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Motto:

Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu dan sesungguhnya
yang demikian itu sungguh berat, kecuali bagi orang-orang yang khusyw’
{ Q.= Al Bagarah : 45)

Sesungguhnya tuhanku melapangkan rezeli bagi siapa  yang
dikehendakinya dan menyempitkan (bagi =iapa saja  yang
dikehendakiNya) akan tetapi kebanyakan manusia idak mengetahui

{Q).5 Saba : 36)

" Sesungguhnya kawan sejatimu adalah yang mencegahmu darn berbuat
maksiat dan musuh sejatimu adalah yang mendorongmu berbuat maksiat,
sedangkan sahabat sejatimu adalah orang yang selalu berterus terang
kepadamu jika engkau berada dalam kebimbangan”

{Ali Bin Adi Tholib r.a)

Aku yakin babwa Allah SWT hanya menginginkan kebaikan pada kita,
namurr Dia tidak akan memberinya tanpa kita berusaha

{Arek-anzk)



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

ABSTRACT

This Research Target is to know the influence of client perception for
service quality to storey; level of client satisfaction, to know the influence of
client perception for service quality to lovalitas of client and influence of client
satisfaction to loyalitas client.

Research device used in this research is research explanatory which aim 1o
to know the influence of client perception for service guality to satisfaction and
loyalitas client. This research explain the relation/link kausal usher the variable.
This rescarch is negpunakan of method survey which hislits investigation is
done/conducted to obtain;get the fact from existing symptom and look for the
boldness by faktual, Method analyse the data use the instrurment examination and
andlyse the band { Part Analysis ) from result regresi of each variable.

Resull of research indicate that the client Perception for service quality
have the positive influence to client satisfaction posed at with the value of beta
cocfficient (fA) equal to 0,854, Clicnt perception for service quality have the
positive influence statistically which signifikan to loyalitas client with the value of
beta coefficient (fA) equal to 0,354, Client satisfaction have the positive influence
to loyalitas client 18 statistically proven by the signifikan assess the beta
coefficient (fA) owning value (fA) equal to 0,349, Client perception for service
quality have an effect on positive indirectly 1o lovalitas client. Client perception

for service quality to lovalitas client of equal to 23%, with the its his direct effect
detail equal to 12,5% and indirect effect equal to 10,5

Its conclusion that client perceplion for service quality have an effect on to
satisfaction and loyalitas client of at PT. Centratama of Bank Jember
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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh persepsi nasabah
atas kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan nasabah, untuk mengetahui
pengaruh persepsi nasabah atas koalitas lavanan terhadap lovalitas nasabah dan
pengaruh kepuasan nasabah terhadap lovalitas nasabah

Rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
explanatory yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi nasabah atas
kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Penelitian ini
menjelaskan hubungan kausal antar variabel. Penelitian ini neggunakan metode

. survey yang penyelidikannya dilakukan untuk mempercleh fakta-fakia dari gejala

vang ada dan mencari keterangan secara faktual Metode analisd§ data
menggunakan pengujian instrumen dan analisis jalur (Part Analysis } dari hasil
regresi masing-masing vanabel,

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Persepsi nasabah atas kualitas lavanan
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah vang ditunjukkan dengan
nilai koefisien beta (P) sebesar 0854 Persepsi nasabah atas kualitas layanan
mempunyal pengaruh positif secara statistik yang signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan nilai koefisien beta (i) sebesar 0,354 Kepuasan nasabah
mempunyai pengarub positif terhadap lovalitas nasabah secara statistik terbukti
signifikan nilai koefisien beta () memiliki nilai (f) schesar 0,349, Persepsi
nasabah atas kualitas layanan berpengaruh positif secara tidak langsung terhadap
loyalitas nasabah Persepsi nasabah atas kualitas lavanan terhadap lovalitas
nasabah sebesar 23%, dengan perincian elek langsungnya sebesar 12,5% dan efek
tidak langsung sebesar 10,5%

kesimpulannya bahwa persepsi nasabah atas kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan dan lovalitas nasabah pada PT Centratama Bank Jember.
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I FENUDAHTLUAN

1.1 Latar belghung Musuish

Krizis ekonomi yang mulai melanda perckonomian Indonesia sejak Juli
1997 ditandai denpan merosotnya nilai tukar rupiah terhadap mata vang asing
khususnya terhadap Dollar Amerika telah mengakibatkan terpuruknya semua
sendi kehidupan perekonomian baik di sektor riil meupun moneter. Hal ini
menyebabkan harga-harga produk yang ada di pasaran menjadi naik yang
mengakibatkan days. beli masyarakal/ nasabah menjadi turun, sehingga nasabah
menjadi lebih mempertimbangkan faktor efisiensi dalam mengkonsumsi produk.

Kenyataan ini secara langsung akan mengakibatkan munculnya persaingan
vang ketat di pasar Masabah menjadi lebih selektif memilih produk yang menjadi
kebutuhannya (leh karena itu untuk dapat memenangkan persaingan tersebut,
perusahaan dituntut umtuk mampu beradaptasi terhadap kebutuhan dan keinginan
nasabah yang harus dipuaskan, sebagai akibat berubahnya persepsi dan taraf
hidup yang terjadi di masyarakat.

Mengingat kondisi persaingan bisnis yang sangat ketat di sektor perbankan,
maka yang harus diprioritaskan adalah kepuasan nasabah harus tetap terjaga dan
lebih ditingkatkan sccara terus menerus apar dapat bersaing dan menguasai
pangsa pasar. Tingkat Kepuasan menupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan.
Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas Jika kinerja
memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan
amat puas dan sangat senang. Banyak perusahaan berfokus pada kepuasan tinggi,
karena para pelanggan yang hanya merasa puas, mudah untuk berubah pikiran bila
mendapat tawaran yang lebih baik. Mereka yang amat puas lebih sulit untuk
mengubah pilihanmya.

PT. Bank Centratama Nasional, sebagai salah satu bank swasta nasional
dengan beberapa cabang yang salah satunya di kota Jember, harus meningkatkan
kualitas layanannya untuk menarik nasabah dan menjaga nasabah apar tetap loyal,
Kualitas layanan sangat penting bagi perusahaan terutama vang nelayani nasabah
atau menjual jasa seperti jasa perbankan. Dengan memberikan kualitas layanan
vang baitk, maka diharapkan nasabah akan tetap dan tidak akan pindah ke bank
lainnya. Selain i, meningkainya intensitas persaingan menuntut  sehiap
perusahaan untuk selalu memperhatikan dinamika kebutuhan, keinginan dan

_
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preferensi pelanggan serta berusaha memenuhinya dengan cara-cara yang lebih
efektif dan efisien dibandingkan pesaingnya. Maka dan ttu  diperlukan
peningkatan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. Untuk itulah diperlukan
informasi vang komprehensif mengenai tingkat kepuasan nasabahnya terhadap
kualitas layanan vang ditawarkan sebagai dasar untuk mengambil kebijakan atau
merumuskan strategi dalam rangka memperbaiki kualitas layanan di masa yang
akan datang,

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dipandang perlu  untuk
mengadakan suatu penelitian tentang kualitas layanan yang twjuannya adalah
untuk mengetahui dan mengukur bagaimana tanggapan nasabah terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh perusahaan sehingga nantinya dapat dijadikan acuan
bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanannya.

