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Loyalitas nasabah merupakan perilaku yang terkait dengan merek sebuah
produk, termasuk kemungkinkan memperbarui kontrak di masa yang akan
datang, berapa kemungkinan nasabah mengubah dukungannya terhadap merek,
berapa kemungkinan keinginan nasabah untuk meningkatkan citra positif suatu
produk. Jika produk tidak mampu memuaskan nasabah, nasabah akan bereaksi
dengan cara exit (nasabah menyatakan berhenti membeli merek atau produk)
dan voice (nasabah menyatakan ketidakpuasan secara langsung pada
perusahaan).

Menurut Subagyo (2010:13) berpendapat bahwa “Loyalitas nasabah
merupakan pembelian ulang sebuah merek secara konsisten oleh nasabah”.

Pengertian loyalitas nasabah menurut Hurriyati, Ratih (2010:129) adalah
“Komitmen nasabah bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali
atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten
dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha
pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku”.

Loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dan unit-unit pengambilan
keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap
barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih.

Selanjutnya Dick dan Basu dalam Umar (2011:16) mengemukakan
bahwa “Loyalitas nasabah sebagai komitmen nasabah terhadap suatu merek
dan pemasok, berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam pembelian
ulang yang konsisten”. Istilah loyalitas sudah sering diperdengarkan oleh pakar
marketing maupun praktisi bisnis, loyalitas merupakan konsep yang tampak

mudah dibicarakan dalam konteks sehari-hari, tetapi menjadi lebih sulit ketika

dianalisis maknanya.
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d. Merespon ancaman pesaing
Loyalitas terhadap merek memungkinkan perusahaan memiliki waktu untuk
merespon tindakan-tindakan yang dilakukan oleh pesaing. Jika pesaing
mengembangkan produk yang lebih superior, perusahaan memiliki
kesempatan untuk membuat produk yang lebih baik dalam jangka waktu
tertentu, karena bagi pesaing relatif sulit untuk memengaruhi nasabah-
nasabah yang setia.

e. Nilai kumulatif bisnis berkelanjutan
Upaya mempertahankan (retensi) nasabah dan loyal pada produk
perusahaan sepanjang customer lifetime value, dengan cara menyediakan
produk yang konstan dibutuhkan secara teratur dengan harga per unit yang
lebih rendah.

| Word of mouth communication
Nasabah yang memiliki loyalitas terhadap produk akan bersedia bercerita
hal-hal baik (positive word of mouth) tentang perusahaan dan produknya
kepada orang lain, teman dan keluarga yang jauh persuasif daripada iklan.

Kini konsep loyalitas nasabah yang dalam perkembangan awalnya lebih
menitik beratkan pada aspek perilaku, dikembangkan lebih luas lagi dengan
melibatkan sikap dan perilaku. Loyalitas dipandang sebagai hubungan erat

antara sikap relatif dengan perilaku pembelian ualng.

2. Faktor Faktor Yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah
Loyalitas diartikan sebagai suatu perilaku yang diharapkan atas produk

atau layanan yang antara lain meliputi kemungkinan pembelian lebih lanjut
atau sebaliknya perubahan perjanjian pelayanan atau seberapa besar
kemungkinan nasabah akan beralih pada merek atau penyedia pelayanan.
Menurut Kotler (2009:562), faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
nasabah terdiri dari :
a. Citra Bank

Citra perbankan bisa merupakan citra dari pimpinan, ada citra yang menjadi

keinginan, harapan dan sebagainya. Citra yang bisa mendapat kepercayaan
adalah citra dari kenyataan identitas perbankan.
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b. Kepercayaan Nasabah
Kepercayaan diartikan penabung percaya bahwa uang dan bunga
tabungannya dapat ditarik kembali dari bank sesuai dengan perjanjian.

c. Kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan bukanlah sesuatu yang dapat diraba, selain itu pelayanan
tidak dapat disimpan dan ditambahkan untuk memberikan pelayanan di
masa yang akan datang. Suatu pelayanan akan terbentuk karena adanya
proses pemberian layanan tertentu dari pihak penyedia layanan kepada
pihak yang dilayani.

d. Kepuasan Nasabah
Pentingnya kepuasan nasabah berkaitan dengan persaingan yang makin
ketat, serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. Kepuasan nasabah
ditentukan oleh persepsi nasabah atas performance produk atau jasa dalam
memenuhi harapan nasabah. Nasabah merasa puas apabila harapannya
terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan nasabah terlampaui.

