terlihat pada pengujian secara
parsial pengujian hipotesis dengan wuji t
dijelaskan bahwa dari lima dimensi kualitas
layanan, ada empat dimensi variabel kualitas
layanan yang berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah,
yaitu : bukti fisik (tangible), empati (empathy),
kehandalan (reliability) dan jaminan
(assurance), tetapi untuk bukti langsung
(tangible), kehandalan (reliability) dan
Jaminan (assurance) berpengaruh positif
terhadap loyalitas baik secara langsung
maupun tidak langsung (dimediasi) kepuasan
nasabah.

Sedangkan untuk uji simultan, diketahui
bahwa dari sub variabel kualitas layanan secara
simultan berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah baik secara langsung maupun tidak
langsung (melalui kepuasan nasabah). Hal ini
terlihat pada pengujian hipotesis melalui uji f,
pada pengujian secara serentak (uji f)
menunjukan hasil yang signifikan yang
ditunjukan dengan besarnya F\i lebih besar
dari F,, yang berarti Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas baik secara
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amzsung maupun tidak langsung (dimediasi)
wepezsan nasabah.

SARAN

Dari simpulan diatas, maka disarankan
‘zrada perusahaan agar selalu memelihara
smghat disiplin kegja karyawan, deagan selalu
memperhatikan pelayanan kepada nasabah.
Selzin itu, perusahaan perlu meningkatkan
wzmampuan dan pengetahuan karyawan agar
Zzam melayanai nasabah dapat dilakukan
s=suai dengan keinginan nasabah.
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