1.2 Pokok Permasalahan

Kepuasan ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang dikehendaki oleh
nasabah sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi perusahaan, yang
pada saat ini dijadikan tolak ukur daya saing perusahaan,

Menciptakan kepuasan menjadi sangat penting, karema kepuasan nasabah
merupakan salah satu alasan nasabah untuk tetap loyal, Nasabah merupakan orang
vang tidak terikat sehingga apabila tidak memperoleh kepuasan, maka dia akan
berpindah kepada perusahaan yang dapat memberikan kepuasan dan nilai tambah
bagi nasabah itu sendiri Selain untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah,
informasi mengenai langgapan nasabah berguna bagi  perusahaan dalam
menentukan strategi dan kebijakan dalam rangka memperbaiki kualitas layanan
perusahaan di masa mendatang.

Dari uraian di atas maka dapat dironuskan pokok permasalahan sebagai
berkut : :

1. Bagaimana pengaruh persepsi nasabah atas kualitas layanan terhadap tingkat
kepuasan nasabah?

?  Bapaimana pengaruh persepsi nasabah atas kualitas layanan terhadap
lovalitas nasabah ?

3. Bagaimana pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah ?

Bagaimana pengaruh persepsi nasabah atas kualitas layanan secara tidak

langsung terhadap loyalitas nasabah?

N ————
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1.3 Tajuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Tujusan penclitian ind adalah sebagai Berikut :

Untuk mengetahui pengaruh persepsi nasabah atas kualitas layanan terhadap
tingkat kepuasan nasabah,

Untuk mengetahui pengaruh persepsi nasabah atas kualitas layanan terhadap
loyalitas nasabah.

Untuk mengetabun pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.
Untuk menpetahui pengaruh persepsi nesabah atas kuslitas layvenan secara
tidak langsung terhadap lovalitas nasabah.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh beberapa pihak

yung antara lain bagi perusahaan, peneliti dan pénéliti lain,

Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapksan dapat dijadikan bahan pertimbangan umtuk
melakukan berbagai strategi maupun kebijakan terkait dengan kualitas
layanan dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah.

Peneliti

Hasil penclitian ini diharapkan dapat dikembangkan lagi menjadi penelitian
lainnya di masa depan.

Peneliti Lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai informasi sekaligus
referensi untuk penelitian selanjutnya terutama dalam penelitian di bidang
akadernis yang sama.
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1. TINJAUAN PUSTAKA

2,1 Kajian Teoritis
2.1.1 Pengertian Pemasaran

Salah satu dan fungs-fungsi perusabaan adalah fungsi pemasaran disamping
fungsi produksl, kevapgan, personalia dan lain-lain. Fungsi pemasaran merupakan
ujung tombak bagi perusahaan untuk mengubah produk yang ditawarkan menjadi
sumber pendapatan Pemasaran berperan sebagai penghubung antara kebutuhan
masyarakat dengan pola jawaban ekonomis yang diperlukan.

Menurut Kotler (1997 @ 5), pemasaran adalah fungs: bisnis yang mengidentifikasi
keinginan dan kebutuhan yang belum terpenuhi sekarang dan mengukur seberapa besar
pasar yang akan dilayani, menentukan pasar sasaran mana yang paling baik dilayani
oleh organisasi dan menentukan berbagal produk, jasa dan program yang tepat untuk
melavam pasar tersebut. Sedangkan pengertian pemasaran menurut Assauri (1987:5)
adalah “Pemasaran sebagai kegiatan manusia yang diarahkan untuk memenuhi dan
memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran®.

Nitisemito (1981:13) menyatakan babwa “Pemasaran adalah semua kegiatan
untuk memperlancar arus barang dan jasa dan produsen ke nasabah denpan cara vang
paling efisien denpan maksud menciptakan permintaan yang efektif™.

Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah kesecluruhan kegiatan
atau usaha untuk memenuhl kebutuhan batk barang atau jasa kepada para pembeli
dengan cara yang paling efisien dengan maksud menciptakan pertukaran

2.1.2 Konsep Pemasaran dan Onentasi Pada Masyarakat

Pemasaran merupakan faktor yang penting untuk mencapai sukses usaha. Pada
periode berikutnya muncul falsafah baru yang disebut konsep pemasaran, sebagai
falsafah bismis. Konsep pemasaran bertujuan untuk memberikan kepuasan lerhadap
kebutuhan dan keinginan nasabah yang disebut orientasi nasabah,

Sebelum konsep m diperkenalkan oleh dunia usaha, perusahaan-perusahaan
mengeunakan konsep penjualan yang pertama kali diperkenalkan oleh F W. Taylor
Dengan menggunakan konsep penjualan, deparemen penjualan di suatu perusahaan
mempunyail peranan yang keeil dalam struktur organisasi, sehingpa jarang sekali
mengadakan penelibian produk-preduk vang diinginkan oleh nasabah,

Orientasi konsep pemasaran lebih kompleks dan orentasi konsep penjualan.
Secara defimitif Stanton (dalam Basu Swastha, 19971 T)memberikan pengertian konsep

e
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pemasaran sebagal berikut:

Konsep Pemasaran adalah suatu falsafah bisnis yang menyatakan bahwa
pemuasan kebutuhan nasabah adalah merupakan syarat sosial dan ekonomi bagi
kalangsungan hidup perusahaan,

Sedangkan menurut Kotler (1997:17), konsep pemiasaran mempunyai definisi
sebagai bertkut:

Konsep Pemasaran menyatakan babwa kunci untuk meraih tujuan organisasi
adalah menjadi lebih efektif dan pada para pesaing dalam memadukan kegiatan
pemasaran guna menctapkan dan memuaskan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran.

Konsep pemasaran vyang berorentasi masyarakat mengajak  membangun
pertimbangan sosial dan etika dalam prakbk pemasaran mereka. Mereka harus
menyeimbangkan dan menyelaraskan tiga faktor yang sering menjadi permasalah yaitu
laba perusshaan, pemuas keinginan nasabah, dan kepentingan publik, Mula-mula
perusahaan membuat keputusan pemasaran berlandaskan pada perhitungan laba vang
cepat bagi perusahaan Setelah iy perusahaan mulai mengindahkan pentingnya
pemuasan keinginan nasabah dalam jangka penjang Sekarang perusahaan sedang mulai
memperhitungkan kepentingan masyarakat dalam pengambilan keputusan Konsep
pemasaran berorientasi masyarakat mengharapkan kesimbangan dari tiga hal tersebut.
Beberapa perusahaan telah mencapai tingkat penjualan produk dan memperoleh laba
vang mengesankan dengan menggunakan alay menerima serta mempraktekkan konsep
pemasaran yang berorientasi pada masyarakat.