3. Indikator Pengukuran Loyalitas Nasabah
Loyalitas nasabah merupakan kesetiaan nasabah terhadap penyedia jasa
yang telah memberikan pelayanan kepadannya. Menurut Tjiptono (2011:122)
loyalitas nasabah dapat diukur dengan menggunakan indikator, yaitu:
a. Repeat, yaitu apabila nasabah membutuhkan barang atau jasa yang
disediakan oleh penyedia jasa yang bersangkutan.
b. Retention, yakni ia tidak terpengaruh jasa yang ditawarkan oleh pihak lain.
c. Refferal, apabila jasa yang diterima memuaskan, maka nasabah akan
memberitahukan kepada pihak lain, dan sebaliknya apabila ada
ketidakpuasan atas pelayaan yang diterima ia tidak akan bicara pada pihak
lain, tapi justru akan memberitahukan layanan yang kurang memuaskan
tersebut pada pihak penyedia dana.
4. Pengertian Kualitas Pelayanan
Pada perusahaan jasa, pelayanan yang diberikan adalah “’produk”, oleh
karena itu kegiatan merancang palayanan lebih abstrak (kabur) dibandingkan
dengan kegiatan merancang produk. Yamit (2008:95) mengemukakan bahwa
”Kualitas pelayanan bukanlah sesuatu yang dapat diraba, selain itu kualitas

pelayanan tidak dapat disimpan dan ditambahkan untuk memberikan pelayanan
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di masa yang akan datang”. Meskipun demikian, perusahaan jasa biasanya
lebih fleksibel dan dapat lebih mudah mengubah kegiatan. Jika perusahaan jasa
mengubah kegiatan, maka ruang kantornya lebih mudah untuk disesuaikan
dengan kegiatan baru tersebut. Dengan kata lain, mengubah kualitas pelayanan
lebih mudah bagi perusahaan jasa dibandingkan dengan pabrik dalam
mengubah produk.

Aritonang (2009:26) mengemukakan bahwa “Kualitas pelayanan adalah
kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan secara akurat, andal,
dapat dipercaya, bertanggungjawab atas apa yang dijanjikan, tidak pernah
memberikan janji yang berlebihan dan selalu memberikan janjinya”.

Nembah (2011:3) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah
“Sebagai suatu proses pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain secara
langsung”. Kualitas pelayanan adalah fasilitas pelayanan jasa yang
penyajiannya disertai keramah-tamahan yang menyenangkan untuk para
nasabah, dengan sebagai suatu yang menyenangkan merupakan daya tarik,
dengan demikian keramah-tamahan dapat mengangkat pemberian jasa menjadi
suatu antraksi bagi calon nasabah”.

Payne (2007:72) menyatakan “Kualitas pelayanan adalah suatu produk
yang tidak nyata (intangible) dari hasil kegiatan timbal balik antara pemberi
jasa (producer) dan penerima jasa (customer) melalui suatu atau beberapa
aktivitas untuk memenuhi kebutuhan nasabah. Pelayanan merupakan hal, cara
atau melayani, menyediakan segala apa yang diperlukan orang”.

Barata (2006 : 9) menyatakan bahwa “Suatu pelayanan akan terbentuk
karena adanya proses pemberian layanan tertentu dari pihak penyedia layanan
kepada pihak yang dilayani”. Salah satu cara agar penjualan jasa suatu
perusahaan lebih unggul dibandingkan para pesaingnya adalah dengan

memberikan pelayanan yang berkualitas dan bermutu yang memenuhi tingkat

kepentingan konsumen. Tingkat kepentingan konsumen terhadap jasa yang
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Secara garis besar klasifikasi kualitas pelayanan dibagi dalam tujuh

kriteria pokok (Tjiptono, 2008:67) :

a.

Segmen pasar

Berdasarkan segmen pasar, jasa dapat dibedakan menjadi jasa ditujukan
pada customer akhir (seperti taksi, asuransi jiwa, catering, dll) dan jasa bagi
customer organisasional (misalnya biro periklanan, jasa Kkonsultasi
manajemen, dll).

. Tingkat keberwujudan

Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik dengan

cutomer yang dibagi menjadi tiga macam :

1) Rented-goods service : customer menyewa dan menggunakan produk
tertentu berdasarkan tariff yang disepakati selama jangka waktu spesifik.

2) Owner-goods service : produk-produk yang dimiliki customer direparasi,
dikembangkan atau ditingkatkan kinerjanya, atau dipelihara/dirawat oleh
perusahaan jasa. Juga termasuk perubahan bentuk dari produk tersebut.

