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MOTTO

“Allah SWT akan meninggikan orang-orang yang beriman diantara Ralian dan orang-

orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat.”

(Q.S. Al Mujadilah : 11)

‘Sesungguhnya setelah Resulitan itu ada Remudahan maka apabila Ramu telah selesai

(satu urusan) Rerjakan dengan sungquh-sungguh (urusan) yang lain”

(QS. Al Insyirah 6-7)

‘Segala sesuatu yang didapat dengan tidak mudah aRan menciptakan Repuasan yang
lebih besar dan hasilnya akan lebifi bermanfaat.”

“Jangan pernah menyerah terhadap suatu Regagalan Rarena kegagalan merupakan

suatu titik awal untuk mencapai Reberhasilan”

‘Pantang putus asa pantang patah semangat akan menerima hasil yang lebih baik,

dari pada pasrah tanpa usaha”

“Cakukanlah yang terbaik bagi hidupmu”
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada hubungan positif
antara kualitas pelayanan bank yang terdiri dari keefektifan dan jaminan, akses,
harga, keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan pada bank Jateng cabang
Magelang terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabahnya. Asumsi awal
yang diajukan dalam penelitian ini adalah ada hubungan positif antara kualitas
pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah pada bank
Jateng cabang Magelang. Semakin baik kualitas pelayanan bank yang diberikan,
semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah. Sebaliknya, semakin tidak baik kualitas
pelayanan bank maka semakin rendah tingkat kepuasan nasabah.

Populasi yang diteliti adalah nasabah dari bank Jateng cabang Magelang.
Sampel yang digunakan sebanyak 96 responden dengan metode convenience
sampling. Metode pengolahan dan analisis menggunakan analisis linier berganda
yang digunakan untuk menguji hipotesis mengenai hubungan dimensi kualitas
pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Penilaian
statistik dilakukan dengan menggunakan instrumen kuesioner, selanjutnya diolah
dengan menggunakan bantuan program SPSS 17.

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa keenam dimensi kualitas
pelayanan bank vyaitu keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan,
portofolio jasa dan kehandalan berhubungan positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah bank Jateng cabang Magelang.
Sedangkan dimensi yang paling berpengaruh adalah portofolio jasa.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan Bank, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan industri perbankan saat ini menunjukkan
peningkatan, yang menyebabkan setiap perusahaan ingin mempertahankan
kelangsungan hidup perusahaannya. Hal tersebut disebabkan karena adanya
persaingan ketat di dalam industri industri perbankan yang mendorong agar
para pengembang usaha perbankan mau melakukan perubahan spektakuler
berupa ide dan strategi yang kreatif dalam menciptakan inovasi baru demi

mencapai kepuasan nasabah.

Untuk dapat mencapai kepuasan nasabahnya, sebuah bank harus
dapat meningkatkan kualitas pelayanannya, atau dengan kata lain sebuah
bank harus bisa memenuhi harapan nasabahnya yaitu dengan memberikan
kinerja dan pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah. Dalam hal inilah
sebuah bank perlu meningkatkan mutu kualitas pelayanan agar nasabah bisa

dipertahankan dan tetap setia untuk tidak berpindah ke bank lain.

Bagi institusi keuangan, salah satu strategi yang paling handal adalah
dengan menerapkaservice quality. Service Quality adalah gabungan dari
realitas dan persepsi yaitu pelayanan yang diberikan kepada nasabah dan

harapan yang ada dalam benak nasabah.



Kualitas pelayanansérvice quality) telah banyak didefinisikan dan
dikembangkan pengukurannya oleh banyak peneliti seperti Parasuraman et al.
(1985) dengan konsep SERVQUAL yang terdiri dari lima dimesasgible,
responsiveness, reliability, assurance dan empathy, Cronin dan Taylor
(1992) dengan konsep SERVPERF yang menitik beratkan pada kinerja serta
Avkiran (1994) dengan konsep BANKSERV. Konsep SERVQUAL yang
dikembangkan Parasuraman et al. (1985) tersebut telah banyak diterapkan
untuk pengukuran kualitas pelayanan di bidang jasa secara umum (Bahia dan
Nantel, 2000, him.84), namun Lee et al. (2000, him.219) menyatakan bahwa
SERVQUAL hanya tepat digunakan untuk 2 dari 4 industri jasa yang
ditelitinya. Lebih lanjut Lee et al. juga menyebutkan bahwa SERVPERF yang
dikembangkan oleh Cronin dan Taylor (1992) ternyata malah lebih baik
daripada SERVQUAL karena sesuai dengan 4 bidang industri yang

ditelitinya.

Baik SERVQUAL maupun SERVPERF merupakan konsep dan
pengukuran kualitas pelayanan yang digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan pada bidang industri jasa secara umum. SERVQUAL dan
SERVPERF cenderung kurang tepat digunakan dalam bidang industri jasa
perbankan. Babakus dan Mangold (1989) dalam Bahia dan Nantel (2000,
him.85) bahkan menyatakan bahwa dimensi yang hanya berlaku secara umum
di bidang industri jasa, padahal pada suatu bidang industri tertentu terdapat

dimensi lain yang merupakan hal kritis bagi industri jasa tertentu.



Untuk mengatasi hal tersebut, secara khusus Avkiran (1994)
mengembangkan suatu konsep yang disebut dengan BANKSERYV, namun
BANKSERYV ternyata cenderung mengukur perilaku dari pekerja penyedia
jasa saja yang Nampak dari dimensi-dimensi di dalamnya seperti perilaku
staf, kredibilitas komunikasi dan akses pada pelayanan teller. Dalam
upayanya untuk mengembangkan konsep dan pengukuran kualitas pelayanan
bagi industri jasa perbankan, Bahia dan Nantel (2000) mengembangkan
konsep dan pengukuran kualitas pelayanan yang disebut d&agkimg
Service Quality (BSQ).Banking Service Quality ini terdiri dari enam dimensi

yaitu:

1. Keefektifan dan Jaminarifectiveness and Assurance)

2. Akses Access)

3. Harga Price)

4. Keterwujudan Tangible)

5. Portofolio JasaService Portfolio)

6. KeandalanReliability)

Banking Service Quality yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel
(2000) tersebut memiliki tingkat validitas dan reliabilitas yang lebih tinggi
dibandingkan dengan SERVQUAL yang merupakan jabaran umum dari

karakteristik industri jasa. Bahia dan Nantel (2000, him.89) menyarankan



agar dalam penelitian yang melibatkan pengukuran kualitas pelayanan di

sektor industri perbankan menggunakan BSQ.

Kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja suatu
produk dan harapan-harapannya (Kotler, 1996, him.36). Dalam mengevaluasi
kepuasan terhadap produk jasa tertentu, nasabah mengacu pada berbagai

faktor dan dimensi.

Perilaku nasabah yang diharapkan tetap terus ada bagi sebuah
perusahaan adalah loyalitas. Loyalitas nasabah terhadap suatu jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan, tercermin dari kebiasaan nasabah menggunakan
jasa secara terus menerus harus selalu diperhatikan oleh perusahaan. Bagi
perusahaan, program loyalitas dapat menambah nilai tinggi bagi inisiatif
kepedulian kepada nasabah yang sudah ada sekarang serta penting untuk
mempertahankan nasabah kunci daripada harus menarik nasabah baru yang
loyalitasnya belum terbukti. Menurut Lovelock, seorang pakar marketing
mendefinisikan loyalitas sebagai kemauan pelanggan untuk terus mendukung
sebuah perusahaan dalam jangka panjang, membeli dan menggunakan produk
dan jasanya atas dasar rasa suka yang eksklusif dan secara sukarela

merekomendasikan produk perusahaan pada para kerabatnya.

Dari latar belakang permasalahan tersebut di atas, maka penulis

mengambil judul*ANALISIS HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN



BANK TERHADAP KEPUASAN NASABAH DAN LOYALITAS

NASABAH BANK JATENG CABANG MAGELANG”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang ada, maka dapat

dirumuskan permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah ada hubungan positif antdtaefektifan dan jaminan terhadap
kepuasan nasabah bank Jateng cabang Magelang?

2. Apakah ada hubungan positif antara akses terhadap kepuasan nasabah
bank Jateng cabang Magelang?

3. Apakah ada hubungan positif antara harga terhadap kepuasan nasabah
bank Jateng cabang Magelang?

4. Apakah ada hubungan positif antara keterwujudan terhadap kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang?

5. Apakah ada hubungan positif antara portofolio jasa terhadap kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang?

6. Apakah ada hubungan positif antara kehandalan terhadap kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang?

7. Apakah ada hubungan positif antara keefektifan dan jaminan terhadap
loyalitas nasabah bank Jateng cabang Magelang?

8. Apakah ada hubungan positif antara akses terhadap loyalitas nasabah bank

Jateng cabang Magelang?
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9. Apakah ada hubungan positif antara harga terhadap loyalitas nasabah bank
Jateng cabang Magelang?

10. Apakah ada hubungan positif antara keterwujudan terhadap loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang?

11. Apakah ada hubungan positif antara portofolio jasa terhadap loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang?

12. Apakah ada hubungan positif antara kehandalan terhadap loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang?

13. Apakah ada hubungan positif antara kualitas pelayanan bank dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah bank Jateng cabang

Magelang?

Batasan Masalah

Agar masalah yang diteliti dapat menghasilkan analisis yang baik
dan lebih terkonsentrasi, maka penulis menggunakan batasan-batasan
masalah yang diteliti yaitu dengan ruang lingkup survey yang dilakukan
spesifik untuk nasabah Bank Jateng cabang Magelang. Dengan karakteristik

nasabah sebagai berikut:

1. Jenis Kelamin

N

Umur

w

Tingkat Pendidikan

4. Pekerjaan



1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan yang tersebut di atas, maka tujuan penelitian

yang ingin dicapai adalah:

1. Untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan bank yang terdiri
dari keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa
dan kehandalan terhadap kepuasan nasabah di Bank Jateng cabang
Magelang.

2. Untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan bank yang terdiri
keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa dan
kehandalan dari terhadap loyalitas nasabah di Bank Jateng cabang
Magelang.

3. Untuk mengetahui hubungan antara keefektifan dan jaminan, akses,
harga, keterwujudan, portofolio jasa, kehandalan dan kepuasan nasabah

terhadap loyalitas nasabah di Bank Jateng cabang Magelang.

1.5. Manfaat Penelitian

Dengan dilaksanakannya penelitian ini diharapkan dapat

memberikan manfaat pada berbagai pihak, yaitu:

1. Bagi peneliti
Penelitian ini berguna untuk menambah pengetahuan dan wawasan pada

bidang pemasaran yaitu menemukan hubungan antara atribut kualitas



pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah pada pada
bank Jateng cabang Magelang, sekaligus dapat menerapkan teori-teori

yang diperoleh selama kuliah ke dalam bentuk praktik.

Bagi pemerintah

Hasil penelitian yang didapat diharapkan bermanfaat sebagai bahan
masukan dan pertimbangan lebih lanjut untuk mengidentifikasi atribut
yang paling penting dalam pengaturan bank, yang dapat digunakan untuk

mengkaji karakteristik bank seperti yang dialami oleh nasabah.

Bagi pihak lain
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan yang
bermanfaat serta dapat dijadikan sebagai referensi oleh pihak-pihak lain

yang berkepentingan.
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KAJIAN PUSTAKA

2.1. Hasil Penelitian Terdahulu

Beberapa penelitian sejenis yang pernah dilakukan sebelumnya

adalah sebagai berikut:

1.

Kazi Omar Sadiqqgi (2011) dengan judulnterrelations between
Service Quality Attributes, Customer Satisfaction and Customer
Loyalty in the Retail Banking Sector in Bangladesh”. Penelitian ini
dilakukan untuk menemukan keterkaitan antara atribut kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan di sektor
perbankan ritel di Bangladesh. Penelitian ini berusaha untuk
mengidentifikasi atribut yang paling penting dalam pengaturan bank,
yang dapat digunakan untuk mengkaji karakteristik bank seperti yang
dialami oleh pelanggan. Dalam penelitian ini menggunakan analisis
korelasi pearson yang menunjukkan bahwa semua atribut kualitas
pelayanan positif berhubungan dengan kepuasan pelanggan dan
kepuasan pelanggan positif berkaitan dengan loyalitas pelanggan
dalam pengaturan perbankan ritel di Bangladedmpathy
menunjukkan nilai korelasi positif tertinggi dengan kepuasan
pelanggan danrangibles menunjukkan korelasi positif setidaknya

dengan kepuasan pelanggan.
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2. Christine Sisilia Anggraini (2009) dengan judwnalisis Pengaruh
Kualitas Jasa terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen pada
Bengkel PT. Wahana Sumber Baru Yogyakarta”. Dalam penelitian ini
digunakan analisis regresi berganda dan ditemukan bahwa kualitas jasa
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
konsumen di PT Wahana Sumber Baru Yogyakart. Sedangkan variabel
yang paling kuat yang mempengaruhi kualitas jasa terhadap kepuasan
konsumen adalatassurance / jaminan, variabel yang paling kuat
mempengaruhi kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen adalah

reliability / keandalan.

Landasan Teori

2.2.1.Kualitas Pelayanan

Gronroos (2000 : 46) mendefinisikan pelayanan sebagai, proses yang
terdiri dari serangkaian kegiatan yang berwujud lebih atau kurang, yang
normal tetapi belum tentu selalu berlangsung dalam interaksi antara
nasabah dan karyawan jasa atau fisik sumber daya dan barang atau sistem
penyedia jasa, yang disediakan sebagai solusi untuk permasalahan nasababh.
Fogli (2006 : 4) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai suatu penilaian
global atau sikap yang berkaitan dengan layanan tertentu, kesan
keseluruhan nasabah dari inferioritas relatif atau keunggulan organisasi dan
layanannya. Kualitas layanan adalah penilaian kognitif.

Mudie dan Pirrie (2006) mengidentifikasi layanan fitur berikut:
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Intangibility

Intangibility adalah fitur utama dari layanan. Pelayanan tidak dapat
menjamin kualitas karena tidak dapat dihitung, diukur, diuiji,
diverifikasi dan diinventarisasi di muka penjualan. Sebagian besar
perusahaan  sulit untuk memahami bagaimana  nasabah
mempertimbangkan layanan mereka dan mengevaluasi kualitas layanan
mereka.

Inseparability

Adanya perbedaan nyata antara barang fisik dan jasa dalam hal urutan
produksi dan konsumsi.

Variability (or heterogeneity)

Sebuah konsekuensi yang tak terhindarkan dari produksi dan konsumsi
simultan variabilitas dalam kinerja layanan. Kualitas layanan akan
bervariasi, tergantung pada siapa yang menyediakan, serta kapan dan
bagaimana hal tersebut disediakan.

Perishability

Layanan tidak dapat disimpan untuk penjualan selanjutnya atau untuk
digunakan. Sebagai jasa pelayanan penampakan mereka tidak dapat
disembunyikan. Jika permintaan jauh melampaui penawaran maka jasa
pelayanan tidak dapat dipenuhi. Lain halnya pada bidang manufaktur,
bisa dilakukan dengan mengambil barang dari gudang. Sama jika
kapasitas jauh melebihi permintaan, pendapatan atau nilai pelayanannya

yang akan hilang.
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Dalam dunia bisnis yang kompetitif, kualitas pelayanan dianggap
sebagai faktor kompetitif dari organisasi. Selain itu, juga dianggap sebagai
suatu penentu penting yang memungkinkan suatu organisasi untuk
membedakan dari organisasi lainnya. Hal ini membantu sebuah organisasi
untuk mendapatkan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Banyak
konsep-konsep dan pengukurannya yang dikembangkan berkaitan dengan
pelayanan jasa secara umum seperti SERVQUAL yang dikembangkan oleh
Parasuraman et al. (1985), SERVPERF oleh Cronin dan Taylor (1992)
maupun pada pelayanan jasa perbankan secara khusus seperti BANKSERV
oleh Avkiran (1994) darmanking Service Quality (BSQ) oleh Bahia dan

Nantel.

Model Kualitas Pelayanan

Parasuraman et al. (1985) memperkenalkan penelitian yang
dikembangkan sebagai investigasi yang paling menyeluruh mengenai
kualitas pelayanan. Secara ringkas Parasuraman mengajukan bahwa
kualitas pelayanan merupakan fungsi harapan pelanggan pada tahap pra
pembelian, proses penyediaan kualitas yang diterima dan kualitag
yang diterima. Parasuraman et al. mendefinisikan kualitas pelayanan
(servgual) sebagsai suatu konsep yang secara tepat mewakili inti kinerja
suatu jasa, yaitu perbandingan terhadap keterandetad|énce) dalam

service counter yang dilakukan oleh pelanggan.
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Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) mengidentifikasi sepuluh

faktor penentu kunci Kualitas Layanan. Mereka adalB#tiability,

Responsiveness, Competence, Access, Courtesy, Communication,

Credibility, Security, Understanding, Tangibles

Parasuraman (1988) mengungkapkan suatu instrumen untuk

mengukur persepsi konsumen atas kualitas pelayanan, yang setelah itu

dikenal sebagai SERVQUAL. Parasuraman mengubah dimensi yang dari

sepuluh menjadi lima dimensi, yaitu:

a.

Tangibles

Sarana atau fasilitas fisik, peralatan, tampilan staf atau pegawai dan
sarana komunikasi.

Reliability

Kemampuan untuk melakukan pelayanan yang dijanjikan secara tepat
dan terpercaya.

Responsiveness

Kemauan para staf dan karyawan untuk membantu nasabah dan
memberikan pelayanan yang tepat.

Assurance

Kemampuan karyawan untuk membangkitkan kepercayaan dan
keyakinan dalam perusahaan melalui pengetahuan dan kesopanan.
Empathy

Perhatian pribadi yang diberikan kepada nasabah dengan cara

komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan nasabah.
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Organisasi dapat menggunakan SERVQUAL dalam berbagai cara.
Parasuraman (1988) menyebutkan bahwa SERVQUAL dapat membantu
pelayanan dan ritel organisasi dalam menilai harapan pelanggan dan
persepsi kualitas pelayanan. Hal ini dapat memusatkan pada bidang-bidang
utama di mana para manajer perlu mengambil perhatian dan tindakan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan.