2.1.3 Pemasaran Jasa

Pemasaran adalah suatu proses vang teratur dan jelas untuk memikirkan dan
merencanakan pasar. Kottler (1997:15) mendefinisikan pemasaran schagal proses sosial
dan manajenal dimana masing-masing individu dan kelompok mendapatkan apa vang
mereka butuhkan dan inginkan melaloi proses penciptaan, penawaran, dan pertukaran
produk yang bernilai bagi pihak laimya. -

Sebenarnya pembedaan secara tcgas antara barang dan jasa sering kali sukar
dilakukan. Hal ini dikarenakan pembelian suatu barang sering kali disertai dengan
jasa-jasa tertentu. Meskipun demikian jasa dapat didefinisikan berdasarkan pendapat
dari para ahli mengenai definisi jasa;

Kotler (1997:83) merumuskan jasa sebagai “Setiap tindakan atau unjuk kerja vang
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain vang secara prinsip intangibel dan tidak
menyebabkan perpindahan kepimilikan apapun. Produksinya bisa dan bisa juga tidak



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

terikat pada suat produk isik”

Leonard L. Berry seperti dikutip oleh Zeitham] dan Bitmer (dalam Anita, 2005:3)

mendefinisikan jasa it sebagai deeds (tindakan, prosedur, aktivitas), proses dan unjuk
kerja yang intangibel,
Adran Payne (2000:8) mendefinisikan “Jasa schagai suatu kegiatan vanpg memiliki
beberapa unsur ketakberwujudan {(immangibiliny) yang berhubungan dengannya, vang
melhibatkan beberapa  interaksi  dengan  nasabah  atau  dengan properi  dalam
kepemilikannya, dan tGdak menghasilkan transfer kepemilikan Perubahan kondisi
mungkin saja terjadi dan produksi jasa bisa saja berhubungan atai bisa pula tidak
berkaitan dengan produk fisik".

Berdasarkan definisi diatas, tampak bahwa didalam jasa ada aspek interaksi antar
phak nasabah dan pemben jasa, meskipun pibak-pihak yang terlibat tidak selalu
menyadan. Jasa bukan barang, melainkan adalah suam proses atau aktivitas, dan
aktivitas-aktivitas terschut tidak berwujud. Dari beberapa definisi diatas maka dapat
disimpulkan bahwa pemasaran jasa adalah aktivitas, manfaat, atan kepuasan vang
ditawarkan untuk dijual

Cakupan kegialan pemasaran ditentukan oleh pemasaran yang dizsebut bauran
pemasaran (markesing mix). Bauran pemasaran terdin dar empat elemen (4P) vaitu
{product), harga (Price), distnibusi (place), dan promosi (promotion). Keempat elemen
ini pada pemasaran jasa juga penting, akan letapi ada elemen lain vang bisa dikontrol
dan dikoordinasikan untuk keperluan komunikasi dan pemuasan nasabah jasa. Menurut
Yazid (dalam Anita, 2005:19) elemen-elemen tersebut adalah: Orang (people or
participans), lingkungan fisik dimana jasa diberikan atau bukd fisik (physical
evidfence), dan proses (process) jasa itu sendin. Elemen-elemen bauran pemasaran
barang dan 4P ditambah menjadi 7P dalam bauran pemasaran jasa.

Konsekuensi dan adanya berbagai macam varasi bauran antara barang dan jasa,
maka sulit untuk menggeralisasi jasa bila tidak dilakukan pembedaan atau klasifikasi
lebih lanjut. Menurut Griffin (dalam Lupiyoadi, 2001.6) jasa diklasifikasikan menjadi:

1. Berdasarkan tingkat kontak nasabah dengan pember jasa sebagai bagian dari sistemn
jasa tersebot dihasilkan, dibedakan menjadi dua kelompok, yaitu
a. Hight-contact system, pada tipe ini untuk menerima jasa, nasabah harus menjadi
bagian dan sistem, misalnya saja jasa transportasi, jasa pendidikan, dan rumah
sakit.
b. Low-comtact sysiem, pada tipe ini nasabah jasa tidak perlu menjadi bagian dari
sistem untuk menerima jasa. Misalnya adalah jasa reparasi mobil, nasabah tidak
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perlu melakukan kontak saat mobilnya direparasi oleh teknis bengkel dan juga
pada jasa perbankan
7 Berdasarkan kesamaanya dengan operasi manufaktur, dibedakan menjadi figa
kelompok, yaitu:

a. FPure service, merupakan jasa yang terpolong hight-cosiacr dengan tanpa
persediaan, dengan kata lain benar-benar berbeda dengan manufaktur. Misalnya
saja jasa tukang cukur dan dokter ahli bedah, dimana kedua penyedia jasa
tersebut memberikan perlakuan khusus (unik) dan memberkan jasanya pada
saat nasabah ada

b, Cuasimanufakturing service, dalam banyak hal minp dengan manufaktur karena
jasa imi termasuk Jow-comfact dan nasabah tidak harus menjadi bagian dan
produksi jasa Misalnya saja jasa perbankan, asuransi, kantor pos, dan jasa
pengantar.

c. Mired service, merupakan kelompok jasa dengan tingkat komtak menengah
(moderate-contoct) yang mengpabunpgkan beberapa sifat pwre service dan
quasimarfakuring  service. Yang termasuk dalam kelompok jasa im adalah
bengkel, dry cleaning, jasa ambulan, pemadam kebakaran, danlain-lain,

Jasa memiliki karakteristik khusus yang unik yang membedakan jasa itu sendin dengan
barang yang berwujud, maka dari itu dari segi pemasarannya jasa membutuhkan
pemasaran khusus, Menurut Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005:23) jasa memiliki
empat karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya dengan barang, yartu:

1. Tidak Berwujud (fnrangibility)

Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dwass, diraba, dicum atau

didengar sebelum dibeli. Jasa berbeda dengan barang, barang merupakan suatu

obvek, alat, atau benda sedangkan jasa adalah suatn perbuatan, lanerja

(performance), atan usaha. Seseorang nasabah jasa tidak dapat menilai hasil dari

sebuah jasa sebelum ia mengalami atau mengkonsumsinya sendiri.

