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Pemodelan Backward Logistik Dalam Intensitas Kualitas Pelayanan Jasa
Terhadap Loyalitas Kognitif Nasabah Tabungan Batara Pada PT. Bank
Tabungan Negara Cabang Jember

Erdiana Nuriska

Jurusan Manajemen Pemasaran, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan jasa
yang terdiri dari fasilitas di kantor, penampilan karyawan, ketepatan pelayanan,
kesesuaian pelayanan, kesigapan karyawan, penanganan keluhan nasabah,
keramahan karyawan, reputasi perusahaan, kemampuan karyawan
berkomunikasi dan pemahaman kebutuhan nasabah terhadap loyalitas kognitif
nasabah tabungan Batara yaitu pembelian terus menerus. Responden dalam
penelitian ini adalah nasabah penabung Batara yang sedang bertransaksi pada
PT. Bank Tabungan Negara Cabang Jember periode Juni 2012. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh langsung
dari kuesioner yang diisi oleh nasabah. Analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis regresi logistik stepwise backward logistic dengan
menggunakan bantuan SPSS. Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa
dimensi variabel kualitas pelayanan jasa terhadap loyalitas kognitif nasabah
tabungan Batara pada PT. Bank Tabungan Negara Cabang Jember Step 1
adalah pemahaman kebutuhan nasabah; Step 2 adalah pemahaman kebutuhan
nasabah; Step 3 adalah pemahaman kebutuhan nasabah; Step 4 adalah
pemahaman kebutuhan nasabah; Step 5 adalah fasilitas di kantor, variabel
ketepatan pelayanan, penanganan keluhan nasabah, reputasi perusahaan serta
kemampuan karyawan berkomunikasi dan pemahaman kebutuhan nasabah.

Kata Kunci: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, regresi

logistik stepwise backward
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Backward Logistic Modeling In The Intensity Of Quality Services To The
Customer Loyalty Cognitive Batara savings PT. Bank Tabungan Negara Cabang
Jember

Erdiana Nuriska

Jurusan Manajemen Pemasaran, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember
ABSTRACT

This study is aimed to determine the effect of the quality of services consisting
of the facility in an office, employee performance, precision service,
compliance services, employee alertness, handling customer complaints,
employee friendliness, corporate reputation, employee communication skills
and understanding of customers' needs for cognitive loyalty customer savings
Batara the continuous purchase. Respondents in this study were savers Batara
customers are trading at PT. Bank Tabungan Negara Cabang Jember period in
August 2012. The data used in this study is primary data obtained directly from
questionnaires filled out by the customer. Analysis of the data used in this study
is a backward stepwise logistic regression analysis using SPSS. The results of
this study it can be concluded that the dimensions of the variable quality of
service to customers savings Batara cognitive loyalty to PT. State Savings
Bank Branch Jember Step 1 is understanding customer needs; Step 2 is
understanding customer needs; Step 3 is understanding customer needs; Step 4
is understanding customer needs; Step 5 is in an office facility, the variable
accuracy of service, handling customer complaints, the company's reputation
and the ability of employees to communicate and understanding customer
needs.

Key words: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty,

Backward Stepwise Regression Logistic



RINGKASAN
PEMODELAN BACKWARD LOGISTIK DALAM INTENSITAS
KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP LOYALITAS KOGNITIF
NASABAH TABUNGAN BATARA PADA PT. BANK TABUNGAN
NEGARA CABANG JEMBER; Erdiana Nuriska, 080810291013; 2012; 123

halaman; Jurusan Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Loyalitas kognitif adalah loyalitas yang menggunakan basis informasi
yang memaksa menunjukkan pada satu merek, didasari pada keyakinan saja.
Dalam penelitian ini loyalitas kognitif nasabah tabungan Batara diukur dengan
pembelian terus menerus. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh faktor
bukti fisik (fasilitas di kantor, penampilan karyawan); faktor keandalan (ketepatan
pelayanan, kesesuaian pelayanan); faktor daya tanggap (kesigapan karyawan,
penanganan keluhan nasabah); faktor jaminan (keramahan karyawan, reputasi
perusahaan); dan faktor empati (kemampuan karyawan berkomunikasi,
pemahaman kebutuhan nasabah). Konsumen yang dianggap loyalitas kognitif
akan berlangganan atau melakukan pembelian terus menerus selama jangka waktu
tertentu dan konsumen yang loyal sangat berarti bagi badan usaha karena biaya
untuk mendapatkan konsumen baru lebih mahal daripada memelihara konsumen
lama.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisis regresi logistik
stepwise backward. Analisis ini dilakukan melalui beberapa step agar diperoleh
kombinasi variabel yang tepat dan untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor yang
diteliti yaitu dalam pembelian terus menerus. Dari hasil analisis regresi logistik
stepwise backward diperoleh bahwa kombinasi variabel yang tepat dalam
pembelian terus menerus ialah fasilitas di kantor, ketepatan pelayanan,
penanganan keluhan nasabah, reputasi perusahaan, kemampuan karyawan
berkomunikasi dan pemahaman kebutuhan nasabah.