3) Non-goods sevice : jasa personal bersifat intangible (tidak berbentuk
produk fisik) yang ditawarkan kepada customer.

. Keterampilan penyedia jasa

Berdasarkan criteria ini terdapat dua tipe pokok jasa yaitu professional
service (jasa yang membutuhkan keterampilan tinggi dalam proses
operasinya) dan non-proffesional service (tidak memerlukan keterampilan

tinggi).

. Tujuan organisasi jasa

Berdasarkan tujuan organisasi, jasa dapat diklasifikasikan menjadi
commercial service atau profit service dan non-profit service.

. Regulasi

Berdasarkan aspek regulasi, jasa dibagi menjadi regulated service dan non-
regulated service.

Tingkat intensitas karyawan

Berdasarkan tingkat intensitas karyawan (keterlibatan tenaga kerja), jasa
dikelompokkan menjadi dua macam yaitu : equipment-based services
(mengandalkan penggunaan mesin dan peralatan canggih dalam operasinya)
dan people-based service atau jasa padat karya.

Tingkat kontak penyedia jasa dan layanan

Berdasarkan criteria ini, secara umum jasa dapat dikelompokkan menjadi
high contact service dan low contact service. Pada jasa kontak tinggi,
keterampilan interpersonal staf penyedia jasa merupakan aspek krusial yang
meliputi komunikasi, presentasi dan manajemen stress.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 5/4/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izir}xUniveisitas edan.

ccess From reposﬁ)‘i’%ﬁuma.ac.id)5/4/24—



Dwi Maya Fitria - Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasaan Nasabah Terhadap Loyalitas...

13

Menurut Tjiptono (2008:68), ada empat karakteristik kualitas pelayanan
jasa yaitu :

a. Intangibility (tidak dapat dillihat, dirasakan)

Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium atau didengar sebelum

nasabah mencoba atau membeli.

b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan)

Jasa pada dasarnya tidak dapat dipisahkan dari penyedia. Hal ini bisa dilihat

dari faktor-faktor pendukung yang tidak kalah pentingnya dalam pemberian

perhatian khususnya pada tingkat partisipasi atau keterlibatan nasabah
dalam proses jasa.
c. Variability (keragaman)

Jasa bersifat sangat variable karena merupakan non standardized output

artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis tergantung pada siapa,

kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan.

Dalam hal ini penyedia jasa dapat menggunakan 3 pendekatan dalam

pengendalian kualitas jasa yaitu :

1) Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personalia yang baik.

2) Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa. Dalam hal ini dapat
dilakukan dalam diagram jalur dengan tujuan untuk mengetahui faktor-
faktor potensial yang dapat menyebabkan kegagalan dalam jasa.

3) Memantau kepuasan nasabah melalui system saran dan keluhan survey
nasabah sehingga pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan
dikoreksi.

d. Perihability (tidak tahan lama)

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan dan

jasa sangat bervariasi dalam melakukan pemasaran jasa yang dipengaruhi

faktor musiman.

Dimensi atau atribut yang harus diperhatikan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan (Tjiptono, 2008:69) yaitu :

a. Ketepatan waktu pelayanan. Hal-hal yang perlu diperhatikan disini
berkaitan dengan waktu dan waktu proses.

b. Akurasi pelayanan. Berkaitan dengan reliabilitas pelayanan dan bebas
kesalahan-kesalahan.

c. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, harus
ditingkatkan ini diutamakan bagi mereka yang berinteraksi langsung dengan
nasabah eksternal, seperti operator telepon, petugas keamanan, kasir,
penerima tamu dan lain-lain.

d. Tanggung jawab. Berkaitan dengan penerimaan pesa dan penanganan
keluhan dari nasabah eksternal.

e. Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan etersediaan sarana
pendukung, serta pelayanan komplementer lainnya.
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f. Kemudahan mendapatkan pelayanan. Kemudahan ini berkaitan dengan
banyaknya outlet, serta banyaknya fasilitas pendukung seperti computer
untuk memproses dan dan lain-lain.

g. Variasi model pelayanan. Yang berkaitan dengan inovasi untuk memberikan
pola-pola baru dalam pelayanan, dan features dari pelayanan.

h. Pelayanan pribadi. Berhubungan dengan fleksibilitas dan penanganan
permintaan khusus.

i. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan. Berkaitan dengan lokasi, ruang
tempat pelayanan, kemudahan menjangkau tempat parkir kendaraan,
ketersediaan informasi, petunjuk dan bentuk-bentuk lain.

j. Atribut pendukung lainnya. Seperti AC, kebersihan, dan fasilitas-fasilitas
lainnya.