2. Keanckaragaman (Heterogenity Variability/ Tnconsistency)

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan mon-standaried oulput, artinya

banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana

jasa tersebut diproduksi. Menurut Bovee, Housten, dan Thill (dalam Tjiptono dan

Cregorius  Chandra, 2005:24) terdapat tiga faktor yang menyebabkan

keanekaragaman kualitas jasa, vaitu: (a) kerasama atan partisipasi pelanggan

selama penyampaian jasa, (b) moral/motivasi karyawan dalam melayani pelanggan,

(c) beban kerja perusahaan Konsistensi layanan yang diterima pada setiap
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kesempatan berbeda juga akan berdampak pada persepsi pelanggan terhadap
kualitas jasa secara keseluruhan,

3. Simultan (fexeparibility)
Mempunyai arti bahwa jasa tidak dapat dipisahkan dan penyedianya (baik orang
maupun mesin). Inleraks antara penyedia jasa dan pelangpan menapakan cin khusus
dalam pemasaran jasa dimana keduanya saling mempengaruhi hasil dan jasa
bersangkutan.

4. Kerentanan (Perishabiliny)
Berarti jasa merupakan komoditas vang tidak tahan lama, tidak dapat disimpan
untuk pemakaan ulang diwakiu datang, dijual kembali, atau dikembalikan (Edget
dan Parkinson, 1993 dalam Tjiptono dan Gregonus Chandra 2005:26). Karena pada
umumnya permintaan nasabah jasa sangat bervanasi dan dipenparuhi faktor
musiman menyebabkan manajemen permintaan dan penawaran yang efektif sangat

dibutihkan.

2.1 .4 Kopahtas jasa

Mendefinisikan kualitas jasa secara tepat scbenamva tidaklah mudah. Kualitas
sangat eral kaitanya dengan milal dan kepuasan nasabah, Definisi kualitas vang paling
dasar adalah bebas dan cacat, Menunut Goetsh dan Davis dan Tjiptono (2000:51)
kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan denpan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melibihi harapan. Sedangkan
American Society for (uality Control (dalam Kotler, 1997:17) mendefinisikan kualitas
sebapai keisimewaan dan karaktenistik total dar jasa yanp berhubungan demgan
kemampuan memuaskan kebutuhan nasabakh

Kualitas jasa beronentasi pada upaya pemnuhan kebutuhan dan keinginan nasabah
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan nasabah Menurut
Wyckof (dalam Tjiptono, 2000:59), kualitas jasa adalah tingkat keungpulan yang
dibarspakan dan pengendalian aas tingkat keunggnlan tersebut untk memenuhi
keinginan nasabah. Berdasarkan definisi di atas, ada dua faktor utama vyang
mempengaruhl kualifas jasa vaitu expected service (layanan yang diharapkan) dan
percemved service (layanan yang diterima),

2.1.5 Konsep Kualitas Jasa

Peranan confact personal sangat penting didalam menentukan kualitas jasa, untuk
i setiap perusahaan membutuhkan service excellence. Menurut Elhaitammy (dalam

—
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Tiiptono, 2000:58), service excellence (pelayanan yang unggul) adalah suatu sikap atau
cara karyawan dalam melayani nasabah secara memuaskan, Secara garis besar ada
empat unsur pokok dalam konsep im yaitu:
a. kecepatan
h. ketepatan
keramahan
. kenyamanan

Keempal komponen tersebul merupakan satu kesatuan yang terimtegrasi, artinya
jtka ada komponen yang tidak terpenubi maka pelayanan atan jasa menjadi tdak
excellence. Upaya-upaya untuk mencapal eveellence bukanlah persoalan yvang mudah.
Akan tetapi pka hal tersebut dilaksanakan maka suatn perusahaan akan bisa meraih
manfaat besar, khususnya berupa kepuasan dan loyalitas pelanggan yang besar,

- p

2.1.6 Dimensi Kualitas Jasa
Dimensi kualitas sebagian besar dikembangkan berdasarkan pengalaman dan
penelitian terhadap perusahaan manufakfur. Ada beberapa pakar pemasaran vaitu

Parasuraman, Zeithaml dan Berry yang melakukan penelitian khusus terhadap beberapa

jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi lima faktor wiama yang menentukan kualitas

jasa. Menurut Parasuraman et.all (dalam Lupiyoadi, 2001:148) terdapat lima dimensi
pokok kualitas jasa yaito:

a fangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusshsan dalam menunjukkan
eksistensinys kepada prhak ekstern;

b. reability (keandalan), yartu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpereays,

¢, responsiveness (ketanggapan), yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian
informasi yang jelas;

d. assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para
pegawai perusahaan umuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan; :

e, emphaty (empati), yailu memberikan perhatian yang tuhus dan bersifat individual
atau probadl yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan nasabah

Masih ada pakar lain yang merumuskan dimensi yang dipergunakan nasabah dalam

menilai kualitas jasa, yaitu Gronroos dalam Tjiptono (2000:72) menyatakan bahwa ada

—


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

10

enam unsur, meliputi:

a. profesionalism and skill, bahwa nasabah menyadi bahwa penvedia jasa, karyawan,
sistem opoperasi dan sumber daya fisik, memiliki pengefahuan dan keframpilan yang
dibutuhkan untuk memecahkan masalah nasabah secara profesional;

b, attitmdes and beforvicouwr, bahwa nasabah memsa bahwa karyawan perusahaan
menanih perhatian terhadap mereka dan berusaha membantu dalam memecahkan
masalah mereka secara spontan dan senang hati,

c. accessbility and flexibility, babwa nasabah merasa balhwa penyedia jasa, lokasy, jam
kerja karyawan dan sistem operasinya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa
sehingea nasabah dapat melakukan akses dengan mudah dan fleksibel dalam
penyesuaian permintaan dan ksinginan nasabah;

d. refiability and trustwortiness, bahwa nasabah memahmi bahwa apapun yang terjadi,
mereka bisa mempercayakan segala sesuatunya kepada penyedia jasa beserta
karyawan dan sistemnya;

e, recovery, bahwa nasabah menyadi bahwa bila ada kesalahan atau sesuatu yang tidak
diharapkan, maka penyedia jasa akan segera mengambil tindakan untuk
mengendalikan situasi dan mencari pemecahan yang tepat;

£ reputadion ard credifility, bahwa nasabah meyakini bahwa operasi dari penyedia
jasa dapat dipercaya dan memberikan nilai atan imbalan yang sesuai dengan
pengorbanannya.

2.1.7 Tgkat Kepuasan Nasabah

Tingkat kepuasan nasabah merupakan salah satu modal bagi suatu perusahaan
unfuk dapat memenangkan persaingan bisnis. Mepuruf Supranto (1997:1) fingkat
kepuasan nasabah sangat tergantung pad mutu suatu produk. Definisi kepuasan nasabah
mepurut Supranto (1997:224) adalah kinerja suatu barang atau jasa sekurang-kurangnya
sama dengan apa yang diharapkan. Menurut Oliver (1997:13) sebagai berilut:

Defimsi kepuasan adalah pememuhan kebutuhan nasabah, antinya penilaian
- terhadap sebuah bentuk produk-.atau jasa memenuhi level dan kebutuhan nasabah
termasuk kebutuhan pada level bawah maupun kebutuhan pada level yang berlebihan,

Kotler dan Amstrong (1997:23) menyatakan bahwa kepuasan nasabah merupakan
fungsi dari tingkat harapan nasabah terhadap suatu produk.