Namun dimensi-dimensi SERVQUAL vyang dikembangkan
Parasuraman et al. (1985) telah mengundang banyak perdebatan, meskipun
telah banyak penelitian yang menggunakannya. Carman (1990) dalam Lee
et al. (2000, him.218) mengemukakan bahwa SERVQUAL bukanlah
pengukuran yang bersifat generik (generic measure) yang dapat diterapkan
pada semua bidang industri jasa tertentu. Babakus dan Boller (1992) juga
menyatakan bahwa dimensi SERVQUAL sangat tergantung pada jenis
penelitian dan bidang industri jasa yang diteliti. Bahkan hasil penelitian
Babakus dan Boller menemukan bahwa pengukuran persepsi secara khusus
memiliki korelasi yang lebih tinggi dengan semua pengukuran kualitas
pelayanan apabila dibandingkan dengan pengukuran SERVQUAL (Lee et
al. 2000, him.218). Temuan ini juga didukung oleh Cronin dan Taylor
(1992) yang mempertanyakan validitas SERVQUAL, Cronin dan Taylor
bahkan mengajukan model alternatif.

Avkiran (1994) mengembangkan suatu konsep dan pengukuran
kualitas pelayanan yang secara khusus dapat diterapkan pada bidang

industri jasa perbankan yang disebut BANKSERYV. Namun dimensi-
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dimensi dalam BANKSERV merupakan dimensi yang menitikberatkan

perilaku staf bank saja, padahal pelayanan pada industri perbankan tidak
tergantung pada staf bank jasa dan melibatkan dimensi yang sifatnya lebih
luas. Bahia dan Nantel (2000) mengembangkan konsep dan pengukuran
kualitas pelayanan yang secara khusus diterapkan pada industri jasa

perbankan, konsep ini kemudian dinamai dengamking Service Quality

(BSQ).

Kualitas Layanan Perbankan Ritel

Bahia dan Nantel (2000) melakukan penelitian untuk
mengembangkan pengukuran yang valid dari kualitas pelayanan yang
dirasakan di sektor Perbankan Ritel di Kanada. Mereka berpendapat bahwa
pendekatan SERVQUAL tidak kecuali dari kritikus, sehingga mereka
mengembangkan suatu ukuran baru untuk Kkualitas pelayanan yang
dirasakan di perbankan ritel. Mereka mengusulkan skala yang diseisut
Service Quality (BSQ). Ini terdiri dari 31 butir diklasifikasikan di enam
dimensi sebagai: efektivitas dan jaminan, akses, htaggiples, berbagai
layanan yang ditawarkan dan akurasi dan reliabilitas. Mereka membuktikan
bahwa dimensi BSQ lebih dapat diandalkan daripada dimensi
SERVQUAL. Glaveli et al. (2006) menyatakan bahwa BSQ lebih handal
daripada SERVQUAL.

Dalam pembentukan kualitas pelayanan untuk jasa perbankan,

Bahia dan Nantel (2000) menggunakan kerangka bauran pemasaran yang
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dikembangkan oleh Booms dan Bitner (1981) dalam Bahia dan Nantel
(2000, him.85) yang biasa disebut 7P, yaitu:

1. Produk / Jasg(oduct and service)

2. Tempat place)

3. Prosesfrocess)

4. Partisipan ffarticipant)

5. Lingkungan fisik physical surrounding)

6. Harga frice)

N

Promosi promotion)
Angur et al (1999) menyatakan bahwa SERVQUAL adalah ukuran
kualitas layanan terbaik dalam industri perbankan ritel di negara
berkembang. Sebagian besar peneliti menggunakan ukuran SERVQUAL
atau ukuran SERVQUAL yang dimodifikasi dalam industri perbankan ritel.
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, maka diperoleh enam
dimensi yang selanjutnya disebut kualitas pelayanan jasa perbankan

(banking service quality / BSQ) yang terdiri dari:

1. Keefektifan dan Jaminatffectiveness and Assurance)

Pelayanan yang efektif dan mampu memberikan jaminan kepada
nasabah amatlah penting. Dari sisi nasabah, nasabah akan senantiasa
menuntut pelayanan yang berlangsung cepat dan tidak bertele-tele
bahkan lebih dari itu nasabah juga ingin agar pihak bank senantiasa

menjaga kerahasiaannya.
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Dimensi ini sangat penting bagi industri jasa perbankan karena
sebagai industri yang sepenuhnya menitikberatkan pada kepercayaan
nasabah suatu bank harus dapat memberikan jaminan atas dana yang
disimpan oleh para nasabahnya, sehingga makin efektif suatu pelayanan
dan mampu memberikan jaminan kepada nasabah akan meningkatkan

kepuasan nasabah.

. Akses Access)

Nasabah akan cenderung memilih bank yang lokasinya dekat,
mudah dijangkau dan memiliki keamanan yang terjamin. Moutinho dan
Smith (2000, him.124) menyatakan bahwa kemudahan dan kenyamanan
yang ditawarkan oleh suatu bank sangatlah penting bagi nasabah karena
pada umumnya orang tidak ingin melakukan perjalanan yang cukup jauh
dan lama untuk urusan perbankan mereka, sehingga kemudahan untuk
mengakses suatu jasa pelayanan perbankan akan semakin meningkatkan

kepuasan nasabah.

. Harga Price)

Dimensi ini secara umum hampir sama dengenteived value.
Makin sepadan biaya yang dibebankan kepada nasabah dengan
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan perbankan akan
menyebabkan nasabah makin puas dan tidak merasa keberatan atas biaya

yang dibebankan kepadanya.



18

4. Keterwujudan Tangible)

Dimensi ini merupakan dimensi yang penting dalam membentuk
suatu kualitas pelayanan terutama pada industri perbankan. Industri
perbankan sebagai industri yang menitikberatkan faktor kepercayaan
nasabah perlu memberikan benefit melalui hal-hal berwujud seperti
kebersihan dan dekorasi fasilitas, lingkungan yang menyenangkan dan
adanya laporan rekening yang tepat. Sehingga makin tinggi penilaian

nasabah terhadap dimensi keterwujudan maka nasabah akan makin puas.

5. Portofolio JasaService Portfolio)

Berkaitan dengan dimensi portofolio jasa, Bahia dan Nantel
(2000, hlm.91) menyatakan bahwa dimensi portofolio jasa dapat
dibentuk dari dua indikator yaitu pelayanan yang lengkap dan jangkauan
pelayanan konsisten dengan yang ada pada bank-bank secara umum.
Makin lengkap pelayanan yang diberikan suatu bank kepada nasabah
akan memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi perbankan. Hal
ini akan menyebabkan kepuasan nasabah akan meningkat, demikian pula
apabila secara umum perusahaan perbankan memiliki pelayanan yang

minimal sama dengan yang diberikan perusahaan perbankan lainnya.

6. KeandalanReliability)

Dimensi keandalan dibentuk dari dua indikator yaitu sistem
pengarsipan dan tidak terjadi kesalahan dalam proses penyampaian jasa.

Adanya sistem pengarsipan yang baik akan mampu memberikan
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informasi yang akurat kepada para nasabah mengenai posisi dananya di

suatu bank.

Lebih lanjut nasabah suatu bank cenderung sangat kritis terhadap
masalah dana yang disimpannya di suatu perusahaan perbankan sehingga
mereka relatif tidak akan mentolerir adanya kesalahan penyampaian jasa
perbankan kepada mereka apabila berkaitan dengan masalah dana yang
disimpannya. Oleh sebab itu, makin handal suatu bank dalam melayani

nasabah makin meningkatkan kepuasan nasabah.

Banking Service Quality (BSQ) terbukti valid dan lebih baik apabila
dibandingkan dengan SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman
et al. (1985). Pada Tabel 2.1. berikut ini dapat dilihat perbandingan antara

SERVQUAL dengan BSQ

Tabel 2.1.
Perbandingan SERVQUAL dengan BSQ
Keterangan SERVQUAL BSQ
1. Loading < 0,500 0,570 hingga 0,890
2. Struktur Variabel | 5 dimensi 6 dimensi
3. Domain Aplikasi | Semua bidang jasa | Bidang perbankan
4. Kehandalan 0,720 < o< 0,860 0,780 < 0< 0,960

Sumber : Bahia dan Nantel (2000), “A Reliable and Valid
Measurement Scale For the Perceived Service Quality of Banks, *
International Journal of Bank Marketing, No. 18 Vol. 2. HIm.89
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2.2.4.Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah salah satu hasil paling penting dalam
literatur pemasaran. Hal ini berfungsi untuk menghubungkan proses
pembelian mencapai puncaknya dan konsumsi dengan fenomena pasca
pembelian seperti perubahan sikap, pembelian ulang, dan loyalitas merek
(Surprenant dan Churchill, 1982). Definisi ini didukung oleh Jamal dan
Naser (2003) dan Mishra (2009).

Menurut Oliver (1980), model kepuasan pelanggan menjelaskan
bahwa ketika membandingkan persepsi pelanggan produk-produk aktual
atau kinerja jasa dengan harapan, maka perasaan kepuasan telah muncul.
Setiap perbedaan antara harapan dan kinerja menciptakan diskonfirmasi
tersebut. Oliver (1980) mengidentifikasi tiga jenis diskonfirmasi, yaitu :

1) Diskonfirmasi Positif, terjadi ketika produk atau jasa menunjukkan
harapan. Dalam hal ini, para nasabah sangat puas.

2) Diskonfirmasi Negatif, terjadi ketika produk atau jasa menunjukkan
harapan. Dalam hal ini, para nasabah sangat tidak puas.

3) Diskonfirmasi Zero, terjadi ketika produk atau jasa tidak menunjukkan
harapan.

Kepuasan nasabah didefinisikan sebagai respon pelanggan terhadap
evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama
atau tidak melampaui harapan nasabah. Sedangkan Engel et al (1990)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli

dimana alternative yang dibeli sekurang-kurangnya sama atau melampaui
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harapan nasabah, sedangkan ketidakpuasan nasabah timbul apabila hasil

(outcome) tidak memenuhi harapan.

Berdasarkan literatur di atas dan definisi kepuasan, Giese dan Cote

(2000) mengidentifikasi kepuasan komponen berikut:

1) Kepuasan nasabah adalah salah satu bentuk respon (kognitif atau
emosional).

2) Penekanan respon pada fokus khusus (produk, konsumsi pengalaman,
harapan).

3) Tanggapan terjadi pada waktu tertentu (setelah pilihan, berdasarkan

pengalaman akumulasi, setelah konsumsi).

2.2.5.Kepuasan Nasabah di Bidang Perbankan Ritel
Di pasar bisnis yang kompetitif, banyak perusahaan yang berfokus
pada upaya mereka untuk menjaga basis kesetiaan nasabah. Sebagian besar
bank ritel menetapkan strategi mereka untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan melalui kualitas pelayanan. Devlin (2001)

menunjukkan bahwa " nasabah memandang perbedaan yang sangat kecil
dalam pelayanan yang ditawarkan oleh bank retail dan penawaran baru

yang cepat diimbangi oleh pesaing.”

Menurut Levesque dan McDougall (1996), suku bunga yang
kompetitif merupakan salah satu penentu penting dari kepuasan nasabah di

sektor perbankan ritel. Mereka menemukan bahwa hubungan baik antara
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karyawan dan nasabah dapat meningkatkan tingkat kepuasan. Mereka
menunjukkan bahwa pemulihan masalah menjadi penting untuk menjaga
kepuasan nasabah. Namun, hasil tidak menegaskan bahwa pemulihan
masalah yang baik dapat meningkatkan kepuasan. Setidaknya, dapat
mempertahankan tingkat kepuasan. Akhirnya, mereka menyimpulkan
bahwa daya saing dan kenyamanan dari tiap bank menjadi dua faktor
penentu penting dari kepuasan nasabah. Di sisi lain, Jamal dan Naser
(2003) menemukan bahwa kenyamanan dan daya saing bukan faktor

penting untuk semua umur, jenis kelamin dan kelompok pendapatan.

Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah

Dalam literatur pemasaran, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Nasabah telah dikonsep sebagai sesuatu yang berbeda, namun erat
kaitannya dengan sebuah konsep. Ada hubungan positif antara kedua
konsep (Beerli et al, 2004.). Hubungan antara kepuasan nasabah dan
kualitas pelayanan masih bisa diperdebatkan. Beberapa peneliti
berpendapat bahwa kualitas layanan merupakan awal dari kepuasan
nasabah, sementara yang lain berpendapat hubungan yang berlawanan.
Parasuraman et al (1988) mendefinisikan kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah sebagai kualitas merupakan penilaian global atau sikap yang
berkaitan dengan keunggulan layanan, sedangkan kepuasan berkaitan

dengan transaksi tertentu.
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Yee et al (2010) menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Di sisi lain, Bitner (1990) dan
Bolton dan Drew (1991) menunjukkan bahwa kepuasan nasabah adalah
keutamaan dari kualitas pelayanan. Pada tahun 2004, Beerli dkk
mendukung temuan ini. Beerli dkk menyebutkan penjelasan yang mungkin
adalah bahwa konsep kepuasan memerlukan penilaian evaluatif dari nilai
yang diterima oleh nasabah. Temuan ini berlawanan dengan sebagian besar

para peneliti.

Loyalitas Nasabah
Konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku
(behavior) daripada sikap (attitude). Bila seseorang merupakan nasabah
yang loyal, maka orang tersebut akan menunjukkan perilaku pembelian
yang didefinisikan sebagai pembelian non random (tidak acak) yang
diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan
keputusan (Griffin, 2003).
Terdapat 4 jenis loyalitas menurut Griffin (2003):
1. Tanpa loyalitas
Yaitu terdapat pada nasabah yang terindikasi tidak mengembangkan
loyalitasnya terhadap suatu produk atau jasa tertentu. Secara umum,
perusahaan harus menghindari pengguna jasa seperti ini karena mereka

tidak akan pernah menjadi nasabah yang loyal.
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2. Loyalitas lemah
Keterkaitan yang rendah digabung dengan pembelian berulang yang
tinggi akan menghasilkan loyalitas yang lemah. Ini merupakan jenis
pengguna jasa “karena kami selalu menggunakannya” atau karena sudah
terbiasa.

3. Loyalitas tersembunyi
Tingkat potensi yang relatif tinggi digabung dengan tingkat pembelian
berulang yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi.

4. Loyalitas premium
Adalah jenis loyalitas yang paling dapat ditingkatkan, terjadi bila tingkat
keterkaitan yang tinggi dan tingkat pembelian berulang yang tinggi pula.
Ini merupakan jenis loyalitas yang paling disukai oleh perusahaan. Pada
tingkat preferensi paling tinggi tersebut, orang bangga karena
menemukan dan menggunakan produk tertentu dan senang membagi
pengetahuan mereka dengan rekan, keluarga maupun orang lain.

Singh dan Sirmukh (2000) menyarankan loyalitas nasabah sebagai
"mata uang pasar abad ke dua puluh satu". Ndubisi (2005) dan Pfeifer
(2005) menunjukkan bahwa biaya melayani nasabah yang loyal adalah lima
atau enam Kkali lebih sedikit dari pelanggan baru. Pernyataan ini
menunjukkan pentingnya loyalitas pelanggan. Walsh et al. (2005)
menyebutkan bahwa lebih baik untuk menjaga nasabah yang sudah ada
sebelum memperoleh pelanggan baru. Gee et al. (2008) menyatakan bahwa

keuntungan dari loyalitas nasabah adalah sebagai: (1) Biaya pelayanan
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nasabah yang loyal kurang dari pelanggan baru, (2) Mereka akan
membayar biaya yang lebih tinggi untuk satu set produk, (3) Untuk
perusahaan, nasabah yang loyal akan bertindak sebagai agen pemasaran

wor d-of-mouth.

Menurut Foss dan Stone (2001), loyalitas nasabah berkaitan dengan
apa yang nasabah pikirkan dan lakukan (atau mencoba untuk melakukan).
Kebanyakan ahli loyalitas nasabah akan setuju kesetiaan yang paling baik
didefinisikan sebagai keadaan pikiran, seperangkat sikap, keyakinan,
keinginan dan lain-lain. Loyalitas dikembangkan oleh pendekatan yang
diperkuat dan dikembangkan oleh kondisi pikiran yang positif dan perilaku
yang terkait. Pertukaran informasi merupakan salah satu kunci kesetiaan,
dan menyediakan jembatan penting antara keadaan pikiran dan perilaku.
Nasabah yang loyal lebih cenderung memberikan informasi kepada
penyedia layanan (karena mereka percaya penyedia layanan dan
mengharapkan dari penyedia layanan untuk menggunakan informasi
dengan kebijaksanaan dan untuk kepentingan mereka). Mengelola loyalitas
menjadi penting karena itu berarti tidak hanya mengelola perilaku tetapi

juga mengelola keadaan pikiran.

2.2.8.Hubungan antara Kualitas Pelayanan Bank dengan Loyalitas Nasabah

Pada dasarnya tujuan akhir dari perusahaan adalah menciptakan
kepuasan nasabah. Nasabah yang terpuaskan oleh penggunaan produk atau

pelayanan perusahaan merupakan modal dasar bagi perusahaan.



26

Terciptanya kepuasan nasabah dapat bermanfaat bagi terciptanya hubungan
harmonis antara perusahaan dan nasabah, memberikan dasar yang baik
untuk pembelian atau penggunaan ulang oleh nasabah, terciptanya loyalitas
nasabah dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke nvatat df

mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan (Fandy Tjiptono, 1998 : 24).

Dalam kaitannya dengan kualitas, Kotler dalam Fandy Tjiptono
(1998 : 24), mengatakan bahwa kualitas harus dimulai dari kebutuhan
nasabah dan berakhir pada persepsinya nasabah. Hal ini berarti citra
kualitas yang baik bukanlah dari penilaian perusahaan, melainkan dari
persepsi nasabah. Sejalan dengan pemikiran Kotler, di dalam perspektif
kualitas antara lain dikenal user based approach, yaitu kualitas bergantung
pada orang yang memandangnya, sehingga produk atau jasa yang
memuaskan preferensi seseorang (misapeyaerved quality) merupakan

produk yang berkualitas tinggi.

Berdasarkan uraian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa loyalitas
nasabah akan tercipta jika perusahaan dapat memberikan kepuasan nasabah
dengan menyediakan produk atau jasa yang berkualitas sesuai dengan
harapan nasabah, yang pada akhirnya kualitas suatu produk atau pelayanan

perusahaan akan menciptakan loyalitas nasabah pada perusahaan.

Dalam kenyataannya keinginan nasabah dari waktu ke waktu selalu
berubah sebagai akibat dari pengalaman masa fast Experience),

kebutuhan pribadipgrsonal needs) dan percakapan dari mulut ke mulut
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(word of mouth) maka sebenarnya kualitas merupakan kondisi dinamis

yang berhubungan dengan produk, pelayanan, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sehingga perhatian
terhadap suatu produk atau jasa tidak lagi hanya terbatas pada produk yang
dihasilkan, akan tetapi pada aspek proses, sumber daya manusia dan
lingkungan yang semuanya itu akan member pengaruh terhadap loyalitas

nasabah.