Hasil penelitian ini tidak semua sesuai dengan teori mengenai kualitas
pelayanan jasa dalam pembelian terus menerus. Dilihat dari penelitian yang

sudah dianalisis, tidak semua variabel (fasilitas di kantor, penampilan karyawan,
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ketepatan pelayanan, kesesuaian pelayanan, kesigapan karyawan, penanganan
keluhan nasabah, keramahan karyawan, reputasi perusahaan, kemampuan
karyawan berkomunikasi dan pemahaman kebutuhan nasabah) dapat mengukur
keputusan pembelian terus menerus pada nasabah tabungan Batara, terutama
dalam mengukur loyalitas kognitif.

Hasil penelitian ini menunjukkan dalam memahami kualitas pelayanan
jasa perlu memperhatikan faktor bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati dengan mempertimbangkan fasilitas di kantor, ketepatan pelayanan,
penanganan keluhan nasabah, reputasi perusahaan, kemampuan karyawan
berkomunikasi dan pemahaman kebutuhan nasabah karena faktor tersebut menjadi
factor yang sangat dipertimbangkan oleh nasabah tabungan Batara dalam
pembelian terus menerus. Taraf signifikan yang digunakan ialah 5% (0,05),
signifikan pengaruh variabel fasilitas di kantor terhadap pembelian terus menerus
ialah (1,1%) 0,011. Signifikan pengaruh variabel ketepatan pelayanan terhadap
pembelian terus menerus ialah (3,6%) 0,036. Signifikan pengaruh variabel
penanganan keluhan nasabah terhadap pembelian terus menerus ialah (4,2%)
0,042. Signifikan pengaruh variabel reputasi perusahaan terhadap pembelian terus
menerus ialah (4,0%) 0,040. Signifikan pengaruh variabel kemampuan karyawan
berkomunikasi terhadap pembelian terus menerus ialah (1,4%) 0,014. Signifikan
pengaruh variabel pemahaman kebutuhan nasabah terhadap pembelian terus
menerus ialah (3,4%) 0,034. Untuk faktor penampilan karyawan, kesesuaian
pelayanan, kesigapan karyawan dan keramahan karyawan tidak menunjukkan
signifikan yang sesuai yaitu untuk taraf signifikan 5% (0,05). Namun variabel-
variabel tersebut juga perlu diperhatikan, karena mempengaruhi nasabah tabungan
Batara pada PT. Bank Tabungan Negara Cabang Jember dalam mengambil

keputusan untuk tidak melakukan pembelian terus menerus.
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SUMMARY
BACKWARD LOGISTIC MODELING IN THE INTENSITY OF QUALITY
SERVICES TO THE CUSTOMER LOYALTY COGNITIVE BATARA
SAVINGS PT. BANK TABUNGAN NEGARA CABANG JEMBER; Erdian
Nuriska; 080810291013; 2012; 123 pages; Management Department of Marketing
Faculty of Economics, University of Jember.

Cognitive loyalty is the loyalty that uses force information base shows on
the brand, based on faith alone. In this study, cognitive loyalty customer savings
with the purchase Batara measured continuously. The purpose of this study to
determine the influence of physical evidence (office facilities, employee
performance), reliability factors (correctness services, fitness services), factor
responsiveness (alertness of employees, handling customer complaints); assurance
factor (friendliness of staff, the reputation of the company); factor and empathy
(the ability of employees to communicate, understanding customer needs).
Consumers who are considered cognitive loyalty to subscribe or purchase
continuously for a period of time and loyal customers mean a lot to the enterprise
because of the cost to acquire new customers is more expensive than maintaining
old customers.

The research was conducted using backward stepwise logistic regression
analysis. This analysis is done through several steps in order to obtain the right
combination of variables and to determine the effect of the factors studied, namely
the continuous purchase. From the results of the backward stepwise logistic
regression analysis found that the combination of the right variables in purchasing
facility is continually at work, promptness of service, handling customer
complaints, company reputation, employee communication skills and
understanding of customers' needs.

The research was conducted using backward stepwise logistic regression
analysis. This analysis is done through several steps in order to obtain the right
combination of variables and to determine the effect of the factors studied, namely
the continuous purchase. From the results of the backward stepwise logistic
regression analysis found that the combination of the right variables in purchasing
facility is continually at work, promptness of service, handling customer
complaints, company reputation, employee communication skills and
understanding of customers' needs.

The results of this study suggest the need to understand the quality of
services are concerned about the physical evidence, reliability, responsiveness,
assurance and empathy by considering the facilities at the office, precision
service, handling customer complaints, company reputation, employee
communication skills and understanding of customers' needs because of these
factors into factor was taken into consideration by customers in the purchase of
savings Batara continuously. Significance level used was 5% (0.05), a significant
effect of the variable in the office facility to continuously purchase is (1.1%)
0.011. Significant variables influence the accuracy of continuous service to the
purchase is (3.6%) 0.036. Significant variables influence the handling of customer
complaints to continuously purchase is (4.2%) 0.042. Significant variables
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influence a company's reputation to continuously purchase is (4.0%) 0.040.
Significant variables influence the employee's ability to communicate to
continuously purchase is (1.4%) 0.014. Significant variables influence the
understanding of customer needs to continuously purchase is (3.4%) 0.034. To
factor employee performance, suitability of service, friendliness of employees and
employee alertness showed no significant corresponding to the significance level
of 5% (0.05). However, these variables should also be considered, as it affects
customer Batara savings PT. Bank Tabungan Negara Cabang Jember decisions
not to purchase continuously.
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