Berdasarkan definisi tersebut di atas dapat disimpulkan, jika kepuasan nasabah
sudah tercapal arfinya kebutuhan nasabah dapat terpenuhi sesuai dengan tingkatmya
maka ada kemungkinan nasabah melakukan pembelian vlang sehingga tercapai
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keinginan perusahaan untuk menciptakan produk yang dapat menjual dirinya sendiri.

2.1.8 Penpertian Persepsi Nasabah
Persepsi didefinisikan  sebagal  proses  dimana  individe  memilih,
mengorganisasikan, serta menartikan stimulus yang diterima melalui alat inderanya
menjadi suatu makna (Rangkuti, 2002:33). Meskipun demikian, makna dari proses
persepsi tersebut juga dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu individu yang
bersanghkutan. Selanjutnya Ranghuti (2002:35) menerangkan bahwa persepsi pelanggan
terhadap produk atau jasa berpengaruh terhadap tiga hal, yaitu: tingkat kepentingan
pelanggan, kepuasan pelanggan, dan nilai.
1. Tingkat kepentingan pelanggan
Tingkat kepentingan pelanggan didefinisikan sebagai keyakinan pelanggan (sebelum
mencoba atau membeli suatn produk jasa) yang akan dijadikannya standar acuan
dalam menilai kinerja produk jasa tersebut.
2. Kepuasan Pelanggan
Perilaku setelah pembelian akan menimbulkan sikap puas atau tidak pada diri
nasabah. Kepuasan nasabah merupakan fungsi dari harapan pembeli atau produk
atau jasa dengan kinerja yang dirasakan Menurut Kotler {(2000:36) kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa sescorang yang disebabkan oleh kinerja suatu produk
yang dirasakan dibandingkan dengan yang diharapkan Kepuasan dapat pula
didefimsikan sebagai evaluasi alternatif terpilih memnuhi atan melampaui harapan
{Engel, Blackwell dan Miniard, 1993:571)
3. Nilai
Nilai didefinisikan sebagai pengkajian secara penyeluruh terhdap manfaat dan suatu
produk, yang didasarkan pada persepsi pelanggan atas apa vang telah diterima oleh
pelanggan dan yang telah diberikan oleh produk tersebut (Rangkuti, 2002:31).
Pelanggan membutuhkan pelayanan serta manfaat dari produk tersebut. Selain uang,
pelanggan mengelnarkan wakiu dan tenaga guna mendapatkan suatu produk.

L

2.1.9 Loyalitas Nasabah

Tpptono (2000:107) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan hars disertai
loyalitas pelanggan Pelanggan yang benar-benar loyal bukan saja sangat potensial
menjadi word of mowith advertiser, namun juga kemungkinan besar loyal pada
portofolio produk dan jasa perusshasn untuk jangka yang waktu yang lama. Istilah
loyalitas pelanggan sebetulnya scbagian besar dari loyalitas merek yang mencerminkan
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loyalitas pelanggan terhadap merek tertentu, Kedua istilah tersebut dalam penelitian ini,
yaitu loyalitas pelanpgan dan loyalitas merek menunjukkan hal yang sama. Oleh karena
itu penggunaannya tidak dibedakan dan dapat digunakan silih berganti,

Tjiptono (2000:108), menyatakan bahwa perilaku pembelian ulang kerap kali
dibubungkan dengan loyalitas merek (brand loyally). Akan tetapi ada perbedaan
diantara keduanya. Bila loyalitas merek mencerminkan kemitmen psikologi terhadap
merek tertentu, maka perilaku pembelian ulang semata-mata menyangkut pembelian
merek tertentu yang sama secara berulang kali (dapat disebabkan karcna hanya
satu-satunya merck yang tersedia, merek termurah dan sebagainya). Pembelian ulang
dapat merupakan hasil dominasi pasar oleh suatu perusahaan yang berhasil membuat
produknya menjadi satu-satunya allernatif yang tersedia Konsekuensinya pelanggan
tidak memiliki peluang untuk memilih. Selain itu, pembelian ulang dapat merupakan
hasil dari upaya promosi terus menerus dalam rangka memikat dan membujuk
pelanggan untuk kembali membeli merck yang sama. Bila tidak ada dominasi pasar dan
upaya promosi intensif, pelanggan sangat mungkin beralih merek  Sebaliknya,
pelanggan yang setia pada merek tertentu cenderung terikat pada merek tersebut dan
akan membeli produk yang sama lagi sekalipun tersedia banyak alternatif lainya.

Menurut Oliver, Richard L (1997:392), menyatakan bahwa loyalitas berkembang
mengikuti empat tahap, vaitu kognitif, efektif, dan konatif kemudian tindakan. Tinjanan
ini memperkirakan bahwa nasabah menjadi loyal dahulu pada aspek kognitifiya,
kemudian pada aspek efektif, dan akhirnya pada aspek konatif Dalam hal ini ketiga
aspek tersebut harus selaras, meskipun dalam literatur tentang disonasi memperlihatkan
tidak semua kasus mengalami hal yang sama.

a.  Tahap pertama: loyalitas kognitif

MNasabah yang mempunyai loyalitas tahap pertama ini menggunakan basis

mformasi yang secara memaksa menunjuk pada satu merek atas merek lainya. Jadi,

loyalitas hanya didasarkan pada kognisi (keyakinan) saja. Dalam hal ini loyalitas

nasabah belum kuat. .

b.  Tahap kedua: loyalitas efektif »
Loyalitas tahap kedus didasarkan pada aspek cfcktif (sikap) nasabah. Sikap
merupakan fungsi dari kognisi (pengharapan) pada periode awal pembelian dan
merupakan fungsi dari sikap sebelumnya ditambah kepuasan dari periode
berikutnya (masapasca konsumsi). Loyalitas tahap ini jauh lebih sulit dirubah,
tidak seperti tahap pertama, karena loyalitasnya sudah masuk kedalam benak
nasabah sebagai efek dan bukanya sendirian sebagai kognisi yang mudah berubah,
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karena sudah terpadu dengan kognisi dan evaliasi nasabah secara keseluruhan
tentang suatu merck,

c.  Tahap ketiga: loyalitas konanf
Lovalitas komatil merupakan suatu kondisi loval yang mencakup komitmen
mendalam untuk melakukan pembelian. Jemis komitmen i telah melampaui afek,
bagian dari property motivasional untuk mendapatkan merek yang disukai, Afek
hanya menunmjukkan kecenderungan motivasional  sedangkan komitmen
menunjukkan suatu keinginan untuk melaksanakan tindakan.