Untuk memelihara loyalitas nasabah, Griffin (1995:152 — 156)
memberikan konsep pemasaran untuk loyalitas, yaitu pemasaran yang
menggunakan program-program yang memberikan nilai tambah pada
perusahaan dan produknya di mata konsumen. Adapun program-program

yang dimaksud antara lain:

a. Relationship marketing, yaitu pemasaran yang bertujuan untuk
membangun hubungan baik dan dalam jangka panjang dengan

konsumen.

b. Frequency marketing, yaitu pemasaran yang bertujuan membangun
komunikasi dengan nasabah. Perusahaan secara berkala membuat

pertanyaan seputar produk yang digunakan nasabah.

c. Membership marketing, yaitu mengorganisasikan nasabah ke dalam
kelompok keanggotakan atau klub yang mendorong mereka melakukan

pembelian ulang dan meningkatkan loyalitas mereka.
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2.2.9.Hubungan antara Kualitas Pelayanan Bank, Kepuasan Nasabah dan

Loyalitas Nasabah

Zeithaml et al (2008) mengembangkan sebuah model konseptual
yang berkorelasi Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan Loyalitas
Nasabah dalam satu frame. Menurut model, kualitas layanan bank adalah
hasil dari keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio
jasa dan keandalan. Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan,

produk dan harga serta faktor-faktor situasional dan personal.

Heskett et al (1997) mengembangkan sebuah model yang dikenal
sebagai "Deret Laba Pelayanan”. Dalam model ini ada hubungan langsung
dan kuat antara laba, pertumbuhan, loyalitas nasabah, kepuasan nasabah,
nilai barang dan jasa yang diserahkan kepada nasabah dan kemampuan
karyawan, kepuasan, loyalitas, dan produktivitas. Link dalam rantai adalah
sebagai berikut:

1. Laba dan pertumbuhan yang semula distimulasi oleh loyalitas nasababh.

2. Loyalitas merupakan akibat langsung dari kepuasan nasabah.

3. Kepuasan sangat dipengaruhi oleh nilai jasa yang diberikan kepada
nasabah.

4. Nilai diciptakan oleh kepuasan, loyal dan karyawan produktif.

5. kepuasan karyawan, pada gilirannya, terutama hasil dari bantuan
pelayanan yang berkualitas tinggi dan kebijakan yang memungkinkan

karyawan untuk memberikan hasil kepada nasabah.
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2.3. Kerangka Penelitian

Gambar 2.1

Kerangka Penelitian

Sumber Mediational model, Caruana A (2000) okedzi Omar Siddiqi
BSQ = Bank Service Quality, CS = Customer satisfaction, SL = Service

loyalty
2.4. Hipotesis

Hipotesis adalah suatu kesimpulan yang sifatnya sementara dan
masih harus dibuktikan kebenarannya. Hipotesis ini masih berupa dugaan

yang dimungkinkan benar atau salah.

H1: Ada hubungan positif antara keefektifan dan jaminan terhadap
kepuasan nasabah di Bank Jateng cabéagelang.

H2: Ada hubungan positif antara akses terhadap kepuasan nasabah di Bank
Jateng cabang Magelang.

H3: Ada hubungan positif antara harga terhadap kepuasan nasabah di
Bank Jateng cabarigagelang.

H4: Ada hubungan positif antara keterwujudan terhadap kepuasan nasabah

di Bank Jateng cabang Magelang
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H5: Ada hubungan positif antara portofolio jasa terhadap kepuasan
nasabah di Bank Jateng cabang Magelang

H6: Ada hubungan positif antara kehandalan terhadap kepuasan nasabah di
Bank Jateng cabang Magelang.

H7: Ada hubungan positif antara keefektifan dan jaminan terhadap
loyalitas nasabah di Bank Jateng cabllagelang

H8: Ada hubungan positif antaskses terhadap loyalitas nasabah di Bank
Jateng cabang Magelang.

H9: Ada hubungan positif antara harga terhadap loyalitas nasabah di Bank
Jateng cabanilagelang.

H10: Ada hubungan positif antara keterwujudan terhadap loyalitas
nasabah di Bank Jateng cabang Magelang

H11: Ada hubungan positif antara portofolio jasa terhadap loyalitas
nasabah di Bank Jateng cabang Magelang

H12 Ada hubungan positif antara kehandalan terhadap loyalitas nasabah
di Bank Jateng cabang Magelang.

H13: Ada hubungan positif antara dimensi kualitas pelayanan bank dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah di Bank Jateng cabang

Magelang.
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METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian

Lokasi untuk melakukan penelitian dilakukan di wilayah Magelang.

3.2.  Variabel dan Definisi Operasional

Definisi operasional variabel adalah unsur penelitian yang
memberitahukan bagaimana cara mengukur variabel. Variabel dalam
penelitian ini adalah kualitas pelayanan babénking service quality),
kepuasan nasabatugtomer satisfaction) dan loyalitas nasababustomer

loyalty) yang akan dijelaskan sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan Bank ( Banking Service Quality)

Pengukuran variable kualitas pelayanan jasa perbankan

(Banking Service Quality / BSQ) yang terdiri dari 6 dimensi yaitu:

a. Keefektifan dan Jaminaref{ectiveness and assurance), dimensi
ini melibatkan credibility dan security sebagaimana yang
disebutkan oleh Parasuraman et al. (1985). Bahia dan Nantel
(2000) mengemukakan bahwa dimensi ini lebih condong pada
fuctional quality. Keefektifan dan jaminan akan diukur dengan
menggunakan indikator-indikator yang dikembangkan oleh Bahia

dan Nantel (2000), yaitu:

31
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Percaya sepenuhnya dalam menabungkan uang pada bank

(confidence)

Bank dapat menjaga kerahasiaan nasabah seperti jumlah
tabungan, nomor PIN, nomor rekening yang nasabah miliki

agar tidak diketahui orang / pihak lacoffidentiality)

Karyawan bank terlatih dengan baik dalam melayani nasabah

(well trained personel)

Bank dapat memberikan pelayanan sebagaimana yang

dijanjikan @elivering when promises).

. Akses fccess), akan diukur dengan menggunakan indikator-

indikator yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000),

yaitu:

Jumlah ATM sudah memadahi pada tiap cabafficient

number ATMs per branch)

Bank memiliki jumlah teller yang memadahsuificient

number of open tellers)

Antrian di bank dapat berjalan cepajudues that move

rapidly).
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. Harga frice), akan diukur dengan menggunakan indikator-
indikator yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000),

yaitu:

- Karyawan bank dapat memberikan penjelasan secara rinci
mengenai biaya yang dikenakan kepada nasalgabd (

explanation of service fees)

- Jumlah tabungan yang disyaratkan pada saat pembukaan
rekening pada bank adalah wajdralénce amount from

which service charges begin)

- Biaya yang dikenakan bank sesuai dengan yang diberikan

(reasonable fees for the administration of the accounts).

. Keterwujudan fangible), akan diukur dengan menggunakan
indikator-indikator yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel

(2000), yaitu:

- Bank selalu memberikan laporan jumlah rekening yang tepat

dan akuratgrecision on account statements)

- Fasilitas dalam bank selalu berstheéinliness of facilities)

- Dekorasi dan fasilitas bank menardegoration of facilities).
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e. Portofolio Jasa sgervice portfolio), akan diukur dengan
menggunakan indikator-indikator yang dikembangkan oleh Bahia

dan Nantel (2000), yaitu:

- Bank memiliki pelayanan yang lengkap seperti melayani juga
pembayaran rekening PLN, PAM dan kartu kredanfplete

gamut of services)

- Bank memiliki pelayanan yang konsisten dengan bank lain

pada umumnyatlte range of service is consistent).

f. Kehandalan r@iability), akan diukur dengan menggunakan
indikator-indikator yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel

(2000), yaitu:

- Bank tidak pernah melakukan kesalahan dalam melayani

nasabahabsence of error in service delivery)

- Bank memiliki sistem pengarsipan yang batke€ision of

filing systems).

2. Kepuasan nasababugtomer satisfaction)

Yu, Chang dan Huang (2006) menyatakan bahwa kepuasan
nasabah sebagai evaluasi nasabah setelah berperilaku membeli pada
tempat dan waktu tertentu. Dalam penelitian ini, kepuasan nasabah
merupakan variabel dependen. Adapun indikator dari variabel

kepuasan, yaitu:
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a. Kepuasan nasabah atas keputusannya untuk menggunakan bank

tersebut sebagai tempat bertransaksi perbankan

b. Perasaan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank

c. Kecocokan nasabah dengan pelayanan bank.

3. Loyalitas nasabalcstomer loyalty)

Komitmen terhadap merek tertentu yang direfleksikan dalam
bentuk perilaku membeli p@rchased), membeli kembali
(repurchased) dan merekomendasikame¢ommended) merupakan
pengertian dari loyalitas. Dalam penelitian ini, loyalitas nasabah juga
merupakan variabel dependen. Adapun indikator dari variabel

loyalitas adalah:

a. Kunjungan kembali dilain waktu

b. Kesetiaan terhadap jasa bank yang digunakan

c. Menyarankan kepada orang lain untuk kembali menjadi nasabah

atau tetap menggunakan jasa bank.

3.3.  Metode Pengumpulan Data

Metode penelitian digunakan sebagai pedoman untuk menunjukkan
cara-cara yang ditempuh untuk memperoleh data yang dibutuhkan. Metode

pengumpulan data dilakukan dengan cara membagikan kuesioner-
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kuesioner penelitian secara langsung kepada individu yang menjadi
subyek penelitian. Alasan menggunakan kuisioner ini didasarkan pada
pendapat bahwa subyek adalah orang yang paling tahu tentang dirinya
sendiri, dengan demikian diharapkan subyek penelitian dapat menjawab

pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dengan baik.

Penelitian ini dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada para
pengguna jasa pelayanan Bank Jateng Magelang. Peneliti akan
menyebarkan kuesioner dengan menjelaskan tujuan penelitian secara
ringkas dan menjelaskan cara pengisian kuesioner. Untuk memperbanyak
tingkat pengembalian kuesioner dan menghindari kesalahan persepsi
terhadap pertanyaan yang diajukan, maka peneliti akan menunggu

responden selama pengisian kuesioner.

Agar jawaban responden dapat dianalisis, maka digunakan skala
interval yang berupa skala likert. Skala yang berisi setuju atau tidak setuju
yang disusun secara peringkat dalam lima bagian terhadap pertanyaan-

pertanyaan yang akan diajukan oleh peneliti dalam suatu kuesioner.

Jenis Data

Jenis data yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah data Primer,
yakni materi informasi yang dipakai untuk peneliti secara langsung dalam
penelitian atau suatu tempat yang menjadi obyek penelitian. Dengan

adanya data primer, dapat diketahui bagaimana persepsi konsumen
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tersebut tentang kualitas pelayanan bank, kepuasan dan loyalitas nasabah

di Bank Jateng cabang Magelang.

Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel Penelitian

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau
subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
diterapkan oleh peneliti dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi
dalam penelitian ini adalah masyarakat di Magelang yang merupakan

nasabah dari bank Jateng cabang Magelang.

Sampel adalah sebagian populasi yang karakteristiknya hendak diteliti
dan dianggap dapat mewakili populasi. Sampel yang diteliti adalah

individu yang menggunakan pelayanan jasa bank Jateng cabang Magelang.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu posbability
sampling berupaconvenience sampling. Metode convenience sampling
merupakan metode pemilihan sampel dari elemen populasi yang datanya
mudah diperoleh peneliti. Maka sampel yang diambil dalam penelitian ini
yaitu beberapa nasabah Bank Jateng cabang Magelang yang sedang

menggunakan pelayanan jasa sesuai dengan jumlah yang dibutuhkan.
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Besaran Sampe

Tujuan utama dari penelitian ini adalah pada hubungan timbal
antara kualitas pelayanan, kepuanasabaldan loyalitasnasabah Bank
Jateng cabanMagelang. Oleh karena itu sampel studi dipilih dari nas

Bank JatengabancMagelang.

Dalam penelitian ini, responden yang ada relatif bersifat homr
yaitu kalangan masyarakat. Maka dasenentuan sampel yang pene
gunakan adalah dengan mengglana = 5%, karena pada umumnya te
kesalahan dalam pengujian statistik ditetapkan sebesar 5%. Karen

ditentukan o= 5%, maka Z %2 & 1,96 (dari tabel Z

Peneliti juga menentukan tingkat kesalahan penyebaran angke
ditolerir (E) = 0,1 karenaal ini merupakan keputusan subyektif (
peneliti menginginkan tingkat kesalahan yang mungkin terjadi tidak

dari 0,1 (10%;

Penentuan jumlah sampel dihitung dengan menggunakan

sebagai berikut:

n :jumlah samp

o : tarafkesalahan dalam pengujian
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Z : nilai Z tabel yang diambil berdasarkan tingkat signifikansi |

tabel Z. Tingkat kepercayaan adalah 95%, sehingga tingkat kes

adalah f)

= 5%. Dengan menggunakiz = 5% maka nilai Z tabel sesar
1,96%.

E : tingkat kesalahan yang bisa diterima (0,1), karena meruj
keputusan subjekt

Dengan menggunakan rumus di atas, jumlah minimum sampel

akan diambil adala

Penelitian yang dilakukani menggunakan sampel sebe96 orang
responden dan hal ini dianggap sudah dapat mewakili populasi yan

diteliti.

3.7. Uji Instrumen
3.7.1. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk menguji kemampuan suatu alat
dalam melakukan pengukuran obyek yang hendak diukurvaliditas

digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kue

(Ghozali 2009:49). Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan
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terdapat didalam kuesioner tersebut sudah dapat mengungkapkan sesuatu
yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Pengujiannya dilakukan dengan
cara melakukan korelasi antara skor variabel dengan skor total. Besarnya
koefisien korelasi menunjukkan korelasi yang kuat antara setiap variabel
dengan total variabel seluruhnya.

Dalam penelitian ini valid tidaknya butir (item) dilihat dari taraf
signifikansinya. Jika koefisien korelasi antar setiap variabel dengan total
variabel seluruhnya lebih kecil dari taraf signifikan 0,05 maka variabel

tersebut valid. Hanya butir yang valid yang digunakan untuk penelitian.

Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas berkaitan dengan masalah adanya kepercayaan
terhadap instrumen. Suatu instrumen dapat memiliki tingkat kepercayaan
yang tinggi jika hasil dari pengujian instrumen tersebut menunjukkan hasil
yang tetap. Dengan demikian, masalah reliabilitas instrumen berhubungan

dengan masalah ketepatan hasil.

Analisis reliabilitas penelitian ini menggunaka&ronbach Alpha
dengan bantuan program SPSS untuk mengidentifikasikan seberapa baik
item-item dalam kuesioner berhubungan antara satu dengan yang lainnya.
Sebuah faktor dinyatakan reliabel jika koefisi€monbach Alpha lebih
besar dari 0,6 dan sebaliknya, bila nilai Alphanya kurang dari 0,6 maka
faktor yang ada dinyatakan belum reliable atau belum memenuhi syarat

andal (Sugiyono, 2004).
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G.8. Alat Analisis
G.8.1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif yaitu analisis dengan merinci dan menjelaskan
keterkaitan data penelitian dalam bentuk kalimat. Analisis ini digunakan
untuk menganalisis data dengan cara mendiskripsikan atau
menggambarkan data yang terkumpul sebagaimana adanya tanpa
bermaksud mengambil kesimpulan yang berlaku untuk umum atau
generalisasi (Sugiyono, 1999). Oleh karena itu, penyajian data dapat

berupa tabel, grafik atau perhitungan persentase.

G.8.2. Analisis Statistika

Analisis statistik adalah analisa data dengan mendasar pada rumus
tertentu yang dianggap mampu menyelesaikan permasalahan yang ada
dengan menggunakan data yang diperoleh dari responden, kemudian
dilakukan analisis statistika. Analisis statistik yang didasarkan pada
perhitungan yang obyektif, untuk perhitungan lebih lanjut dilakukan

dengan menggunakan alat bantu program SPSSvers 17.0 for windows.

G.8.2.1. Analisis Regresi

Teknis analisis regresi dipilih untuk digunakan pada penelitian ini

karena teknik regresi berganda dapat menyimpulkan secara langsung



42

mengenai pengaruh masing-masing variabel bebas yang digunakan

secara parsial ataupun secara bersama-sama.

Hair et al. (1998) menyatakan bahwa regresi berganda merupakan
teknik statistik untuk menjelaskan keterkaitan antara variabel terikat
dengan beberapa variabel bebas, Fleksibilitas dan adaptifitas dari metode
ini mempermudah peneliti untuk melihat suatu keterkaitan dari beberapa
variabel sekaligus. Regresi berganda juga dapat memperkirakan
kemampuan prediksi dari serangkaian variabel bebas terhadap variabel
terikat (Hair et al., 1998). Model regresi yang digunakan adalah sebagai

berikut:

Analisis regresi |

Y=o+ X+ BXo+ X+ fXs+PsXs+ PsXpt+ €

Keterangan:

Y = variable terikat yaitu kepuasan nasabah
a = konstanta

e =error

B = koefisien regresi untuk variable bebas
X1 = variabel Effectiveness and Assurance

Xz = variabel Access

X3  =variabel Price

X4 = variabel Tangible



Xs = variabel Service portfolio

Xe = variabel Reliability

Analisis Regresi Il

Y=o+ MhXi+RXo+BXs+PlXs+PsXs+ PsXet+ €

Keterangan:

Y = variable terikat yaitu loyalitas nasabah
o = konstanta

e = error

B = koefisien regresi untuk variable bebas
X1 = variabel Effectiveness and Assurance

X2 = variabel Access

X3  =variabel Price

X4 = variabel Tangible

Xs = variabel Service portfolio

Xe = variabel Reliability

Analisis Regresi lll

Y=o+ BX+BXo+ BXs+ fXs+ PsXs+ Pe X+ Pfr X7+ €

43
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Keterangan:

Y = variable terikat yaitu loyalitas nasabah
a = konstanta

e = error

B = koefisien regresi untuk variable bebas
X1 = variabel Effectiveness and Assurance

X2 = variabel Access

X3  =variabel Price

X4  =variabel Tangible

Xs = variabel Service portfalio

Xe = variabel Reliability

X7  =variabel kepuasan nasabah

8.2.2.Uji F

Uji F bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas
(independen) secara bersama-sama atau serempak berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat (dependen). Uji F digunakan untuk

membuktikan hipotesis;

1. Merumuskan hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha

Ho : tidak ada hubungan positif antara kualitas pelayanan

terhadap kepuasan nasabah.
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Ha : ada hubungan positif antara kualitas pelayanan terhadap

kepuasan nasabah.
2. Menetapkan taraf signifikam) yaitu o= 0,05
Jika p >a, maka Ho diterima sedangkan Ha ditolak.
Jka p < ¢ maka Ho ditolak sedangkan Ha diterima.

