PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN INOVASI PRODUK
TERHADAP KEPERCAYAAN DAN LOYALITAS NASABAH
TABUNGAN BRI BRITAMA PADA BANK BRI UNIT
KAMPUS UNIVERSITAS JEMBER

THE INFLUENCES OF SERVICES QUALITY AND PRODUCT
INNOVATION ON TRUST ASWELL ASLOYALITY OF CUSTOMERS OF
BRITAMA OF BRI INJEMBER UNIVERSITY UNIT

TESIS

Oleh:
ABADI SANOSRA
NIM : 080820101001

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
PROGRAM MAGISTER
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS JEMBER

2010



PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN INOVASI PRODUK
TERHADAP KEPERCAYAAN DAN LOYALITAS NASABAH
TABUNGAN BRI BRITAMA PADA BANK BRI UNIT
KAMPUS UNIVERSITAS JEMBER

THE INFLUENCES OF SERVICES QUALITY AND PRODUCT
INNOVATION ON TRUST ASWELL ASLOYALITY OF CUSTOMERS OF
BRITAMA OF BRI INJEMBER UNIVERSITY UNIT

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhiaah satu syarat
untuk menyelesaikan Program Studi Magister Manajema (S2) dan
mencapai Gelar Magister Manajemen

Oleh:
ABADI SANOSRA
NIM : 080820101001

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
PROGRAM MAGISTER
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS JEMBER

2010



PERSEMBAHAN

Tesis isi saya persembahkan untuk :

1. Bapak almarhum. ABD Majid dan Ibu Hj. Fatimah betse
keluarga besark Takengon.

2. Bapak H.Damanhuri dan lbu Hj. Hamidah, bersertaduga besar
Jember.

3. Istriku tercinta Farida Ulfa Damanhuri dan buahikwatyang
sangat saya sayangi Setie Gamasyih Sanosra.



MOTTO

Kesuksesan di raih harus dengan perjuangan damgman, namun manusia
hanya mampu merencanakan dan melaksanakanya seamgarig
menentukannya Allah SWT.

Keyakinanku yang terkuat adalah bahwa Allah SWEtifselalu memberikan
yang terbaik untuku.



PERNYATAAN
Saya yang bertanda tangan dibawah ini :
Nama : ABADI SANOSRA, SE
NIM : 080820101001

menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya ilraradp lyerjudul Pengaruh
Kualitas Layanan Dan Inovasi Produk Terhadap Kepgean Dan Loyalitas
Nasabah Tabungan Bri Britama Pada Bank Bri Unit Kas Universitas
Jembet adalah benar-benar hasil karya sendiri, kecuatliplan yang sudah saya
sebutkan sumbernya, belum pernah diajukan padidusistnanapun, dan bukan
karya jiplakan. Saya bertanggung jawab atas keabsdhn kebenaran isisnya
sesuai dengan sikap ilmiah yang harus dijunjunggiin

Dengan demikian pernyataan ii saya buat dengaensefya, tanpa ada
tekanan dan paksaan dari pihak manapun serta [Eerseendapat sanksi

akademis jika ternyata dikemudian hari pernyataatidak benar.

Jember 18 Desember 2010
Yang Menyatakan,

ABADI SANOSRA
NIM 080820101001



TESIS

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN INOVASI PRODUK
TERHADAP KEPERCAYAAN DAN LOYALITAS NASABAH
TABUNGAN BRI BRITAMA PADA BANK BRI UNIT
KAMPUS UNIVERSITAS JEMBER

The Influences Of Services Quality And Product I nnovation On Trust As Well
As Loyality Of Customers Of BritAma Of BRI In Jember University Unit

OLEH
ABADI SANOSRA
NIM 080820101001

Pembimbing

Dosen Pembimbing Utama : Dr. Mohamad Dimyati, SEiM
Dosen Pembimbing Anggota : Drs. Adi Prasodjo, MP.