d.  teshap keempat: loyalitas tindakan
Di dalam runtutan kontrol tindakan, miat yang ditkuti oleh motivasi, merupakan
kondisi yang mengarabh pada kesiapan bertindak dan pada keinginan untu
mengatasi hambatan untuk mencapail tindakan tersebut. Jadi tindakan merupakan
hasil pertemuan dua kondisi tersebut. Ini menunjukkan bapaimana lovalitas
tersebut dapat menjadi kenyataan, yaiu pertama-tama sehagai lovalitas kogmtif,
kemudian loyahtas efektf, setelah o loyahtas konatif dan akhirmmva sebagai
loyalitas tindakan

2.2 Kajian Empiris

Penelitian ini mengacu pada penelitian Gadingsari yang berjudul “Analisis
Tingkat Kepuasan Nasabah Objek Pantan Pasir Pubih Situbondo”™. Penclitian ini
menggunakan 100 orang responden sebagal sampelnva dan metode pengambilan
sampelnyva menggunakan Accidertal Sampling. Hasil penelitian tersebut menunjukkan
bahwa nasabah yang mengunjungi tempal wisata Pantai Pasir Putih Situbondo karena
kualitas jasa yang dimiliki oleh objek pariwisata tersebut.

Penelitian yang sejenis dilakukan oleh Ira Kurniati, Tahun 2002 dengan judul
“Pengaruh Kuahitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Nasabah Bank (Studh Kasus
pada Nasabah Bank Mandin Ex Bank Exim Cabang Jember Tahun 2002)". Konsep
vang dilakukan pada penelitian ini adalah konsep tentang manajemen kotrak antara
pelangean dan karvawan vang dikembangkan oleh Hart Line dan Ferrel, serta konsep
tentang bagaimana mangukur kepuasan konsumen di Amerika Serikat dan Fomel,
Johson. Anderson, Cha dan Bryant (1996) dan konsep persepsi pelanggan terhadap

kualitas layanan yang dikemukakan Zeithhaml dan Bitner. Pengambilan sampel dengan
penggunaan cara sampling sebanyak 40 responden pimpinan cabang, 126 responden
konsumen dan 192 orang responden karyawan yvang berhubungan langsung dengan
konsumen, Dala dikumpulkan dengan meyebar kuisioner kepada pelanggan Tehnik
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analisa yang digunakan adalah analisa jalur dengan mengpunakan program SPSS Versi
12.0 dan LISREL VI3 dengan pendekatan statistik inferensial. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa hal keakuratan informasi saldo, keakuratan catatan transaksi,
prosedur penyelesalan produk yang tidak berbelit-belit, perlabuan terhadap konsumen
vang tidak diskriminan dan kemampuan customer service memberikan informasi vang
akurat dan memuoaskan. Hasil penelitian terschut membuktikan bahwa konsumen
menjach nasabah bank Mandin karena kualitas pelayanan vang dilakukan oleh bank
tersebut.

Persamaan penclittan Ira Kurmati dengan penelitian ini vaitu menggunakan
analisis jalur (Path Analysis). Sedangkan perbedaannya vaitu objek penelitian, populasi

dan sampel penelitian,

1.3 Kerangka Konsepiual

Menurut penclitian  terdahulu serta tinjanan teori yang telah dikemukakan
sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa persepsi nasabah atas kualitas layanan jasa
mempunyai pengarub yang posiif ierhadap kepuasan maupun terhadap loyalitas
nasabah. Kepuasan nasabah atas kualitas layanan jasa sendiri mempengaruhi imbulnya
loyalitas nasabah terhadap organisasi atau perusahaan

Kerangka berikut imi menggambarkan adanya pengaruh langsung dan tidak
langsung atas adanya persepsi nasabah akan bualitas layanan perusabasn terhadap
loyalitas nasabah. Kerangka yang dimaksud dapat dilihat pada gambar 2_1:

Persepst |
ﬂﬂﬁl:lt;i;t: Alas Kepuasan Lovahifas
itas :
layanan bank o masabah(Z) | | nasabah (Y)
(X1)

Guambar 2.1 Keranpka Konseptual
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2.4 Hipotesis
Berdasarkan latar pokok permasalahan, teori dan tinjanan penelitian sebelumnya

yahg telah diuraikan, thaka disjukan hipotesis penelitian sebagai berikun:

1. persepsi nasabah atas kualitas layanan mempunyai pengaruh positif terhadap tingkat
kepuasan nasabah.

2. persepsi nasabah atas kualitas layanan mempunyai pengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah.

3. kepuasan nasabah mempunyai pengarvh positif terhadap loyalitas nasabah.

4. Persepsi nasabah atas kualitas layanan berpengaruh positif secara tidak langsung
terhadap lovalitas nasabah
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L METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Pendlitian

Rancangan penelitian yang digunakan dalam penclitian ini adalah penelitian
explanatory yang bertujuan untuk mengetahui pengandh persepsi nusabah stas
kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah, Penelitian ini menjelaskan
hubungan antar varabel, Penelitian ini  negpunakan metode SUTVEY  Yang
penyelidikannya dilakukan untuk memperoleh fakta-fakia dari gejala yang ada dan
mencars keterangan secars faktual Dalam survey, informasi dikumpulkan dari
jawaban-pwaban responden vang dijadikan objek penelitian dengan memberikan

kuesioner,

3.2 Populasi dan Sampel

Populasi adalah jumlah keseluruhan dari obyek yang diteliti Populas: dari
penelitian ini adalah nasabah PT, CNB Jember saat penelitian ini dilakukan Tumlah
populasi yaitu jumlah nasabah PT. CNB Jember schanyak 500 orang,

Sampel adalah bagian yang menjadi obyek yang sesungguhnva dari penelitian
tersehut. Dalim penclitian ini metode pengambilan sampelnya dilakukan dengan
metode Purposive sampling. Sampel vang purposive adalah sampel vang dipiiih
dengan cermat sehingga relevan dengan rancangan penelitian {Soeratno, 1994:119),
Metode imi dilakukan dengan mengambil orang-orang vang tespulih betul oleh peneliti
menurut ciri-cir khusus yang dimiliki sampel it
Adapun kriteria atau ciri-ciri khusus sampel vang terpilih antara  lain -

Menjadi nasabah PT. CNB Jember minimal satu tahun
Mempunyai kredit di PT. CNB Jember.
3. Mempunyai salah satu produk tabungan PT. CNI Jember
Berdasarkan kriteria tersebut, jumlah sampel yang dapat memenuhi kriteria di

By e

ates yaitu sebanyak 100 responden karena semakin kecil sampel semakin bessr
kepalatannya (kesalahan) dan semakin besar sampel semakin kecil kepalatannva
{kesalahanmya),

1
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33 Metode Pengumpulan data
Metode penpumpulan data dilakukan dengan cara:

a. kwsioner, adalah metode pengumpulan data dengan memberikan daftar
pertanyasn kepada responden untuk diisi,

b, observasi, adalzh metode pengumpulan data dengan melakukan pencatatan
terhadap hasil pengamatan langsung di lapangan secara cermat dan sistematis.,

€. wawancara, adalah metode pengumpulan dats dengan cara bertanva atau
berkormumkas: langsung dengan responden.