3. Melakukan perhitungan sesuai dengan pendekatan statistika yang

dipergunakan, yaitu pada program SPSS.

4.  Mengambil kesimpulan (sesuai butir 2 dan 3).

8.2.3.Uji t

Uji t dilakukan untuk menguji signifikansi konstanta dan setiap
variable independen akan berhubungan terhadap variabel dependen.
Prosedur penggunaan hipotesis:

1. Merumuskan hipotesis operasional
Ho : tidak ada hubungan positif antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah.
Ha : ada hubungan positif antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah.

2. Menetapkan taraf signifikam), yaitu a= 5%
Jika p >a, maka Ho diterima dan Ha ditolak.

Jika p <a, maka Ho ditolak dan Ha diterima.
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8.2.4.Uji Asumsi Klasik

8.2.4.1. Uji Multikolineritas

Uji multikolineritas yang dilakukan untuk mengetahui besarnya
koefisien interkorelasi antara variabel bebas sebagai syarat
digunakannya teknik analisis regresi ganda dengan dua prediktor.
Dalam penelitian ini teknik yang digunakan adalah metode VIF
(Variance Inflation Factor). Apabila VIF berada dibawah nilai 10
maka dapat dikatakan tidak ada multikolinieritas. Prosedur pengujian

multikolineritas adalah sebagai berikut:

1. Menentukan hipotesis operasional

Ho : tidak ada hubungan multikolinieritas.

Ha : ada hubungan multikolineritas.

2. Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan

Ho diterima jika VIF <10 dan tolerance 6,01

Ha diterima jika VIF > 10 dan tolerance < 0,01

3. Menghitung nilai VIF dan tolerance

Perhitungan nilai VIF dan tolerance dilakukan dengan

menggunakan program pengolah data SPSS.

4. Menarik kesimpulan sesuai butir 2 dan 3.
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8.2.4.2. Uji Heteroskedasitisitas

Yaitu sebuah pengujian untuk menemukan kondisi dimana nilai
residu (perbedaan antara nilai sesungguhnya dengan nilai
penduganya), tetapi konstan untuk semua nilai variabel bebas (x).
Untuk mengetahui ada atau tidaknya heteroskedasitisitas dengan
melihat gambar scatterplot antara nilai prediksi variabel terikat
(dependen), yaitu ZEPRED dengan residualnya SRESID. Suatu model
persamaan regresi linier berganda dapat dikatakan bebas dari
heteroskedasitisitas apabila residual pada gambar scatterplot terus

menyebar. Langkah pengujian heteroskedasitisitas:

1. Menentukan hipotesis operasional

Ho . tidak ada hubungan heteroskedasitisitas pada model

regresi berganda.

Ha : ada hubungan heteroskedasitisitas pada model regresi

berganda.

2. Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan hipotesis

Ho . diterima jika residual pada gambar scatterplot terlihat

menyebar secara acak.

Ha . diterima jika residual pada gambar scatterplot terlihat

tidak menyebar secara acak.
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3. Membuat gambar scatterplot

Pembuatan gambar scatterplot dilakukan dengan menggunakan

program SPSS.

4. Membuat kesimpulan sesuai dengan butir 2 dan 3.

8.2.4.3. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah distribusi
variabel berkurva normal atau tidak. Untuk mendeteksi apakah residual
berdistribusi normal atau tidak yaitu salah satunya dengan analisi

grafik. Langkah pengujian normalitas adalah sebagai berikut:

1. Menentukan hipotesis operasional

Ho : data residual berdistribusi normal.

Ha : data residual tidak berdistribusi normal.

2. Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan

Ho . diterima jika data tersebar sekitar garis diagonal grafik

normal plot.

Ha . diterima jika data tersebar jauh dari garis diagonal grafik

normal plot.

3. Membuat grafik normal plot. Pembuatan grafik normal plot

dilakukan dengan program SPSS.
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4. Menarik kesimpulan sesuai dengan butir 2 dan 3.

8.2.4.4. Uji Linieritas
Uji linieritas dilakukan untuk mengetahui apakah masing-masing
variabel bebas mempunyai hubungan yang linier atau tidak dengan

variabel terikatnya.

Dengan uji linieritas akan diperoleh informasi apakah model
empiris sebaiknya linier, kuadrat atau kubik. Langkah pengujian

hipotesisnya:
1. Perumusan hipotesis
Ho : spesifikasi model berbentuk fungsi linier.
Ha : spesifikasi model tidak berbentuk fungsi linier.
2. Menentukan kriteria penerimaan dan penolakan hipotesis
Ho diterima jika nilai X hitung >X? tabel.
Ha diterima jika nilai X hitung < X tabel.
3. Perhitungan

Tahap perhitungan berdasarkan alat analisis yang digunakan, yaitu

uji linieritas dengan program SPSS.
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4. Pengambilan kesimpulan

Mengambil kesimpulan berdasarkan prosedur 2 dan 3.

8.2.5. Koefisien Determinasi Berganda (i)

Nilai koefisien determinasi berganda?(Rlalam penelitian ini
digunakan untuk mengetahui besarnya hubungan variabel independen
terhadap variabel dependen, dalam hal ini kualitas pelayanan bank
terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah bank Jateng cabang
Magelang. Jika nilai Rsemakin besar (mendekati 1), maka sumbangan
variabel bebas terhadap variabel terikat semakin besar, semikian
sebaliknya. Besarnya nilai R2 berada diantara 0-1 atau 6 < R
Perhitungan koefisien determinasi menggunakan program pengolah data

SPSSvers 17.0 for windows.

8.2.6. Koefisien Determinasi Parsial (f)

Nilai koefisien determinasi parsial %(r digunakan untuk
mengetahui sumbangan pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen secara terpisah. Dengan demikian, koefisien
determinasi parsial digunakan untuk mengetahui hubungan kualitas
pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah bank
Jateng cabang Magelang secara parsial. Nilai koefisien determinasi

parsial dihitung dengan mengkuadratkan koefisien korelasi parsial (r).
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Perhitungan koefisien korelasi parsial (r) menggunakan program

pengolah data SPSSversi 17.0 for windows



BAB IV

ANALISA DATA

4.1. Gambaran Umum Responden

Pada bagian ini akan dijabarkan gambaran umum responden guna
mengetahui demografi responden yang dilihat dari segi umur, jenis kelamin,
pendidikan dan pekerjaan nasabah yang menggunakan jasa pelayanan Bank
Jateng cabang Magelang. Demograsi responden ini diperlukan untuk
menggambarkan keadaan atau kondisi responden yang merupakan informasi

tambahan untuk memahami hasil-hasil penelitian. Pada tabel 4.1. berikut ini

dapat dilihat ringkasan demografi responden tersebut.

Tabel 4.1
Demografi Responden
Data
Deskriptif Keterangan Jumlah| Prosentase
Jenis Laki-laki 65 67.708 %
Kelamin | Perempuan 31 32.292 %
Di bawah 20 th 12 12.5 %
Umur Antara 21 th — 30 th 28 29.167 %
Antara 31 th — 40 th 32 33.333 %
Diatas 40 th 24 25 %
SD, SMP, SMA 33 34.375 %
Pendidikan| D3 21 21.875 %
S1 25 26.042 %
Lain-lain 17 17.708 %
Pelajar / Mahasiswa 15 15.625 %
Pegawai Swasta 27 28.125 %
Pekerjaan | Pegawai Negeri / TNI — POLRI 22 22.917 %
Wiraswasta 24 25 %
Lain-lain 8 8.333 %

Sumber: Data Primer Diolah
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Berdasarkan Tabel 4.1. dapat dilihat bahwa lebih dari 60% dari jumlah
responden berjenis kelamin laki-laki (67,708%), dan sisanya yaitu sebanyak
31 orang (32,292%) berjenis kelamin perempuan. Sementara itu dilihat dari
umur responden dapat dilihat dari umur responden dapat diketahui bahwa
sebanyak 32 orang responden (33,333%) berumur antara 21 tahun hingga 30
tahun, sebanyak 28 orang responden (29,167%) berumur antara 31 tahun
hingga 40 tahun, sebanyak 24 orang responden (25%) berumur lebih dari 40
tahun, dan sisanya yaitu sebanyak 12 orang responden (12,5%) berumur

kurang dari 20 tahun.

Berdasarkan tingkat pendidikannya dapat diketahui bahwa sebanyak
33 orang responden (34,375%) berpendidikan SD-SMP-SMA, sebanyak 25
orang responden (26,042%) berpendidikan sarjana, 21 orang responden
(21,875%) berpendidikan D3 dan sisanya berjumlah 17 orang responden
(17,708%) memiliki tingkat pendidikan lain-lain (misal D1, D2, S2 dan
sebagainya). Sedangkan dilihat dari pekerjaannya dapat diketahui bahwa
sebanyak 27 orang responden (28,125%) berstatus sebagai pegawai swasta,
sebanyak 24 orang responden (25%) berstatus sebagai wiraswasta, sebanyak
22 orang responden (22,917%) berstatus sebagai PNS / TNI-POLRI, 15
orang responden (15,625%) berstatus sebagai pelajar / mahasiswa dan

sisanya berjumlah 8 orang responden (8,333%) menjawab lain-lain.
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4.2. Statistika Deskriptif Variabel — Variabel Penelitian

Statistika deskriptif variabel-variabel penelitian ini ditampilkan untuk
mempermudah dalam mengetahui tanggapan umum responden terhadap
variabel-variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini seperti variabel
keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa,
kehandalan, kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. variabel penelitian ini
diukur dengan skor terendah 1 (sangat tidak setuju), dan skor tertinggi adalah
4 (sangat setuju). Sehingga dalam menentukan kriteria penilaian
konsumen terhadap variabel penelitian dapat dilakukan dengan interval
sebagai berikut:

Interval = skor maksimum — skor minimun¥-1= 0.75
Jumlah kelas 4

Sehingga dapat ditentukan range jawaban sebagai berikut :

Skor rata-rata antara : 1,00 - 1,75 = Sangat Tidak Setuju / Sangat Tidak
Baik

- Skor rata-rata antara : 1,76 - 2,50 = Tidak Setuju / Tidak Baik

- Skor rata-rata antara : 2,51 - 3,25 = setuju / Baik

- Skor rata-rata antara : 3,26 - 4,00 = Sangat Setuju / Sangat Baik
Berdasarkan kriteria jawaban tersebut maka dapat dijelaskan

deskriptif penilaian responden terhadap variabel penilaian sebagai berikut :
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4.2.1. Variabel Keefektifan dan Jaminan
Analisis jawaban responden tentang variabel keefektifan dan jaminan
merupakan akumulasi dari jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan

mengenai 4 indikator. Hasil perhitungan tersebut dapat dilihat pada Tabel 4.2.

berikut :

Tabel 4.2.

Penilaian Variabel Keefektifan dan Jaminan

Indikator pada SS S TS| STS Rata-ratg Kriteria
Keefektifan dan Jaminan
Percaya sepenuhnya pada| 2 82 11 1 2,88 Baik
bank
Bank dapat menjaga 6 67 19 4 2,78 Baik
kerahasiaan
Karyawan yang terlatih 10 72 13 1 2,94 Baik
Pelayanan yang dijanjikan 2 62 13 0 3,08 Bai

Total 39 | 283| 76 6 2,92 Baik

Sumber : Data Primer diolah
Dari Tabel 4.2. tersebut dapat dilihat bahwa variabel keefektifan dan
jaminan memiliki nilai rata-rata sebesar 2,92 yang memiliki makna bahwa
secara umum responden cenderung berpendapat keefektifan dan jaminan
yang diberikan oleh Bank Jateng cabang Magelang berada dalam kategori
yang baik karena berada pada interval 2,51 - 3,25. Hal ini berarti nasabah
merasa nyaman menggunakan jasa pelayanan yang ditawarkan. Nilai
minimum variabel keefektifan dan jaminan adalah senilai 2,78 pada indikator
ketiga yaitu karyawan yang terlatih, menunjukkan ada responden yang
merasa bahwa keefektifan dan jaminan yang diberikan Bank Jateng cabang
Magelang tetap dinilai baik, meskipun demikian nilai maksimum variabel ini
senilai 3,08 pada indikator keempat yaitu pelayanan yang dijanjikan,

menunjukkan responden merasa bahwa keefektifan dan jaminan pada
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indikator tersebut yang diberikan Bank Jateng cabang Magelang dinilai

sangat baik.

4.2.2. Variabel Akses

Analisis indeks jawaban responden tentang variabel akses merupakan

akumulasi dari jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan mengenai 3

indikator yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya dapat dilihat di

Tabel 4.3. berikut:

Tabel 4.3.
Penilaian Variabel Akses
Indikator pada Akses SS S TS| STS Rata-ratg Kriteria

Jumlah ATM yang 7 65 22 6 2,71 Baik
memadahi

Jumlah telleryang 10 65 22 3 2,80 Baik
memadahi

Antrian cepat 16 34 40 6 2,62 Baik

Total 33 164 | 64 15 2,71 Baik

Sumber : Data Primer diolah

Variabel akses memiliki nilai rata-rata pada interval 2,51 - 3,25

senilai 2,71 yang menunjukkan bahwa secara umum responden menilai

jumlah ATM, jumlahteler dan kecepatan antrian di Bank Jateng cabang

Magelang baik. Nilai minimum variabel akses adalah senilai 2,62 yang

ditunjukkan pada indikator ketiga bahwa ada responden yang merasa

kecepatan antrian di Bank Jateng cabang Magelang juga dinilai baik,

sedangkan nilai maksimum variabel akses senilai 2,80 ditunjukkan pada

indikator kedua bahwa terdapat responden yang merasa jtethéatdi Bank

Jateng cabang Magelang dinilai sangat baik. Variabel ini merupakan variabel
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yang memiliki nilai rata-rata terendah. Hal ini dikarenakan transaksi nasabah
melalui ATM masih jarang dan kebanyakan nasabah lebih suka melalukan
transaksi langsung melaltgéller dengan waktu antrian yang secara umum

setara dengan waktu antrian di bank lain.

4.2.3. Variabel Harga
Hasil analisis deskriptif variabel harga dari analisis indeks jawaban
responden ini merupakan akumulasi dari jawaban responden atas pertanyaan-
pertanyaan mengenai 3 indikator yang secara lengkap beserta hasil
penilaiannya dapat dilihat di tabel 4.4. berikut:

Tabel 4.4.
Penilaian Variabel Harga

Indikator pada Harga SS S TS| STS| Rata-rata Kiriteria
Penjelasan yang rinci 9 68 16 3 2,86 Baik
mengenai biaya
Jumlah tabungan awal yang 3 70 22 1 2,73 Baik
wajar
Biaya yang dikenakan 20 61 11 4 3,01 Baik
sesuai

Total 32 | 198 | 49 8 2,87 Baik

Sumber : Data Primer diolah
Pada variabel harga nilai rata-rata yang muncul senilai 2,78 berada
pada interval 2,51 - 3,25 yang memiliki makna bahwa secara umum
responden berpendapat penjelasan mengenai yang diberikantelbéeh
jumlah tabungan awal dan biaya yang dikenakan sepadan dengan pelayanan
yang diberikan atau dengan kata lain dinilai baik. Hal tersebut dapat diartikan
bahwa nasabah menilai wajar atas pelayanan yang disediakan oleh bank.

Nilai minimum variabel harga ini adalah sebesar 2,73 yang ditunjukkan pada
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indikator kedua bahwa ada responden yang merasa biaya yang dikenakan
oleh Bank Jateng cabang Magelang kepadanya sudah sepadan dengan
pelayanan, sedangkan nilai maksimum variabel harga sebesar 3,01 yang
terdapat pada indikator ketiga menunjukkan bahwa terdapat responden yang
merasa bahwa biaya yang dikenakan oleh Bank Jateng cabang Magelang

kepadanya adalah sangat sepadan dengan pelayanan yang diberikan.

4.2.4. Variabel Keterwujudan
Analisis indeks jawaban responden tentang variabel keterwujudan
merupakan akumulasi dari jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan
mengenai 3 indikator yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya dapat

dilihat di tabel 4.5. berikut:

Tabel 4.5.
Penilaian Variabel Keterwujudan

Indikator pada SS S TS| STS Rata-ratg Kriteria

Keterwujudan
Laporan yang tepat dan 5 69 16 6 2,76 Baik
akurat
Fasilitas yang selalu bersih 11 68 14 3 2,91 Baik
Dekorasi dan fasilitas yang| 17 63 14 2 3,01 Baik
menarik

Total 33 | 200| 44 11 2,89 Baik

Sumber : Data Primer diolah
Senilai 2,89 yang berada pada interval 2,51 - 3,25 di dapatkan dari
rata-rata variabel keandalan memiliki arti bahwa secara umum responden
merasa laporan tentang rekening sudah akurat dan fasilitas serta kebersihan
Bank Jateng cabang Magelang sudah memadahi. Hal tersebut berarti

penilaian nasabah terhadap variabel ini baik. Nilai minimum variabel ini
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adalah senilai 2,76 terdapat pada indikator pertama yang menunjukkan bahwa
terdapat responden yang merasa bahwa laporan rekeningnya sudah baik.
Sementara nilai maksimum variabel keterwujudan sebesar 3,01 pada
indikator ketiga menunjukkan bahwa terdapat responden yang merasa bahwa

fasilitas yang ada di Bank Jateng cabang Magelang sudah sangat baik.

4.2.5. Variabel Portofolio Jasa
Analisis indeks jawaban responden tentang variabel portofolio jasa
merupakan akumulasi dari jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan
mengenai 2 indikator yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya dapat

dilihat di tabel 4.6. berikut:

Tabel 4.6.
Penilaian Variabel Portofolio Jasa
Indikator pada Portofolio SS S TS| STS Rata-ratg Kriteria
jasa
Pelayanan yang lengkap 25 6 b il 3,19 Bajk
Pelayanan yang konsisten 2 58 0 0 3,21 Baik
Total 54 | 123 | 14 1 3,20 Baik

Sumber : Data Primer diolah

Rata-rata portofolio jasa yang di hasilkan adalah sebesar 3,20 berada
pada interval 2,51-3,25 menunjukkan secara umum responden berpendapat
pelayanan Bank Jateng cabang Magelang lengkap dan konsisten di
bandingkan dengan bank lain. Nilai minimum variabel ini adalah sebesar
3,19 yang menunjukkan adanya responden yang merasa bahwa pelayanan
Bank Jateng cabang Magelang sudah lengkap, sedangkan nilai maksimum
variabel ini adalah sebesar 3,21 yang menunjukkan adanya responden yang

merasa bahwa pelayanan Bank Jateng cabang Magelang sudah cukup
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lengkap. Variabel ini memiliki nilai rata-rata tertinggi diantara variabel yang

lain. Hal ini dapat terjadi karena makin beragamnya jenis-jenis pelayanan
yang diberikan oleh bank tersebut seperti pelayanan pembayaran rekening
PLN dan PAM ternyata dirasakan bermanfaat oleh masyarakat dari sisi
kepraktisannya. Oleh sebab itu, variabel ini berpengaruh besar terhadap

meningkatnya kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah.