Vi



HALAMAN PERSETUJUAN

TESIS ATAS NAMA : ABADI SANOSRA (NIM: 080820101001) DENGAN
JUDUL : PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN INOVASI PRODU K
TERHADAP KEPERCAYAAN DAN LOYALITAS NASABAH
TABUNGAN BRI BRITAMA PADA BANK BRI UNIT KAMPUS
UNIVERSITAS JEMBER

TELAH DISETUJUI

Tanggal, 12 November 2010

Pembimbing Utama

Dr. Mohamad Dimyati, SE,M.Si
NIP.196704211994031008

Pembimbing Anggota

Drs. Adi Prasodjo, MP.
NIP. 195505161987031001

Mengetahui

Ketua Program Studi Manajemen

Prof Dr. H.R. Andi Sularso MSM
NIP. 196004131986031002

Vii



PENGESAHAN

Tesis berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Dan IsovBroduk Terhadap
Kepercayaan Dan Loyalitas Nasabah Tabungan BBt Pada Bank BRI Unit
Kampus Universitas Jember” telah diuji dan disahbaaa:

Hari, Tanggal : 23 Nopember 2010

Tempat : Gedung Pascasarjana Unversitas Jember

Tim Penguiji
Ketua

Dr. Deasy Wulandari,SE. ,M.Si
NIP.197309082000032001

Anggota |

Anggota Il
Dr. Mohamad Dimyati, SE. M.Si Drs. Adi Prasodjo, MP.
NIP.196704211994031008 NIF25505161987031001

Mengetahui/Menyetujui
Ketua Program Magister Manajemen

Prof.Dr. H.R. Andi Sularso MSM
NIP.196004131986031002

Mengetahui/Menyetujui
Dekan Fakultas Ekonomi

Prof.Dr.H. Muhammad Saleh .MS,c.
NIP.195608311984031002

viii



Pengaruh Kualitas Layanan Dan Inovasi Produk Terhadap Kepercayaan Dan
Loyalitas Nasabah Tabungan BRI BritAma Pada Bank BRI Unit Kampus
Universitas Jember

Abadi Sanosra
Jurusan Magister Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas Jember
ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menemukan dan untuk menganalisis
pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan nasabah, kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah, inovasi produk terhadap kepercayaan, inovasi produk
terhadap loyalitas nasabah dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas. Populasi
dalam peneltian ini adalah seluruh nasabah tabungan BRI Britama di BRI Unit
Kampus Universitas Jember. Sementara jumlah sampelnya sebanyak 170
responden yang berpartisifasi dalam penelitian ini. Dalam penentuan sampel
menggunakan sistem purposive sampling. Pengambilan data dari responden dalam
penelitian ini adalah kuisioner, untuk mengolah datanya menggunakan tekni
Structural Equation modeling (SEM) dan program pengolah datanya adalah
program AMOS (Analysis of moment structure) versi 5.0. Hasil yang ditemukan
bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kualitas layanan terhadap kepercayaan
nasabah, kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah, inovasi produk terhadap
kepercayaan nasabah, inovasi produk terhadap loyalitas dan kepercayaan terhadap

loyalitas nasabah.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Inovasi Produk, keprcayaan nasabah dan
Loyalitas Nasabah.



The Influences Of Services Quality And Product Innovation On Trust As Well
As Loyality Of Customers Of Account Britama Of BRI Unit Kampus University
of Jember

Abadi Sanosra

Magister of management, economic faculty university of Jember

ABSTRACT

The objective of this research are to find out and to analyze the influences of
services Quality on customers trust, services Quality on customers loyality,
product innovation on customers trust, product innovation on customers loyality
and customers trust on customers loyality.

The population in the study is all customer of account BritAma in BRI Unit
Kampus Universitas Jember. The sample size is 170 responden participated in
study. A systematic purposive sampling with used to determine the sampel.

The main instrument in this study is quessionare, the Structural Equation
Modeling (SEM) is the stastical data analyze technique used to analyze data, and
it was supporting with Amos (Analysis of moment structure) vertion 5.0 sofware.

The result showed that there is significant influences of : services quality on
on customers trust, services Quality on customers loyality, product innovation on
customers trust, product innovation on customers loyality and customers trust on

customers loyality.