3.4  Jenis Data
Data yanp dikumpulkan terdin dar

[. Data Primer
Data yang diperoleh langsung dari sumbermnya yakni nasabab dan pihak
manajemen PT. Bank Centratama Nasional Cabang Jember.

2. Data Sekunder
Data vang diperoleh dan perbankanfinstans: tempat penelitian berlangsung
berupa data-data pambaran umum mstansi tersebul

3.5 Tdentifikasi Variabel
Penehtian m menggunakan beberapa variabel yvang dipakal untuk menyelidiki

fenomena yang diamati. Variabel-variabel tersebut adalah:

a  Variabel Independen/vanabel bebas (X1)
Varabel independen dalam penelitian im adalah persepsi nasabah atas kualitas
lavanan

b. Variabel intervening (£)
Variabel miervening adalah faktor vang secara teori berpengaruh pada fenomena
yang diamat tetapn tidak dapat dihbat, dinkur, atau dj.manipullasi, NATu,
dampaknya dapat disimpulkan berdasarkan dampak wvanabel independen dan
moderating terhadap fenomena yang diamati Inlervening variabel mi dapat
membantu dalam menjelaskan hubungan antara variabel independen dan variabel
dependen (Kuncore, 2003:42). Varabel wtervemng dalam penelitian ini berupa

kepussan nasabah
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¢, Varmbel dependen/varmabel terikat (YY)
Varmbel m yang menjadi perhatian utama dalam sebuah pengamatan. Variabel
dependen dalam penelitian im berupa lovalitas nasabah

3.6 Definisi Operasional Variabel dan Teknik Pengukuran
3.6.1 Definizi Operasional Vanabel
a.  Persepsi nasabah atas kualitas layanan (X1)
Persepsi  nasabah  adalah  swatu  proses dimana nasabah  memilih
mengorganisasikan serta mengarbikan stimulus vang diterima melatui alat
mileranya menjadi suatu makna. Meskipun demikian proses persepsi terscbut
jugz dipengarul oleh pengalaman masa laly nasabah vang bersangkutan.
Persepsi nasabah atas kualtas layanan diukur denpan menggunakan muklti-item
scale model SERVOUAL (Parasuraman, Zeithml dan Berry, 1996 dalam
[nptono, 2000 : 114) yang terdiri dari 5 dimensi.
Pengukuran SERVQUAL vang dimodifikasi mewakili dimensi-dimensi kualitas
layanan yang indikator meliputt refiabiliy, responsivenes, assurance, emphaty,
fangible. ltem-itemn kualttas layanan ito adalah:
1. Karyawan memberikan pelayvanan dengan cepat kepada nasabah
{(Keandalan atau relicbility)
2. Kemavan karyawan untuk membantu nasabah {(Daya Tanggap atau
FEXDORNTVERES)
3. Karyawan melaksanakan pelayanan sesuai dengan prosedur yang
benar.( Jaminan atau assurance )
4. Karyawan menangani nasabah dengan penuh perhatian (Empharn)
3. Kelengkapan gedung dan fasilitas bank. (Bukti fisik atau wngible)
b,  Kepuasan (£)
Kepuasan nasabah diartikan schagai nilai atau perasaan yang dip-eml.eh oleh .
nasabah dari kualitas lavanan setelah mereka melakukan hubungan dengan PT,
Bank Centratama Nasional Cabang Jember [tem-ilem pertanyaan dalam
varabel kepuasan mi adalah:
1. kepuasan terhadap layaman admimistrasi dan  operasional PT Bank
Centratama Nasiomal Cabang Jember. tak
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2. Kepuasan terhadap tata cara/sistem vang disajikan PT Bank Centratama
Wasional Cabang lember

3. Kepuasan terhadap keseluruhan kinerjs PT. Bank Centratama Masional
Cabang Jember

¢.  Lovalitas diartikan sehagai tindakan yang disertai dengan adanva komitmen,

Item-tem loyalitas wm diambil dari ukuran behavioral intention (Zeithaml,

Berry dan Parasuraman 1996;40), vang terdiri dari 5 item vaitu:

|. Mengatakan hal-hal posttif tentang PT. Bank Centratama Nasional Cabang
Jember kepada orang lain

2. Merekomendasikan PT. Bank Centratama Masional Cabang Jember kepada
seseotany yang membutuhkan informasi

3. Mendorong keluarga, teman atau orang-orang dekat untuk berbisnis dengan
FI. Bank Centratama Nasional Cabang Jember

4. Mempertimbangkan PT. Bank Centratarna Nasional Cabang Jember sehagai
pilihan pertama untuk membelimenpgunakan jasa-jasa perbankan,

5. Berbisnis lebih banyak lagi dengan PT. Bank Centratama Masional Cabang
Jember dalam beberapa tahun vang akan datang,

3.7 Tehnik Pengukuran

Teknik pengukuran yang dipergunakan dalam penelitian ini yaitu dengan
menggunakan perbedaan semantik (semamtic differeniial). Cara i adalah suam
teknik yang berdasarkan proporsi bahwa suatu obyek dapat mempunvai berbagai
dmmenst pengertian konotauf. Pengertian-pengertiannya berada dalam ruang multi
drnensi, yang dinamakan ruang semantik.

Pengukuran perilaku responden terhadap obyek menpgunakan skala § atau 7
titik dan dua kutub kata sifat atau frase. Pemilihan kata sifat atau frase berdasarkan
perilaku obyek, orang, atau kejadian (Kuncoro, 2003:157-158). Pada penelitian ini
skala yang digunakan adalah 1 sampai dengan 5. Dimana angka | menunjukkan nilai
vang paling rendah yang dibertkan responden untuk kuahtas layanan, kepuasan dan
lovalitas. Sedangkan angka 5 menunjukkan nilai vang sangat tmggi vang diberikan
responden atas kualitas lavanan, kepuasan dan loyalitas.

Tehnik pengukuran ini menggunakan proporsi vang didasarkan pada kategori
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terientu sesuar dengan jawaban responden. Kategori jawaban dari responden dapat
dilthat pada pambar 3.1 di bawah ini.