4.2.6. Variabel Kehandalan
Analisis indeks jawaban responden tentang variabel kehandalan
merupakan akumulasi dari jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan
mengenai 2 indikator yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya dapat

dilihat di tabel 4.7. berikut:

Tabel 4.7.
Penilaian Variabel Kehandalan
Indikator pada SS S TS| STS Rata-ratg Kriteria
Kehandalan

Tidak pernah melakukan 20 59 17 0 3,03 Baik
kesalahan

Memiliki sistem 24 58 14 0 3,10 Baik
pengarsipan yang baik

Total 44 | 117 | 31 0 3,07 Baik

Sumber : Data Primer diolah
Nilai rata-rata variabel kehandalan berada pada interval 2,51-3,25 yaitu
sebesar 3,07 yang menunjukkan bahwa secara umum responden berpendapat
kehandalan Bank Jateng cabang Magelang masih memadahi dan dinilai baik.
Hal ini berarti nasabah percaya sepenuhnya terhadap bank karena diyakini
selalu teliti dalam memberikan pelayanan. Nilai minimum variabel

kehandalan adalah sebesar 3,03 terdapat pada indikator kedua yang
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menunjukkan ada responden yang berpendapat bahwa sistem pengarsipan di

Bank Jateng cabang Magelang sudah baik, sedangkan nilai maksimum

variabel kehandalan sebesar 3,10 ditunjukkan pada indikator pertama bahwa

terdapat responden yang merasa Bank Jateng cabang Magelang handal dalam

melayaninya karena jarang melakukan kesalahan dan dinilai baik.

4.2.7. Variabel Kepuasan Nasabah

Analisis indeks jawaban responden tentang variabel kepuasan nasabah

merupakan akumulasi dari jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan

mengenai 3 indikator yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya dapat

dilihat di tabel 4.8. berikut:

7N

Tabel 4.8.
Penilaian Variabel Kepuasan Nasabah
Indikator pada Kepuasan | SP P TP | STP| Rata-rata| Kiriteria
nasabah
Kepuasan memilih bank 23 5 22 1 2,99 Baik
Tingkat kepuasan 25 49 21 1 3,02 Baik
Kecocokan terhadap 17 50 28 1 2,86 Baik
pelayanan
Total 65 | 149| 71 3 2,96 Baik

Sumber : Data Primer diolah

Nilai rata-rata variabel kepuasan nasabah adalah 2,96 berada pada

interval 2,51-3,25 yang menunjukkan bahwa secara umum responden

memiliki tingkat kepuasan yang baik. Hal tersebut berarti responden merasa

puas terhadap kualitas pelayanan bank yang diberikan oleh bank Jateng

cabang Magelang. Nilai minimum variabel kepuasan nasabah ini adalah 2,86

yang ditunjukkan pada indikator ketiga bahwa terdapat responden yang sudah

puas dengan pelayan yang diberikan oleh Bank Jateng cabang Magelang dan
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dinilai baik. Nilai maksimum kepuasan nasabah adalah sebesar 3,02 terdapat
pada indikator kedua yang menunjukkan adanya responden yang relatif puas

dengan pelayanan Bank Jateng cabang Magelang dan dinilai baik.

4.2.8. Variabel Loyalitas Nasabah
Analisis indeks jawaban responden tentang variabel kepuasan nasabah
merupakan akumulasi dari jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan
mengenai 3 indikator yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya dapat
dilihat di tabel 4.9. berikut:

Tabel 4.9.
Penilaian Variabel Loyalitas Nasabah

Indikator pada Loyalitas | SM M | TM |STM |Rata-rata | Kriteria
nasabah

Kunjungan kembali lain 5 67 20 4 2,76 Baik
waktu
Kesetiaan terhadap bank 12 58 24 2 2,83 Baik
Menyarankan kepada 14 62 19 1 2,93 Baik
orang lain

Total 31 187 63 7 2,84 Baik

Sumber : Data Primer diolah

Nilai rata-rata variabel loyalitas nasabah adalah 2,84 vyang
menunjukkan bahwa secara umum responden memiliki tingkat loyalitas yang
cukup tinggi karena berada pada interval 2,51-3,25 yang berarti variabel
loyalitas memiliki respon yang baik dari nasabah. Nilai minimum variabel
loyalitas nasabah ini adalah 2,76 pada indikator pertama yang menunjukkan
bahwa terdapat responden sudah loyal terhadap Bank Jateng cabang
Magelang, namun tingkat keloyalitasannya tidak sangat rendah. Nilai

maksimum loyalitas nasabah adalah sebesar 2,93 pada indikator ketiga yang
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menunjukkan adanya responden yang loyal terhadap Bank Jateng cabang
Magelang dengan menyarankan pada orang lain untuk menjadi nasabah bank

dinilai baik.

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Kuesioner

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat pengukuran
yang digunakan atau kuesioner dapat mengukur apa yang diinginkan pada
penelitian ini, dengan kata lain, uji validitas digunakan untuk mengukur valid
atau tidaknya suatu kuesioner.

Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu instrumen pengukuran
(kuesioner) dapat dihandalkan atau dipercaya dalam mengukur suatu objek
penelitian. Suatu kuesioner reliabel atau handal jika jawaban seseorang
terhadap pertanyaan adalah konsistensi atau stabil dari waktu ke waktu.Uji
reliabilitas hanya dilakukan pada data yang dinyatakan valid. Dalam
penelitian ini, pengukuran reliabilitas kuesioner dengan uji sta@stikbach
Alpha (a) > 0,6. Adapun ringkasan hasil perhitungan dagddtadipada tabel

4.10. berikut ini.
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TABEL 4.10.
Ringkasan Hasil Perhitungan Validitas dan Reliabilitas

Variabel Indikator Korelasi Sig Ket. C. Alpha Ket.

Keefektifan KJ1 0.586| 0.000| Valid 0.675| Reliabel
dan Jaminar KJ2 0.506| 0.000| Valid
KJ3 0.473] 0.000| Valid
KJ4 0.328/ 0.000| Valid

Akses AKSES1 0.648 0.000| Valid 0.821| Reliabel
AKSES?2 0.786 0.000| Valid
AKSES3 0.629 0.000| Valid

Harga HARGA1 0.540 0.000| Valid 0.745| Reliabel
HARGA?2 0.650| 0.000| Valid
HARGA3 0.548| 0.000| Valid

Keterwujud-| WUJUD1 0.740, 0.000| Valid 0.850| Reliabel
An WUJUD2 0.720] 0.000| Valid
WuUJUD3 0.697, 0.000| Valid

Portofolio PJ1 0.443 0.000| Valid 0.613| Reliabel
Jasa PJ2 0.443 0.000| Valid

Kehandalan| HANDAL1 0.452 0.000| Valid 0.622| Reliabel
HANDAL?2 0.452| 0.000| Valid

Kepuasan PUAS1 0.441 0.000| Valid 0.610| Reliabel
nasabah PUAS2 0.398 0.000| Valid
PUAS3 0.418 0.000| Valid

Loyalitas LOYAL1L 0.398| 0.000| Valid 0.658| Reliabel
Nasabah LOYAL2 0.506| 0.000| Valid
LOYAL3 0.508| 0.000| Valid

Sumber: Data Primer Diolah

Pada Tabel 4.10. menunjukkan bahwa seluruh item yang terdapat
dalam instrumen penelitian dinyatakan valid. Selanjutnya dapat dijelaskan
bahwa dalam variabel kualitas pelayanan bank, butir (item) yang memiliki
nilai validitas tertinggi adalah dimensi akses (AKSES2), sedangkan yang
memiliki nilai validitas terendah adalah dimensi Keefektifan dan jaminan
(KJ4). Untuk variabel kepuasan, nilai validitas tertinggi yaitu kepuasan
nomor 1 (PUAS1), dan nilai validitas tertinggi variabel loyalitas adalah
loyalitas nomor 3 (LOYAL3). Untuk pengujian reliabilitas, keseluruhan

variabel dinyatakan reliable karena mempunyai nilai Alphal{atas 0,6.
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4.4. Analisis Regresi

Analisis regresi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu regresi
linier berganda dan regresi linier sederhana. Analisis regresi linier berganda
digunakan untuk mengetahui 1) Hubungan dimensi kualitas pelayanan bank
terhadap kepuasan nasabah, 2) Hubungan dimensi kualitas pelayanan bank
terhadap loyalitas nasabah dan 3) Hubungan dimensi kualitas pelayanan bank

dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

4.4.1. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Bank terhadap Kepuasan

Nasabah (Model I)

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda hubungan dimensi
kualitas pelayanan bank (keefektifan dan jaminan, akses, harga,
keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan) terhadap kepuasan nasabah

dapat dirangkum dalam Tabel 4.11.

Dari tabel 4.11. maka dapat ditulis persamaan regresi berganda
sebagai berikut:
Y = -1,022 + 0,274X+ 0,162% + 0,363% + 0,157% + 0,178X% +
0,213%

Dimana:

Y =variable terikat yaitu kepuasan nasabah

X1 = variabel keefektifan dan jaminan
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X, =variabel akses
X3 =variabel harga
X4 = variabel keterwujudan
Xs = variabel portofolio jasa

Xe = variabel kehandalan

TABEL 4.11.
Analisis Regresi

Unstandardized | Sandardized
Variabel Coefficients Coefficients t Sig. F Sig.

B Sd. error Beta

Konstanta -1.022 464 -2.205| .030| 17.199| .000

Keefektifan 274 116 .198| 2.369| .020

dan Jaminan

Akses 162 071 195| 2.269| .026

Harga .363 .081 .349| 4.470| .000

Keterwujudan A57 .075 .165| 2.085| .040

Portofolio 178 .086 153| 2.078| .041

Jasa

Kehandalan 213 .100 61| 2.124| .036

Sumber: Data Primer diolah

1. Konstanta sebesar -1,022 menunjukkan bahwa jika tidak ada variabel
keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa
dan kehandalan maka nilai kepuasan nasabah adalah sebesar -1,022.
Dari hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa jika tidak ada ke
enam unsur tersebut maka nilai kepuasan nasabah akan turun atau
bernilai negatif.

2. Koefisien regresi X sebesar 0,274 menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,274
apabila nilai variabel keefektifan dan jaminan naik sebesar 1 satuan

(dengan anggapan bahwa variabel independen lainnya tetap konstan).
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Hal tersebut menunjukkan bahwa keefektifan dan jaminan memiliki
hubungan yang positif terhadap kepuasan nasabah.

. Koefisien regresi X sebesar 0,162 menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,162
apabila nilai variabel akses naik sebesar 1 satuan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa akses memiliki hubungan yang positif terhadap
kepuasan nasabah.

. Koefisien regresi X sebesar 0,363 menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,363
apabila nilai variabel akses harga sebesar 1 satuan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa harga memiliki hubungan yang positif terhadap
kepuasan nasabah.

. Koefisien regresi X sebesar 0,157 menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,157
apabila nilai variabel keterwujudan naik sebesar 1 satuan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa keterwujudan memiliki hubungan yang
positif terhadap kepuasan nasababh.

. Koefisien regresi X sebesar 0,178 menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,178
apabila nilai variabel portofolio jasa naik sebesar 1 satuan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa portofolio jasa memiliki hubungan

yang positif terhadap kepuasan nasabah.
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7. Koefisien regresi X sebesar 0,213 menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,213
apabila nilai variabel kehandalan naik sebesar 1 satuan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa kehandalan memiliki hubungan yang positif

terhadap kepuasan nasabah.

44.1.1. UjiF
Uji F digunakan untuk mengetahui hubungan positif dimensi
kualitas pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah secara serentak.
Hasil uji F seperti tampak pada Tabel 4.11. diketahui Sig. F sebesar
0,000<0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti
ada hubungan secara serempak dan signifikan variabel dimensi kualitas

pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah.

4.4.1.2. Ujit

Uji t digunakan mengetahui pengaruh secara parsial variabel
independent terhadap variabel dependent. Hasil pengujian pada nilai p-
value, jika kurang dari 0,05 maka pengaruh variabel independent
terhadap variabel dependent adalah signifikan.
a. Hubungan variabel keefektifan dan jaminan (X) terhadap

kepuasan nasabah (¥)
Berdasarkan Tabel 4.11. diperoleh nilai probabilitas (Sig-t)

sebesar 0,020 dimana lebih kecil dar= 0,05. Dengan demikian
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maka Ho ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan positif
yang signifikan secara parsial variabel keefektifan dan jaminan (X
terhadap kepuasan nasabah bank Jateng cabang Magelangaly

ini dapat dikatakan bahwa semakin baik dimensi keefektifan dan

jaminan, maka akan semakin meningkat kepuasan nasabahnya.

. Hubungan variabel akses (%) terhadap kepuasan nasabah ()

Pada hubungan variabel akses terhadap kepuasan nasabah
diperoleh nilai probabilitas (Sig-t) sebesar 0,026 dimana lebih kecil
dari a = 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau Haridita,
yang berarti ada hubungan positif yang signifikan secara parsial
variabel akses (¥ terhadap kepuasan nasabah bank Jateng cabang
Magelang (¥Y). Hal tersebut dapat dikatakan bahwa semakin baik
dimensi akses dilakukan, maka semakin semakin meningkat pula

kepuasan nasabahnya.

. Hubungan variabel harga () terhadap kepuasan nasabah ()

Nilai probabilitas (Sig-t) pada hubungan ini yaitu sebesar
0,000 dimana lebih kecil dasi = 0,05. Dengan demikian maka Ho
ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan yang signifikan
secara parsial variabel hargas(Xerhadap kepuasan nasabah bank

Jateng cabang MagelangifYOleh sebab itu, dapat dikatakan bahwa
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semakin sepadan harga atau biaya yang dikenakan kepada nasabah

maka semakin tinggi juga kepuasan nasabahnya.

. Hubungan variabel keterwujudan (X;) terhadap kepuasan
nasabah (1)

Hubungan vaiabel keterwujudan terhadap kepuasan nasabah
ini menghasilkan nilai probabilitas (Sig-t) sebesar 0,020 dimana lebih
kecil dari o = 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau Ha
diterima, yang berarti ada hubungan yang signifikan secara parsial
variabel keterwujudan (X terhadap kepuasan nasabah bank Jateng
cabang Magelang (Y. Dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa
semakin baik dimensi keterwujudan maka kepuasan nasabah akan

meningkat.

. Hubungan variabel portofolio jasa (Xs) terhadap kepuasan
nasabah (1)

Dari hubungan ini diperoleh nilai probabilitas (Sig-t) sebesar
0,020 dimana lebih kecil dasi = 0,05. Dengan demikian maka Ho
ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan yang signifikan
secara parsial variabel portofolio jasa)¥rhadap kepuasan nasabah
bank Jateng cabang Magelang;)(YHal tersebut dapat dikatakan
bahwa dimensi portofolio jasa yang semakin baik akan berdampak

semakin tingginya kepuasan yang di dapat oleh para nasabah.
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f. Hubungan variabel kehandalan () terhadap kepuasan nasabah
(Y1)

Nilai probabilitas (Sig-t) yang dihasilkan pada hubungan ini
sebesar 0,020 dimana lebih kecil dar= 0,05. Dengan demikian
maka Ho ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan yang
signifikan secara parsial variabel kehandalag) (§rhadap kepuasan
nasabah bank Jateng cabang Magelang. (Mal tersebut berarti
semakin baiknya dimensi kehandalan akan membuat kepuasan

nasabah menjadi meningkat.

4.4.1.3. Uji Asumsi Klasik
Agar model regresi yang diajukan menunjukkan persamaan yang
mempunyai hubungan yang valid atau BLUBeg Linier Unblased
Estimator) model tersebut harus memenuhi asumsi-asumsi dasar klasik.
Pengujian ini dilakukan untuk menguji validitas dari hasil analisis
regresi linier berganda. Adapun pengujian yang digunakan adalah uji

multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, uji normalitas dan uji linieritas.

1) Uji Multikolinieritas
Multikolinieritas adalah situasi adanya multi korelasi
diantara variabel bebas satu dengan yang lainnya atau dengan kata
lain diantara variabel-variabel bebas tersebut dapat dibentuk
hubungan antara variabel yang satu dengan yang lainnya. Dalam

menentukan multikolinieritas ini  dilakukan dengan pengujian
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Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai VIF kurang dari 10 maka
model regresi yang diajukan tidak mengandung gejala
multikolinieritas. Hasil multikolinieritas dapat ditunjukkan pada

tabel 4.12. berikut ini:

TABEL 4.12.
Hasil Uji Multikolinieritas
Collinearity
Variabel Statistics Keterangan
Tolerance VIF
Keefektifan dan 743 1.346 Tidak terjadi
jaminan Multikolinieritas
Akses .703 1.423 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Harga .855 1.170 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Keterwujudan .831 1.203 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Portofolio jasa .957 1.045 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Kehandalan .903 1.108 Tidak terjadi
Multikolinieritas

Sumber: Data Primer diolah

Berdasarkan Tabel 4.12. menunjukkan bahwa seluruh
variabel independent memiliki nilai VIF kurang dari 10. Dengan
demikian model regresi yang digunakan dalam penelitian ini tidak

mengandung gelaja multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah variasi residual yang tidak sama
untuk semua pengamatan. Uji ini dimaksudkan untuk mengetahui
apakah terjadi penyimpangan model karena varian gangguan berbeda

antara satu observasi ke observasi lain. Pengujian terhadap
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heteroskedastisitas dilakukan plot residual yaitu dengan melihat
sebaran residual untuk setiap pengamatan terhadap nilai prediksi Y.
Jika ditemukan plot residual membentuk pola tertentu maka terjadi
gejala heteroskedastisitas. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat

dilihat pada gambar 4.1. berikut:

Gambar 4.1.
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: kepuasannasabah

Regression Studentized Residual
(o]

T T T T
4 -2 0 2

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data Primer diolah

Berdasarkan gambar 4.1. terlihat data residual pada model
regresi membentuk pola tertentu (diagonal). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa model regresi yang diajukan dalam penelitian ini

terjadi gejala heteroskedastisitas.
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3) Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui seberapa baik
sebuah sampel random data menjajaki distribusi normal. Uji
normalitas dilakukan dengan menggunakan kurva normal. Jika
sebaran residual mendekati kurva normal, maka dapat dinyatakan
bahwa sebaran data adalah normal. Hasil pengujian normalitas dapat
ditunjukkan pada gambar 4.2. berikut:

Gambar 4.2.
Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: kepuasannasabah
1.0

o
[
1

Expected Cum Prob
5
1

0.2

T T T T
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Sumber: Data Primer diolah
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Berdasarkan Gambar 4.2. menunjukkan bahwa sebaran data
cenderung mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahwa
regresi model | data berdistribusi normal sehingga memenuhi asumsi

normalitas.