S. Indikator Pengukuran Kualitas Pelayanan

Peningkatan kualitas pelayanan berarti berbicara tentang bagaimana cara
yang harus diperoleh agar mutwkualitas tersebut ditingkatkan. Kualitas
pelayanan yang diberikan hendaknya pelayanan yang dapat memberikan raasa
puas bagi si penerima layanan tersebut dan pelayanan yang diberikan kepada
nasabah dituntut untuk selalu disempurnakan dan ditingkatkan kualitasnya
pada masa yang akan datang.

Menurut Tjiptono (2008:70) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat
diukur dengan menggunkana indikator ebagai berikut:

a. Responsivness (daya tanggap), mempunyai indikator kesanggupan untuk
membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap
terhadap keinginan nasabah.

b. Reliability (kehandalan), mempunyai indikator kemampuan dan keandalan
untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya.

c. Assurance (jaminan), mempunyai indikator kemampuan dan keramahan
serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan nasabah.

d. Emphaty (perhatian), mempunyai indikator sikap tegas tetapi penuh
perhatian dari pegawai terhadap nasabah.

e. Tangibles (kemampuan fisik), mempunyai indikator berupa sarana fisik
perkantoran, administrasi, ruang tunggu, tempat informasi, dan sebagainya.
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6. Pengertian Kepuasan Nasabah
Dewasa ini banyak perusahaan (terutama perusahaan jasa) menyatakan

tujuan perusahaan adalah menjadi perusahaan yang terbaik dalam memuaskan
nasabahnya. Cara pengungkapanya beragam, ada yang merumuskan dengan
“nasabah adalah raja”, “kepuasan nasabah adalah tujuan kami”, “setia melayani
anda”, “bagi kami anda yang utama”, dan lain sebagainya.

Pentingnya kepuasan nasabah berkaitan dengan persaingan yang makin
ketat, serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. Khusus alasan yang
terakhir, keuntungan, memang tidak selalu ditentukan oleh faktor kepuasan
nasabah, tetapi juga oleh kepercayaan dan kesetiaan nasabah terhadap suatu
produk dan perusahaan. Bebarapa faktor itu jelas saling memengaruhi karena
di tengah ketatnya persaingan, kesetiaan nasabah menjadi hal yang sangat sulit
dipertahankan.

Menurut Kasmir (2008:238) mengemukakan bahwa “Kepuasan nasabah
merupakan penilaian dari pelanggaan atau penggunaan barang ataupun jasa
dibandingkan dengan harapan sebelum penggunaannya”.

Tjiptono (2011:349) mengemukakan bahwa “Kepuasan nasabah adalah
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu
produk atau jasa”.

Sementara menurut Supraptono, (2008:77) menyatakan bahwa
“Kepuasan nasabah adalah rasa lega atau senang karena harapan tentang

sesuatu terpenuhi”.
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Berdasar pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang

dirasakan dengan harapan. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah
harapan, maka masyarakat akan kecewa. Masyarakat yang puas akan setia
lebih lama, kurang sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang baik
tentang perusahaan.

Setiap produk atau jasa mempunyai kapasitas yang berbeda dalam
memuaskan nasabah. Konsep penuntut dalam hal kepuasan adalah nilai
(value). Nilai merupakan taksiran nasabah tentang kapasitas produk untuk
memuaskan seperangkat tujuan.

Maksud dari penciptaan nilai nasabah, menurut Kotler (2009:47) sebagai
berikut Penciptaan nilai bagi nasabah merupakan suatu proses atau usaha
untuk memahami nilai-nilai yang diharapkan oleh nasabah dan atas dasar itu
pemasar berupaya memenuhi harapan tersebut dengan menyampaikan produk
yang karakteristik mutunya sama/cocok dengan karakteristik nilai yang
diharapkan oleh nasabah”.