Keywords : services quality, product innovation, costumers trust and costumers

loyality



Ringkasan

Pengaruh Kualitas Layanan Dan Inovasi Produk Terhadap Kepercayaan
Dan Loyalitas Nasabah Tabungan Bri Britama Pada Bank Bri Unit
Kampus Universitas Jember,Abadi Sanosra, 080820101001; 143 Halaman;
Program Magister manajemen fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Persaingan ketat dalam era globalisasi ini telah menuntut Bank BRI Unit
Kampus Universitas Jember, untuk dapat meningkatkan keunggulan
kompetitifnya, hal ini berkaitan dengan semakin kritisnya para nasabah dalam
menilai sebuah bank yang mereka jadikan sebagai mitranya. Loyalitas adalah kata
kunci yang harus dibangun agar sebuah Bank dapat survive saat ini. Penelitian ini
adalah penelitian eksplanatory dan Confirmatory dimana membahas masalah
relasi antara BRI Unit Kampus Universitas Jember — nasabah Tabungan BRI
BritAma. Tujuan penelitian ini adalah membuktikan dan menganalisis pengaruh :
Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Nasabah Tabungan BritAma, Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan BritAma, Inovasi Produk
terhadap Kepercayaan Nasabah Tabungan BritAma, inovasi produk terhadap
Loyalitas nasabah Tabungan BritAma dan kepercayaan nasabah Tabungan
BritAma terhadap loyalitas nasabah Tabungan BritAma Bank BRI Unit Kampus
Universitas Jember.

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang menabung di Bank BRI
Unit Kampus Universitas Jember yang menggunakan produk tabungan BritAma.
Sampel yang digunakan adalah sebayak 170 reponden dengan memakai metode
porpusive sampling. Alat analisis yang digunakan untuk menguji analisis dalam
penelitian ini adalah model persamaan struk&iructural Equation Modeling
atau SEM) dengan menggunakan paket program AMAflysis of Moment
Structure versi 0.5.

Hasil penelitian dan pembahasan adalah sebagai berikut : kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah Tabungan BritAma,
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Tabungan
BritAma, inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah
tabungan Britama, inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

nasabah Tabungan BritAma, kepercayaan nasabah Tabungan BritAma

Xi



berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Tabungan BritAma.
berdasarkan hasil penelitian tersebut akhirnya dapat disimpulkan bahwa seluruh
hipotesis diterima.

Berdasarkan hasil temuan tersebut dapat disaran kepada pihak manajemen
bank BRI Unit Kampus Universitas Jember, agar terus meningkat kualitas
layananan yang diberikan kepada nasabah Tabungan BritAma, serta melakukan
inovasi-inovasi produk yang ditawarkan dengan demikian kepercayaan nasabah
Tabungan BritAma akan meningkat yang pada akhirnya bank BRI Unit Kampus

Universitas Jember akan mendapatkan nasabah yang memiliki loyalitas tinggi.

xii



The Influences Of Services Quality And Product Innovation On Trust As Well As
Loyality Of Customers Of Britama Of BRI In Jember University Unit, Abadi
Sanosra, 080820101001

Globalization have claimed Bank BRI Unit Campus University Jember, to
be able to improve its excellence, this matter relate to critical progressively
customers in assessing a bank which they make as its partner. Loyality is keyword
which must be woke up a Bank can survive in right now. This research is
research of Confirmatory and eksplanatory where studying the problem of
relationship between BRI Unit Campus Jember University— customers account
BRI Britama. The objectives of this research is to prove and analyse influence :
Quality of Service on Trust , Quality of Service on Loyality, Innovation Product
on Trust, product innovation on Loyality to customers account Britama Bank BRI
Unit Campus Jember University.

Population in this research is all customers Bank BRI Unit Campus
Jember University using Britama saving product. The used Sampel size is 170
reponden by wearing sampling porpusive method. Analyzer used to test analysis
in this research is Structural Equation Modelling (SEM) by using AMOS software
( Analysis Of Moment Structure) version 0.5.

Result of solution and research shall be as follows : services quality have
an effect on signifikan to trust, service quality have effect on signifikan to loyality
of customer account BritAma, product innovation have an effect on signifikan to
trust of customer account BritAma, product innovation have an effect on
signifikan to loyality of customer account BritAma, trust of customer account
BritAma have an effect on signifikan to loyality of customer account BritAma.
pursuant to result of the research finally can be concluded that all hypothesis
acceptedPursuant to result of the finding of suggestion can to BRI Unit Campus
Jember University bank management to be increasing the serveces quality of
passed to customers of account BritAma, and also product innovations which on
trust of customers of account BritAma will mount which is on finally BRI Unit

Campus University Jember bank will get customer owning an hight loyality.

KATA PENGANTAR
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