Uji Linieritas

Uji linearitas digunakan untuk melihat spesifikasi model
yang digunakan sudah benar atau tidak. Dengan uji linearitas akan
diperoleh informasi apakah model empiris sebaiknya linear, kuadrat
atau kubik. Uji Linearitas yang digunakan dalam penelitian adalah
uji lagrange multiplier. Estimasi dengan uji ini bertujuan untuk
mendapatkan nilai X2 hitung atau (n x R?). Hasil uji linearitas dapat

ditunjukkan pada Tabel 4.13 berikut :

Tabel 4.13.
Hasil Uji Linieritas
R Square N Xhitung X? Tabel Keterangan
=NxR* | (DF=96-6
= 90)
0,001 96 0,096 113,15 Linear

Sumber: Data Primer diolah

Berdasarkan Tabel 4.13. dapat diketahui bahwa nifai X
hitung < X tabel (0,096 < 113,15). Dengan demikian model regresi
linier berganda ini telah memenuhi asumsi linearitas.

Berdasarkan hasil keenam uji yang dilakukan pada model 1

yaitu uji F, uji T, uji multikolonieritas, uji normalitas, uji
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heteroskedastisitas dan uji linearitas, terjadi satu penyimpangan pada
uji asumsi klasik yaitu data bersifat heteroskedastisitas.
Kesimpulannya pada uji asumsi klasik terdapat masalah pada uiji
heteroskedastisitas. Namun, karena uji regresi yaitu uji F dan Uji T
serta uji asumsi klasik yang lainnya yaitu uji multikolinieritas, uji
normalitas dan uji linearitas menunjukkan hasil yang baik maka
kejadian tersebut masih bisa ditoleransi, dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa regresi linear berganda model | ini masih layak

digunakan untuk pengujian hipotesis.

4.4.1.4. Analisis Koefisien Determinasi Berganda @R
Untuk menunjukkan berapa persen variabel kepuasan nasabah
dapat dijelaskan oleh keefektifan dan jaminan, akses, harga,
keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan dapat dilihat dari koefisien

determinasi pada tabel 4.14. berikut:

Tabel 4.14.
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Berganda (B

Adjusted R | Std. Error of thel
Model R R Square Square Estimate

1 733 537 .506 371

Sumber: Data Primer diolah
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Dari tabel di atas dapat diketahui koefisien determinasi (R Square)
= 0,537 yang menunjukkan bahwa variabel independen secara
simultan mempengaruhi variabel dependen sebesar 53,7% sisanya
sebesar 47,3% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian

ini.

4.4.1.5. Analisis Koefisien Determinasi Parsial {)

Nilai koefisien determinasi parsial (r2) merupakan niali yang
digunakan untuk melihat seberapa jauh model yang terbentuk dapat
menerangkan kondisi yang sebenarnya. Namun, dalam hal ini secara
parsial atau per variabel yaitu seberapa besar (%) variabel terikat (Y)
dipengaruhi oleh variabel bebasnya (X) masing-masing per variabel.

Berikut hasil dapat dilihat pada tabel 4.15.

Tabel 4.15.

Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Parsial

Variabel Independen r partial *partial
Keefektifan dan jaminan 0,244 0,171
Akses 0,234 0,164
Harga 0,428 0,322
Keterwujudan 0,216 0,150
Portofolio jasa 0,215 0,150
Kehandalan 0,220 0,153

Sumber: Data Primer diolah

a. Koefisien determinasi parsial variabel keefektifan dan
jaminan (X1)
Hubungan variabel keefektifan dan jaminan terhadap

kepuasan nasabah dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi
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parsial (f) yaitu sebesar 0,171. Artinya kepuasan nasabah dapat
dijelaskan oleh keefektifan dan jaminan sebesar 17,1%.
b. Koefisien determinasi parsial variabel akses (}

Sebesar 0,164 menunjukkan nilai dari hubungan variabel
aksesterhadap kepuasan nasabah, ditunjukkan dengan koefisien
determinasi parsial {. Artinya kepuasan nasabah dapat dijelaskan
oleh aksesebesar 16,4%.

c. Koefisien determinasi parsial variabel harga (%)

Koefisien determinasi parsial’(rhubungan variabel harga
terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 0,322. Artinya kepuasan
nasabah dapat dijelaskan oleh harga sebesar 32,2%.

d. Koefisien determinasi parsial variabel keterwujudan (%)

Hubungan variabel keterwujudan terhadap kepuasan
nasabah memiliki koefisien determinasi parsidl $ebesar 0,150.
Artinya kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh keterwujudan
sebesar 15%.

e. Koefisien determinasi parsial variabel portofolio jasa (%)

Variabel portofolio jasa terhadap kepuasan nasabah
menunjukkan koefisien determinasi parsid) ymitu sebesar 0,150.
Artinya kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh portofolio jasa

sebesar 15%.
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f.  Koefisien determinasi parsial variabel kehandalan (%)
Besarnya hubungan variabel kehandalan terhadap kepuasan
nasabah dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi parsial
(r?) yaitu sebesar 0,153. Artinya kepuasan nasabah dapat dijelaskan

oleh kehandalan sebesar 15,3%.

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa variabel yang
paling dominan mempengaruhi kepuasan nasadatah variabel harga
karena memiliki nilai koefisien determinasi parsid) (paling tinggi

yaitu sebesar 0,322.

4.4.2. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Bank terhadap Loyalitas

Nasabah (Model II)

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda hubungan dimensi
kualitas pelayanan bank (keefektifan dan jaminan, akses, harga,
keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan) terhadap loyalitas nasabah

dapat dirangkum dalam Tabel 4.16. berikut:

Dari Tabel 4.16, maka dapat ditulis persamaan regresi berganda
sebagai berikut:
Y = -1,167 + 0,224X+ 0,174% + 0,198% + 0,301X% + 0,172X% +
0,279%

Dimana:
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Y =variable terikat yaitu loyalitas nasabah
X1 = variabel keefektifan dan jaminan

Xz = variabel akses

X3z =variabel harga

X4 = variabel keterwujudan

Xs = variabel portofolio jasa

Xe = variabel kehandalan

TABEL 4.16.
Analisis Regresi

Unstandardized | Sandardized
Variabel Coefficients Coefficients t Sig. F Sig.
B Sd. Beta
error

Konstanta -1.167 .347 -3.366| .001| 31.678| .000
Keefektifan 224 .087 180 2.592| .011
dan Jaminan
Akses 174 .053 .233| 3.256| .002
Harga 198 .061 .211| 3.265| .002
Keterwujudan 301 .056 .352| 5.367| .000
Portofolio 172 .064 164 2.681| .009
Jasa
Kehandalan 279 .075 .235| 3.727| .000

Sumber: Data Primer diolah
1. Konstanta sebesar -1,167 menunjukkan bahwa jika tidak ada variabel
keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa
dan kehandalan maka nilai loyalitas nasabah adalah sebesar -1,167.
Dari hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa jika tidak ada ke
enam unsur tersebut maka nilai loyalitas nasabah akan turun atau

bernilai negatif.
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. Koefisien regresi X sebesar 0,224 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,224
apabila nilai variabel keefektifan dan jaminan naik sebesar 1 satuan
(dengan anggapan bahwa variabel independen lainnya tetap konstan).
Hal tersebut menunjukkan bahwa keefektifan dan jaminan memiliki
hubungan yang positif dengan loyalitas nasababh.

. Koefisien regresi X sebesar 0,174 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,174
apabila nilai variabel akses naik sebesar 1 satuan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa akses memiliki hubungan yang positif terhadap
loyalitas nasabah.

. Koefisien regresi X sebesar 0,198 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,198
apabila nilai variabel harga naik sebesar 1 satuan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa harga memiliki hubungan yang positif terhadap
loyalitas nasabah.

. Koefisien regresi X sebesar 0,301 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,301
apabila nilai variabel keterwujudan naik sebesar 1 satuan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa keterwujudan memiliki hubungan yang
positif terhadap loyalitas nasabah.

. Koefisien regresi X sebesar 0,172 menunjukkan bahwa loyalitas

nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,172
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apabila nilai variabel portofolio jasa naik sebesar 1 satuan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa portofolio jasa memiliki hubungan
yang positif terhadap loyalitas nasabah.

7. Koefisien regresi X sebesar 0,279 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,279
apabila nilai variabel kehandalan naik sebesar 1 satuan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa kehandalan memiliki hubungan yang positif

terhadap loyalitas nasabah.

44.2.1. UjiF
Uji F digunakan untuk mengetahui hubungan positif dimensi
kualitas pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah secara serentak.
Hasil uji F seperti tampak pada Tabel 4.16. diketahui Sig. F sebesar
0,000<0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti
ada hubungan secara serempak dan signifikan variabel dimensi kualitas

pelayanan bank terhadap loyalitas nasabah.

4.4.2.2. Ujit
Uji t digunakan mengetahui pengaruh secara parsial variabel
independent terhadap variabel dependent. Hasil pengujian pada nilai p-
value, jika kurang dari 0,05 maka pengaruh variabel independent

terhadap variabel dependent adalah signifikan.
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a. Hubungan variabel keefektifan dan jaminan () terhadap
loyalitas nasabah (%)

Nilai probabilitas (Sig-t) yang diperoleh pada hubungan ini
sebesar 0,011 dimana lebih kecil dar= 0,05. Dengan demikian
maka Ho ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan positif
yang signifikan secara parsial variabel keefektifan dan jaminan (X
terhadap loyalitas nasabah bank Jateng cabang Magelgn¢iéYini
dapat dikatakan apabila dimensi keefektifan dan jaminan ditingkatkan

maka dengan sendirinya loyalitas nasabah juga ikut meningkat.

b. Hubungan variabel akses (X) terhadap loyalitas nasabah (¥)

Pada hubungan ini, nilai probabilitas (Sig-t) yang dihasilkan
yaitu sebesar 0,002 dimana lebih kecil dari= 0,05. Dengan
demikian maka Ho ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada
hubungan positif yang signifikan secara parsial variabel aksgs (X
terhadap loyalitas nasabah bank Jateng cabang Magelgndp@pat
dikatakan juga bahwa meningkatnya kualitas pelayanan bank pada

dimensi ini juga akan meningkatkan loyalitas nasabahnya.

c. Hubungan variabel harga () terhadap loyalitas nasabah ()
Sebesar 0,002 nilai probabilitas (Sig-t) yang diperoleh dari
hubungan ini dimana lebih kecil dari= 0,05 menyatakan bahwa Ho

ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan positif yang
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signifikan secara parsial variabel hargaz)(Xerhadap loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelany ¢Yal ini dapat dikatakan
semakin sepadannya biaya atau harga yang ditanggung juga akan

meningkatkan loyalitas nasabah.

. Hubungan variabel keterwujudan (X,) terhadap loyalitas
nasabah (Y2)

Berdasarkan Tabel 4.16. diperoleh nilai probabilitas (Sig-t)
sebesar 0,000 dimana lebih kecil dar= 0,05. Dengan demikian
maka Ho ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan positif
yang signifikan secara parsial variabel keterwujudag) (Erhadap
loyalitas nasabah bank Jateng cabang Magelag)gDdpat dikatakan
bahwa dimensi keterwujudan yang semakin baik akan meningkatkan

loyalitas nasabah.

. Hubungan variabel portofolio jasa (Xs) terhadap loyalitas
nasabah (Y2)

Nilai probabilitas (Sig-t) yang dihasilkan pada hubungan ini
sebesar 0,009 dimana lebih kecil dar= 0,05. Dengan demikian
maka Ho ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan positif
yang signifikan secara parsial variabel portofolio jasg (¥rhadap

loyalitas nasabah bank Jateng cabang Magelang Bal tersebut
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dapat dikatakan bahwa semakin baik dimensi portofolio jasa ini akan

berdampak semakin tingginya loyalitas nasabah kepada bank.

f. Hubungan variabel kehandalan (%) terhadap loyalitas nasabah

(Y2)
Pada hubungan ini diperoleh nilai probabilitas (Sig-t) sebesar

0,000 dimana lebih kecil dasi = 0,05. Dengan demikian maka Ho
ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan positif yang
signifikan secara parsial variabel kehandalag) t€rhadap loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelany (ari hasil tersebut dapat
dikatakan dimensi kehandalan bank yang semakin baik, maka

loyalitas nasabahnya ikut meningkat.

4.4.2.3. Uji Asumsi Klasik
Agar model regresi yang diajukan menunjukkan persamaan yang
mempunyai hubungan yang valid atau BLUBeg Linier Unblased
Estimator) model tersebut harus memenuhi asumsi-asumsi dasar klasik.
Pengujian ini dilakukan untuk menguji validitas dari hasil analisis
regresi linier berganda. Adapun pengujian yang digunakan adalah uiji

multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, uji normalitas dan uji linieritas.

1) Uji Multikolinieritas
Multikolinieritas adalah situasi adanya multi korelasi

diantara variabel bebas satu dengan yang lainnya atau dengan kata
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lain diantara variabel-variabel bebas tersebut dapat dibentuk
hubungan antara variabel yang satu dengan yang lainnya. Dalam
menentukan multikolinieritas ini dilakukan dengan pengujian
Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai VIF kurang dari 10 maka
model regresi yang diajukan tidak mengandung gejala
multikolinieritas. Hasil multikolinieritas dapat ditunjukkan pada

Tabel 4.17. berikut ini:

TABEL 4.17.
Hasil Uji Multikolinieritas
Collinearity
Variabel Statistics Keterangan
Tolerance VIF
Keefektifan dan 743 1.346 Tidak terjadi
jaminan Multikolinieritas
Akses .703 1.423 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Harga .855 1.170 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Keterwujudan .831 1.203 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Portofolio jasa .957 1.045 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Kehandalan .903 1.108 Tidak terjadi
Multikolinieritas

Sumber: Data Primer diolah

Berdasarkan Tabel 4.16. menunjukkan bahwa seluruh
variabel independent memiliki nilai VIF kurang dari 10. Dengan
demikian model regresi yang digunakan dalam penelitian ini tidak

mengandung gelaja multikolinieritas.
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2) Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah variasi residual yang tidak sama
untuk semua pengamatan. Uji ini dimaksudkan untuk mengetahui
apakah terjadi penyimpangan model karena varian gangguan berbeda
antara satu observasi ke observasi lain. Pengujian terhadap
heteroskedastisitas dilakukan plot residual yaitu dengan melihat
sebaran residual untuk setiap pengamatan terhadap nilai prediksi Y.
Jika ditemukan plot residual membentuk pola tertentu maka terjadi
gejala heteroskedastisitas. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat
dilihat pada gambar 4.3. berikut:

Gambar 4.3.
Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Sumber: Data Primer diolah



3)

88

Gambar 4.3. menunjukkan data residual pada model regresi
membentuk pola tertentu (diagonal). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa model regresi yang diajukan dalam penelitian ini

terjadi gejala heteroskedastisitas.

Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui seberapa baik
sebuah sampel random data menjajaki distribusi normal. Uji
normalitas dilakukan dengan menggunakan kurva normal. Jika
sebaran residual mendekati kurva normal, maka dapat dinyatakan
bahwa sebaran data adalah normal. Hasil pengujian normalitas dapat
ditunjukkan pada gambar 4.4. berikut:

Gambar 4.4.

Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual
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Sumber: Data Primer diolah
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Berdasarkan Gambar 4.4. menunjukkan bahwa sebaran data
cenderung mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahwa
regresi model 1l data berdistribusi normal sehingga memenuhi

asumsi normalitas.

Uji Linieritas

Uji linearitas digunakan untuk melihat spesifikasi model
yang digunakan sudah benar atau tidak. Dengan uji linearitas akan
diperoleh informasi apakah model empiris sebaiknya linear, kuadrat
atau kubik. Uji Linearitas yang digunakan dalam penelitian adalah
uji lagrange multiplier. Estimasi dengan uji ini bertujuan untuk
mendapatkan nilai X2 hitung atau (n x R?). Hasil uji linearitas dapat

ditunjukkan pada Tabel 4.18. berikut :

Tabel 4.18.
Hasil Uji Linieritas
R Square N Xhitung X? Tabel Keterangan
=NxR* | (DF=96-6
= 90)
0,002 96 0,192 113,15 Linear

Sumber: Data Primer diolah

Berdasarkan Tabel 4.18. dapat diketahui bahwa nifai X
hitung < X tabel (0,192 < 113,15). Dengan demikian model regresi

linier berganda ini telah memenuhi asumsi linearitas.
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Berdasarkan hasil keenam uji yang dilakukan pada model 1
yaitu uji F, uji T, uji multikolonieritas, uji normalitas, uji
heteroskedastisitas dan uji linearitas, terjadi satu penyimpangan pada
uji asumsi klasik yaitu data bersifat heteroskedastisitas.
Kesimpulannya pada uji asumsi klasik terdapat masalah pada uiji
heteroskedastisitas. Namun, karena uji regresi yaitu uji F dan Uji T
serta uji asumsi klasik yang lainnya yaitu uji multikolinieritas, uji
normalitas dan uji linearitas menunjukkan hasil yang baik maka
kejadian tersebut masih bisa ditoleransi, dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa regresi linear berganda model 1l ini masih layak

digunakan untuk pengujian hipotesis.

4.4.2.4. Analisis Koefisien Determinasi Berganda @R
Untuk menunjukkan berapa persen variabel loyalitas nasabah dapat
dijelaskan oleh keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan,
portofolio jasa dan kehandalan dapat dilihat dari koefisien determinasi

pada tabel 4.19. berikut:

Tabel 4.19.
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Berganda (B

Adjusted R | Std. Error of thJ
Model R R Square Square Estimate

1 .825] .681 .660 .287

Sumber: Data Primer diolah
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Dari Tabel 4.19. dapat diketahui koefisien determinasi (R Square)
= 0,681 yang menunjukkan bahwa variabel independen secara
simultan mempengaruhi variabel dependen sebesar 68,1% sisanya
sebesar 32,9% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian

ini.

4.4.2.5. Analisis Koefisien Determinasi Parsial )

Nilai koefisien determinasi parsial (r2) merupakan niali yang
digunakan untuk melihat seberapa jauh model yang terbentuk dapat
menerangkan kondisi yang sebenarnya. Namun, dalam hal ini secara
parsial atau per variabel yaitu seberapa besar (%) variabel terikat (Y)
dipengaruhi oleh variabel bebasnya (X) masing-masing per variabel.