Maksud menentukan kebutuhan nasabah adalah untuk membentuk suatu
daftar dari semua dimensi mutu yang penting dalam menguraikan barang dan
jasa. Meskipun mutu yang penting dalam mutu standar yang
menggeneralisasikan (generalized) banyak jenis produk barang dan jasa, tetapi
beberapa dimensi hanya akan berlaku pada jenis tertentu. Dimensi mutu yang
berlaku untuk berbagai jenis organisasi penghasil jasa, meliputi keberadaan

(availability), ketanggapan (responsiveness), menyenangkan (convinience) dan

tepat waktu.
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pindah menjadi perusahan lain. Dari nasabah setia akan diperoleh informasi
tingkat kepuasan yang mereka rasakan dan nasabah yang telah berhenti
membeli, perusahaan akan memperoleh informasi mengapa hal itu dapat
terjadi. Apabila nasabah yang berhenti (costumer loss rate) ini
meningkatkan hal ini menunjukkan kegagalan perusahaan dalam
memuaskan nasabah.

Implikasi dari pengukuran kepuasan nasabah tersebut adalah dilibatkan
dalam pengembangan produk dan jasa dengan cara mengidentifikasikan apa
yang dibutuhkan nasabah. Hal ini berbeda dengan nasabah dalam konsep
tradisional, dimana mereka tidak dilibatkan dalam pengembangan produk,
karena mereka berada di luar sistem.

Tujuan untuk melibatkan nasabah dalam pengembangan produk dan jasa
adalah agar perusahaan dapat memenuhi harapan nasabah, bahkan jika
mungkin melebihi harapan nasabah. Persepsi yang akurat mengenai harapan
nasabah merupakan hal yang perlu, namun tidak mewujudkan harapan nasabah

ke dalam desain dan standar kepuasan nasabah. Desain dan standar kepuasan

nasabah dikembangkan atas dasar harapan nasabah dan prioritasnya.

B. Penelitian Terdahulu
Untuk membandingkan hasil penelitian yang digunakan dengan hasil
penelitian yang telah dilakukan oleh penelitian terdahulu yang menunjang atau

untuk memperkuat yaitu berdasarkan tabel berikut ini :
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dilakukan adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga
tercipta kepuasan untuk mendapatkan nasabah yang loyal pada perusahaan.
Layanan yang berkualitas adalah layanan yang secara ekonomis menguntungkan
dan secara prosedural mudah serta menyenangkan sehingga dapat menciptakan
kepuasan. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan pada
kepuasan nasabah. Dengan menjaga kualitas pelayanan maka dapat
meminimalkan terjadinya ketidakpuasan nasabah. Untuk memberikan kepuasan
kepada nasabah, perusahaan harus melakukan perbaikan atau peningkatan kualitas
pelayanan secara terus-menerus.

Peningkatan kepuasan nasabah yang kecil menyebabkan perubahan loyalitas
nasabah secara dramatis. Korelasi positif antara kepuasan dan loyalitas akan
menimbulkan keinginan nasabah untuk merekomendasikan bank kepada orang
lain. Sebagai konsekuensinya, bank dapat memiliki kesetiaan dari nasabahnya dan
memiliki basis nasabah stabil yang akhirnya dapat mengurangi biaya.

Hubungan yang positif antara kepuasan dengan loyalitas nasabah berarti
kepuasan yang tinggi akan berdampak pada peningkatan loyalitas nasabah.
Perubahan kepuasan nasabah berhubungan dengan kualitas pelayanan di mana
kualitas pelayanan memiliki hubungan langsung dengan loyalitas. Keterkaitan
antara kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah dapat
memberikan ide-ide kreatif untuk perbaikan dalam rangka mendapatkan
keuntungan kompetitif di sector retail perbankan. Dalam sektor perbankan ritel
kualitas pelayanan memiliki pengaruh baik langsung maupun tidak langsung
(melalui kepuasan) pada loyalitas.
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Jenis, Waktu dan Lokasi Penelitian

1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif, menurut Sugiyono (2012:11),
penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui
pengaruh atau hubungan antara variabel bebas terhadap variabel terikat dan
seberapa eratnya pengaruh atau hubungan itu kedua variabel tersebut.

2. Lokasi dan Waktu Penelitian
Objek penelitian ini berlokasi di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk,
Cabang Gatot Subroto Medan yang terletak di JI. Jendral Gatot Subroto
No.126 BA -BB Medan, Telp (061) 8447451. Waktu penelitian ini
dilaksanakan lima bulan mulai dari bulan November 2015 sampai dengan

bulan Maret 2016.