Berikut hasil dapat dilihat pada tabel 4.20:

Tabel 4.20.
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Parsial

Variabel Independen r partia‘l ? partial
Keefektifan dan jaminan 0,265 0,155
Akses 0,326 0,195
Harga 0,327 0,195
Keterwujudan 0,494 0,321
Portofolio jasa 0,273 0,161
Kehandalan 0,367 0,223

Sumber: Data Primer diolah
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Koefisien determinasi parsial variabel keefektifan dan
jaminan (X1)

Hubungan variabel keefektifan dan jaminan terhadap
loyalitas nasabah dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi
parsial (f) yaitu sebesar 0,155. Artinya loyalitas nasabah dapat
dijelaskan oleh keefektifan dan jaminan sebesar 15,5%.

Koefisien determinasi parsial variabel akses (}

Koefisien determinasi parsial®(rhubungan variabel akses
terhadap loyalitas nasabah yaitu sebesar 0,195. Artinya loyalitas
nasabah dapat dijelaskan oleh aksszesar 19,5%.

Koefisien determinasi parsial variabel harga (X)

Sebesar 0,195 koefisien determinasi parsid) (rang
didapatkan dari hubungan variabel harga terhadap loyalitas
nasabah. Artinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh harga
sebesar 19,5%.

Koefisien determinasi parsial variabel keterwujudan (%)

Hubungan variabel keterwujudan terhadap loyalitas nasabah
dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi parsiplyéitu
sebesar 0,321. Artinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh
keterwujudan sebesar 32,1%.

Koefisien determinasi parsial variabel portofolio jasa (%)

Koefisien determinasi parsial ?r yang dihasilkan dari

hubungan variabel portofolio jasa terhadap loyalitas nasabah
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menunjukkan nilai sebesar 0,161. Artinya loyalitas nasabah dapat
dijelaskan oleh portofolio jasa sebesar 16,1%.
f.  Koefisien determinasi parsial variabel kehandalan (%)
Variabel  kehandalan terhadap loyalitas  nasabah
menunjukkan koefisien determinasi parsiaf) (sebesar 0,223.
Artinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh kehandalan sebesar

22,3%.

Dari uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel yang paling
dominan mempengaruhi loyalitas nasabdhalah variabel keterwujudan
karena memiliki nilai koefisien determinasi parsid) (paling tinggi

yaitu sebesar 0,321.

4.4.3. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Bank dan Kepuasan Nasabah

terhadap Loyalitas Nasabah (Model 1)

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda hubungan dimensi
kualitas pelayanan bank (keefektifan dan jaminan, akses, harga,
keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan) dan kepuasan nasabah

terhadap loyalitas nasabah dapat dirangkum dalam tabel 4.21. berikut:

Dari Tabel 4.21. tersebut diatas maka dapat ditulis persamaan regresi
berganda sebagai berikut:
Y =-0,998 + 0,179X+ 0,147% + 0,138X% + 0,276X% + 0,143X% +

0,224%+ 0,165X%
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Dimana:

Y =variable terikat yaitu loyalitas nasabah
X1 = variabel keefektifan dan jaminan

X, =variabel akses

X3 =variabel harga

X4 = variabel keterwujudan

Xs = variabel portofolio jasa

Xe = variabel kehandalan

X7 =variabel kepuasan nasabah

TABEL 4.21.
Analisis Regresi

Unstandardized | Sandardized
Variabel Coefficients Coefficients t Sig. F Sig.
B Sd. error Beta

Konstanta -.998 .349 -2.858| .005| 28.863| .000
Keefektifan 179 .088 144 2.046| .044
dan Jaminan
Akses 147 .054 197 2.732| .008
Harga .138 .066 .148| 2.100| .039
Keterwujudan 276 .056 .322| 4.885| .000
Portofolio Jasa 143 .064 136 2.213| .029
Kehandalan 224 .075 .205| 3.241| .002
Kepuasan 165 .078 A183| 2.124| .037
nasabah

Sumber: Data Primer diolah
1. Konstanta sebesar -0,998 menunjukkan bahwa jika tidak ada variabel
keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa,
kehandalan dan kepuasan nasabah maka nilai loyalitas nasabah

adalah sebesar -0,998. Dari hasil pengujian tersebut menunjukkan
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bahwa jika tidak ada ke tujuh unsur tersebut maka nilai loyalitas
nasabah akan turun atau bernilai negatif.

. Koefisien regresi X sebesar 0,179 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,179
apabila nilai variabel keefektifan dan jaminan naik sebesar 1 satuan
(dengan anggapan bahwa variabel independen lainnya tetap konstan).
Hal tersebut menunjukkan bahwa keefektifan dan jaminan memiliki
hubungan yang positif dengan loyalitas nasababh.

. Koefisien regresi X sebesar 0,147 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,147
apabila nilai variabel akses naik sebesar 1 satuan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa akses memiliki hubungan yang positif terhadap
loyalitas nasabah.

. Koefisien regresi X sebesar 0,138 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,138
apabila nilai variabel harga naik sebesar 1 satuan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa harga memiliki hubungan yang positif terhadap
loyalitas nasabah.

. Koefisien regresi X sebesar 0,276 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,276
apabila nilai variabel keterwujudan naik sebesar 1 satuan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa keterwujudan memiliki hubungan yang

positif terhadap loyalitas nasabah.
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6. Koefisien regresi X sebesar 0,143 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,143
apabila nilai variabel portofolio jasa naik sebesar 1 satuan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa portofolio jasa memiliki hubungan
yang positif terhadap loyalitas nasabah.

7. Koefisien regresi X sebesar 0,224 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,224
apabila nilai variabel kehandalan naik sebesar 1 satuan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa kehandalan memiliki hubungan yang positif
terhadap loyalitas nasabah.

8. Koefisien regresi X sebesar 0,165 menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang akan naik sebesar 0,165
apabila nilai variabel kepuasan nasabah naik sebesar 1 satuan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa kepuasan nasabah memiliki hubungan

yang positif terhadap loyalitas nasabah.

44.3.1. UjiF
Uji F digunakan untuk mengetahui hubungan positif dimensi
kualitas pelayanan bank dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah secara serentak. Hasil uji F seperti tampak pada Tabel 4.21.
diketahui Sig. F sebesar 0,000<0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan
Ha diterima, yang berarti ada hubungan secara serempak dan signifikan
variabel dimensi kualitas pelayanan bank dan kepuasan nasabah terhadap

loyalitas nasabah.
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4.4.3.2. Ujit
Uji t digunakan mengetahui pengaruh secara parsial variabel
independent terhadap variabel dependent. Hasil pengujian pada nilai p-
value, jika kurang dari 0,05 maka pengaruh variabel independent

terhadap variabel dependent adalah signifikan.

a. Hubungan variabel keefektifan dan jaminan () terhadap
loyalitas nasabah (Y)

Nilai probabilitas (Sig-t) pada hubungan ini sebesar 0,044
dimana lebih kecil dark = 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak
atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan positif yang signifikan
secara parsial variabel keefektifan dan jamina#) (€fhadap loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang (Y). Dari hasil tersebut dapat
dikatakan bahwa semakin tingginya kualitas pelayanan bank
khususnya keefektifan dan jaminan akan meningkatkan rasa loyal

para nasabahnya.

b. Hubungan variabel akses (X) terhadap loyalitas nasabah (Y)
Nilai probabilitas (Sig-t) sebesar 0,008 dimana lebih kecil dari
a = 0,05 menunjukkan hubungan variabel akses terh&mggitas
nasaba. Dengan demikian maka Ho ditolak atau Ha diterima, yang

berarti ada hubungan positif yang signifikan secara parsial variabel
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akses (X¥) terhadap loyalitas nasabah bank Jateng cabang Magelang
(Y). Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan

bank dimensi akses ini, maka loyalitas nasabah akan bertambah.

c. Hubungan variabel harga (%) terhadap loyalitas nasabah (Y)
Pada hubungan ini diperoleh nilai probabilitas (Sig-t) sebesar
0,039 dimana lebih kecil dasi = 0,05. Dengan demikian maka Ho
ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan positif yang
signifikan secara parsial variabel hargas)(Xerhadap loyalitas
nasabah bank Jateng cabang Magelang (Y). Dari hasil tersebut dapat
dikatakan bahwa loyalitas nasabah akan meningkat apabila biaya atau

harga ditawarkan sepadan.

d. Hubungan variabel keterwujudan (X;) terhadap loyalitas
nasabah (Y)

Sebesar 0,000 nilai probabilitas (Sig-t) yang dihasilkan pada
hubungan ini, dimana lebih kecil dari= 0,05. Dengan demikian
maka Ho ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada hubungan positif
yang signifikan secara parsial variabel keterwujudag) (Erhadap
loyalitas nasabah bank Jateng cabang Magelang (Y). Oleh sebab itu
maka meningkatnya loyalitas nasabah bank terjadi apabila kualitas

pelayanan bank pada dimensi keterwujudan juga semakin baik.
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e. Hubungan variabel portofolio jasa (Xs) terhadap loyalitas

nasabah (Y)
Hubungan pada variabel ini menghasilkan nilai probabilitas

(Sig-t) sebesar 0,029 dimana lebih kecil dari= 0,05. Dengan
demikian maka Ho ditolak atau Ha diterima, yang berarti ada
hubungan positif yang signifikan secara parsial variabel portofolio
jasa (%) terhadap loyalitas nasabah bank Jateng cabang Magelang
(Y). Dari hasil tersebut menyatakan bahwa loyalitas nasabah akan
meningkat dengan sendirinya ketika kualitas pelayanan bank pada

dimensi ini turut ditingkatkan.

f. Hubungan variabel kehandalan () terhadap loyalitas nasabah

(Y)
Nilai probabilitas (Sig-t) hubungan variabel kehandalan

terhadap loyalitas nasabah yaitu sebesar 0,002 dimana lebih kecil dari
a = 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau Haridita, yang
berarti ada hubungan positif yang signifikan secara parsial variabel
kehandalan (¥ terhadap loyalitas nasabah bank Jateng cabang
Magelang (Y). Hal ini dapat dikatakan bahwa meningkatnya kualitas
pelayanan bank pada dimensi ini akan menambah rasa loyalitas

nasabahnya.
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g. Hubungan variabel kepuasan nasabah (¥ terhadap loyalitas
nasabah (Y)

Hubungan variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah menunjukkan nilai probabilitas (Sig-t) sebesar 0,037 dimana
lebih kecil daria. = 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau Ha
diterima, yang berarti ada hubungan positif yang signifikan secara
parsial variabel kepuasan nasabah) (¥erhadap loyalitas nasabah
bank Jateng cabang Magelang (Y). Dengan adanya hasil tersebut
dapat dikatakan bahwa meningkatnya kepuasan nasabah juga akan

meningkatkan loyalitas para nasabah.

4.4.3.3. Uji Asumsi Klasik
Agar model regresi yang diajukan menunjukkan persamaan yang
mempunyai hubungan yang valid atau BLUBeg Linier Unblased
Estimator) model tersebut harus memenuhi asumsi-asumsi dasar klasik.
Pengujian ini dilakukan untuk menguji validitas dari hasil analisis
regresi linier berganda. Adapun pengujian yang digunakan adalah uiji

multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, uji normalitas dan uji linieritas.

1) Uji Multikolinieritas
Multikolinieritas adalah situasi adanya multi korelasi
diantara variabel bebas satu dengan yang lainnya atau dengan kata
lain diantara variabel-variabel bebas tersebut dapat dibentuk

hubungan antara variabel yang satu dengan yang lainnya. Dalam
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menentukan multikolinieritas ini dilakukan dengan pengujian
Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai VIF kurang dari 10 maka

model regresi yang diajukan tidak mengandung gejala
multikolinieritas. Hasil multikolinieritas dapat ditunjukkan pada

tabel 4.22. berikut ini:

TABEL 4.22.
Hasil Uji Multikolinieritas
Collinearity
Variabel Statistics Keterangan
Tolerance VIF
Keefektifan dan .699 1.431 Tidak terjadi
jaminan Multikolinieritas
Akses .664 1.505 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Harga .698 1.433 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Keterwujudan .793 1.262 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Portofolio jasa 913 1.096 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Kehandalan .859 1.164 Tidak terjadi
Multikolinieritas
Kepuasan nasabakr 463 2.160 Tidak terjadi
Multikolinieritas

Sumber: Data Primer diolah

Berdasarkan Tabel 4.22. menunjukkan bahwa seluruh
variabel independent memiliki nilai VIF kurang dari 10. Dengan
demikian model regresi yang digunakan dalam penelitian ini tidak

mengandung gelaja multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas adalah variasi residual yang tidak sama

untuk semua pengamatan. Uji ini dimaksudkan untuk mengetahui
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apakah terjadi penyimpangan model karena varian gangguan berbeda
antara satu observasi ke observasi lain. Pengujian terhadap
heteroskedastisitas dilakukan plot residual yaitu dengan melihat
sebaran residual untuk setiap pengamatan terhadap nilai prediksi Y.
Jika ditemukan plot residual membentuk pola tertentu maka terjadi
gejala heteroskedastisitas. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat
dilihat pada gambar 4.5. berikut:

Gambar 4.5.
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot

Dependent Variable: loyalitasnasabah
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Sumber: Data Primer diolah

Pada gambar 4.5. terlihat data residual pada model regresi
membentuk pola tertentu (diagonal). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa model regresi yang diajukan dalam penelitian ini

terjadi gejala heteroskedastisitas.



103

3) Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui seberapa baik
sebuah sampel random data menjajaki distribusi normal. Uji
normalitas dilakukan dengan menggunakan kurva normal. Jika
sebaran residual mendekati kurva normal, maka dapat dinyatakan
bahwa sebaran data adalah normal. Hasil pengujian normalitas dapat
ditunjukkan pada gambar 4.6 berikut:

Gambar 4.6.
Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: loyalitasnasabah
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Sumber: Data Primer diolah

Gambar 4.6. menunjukkan bahwa sebaran data cenderung

mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahwa regresi
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model Il data berdistribusi normal sehingga memenuhi asumsi

normalitas.

Uji Linieritas

Uji linearitas digunakan untuk melihat spesifikasi model
yang digunakan sudah benar atau tidak. Dengan uji linearitas akan
diperoleh informasi apakah model empiris sebaiknya linear, kuadrat
atau kubik. Uji Linearitas yang digunakan dalam penelitian adalah
uji lagrange multiplier. Estimasi dengan uji ini bertujuan untuk
mendapatkan nilai X2 hitung atau (n x R?). Hasil uji linearitas dapat

ditunjukkan pada Tabel 4.23. berikut :

Tabel 4.23.
Hasil Uji Linieritas
R Square N *hitung X Tabel Keterangan
=NxR* | (DF=96-6
= 90)
0,003 96 0,288 113,15 Linear

Sumber: Data Primer diolah

Berdasarkan Tabel 4.23. dapat diketahui bahwa nifai X
hitung < X tabel (0,288 < 113,15). Dengan demikian model regresi
linier berganda ini telah memenuhi asumsi linearitas.

Berdasarkan hasil keenam uji yang dilakukan pada model 1
yaitu uji F, uji T, uji multikolonieritas, uji normalitas, uji
heteroskedastisitas dan uji linearitas, terjadi satu penyimpangan pada

uji asumsi klasik yaitu data bersifat heteroskedastisitas.
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Kesimpulannya pada uji asumsi klasik terdapat masalah pada uji
heteroskedastisitas. Namun, karena uji regresi yaitu uji F dan Uji T
serta uji asumsi klasik yang lainnya yaitu uji multikolinieritas, uji

normalitas dan uji linearitas menunjukkan hasil yang baik maka
kejadian tersebut masih bisa ditoleransi, dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa regresi linear berganda model Il ini masih layak

digunakan untuk pengujian hipotesis.

4.4.3.4. Analisis Koefisien Determinasi Berganda @R
Untuk menunjukkan berapa persen variabel loyalitas nasabah dapat
dijelaskan oleh keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan,
portofolio jasa, kehandalan dan kepuasan nasabah dapat dilihat dari

koefisien determinasi pada Tabel 4.24. berikut:

Tabel 4.24.
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Berganda (B

Adjusted R | Std. Error of thel
Model R R Square Square Estimate

1 .835] .697 672 276

Sumber: Data Primer diolah

Dari tabel tersebut dapat diketahui koefisien determinasi (R
Square) = 0,697 yang menunjukkan bahwa variabel independen

secara simultan mempengaruhi variabel dependen sebesar 69,7%
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sisanya sebesar 31,3% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model

penelitian ini.

4.4.3.5. Analisis Koefisien Determinasi Parsial )

Nilai koefisien determinasi parsial (r merupakan nilai yang
digunakan untuk melihat seberapa jauh model yang terbentuk dapat
menerangkan kondisi yang sebenarnya. Namun, dalam hal ini secara
parsial atau per variabel yaitu seberapa besar (%) variabel terikat (Y)
dipengaruhi oleh variabel bebasnya (X) masing-masing per variabel.

Berikut hasil dapat dilihat pada Tabel 4.25. dibawabh ini:

Tabel 4.25.

Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Parsial

Variabel Independen r partial  *partial
Keefektifan dan jaminan 0,213 0,120
Akses 0,280 0,160
Harga 0,218 0,123
Keterwujudan 0,462 0,287
Portofolio jasa 0,230 0,130
Kehandalan 0,327 0,190
Kepuasan nasabah 0,221 0,125

Sumber: Data Primer diolah

a. Koefisien determinasi parsial variabel keefektifan dan
jaminan (X3)
Hubungan variabel keefektifan dan jaminan terhadap

loyalitas nasabah dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi
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parsial (f) yaitu sebesar 0,120. Artinya loyalitas nasabah dapat
dijelaskan oleh keefektifan dan jaminan sebesar 12%.
Koefisien determinasi parsial variabel akses ()

Koefisien determinasi parsial®(rhubungan variabel akses
terhadap loyalitas nasabah menghasilkan nilai sebesar 0,160.
Artinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh aksbssar 16%.
Koefisien determinasi parsial variabel harga (X)

Koefisien determinasi parsial %r sebesar 0,123
menunjukkan hubungan variabel harga terhadap loyalitas nasababh.
Artinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh harga sebesar
12,3%.

Koefisien determinasi parsial variabel keterwujudan (%)

Hubungan variabel keterwujudan terhadap loyalitas nasabah
dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi parsiplyéitu
sebesar 0,287. Artinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh
keterwujudan sebesar 28,7%.

Koefisien determinasi parsial variabel portofolio jasa (%)

Hubungan variabel portofolio jasa terhadap loyalitas
nasabah menunjukkan koefisien determinasi parsfals@besar
0,130. Artinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh portofolio

jasa sebesar 13%.
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f.  Koefisien determinasi parsial variabel kehandalan (%)

Koefisien determinasi parsial ?(r hubungan variabel
kehandalan terhadap loyalitas nasabah menghasilkan nilai sebesar
0,190. Artinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh kehandalan
sebesar 19%.

g. Koefisien determinasi parsial variabel kepuasan nasabah (X

Sebesar 0,125 dari koefisien determinasi parsid) (r
menunjukkan hubungan variabel kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah. Artinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh
kehandalan sebesar 12,5%.

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa variabel yang
paling dominan mempengaruhi loyalitas nasabatalah variabel
keterwujudankarena memiliki nilai koefisien determinasi parsid) (r

paling tinggi yaitu sebesar 0,287.

4.5. Pembahasan
Berdasarkan analisis deskriptif pada variabel keefektifan dan jaminan,
diperoleh data bahwa indikator pelayanan sebagaimana yang dijanjikan
menduduki urutan tertinggi dengan nilai rata-rata sebesar 3,08 (baik)
kemudian yang terakhir yaitu menjaga kerahasiaan nasabah dengan nilai
indeks sebesar 2,78 (baik). Temuan ini dapat memberikan penjelasan bahwa
bank Jateng cabang Magelang di mata nasabah memiliki keefektifan dan

jaminan yang baik sehingga nasabah merasa senang datang dan
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menggunakan jasa pelayanan bank Jateng cabang Magelang. Dalam hal
karakteristik, bank Jateng cabang Magelang hendaknya bisa lebih
menguatkan lagi agar nasabah memandang bahwa bank Jateng cabang
Magelang ini berbeda dengan bank-bank lain karena memiliki ciri khas-nya
sendiri. Berdasar uji regresi model 1, variabel keefektifan dan jaminan
berhubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan nasdpategresi

model 2, variabel keefektifan dan jaminan berhubungan positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah, dan pada uji regresi model 3, variabel keefektifan
dan jaminan serta kepuasan nasabah juga berhubungan positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

Nilai akses bank Jateng cabang Magelang tergolong baik. Indikator
jumlahteller yang memadahi menjadi urutan tertinggi dengan nilai rata-
rata sebesar 2,80 (baik) dan yang terendah adalah indikator kecepatan antrian
dengan nilai rata-rata sebesar 2,62 (baik). Temuan ini dapat memberikan
penjelasan bahwa akses bank Jateng cabang Magelang baik dimata para
nasabahnya. Hal perlu diperhatikan yaitu karyawan harus lebih mengerti
informasi tentang seputar bank maupun perekonomian agar apabila para
nasabahnya bertanya bisa memberikan jawaban yang memuaskan. Berdasar
uji regresi model 1, variabel aksdmerhubungan positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah, pada uji regresi model 2, variabel akses
berhubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan pada uji
regresi model 3, variabel akses dan kepuasan nasabah berhubungan positif

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
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Indikator untuk kesesuaian biaya yang dikenakan oleh bank pada
variabel harga menduduki urutan tertinggi dengan nilai rata-rata sebesar
3,01 (baik) dan yang terendah adalah indikator jumlah tabungan yang
disyaratkan saat pembukaan rekening dengan nilai rata-rata sebesar 2,73
(baik). Temuan ini dapat memberikan penjelasan bahwa bank Jateng cabang
Magelang memiliki harga yang baik sehingga nasabah merasa nyaman
menggunakan pelayanan bank Jateng cabang Magelang. Yang perlu
diperhatikan yaitu karyawan harus lebih baik dan lebih teliti lagi dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah, agar nasabah bisa lebih yakin pada
kualitas pelayanan bank Jateng cabang Magelang. Berdasar uji regresi model
1, variabel hargaberhubungan positif dan signifikaterhadap kepuasan
nasabah, pada uji regresi model 2, variabel harga berhubungan positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan pada uji regresi model 3, variabel
harga dan kepuasan nasabah berhubungan positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

Hasil analisis deskriptif, menyatakan bahwa variabel keterwujudan
pada bank Jateng cabang Magelang tergolong baik. Indikator fasilitas bank
yang menarik menjadi indikator yang memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu
sebesar 3,01 (baik) dan yang terendah yaitu indikator laporan jumlah
rekening yang tepat dan akurat dengan nilai rata-rata 2,76 (baik). Temuan ini
dapat memberikan penjelasan bahwa bank Jateng cabang Magelang memiliki
keterwujudan yang baik kepada para nasabah, sehingga para nasabah merasa

diberikan pelayanan dengan sangat baik. Berdasar uji regresi model 1,
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variabel keterwujudaberhubungan positif dan signifikaerhadap kepuasan
nasabah, pada uji regresi model 2, variabel keterwujudan berhubungan positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan pada uji regresi model 3,
variabel keterwujudan dan kepuasan nasabah berhubungan positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Dapat kita lihat variabel portofolio jasa pada bank Jateng cabang
Magelang tergolong baik. Kedua indikator portofolio jasa, pelayanan yang
lengkap dan pelayanan yang konsisten memiliki nilai rata-rata yang sama
yaitu sebesar 3,19 (baik). Temuan ini dapat memberikan penjelasan bahwa
bank Jateng cabang Magelang memiliki portofolio jasa yang baik kepada
para nasabah, sehingga para nasabah merasa dilayani dengan sangat baik.
Berdasar uji regresi model 1, variabel portofolio jasehubungan positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah, pada uji regresi model 2, variabel
portofolio jasa berhubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah,
dan pada uji regresi model 3, variabel portofolio jasa dan kepuasan konsumen
berhubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas nasababh.

Kehandalan pada bank Jateng cabang Magelang tergolong baik.
Indikator tidak pernah melakukan kesalahan menjadi indikator yang memiliki
nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 3,23 (baik) dan yang terendah yaitu
indikator sistem pengarsipan yang baik dengan nilai rata-rata 3,22 (baik).
Temuan ini dapat memberikan penjelasan bahwa bank Jateng cabang
Magelang memiliki kehandalan yang baik kepada para nasabah, sehingga

para nasabah merasa diberikan pelayanan dengan sangat baik. Berdasar uiji
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regresi model 1, variabel kehandalaarhubungan positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah, pada uji regresi model 2, variabel kehandalan
berhubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan pada uji
regresi model 3, variabel kehandalan dan kepuasan nasabah berhubungan
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Variabel kepuasan nasabah pada bank Jateng cabang Magelang
tergolong baik. Indikator perasaan nasabah terhadap bank memiliki rata-rata
tertinggi yaitu sebesar 3,02 (baik) dan yang terendah yaitu indikator
kecocokan terhadap pelayanan bank dengan nilai rata-rata 2,86 (baik).
Temuan ini memberikan penjelasan bahwa responden yang menjadi nasabah
bank Jateng cabang Magelang merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan. Berdasar uji regresi model 3, variabel kepuasan nasabah
berhubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas nasababh.

Variabel loyalitas pada bank Jateng cabang Magelang ini tergolong
baik. Indikator menyarankan kepada orang lain untuk kembali menjadi
nasabah atau tetap menggunakan jasa bank menjadi indikator yang memiliki
nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 2,99 (baik) dan yang terendah yaitu
indikator kunjungan kemabali dilain waktu dengan nilai rata-rata total 2,74
(baik). Temuan ini dapat memberikan penjelasan bahwa konsumen
menyarankan untuk kembali menjadi nasabah kepada orang lain dan
melakukan kunjungan ulang. Yang perlu diperhatikan adalah minat nasabah
untuk setia dan tidak beralih ke bank-bank lain mendapat respon yang

lumayan baik. Hal ini mungkin bisa dimaklumi karena untuk melakukan
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transaksi di bank, frekuensi kunjungan tidak pasti tergantung kebutuhan
nasabah untuk melakukan transaksi yang mereka butuhkan. Namun apabila
pihak manajemen memperhatikan dan terus memperbaiki variabel-variabel
yang sebelumnya disebutkan, sudah cukup untuk membuat nasabah untuk

menggunakan jasa pelayanan yang berulang di bank Jateng cabang

Magelang.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Analisis hubungan dimensi-dimensi kualitas pelayanan bank terhadap
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah difokuskan pada enam dimensi yaitu
keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa dan
kehandalan. Analisis regresi berganda dilakukan untuk melihat hubungan dari
keenam dimensi tersebut terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Oleh

sebab itu dapat diambi kesimpulan bahwa:

1. Dimensi keefektifan dan jaminan memiliki hubungan positif yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini
menunjukkan bahwa makin tinggi tingkat keefektifan dan jaminan maka
makin tinggi kepuasan nasabah.

2. Dimensi akses memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Ini menunjukkan bahwa
apabila akses yang dilihat dari jumlah ATMiler dan kecepatan antrian
makin meningkat maka akan makin meningkat kepuasan nasabah.

3. Dimensi harga memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Temuan ini memiliki
implikasi bahwa makin sepadan harga / biaya yang dikenakan kepada

nasabah maka akan meningkatkan kepuasan nasabah.

114
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. Dimensi keterwujudan memiliki hubungan positif yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini memiliki
arti makin tinggi dimensi keterwujudan yang dinilai dari keakuratan
laporan rekening, kebersihan fasilitas dan kelengkapan fasilitas maka
akan makin meningkat kepuasan nasabah.

. Dimensi portofolio jasa memiliki hubungan positif yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini
menunjukkan bahwa makin lengkap jasa yang diberikan oleh perusahaan
perbankan maka akan makin meningkat kepuasan nasabah.

. Dimensi kehandalan memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini memiliki arti
bahwa makin handal pelayanan suatu bank kepada nasabahnya maka akan
makin tinggi kepuasan nasabahnya.

. Dimensi keefektifan dan jaminan memiliki hubungan positif yang
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini
menunjukkan bahwa makin tinggi tingkat keefektifan dan jaminan maka
makin tinggi loyalitas nasabah.

. Dimensi akses memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Ini menunjukkan bahwa
apabila akses yang dilihat dari jumlah ATMiler dan kecepatan antrian
makin meningkat maka akan makin meningkat loyalitas nasabah.

. Dimensi harga memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap

loyalitas nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Temuan ini memiliki
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implikasi bahwa makin sepadan harga / biaya yang dikenakan kepada
nasabah maka akan meningkatkan loyalitas nasabah.

10.Dimensi keterwujudan memiliki hubungan positif yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini memiliki
arti makin tinggi dimensi keterwujudan yang dinilai dari keakuratan
laporan rekening, kebersihan fasilitas dan kelengkapan fasilitas maka
akan makin meningkat loyalitas nasabah.

11.Dimensi portofolio jasa memiliki hubungan positif yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini
menunjukkan bahwa makin lengkap jasa yang diberikan oleh perusahaan
perbankan maka akan makin meningkat loyalitas nasababh.

12.Dimensi kehandalan memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini memiliki arti
bahwa makin handal pelayanan suatu bank kepada nasabahnya maka akan
makin tinggi loyalitas nasabahnya.

13.Semua dimensi kualitas pelayanan bank yang terdiri dari keefektifan dan
jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa, kehandalan serta
kepuasan nasabah memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini berarti maka makin
tinggi kualitas pelayanan bank dan kepuasan nasabah maka akan makin

tinggi loyalitas nasabah bank tersebut.
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5.2. Saran

1. Untuk meningkatkan variabel keefektifan dan jaminan, bank Jateng
cabang Magelang wajib senantiasa menjaga kerahasiaan nasabah dan
memberikan pelayanan sebagaimana yang dijanjikan melalui promosi.

2. Dalam meningkatkan variabel akses, bank Jateng cabang Magelang perlu
melakukan kajian mengenai jumlah ATM yang harus disediakan dan
jumlah teller yang melayani nasabah serta menggunakan teknik antrian
yang efisien agar antrian nasabah dapat berjalan lebih cepat.

3. Dalam kaitannya dengan variabel harga, bank Jateng cabang Magelang
hendaknya tidak menetapkan setoran awal tabungan yang tinggi agar para
calon penabung baru tidak merasa keberatan dengan jumlah setoran awal.
Lebih lanjut dalam pelayanan bank maupun setoran tidak dipungut biaya
yang tinggi.

4. Untuk meningkatkan variabel keterwujudan, bank Jateng cabang
Magelang perlu meningkatkan kebersihan gedung maupun fasilitas-
fasilitas yang ada di dalamnya seperti kamar kecil, tempat parkir, tempat
antrian dan tempat duduk. Hal ini dapat dilakukan dengan senantiasa
memperhatikan ruangan yang dipergunakan untuk antrian maupun tempat
duduk para nasabah serta kamar kecil, perlu dipertimbangkan untuk
menambah tenaga cleaning service

5. Untuk meningkatkan portofolio jasa, bank Jateng cabang Magelang
dipandang perlu menambah pelayanan tambahan kepada para nasabahnya

seperti menerima pembayaran pajak, rekening telepon dan listrik agar
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pelayanan yang diberikan tidak terbatas pada jasa perbankan secara
umum saja.

. Berkaitan dengan variabel kehandalan, bank Jateng cabang Magelang
dapat meningkatkan kehandalan pagler atau karyawan yang
berhubungan langsung dengan nasabah melalui pelatihan dan dipandang
perlu pula untuk menerapkan system pengarsipan yang lebih efektif dan

efisien.
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1. UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Variabel Keefektifan dan Jaminan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.675 .695 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
KJ1 2.8869 40770 96
KJ2 2.7813 .61905 96
KJ3 2.9375 .53925 96
KJ4 3.0833 .59235 96
Variabel Akses (X2)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.821 .831 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
AKSES1 2.7083 .69459 96
AKSES2 2.8021 .65886 96
AKSES3 2.6250 .83666 96




Variabel Harga (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.745 .754 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation
HARGA1 2.8646 .60905 96
HARGA2 2.7292 .565211 96
HARGA3 3.0104 .70330 96
Variabel Keterwujudan (X4)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.850 .850 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation
WUJUD1 2.7604 .64473 96
WUJUD2 2.9063 .61692 96
WUJUD3 3.0104 .65686 96




Variabel Portofolio Jasa (X5)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.613 .614 2
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PJ1 3.1875 56777 96
PJ2 3.2083 59677 96

Variabel Kehandalan (X6)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.622 .622 2
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HANDAL1 3.0313 .62329 96
HANDAL?2 3.1042 .62373 96




Variabel Kepuasan Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Iltems
.610 611 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PUAS1 2.9896 71811 96
PUAS2 3.0208 72517 96
PUAS3 2.8646 .70517 96
Variabel Loyalitas Nasabah
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.658 .658 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation
LOYAL1 2.7604 61121 96
LOYAL2 2.8333 .65961 96
LOYAL3 2.9271 .61976 96




2. ANALISIS REGRESI (MODEL I)

Model Summaryb

Model

R Square |Adjusted R Square

Std. Error of the

Estimate

1

.733°

.537 .506

37737

a. Predictors: (Constant), kehandalan, harga, portofoliojasa, keterwujudan,

keefektifandanjaminan, akses

b. Dependent Variable: kepuasannasabah

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.696 6 2.449 17.199 .000%
Residual 12.674 89 .142
Total 27.370 95

a. Predictors: (Constant), kehandalan, harga, portofoliojasa, keterwujudan, keefektifandanjaminan, akses

b. Dependent Variable: kepuasannasabah

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -1.022 464 -2.205 .030
keefektifandanjaminan .274 116 .198 2.369 .020
akses .162 .071 .195 2.269 .026
harga .363 .081 .349 4.470 .000
keterwujudan 157 .075 .165 2.085 .040
portofoliojasa .178 .086 .153 2.078 .041
kehandalan .213 .100 161 2.124 .036

a. Dependent Variable: kepuasannasabah




Correlations Collinearity Statistics
Zero-order Partial Part Tolerance VIF
494 .244 171 .743 1.346
517 .234 .164 .703 1.423
511 428 .322 .855 1.170
.397 .216 .150 .831 1.203
.267 .215 .150 .957 1.045
.332 .220 153 .903 1.108

3. ANALISIS REGRESI (MODEL 1)

Model Summaryb

Model

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the

Estimate

1

.825%

.681

.660

28213]

a. Predictors: (Constant), kehandalan, harga, portofoliojasa, keterwujudan,

keefektifandanjaminan, akses

b. Dependent Variable: loyalitasnasabah

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 15.128 6 2.521 31.678 .000%
Residual 7.084 89 .080
Total 22.212 95

a. Predictors: (Constant), kehandalan, harga, portofoliojasa, keterwujudan, keefektifandanjaminan, akses

b. Dependent Variable: loyalitasnasabah




Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -1.167 347 -3.366 .001
keefektifandanjaminan .224 .087 .180 2.592 .011
akses 174 .053 .233 3.256 .002
harga .198 .061 211 3.265 .002
keterwujudan .301 .056 .352 5.367 .000
portofoliojasa 172 .064 .164 2.681 .009
kehandalan .279 .075 .235 3.727 .000

a. Dependent Variable: loyalitasnasabah

Correlations Collinearity Statistics
Zero-order Partial Part Tolerance VIF
531 .265 .155 743 1.346
.580 .326 195 .703 1.423
411 327 195 .855 1.170
591 494 321 .831 1.203
313 273 161 .957 1.045
444 .367 .223 .903 1.108

4. ANALISIS REGRESI (MODEL IlI)

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .835% .697 672 27674




a. Predictors: (Constant), kepuasannasabah, portofoliojasa,

kehandalan, keterwujudan, keefektifandanjaminan, harga, akses

b. Dependent Variable: loyalitasnasabah

ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 15.473 7 2.210 28.863 .000%
Residual 6.739 88 .077
Total 22.212 95

a. Predictors: (Constant), kepuasannasabah, portofoliojasa, kehandalan, keterwujudan,

keefektifandanjaminan, harga, akses

b. Dependent Variable: loyalitasnasabah

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.998 .349 -2.858 .005
keefektifandanjaminan 179 .088 144 2.046 .044
akses 147 .054 197 2.732 .008
harga .138 .066 .148 2.100 .039
keterwujudan .276 .056 .322 4.885 .000
portofoliojasa .143 .064 .136 2.213 .029
kehandalan .244 .075 .205 3.241 .002
kepuasannasabah .165 .078 .183 2.121 .037

a. Dependent Variable: loyalitasnasabah




Correlations

Collinearity Statistics

Zero-order Partial Part Tolerance VIF
.531 .213 .120 .699 1.431
.580 .280 .160 .664 1.505
411 .218 123 .698 1.433
591 462 .287 .793 1.262
.313 .230 .130 913 1.096
444 327 .190 .859 1.164
.663 221 125 463 2.160