B. Populasi dan Sampel

1. Populasi
Menurut Sugiyono, (2012:72), “Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri dari ; objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya”. Populasi pada penelitian ini adalah nasabah BRI dari bulan
November sampai dengan Februari 2016 yang berjumlah 442 orang
penabung.
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Kedua ukuran ini menunjukkan setiap variabel bebas manakah yang
dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Nilai cutoff yang umum digunakan
adalah nilai folerance 0,10 atau sama dengan VIF di atas 10. Apabila nilai
tolerance lebih dari 0,10 atau nilai VIF kurang dari 10 maka dapat dikatakan
bahwa tidak terjadi multikolinieritas antar variabel dalam model regresi
(Ghozali 2011).
c¢. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah terjadinya ketidaksamaan variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Untuk menguji ada tidaknya
heteroskedastisitas, dalam penelitian ini digunakan grafik plot antara nilai
prediksi variabel dependen (ZPRED) dengan residualnya (SRESID). Uji
heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah pada model regresi
penyimpangan variabel bersifat konstan atau tidak. Salah satu cara untuk
mengetahui adanya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara variabel dependen
(terikat) dengan residualnya.

Apabila grafik yang ditunjukan dengan titik-titik tersebut membentuk suatu
pola tertentu, maka telah terjadi heteroskedastisitas dan apabila polanya
acak serta tersebar, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Deteksi adanya
heteroskedastisitas dengan melihat kurva heteroskedastisitas atau diagram

pencar (chart), dengan dasar pemikiran sebagai berikut:
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1) Jika titik-titik terikat menyebar secara acak membentuk pola tertentu
yang beraturan (bergelombang), melebar kemudian menyempit maka
terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar baik dibawah atau

di atas 0 ada sumbu Y maka hal ini tidak terjadi heteroskedastisitas.

H. Teknik Analisis Data
1. Uji Statistik
Untuk menganalisis data menggunakan model analisis regresi linier
berganda dengan baﬁtuan SPSS for windows 17.00 dengan persamaan

sebagai berikut:

y=a+bX;+bXs+e

Dimana :

¥y = Variabel terikat (Loyalitas Nasabah)

X1 = Variabel bebas (Kualitas Pelayanan)

%5 = Variabel bebas (Kepuasan Nasabah)

0 = Konstanta

Bi2, = Koefisien Regresi

e = error (tingkat kesalahan) yaitu 0,05 (5%)

2. Koefisien Determinasi (R?)
Uji ini digunakan untuk mengukur kedekatan hubungan dari model yang
dipakai. Koefisien detreminasi (adjusted R?) yaitu angka yang menunjukkan
besarnya kemampuan varians atau penyebaran dari variabel-variabel bebas
yang menerangkan variabel terikat atau angka yang menunjukkan seberapa
besar variabel terikat dipengaruhi oleh variabel bebasnya. Besarnya

koefisien determinasi adalah antara 0 hingga 1 (0 < adjusted R?< 1), dimana
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan, maka penulis dapat menyimpulkan
bahwa :

1. Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah secara parsial dapat berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT.Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk, Cabang Gatot Subroto Medan.

2. Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah secara simultan dapat berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT.Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk, Cabang Gatot Subroto Medan

3. Faktor yang paling dominan mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas
pelayanan. Dimana pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang secara
ekonomis menguntungkan dan secara prosedural mudah serta menyenangkan
sehingga dapat menciptakan kepuasan. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan pada kepuasan nasabah. Dengan menjaga kualitas

pelayanan maka dapat meminimalkan terjadinya ketidakpuasan nasabah

B. Saran
Dari pembahasan dan kesimpulan yang telah diuraikan, maka peneliti

dapat memberikan saran sebagai berikut :
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1. Pelayanan yang berkualitas serta nasabah yang puas dan loyal akan mendorong

kesuksesan perusahaan perbankan dalam mengimplementasikan konsep
pemasaran sehingga perusahaan diharapkan dapat memenangkan persaingan.

2. Perusahaan sebaiknya melakukan penelitian semacam ini secara berkala
sebagai salah satu upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah
sehingga kepuasan nasabah dapat terus terpenuhi dan tumbuh loyalitas
terhadap perusahaan.

3. Ada banyak cara untuk merebut hati nasabah yang bisa dilakukan oleh bank.
Akan lebih baik apabila bank tidak hanya menonjolkan pelayanan yang
berkualitas, tapi juga menonjolkan keunggulan yang lain seperti keunikannya
atau harus berbeda dengan para pesaingnya serta disesuaikan dengan apa yang
telah dijanjikan bank kepada target pasarnya, sehingga model pelayanan setiap
bank tidak harus sama dengan model pelayanan yang diberikan oleh bank

lainnya.
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