Gambar 3,1 Kategori Jawaban Responden
Kategonsas: awaban responden adalah sebagan berikut,

<K = Rendah
Ki-K; = Cukup

=Ko —Ks = tingg

=K; = Sangat Timggi

Pengukuran masing-masing variabel dari responden baik secara mdividual maupun
dari keseluruban dyelaskan kategori jawaban pada gambar 3.2, 3.3 dan 3.4
a  Kategon jawaban dari kualitas layanan (X,)

Gambar 3.2 Kategori Jawaban Responden
b. Kategori pwaban dari kepuasan (£)

L L L 1
5 T L] T

g i ) 12 I&

L

Gambar 3.3 Kategori Jawaban Responden

¢ Kategon jawaban dan loyalitas (Y)

[
e

5 10 15 a0} 25

CGambar 3.4 Kategori Jawaban Responden
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3.3 Pengujian Data Tnstromen
3.8 1 Up Validitas

Up validitas bertwuan untuk mengelahui sejauh mana validitas data yang
didapat dari penyebaran angket (kuisioner). Uji validitas data dapatl dilakukan dengan
menghitung korelasi antar masing-masing lotal pengamatan Uji validitas dapat
dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dan r tabel r hitung = r tabel maka
butir pertanyaan dinyatakan valid dan sehaliknya.

Pengujian  validitas menggunakan korelisi  Pearson  Product  Moment
{ Djarwanto, 1993:273)

nrxy—(Ex)(Ly)

JOES —(Ex) nZy (T4 Zyy
Dyimana : r = Korelasi Product Moment
x = Independen Varubel
¥ = Dependen Variabel
n = Jumlah Sampel

3.%.2 Uji Reliabilitas

Ui relabilitas bertujuan untuk menunjukkan keandalan alat ukur atau suatu
hasil pengukuran tetap, konsisten il dilakukan pengukuran ulang pada subyek yang
sama dengan alat pengukuran yang sama pula, oleh sebab ftu instrumen vang andal
sering Juga juga disebut konsisten atau stabil. Suatu instrumen vang dianggap andal
apabila koefisien rehabilitas {r hitung) > (r tabel).

Dalam penelitian ini menggunakan reliabilitas metode alpha (o) vaitu metode
yang digunakan adalah metode Cronbach (Budiarte dalam Arifin, 2003:28)

krt
T 1e(k—=lr
Drirreare;
a koefisien rehiabiltitas
r koefisien rata-rata korelasi antar variabel
k * jumlah variabel dalam persamaan

Setelah menilai alpha, selanjutnya membandingkan nilai tersebut dengan angka
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kritis reliabilitas pada tabel & vartu tabel yang menunjukkan hubungan antar umlah
butir pertanyaan dengan reliabilitas seperts terlihat pada tabel 3.1 di bawah ini.

Tabel 3.1 Hubungan Jumlah Butir Pertanyaan dengan Reliabilitas Instrumen

No Jumiah Butir Pertanyaan Reliabilitas
i G 020 0
B 10 ~ 033
3 N 20 - 0,50 |
4 1 ; 40 0,67
5 80 0,80
6 160 0,89

Sumber ; (Samoso, 2001 180)

39 Metode Analisis Data
3.9.1 Uji Analisis Jalur (Path Analyyis)

Metode analisis yang dipakai dalam peneliian ini adalah analisis jalur (pash
analysis). Metode i dapat melakukan estimasi besarnya pengaruh antara sejumlah
variabel dan kedudukan masing-masing variabel dalam serangkaian jalur pengaruh
bak yang berpengaruh langsung mavpun tidak langsung Model analisis jahir
dipergunakan karena dapat menjelaskan pengaruh variabel secara lebih rinci dan
bermakna berdasarkan model konseptual yang telah didukung teori Umntuk
mengetahul apakah pengaruh dari variabel yang diteliti itu signifikan atau tidak
terhadap respon (varmbel terikat), maka perlu dilakukan suatu up yamu wji t
Penelitian 1 menggunakan tingkat signifikan/alpha sebesar 5%.

Model analisis jalur vang digunakan dalam penelitian ini dapat divraikan dalam
persamaan struktural berikut ini:
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P
M Pz
X1 ——— B A = b il
E; | £,

Cambar 3.5 Model Hipotesss Analisis Jalur

Persamaan struktural

. Z = e X +E

ILY =praXitpedte

Y =pyzL + &

Dimana:

Xl = Persepsi nasabah atas kualas lavanan
& = Kapuasan

¥ Lovalrtas

p = Koefisien analisis jalur

& = Error

23
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3.10 Alur Pemecahan Masalah
Untuk mengetahui secara ringkas dalam pemecahan masalah penelitian dapat
ditkuti pada pambar 3.6 di hawah ini.

( ETARD
/ Pengumpulan Data /

. |
Uji Validitas | Uji Realibilitas |
4 b
Ut Analisis Jalur
(ath A malysis)
I Kesimpulan

GI'{D
Crambar 3.6 Kerangka Pemecahan Masalah

Keteranpan:

I Mengumpulkan data yang berhubungan dengan penelitian baik dari perusahaan
maupun dari responden,

2  Melakukan Uji Validitas dan Uj1 Reliabilitas

3. Melukukan Uji Analisis jalur untuk mengetahui besarnya pengaruh lanpsung dan
dak langsung dari persepsi nasabah atas kualitas layanan perusahaan terhadap

kepuasan konsumen
4. Membuat kesimpulan
3. Stop
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5.2

¥. SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil penclitian dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut .
Persepsi nasabah atas kualitas layanan mempunyai pengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah sebesar 0,720

Persepsi nasabah atas kualitas layanan mempunyai pengaruh positif secara
statistik yang sigmifikan terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,125,

Kepuasan nasabah mempunyai pengaruh positif’ tethadap loyalitas nasabah
secara slatistik terbukti signifikan sebesar 0,122

Persepsi nasabah atas kualitas layanan berpengaruh positif secara tidak
langsung terhadap loyalitas nasabah, Persepsi nasabah atas kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah sebesar 23%, dengan perincian efek langsungnya
sebesar 12,5% dan efek tidak langsung sebesar 10,5%,

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat disarankan adalah seba gai berikut,

PT. Centratama Nasional Bank Jembier dalam meningkatkan kegiatan

operasi dan pengembangan usaha hendaknya meningkatkan kualitas layvanan

sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah.

Beberapa variabel kualitas layanan vang perhu ditekankan meliputi

. Menmgkatkan daya tanggap karyawan terhadap nasabah dalam
memberikan jaza secara cepat dan benar

2. Meningkatkan kemampuan nasabsh dalam menangani segala macam
permasalahan yang dikeluhkan oleh nasabah, meningkatkan pengetahuan
dan bersikap ramah terhadap nasabah.

Ll

Meningkatkan kelengkapan fasilitas dan gedung supaya pelanggan
mendapatkan kepuasan dalam menggunakan jasa pelayanan bank

4h
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KUISIONER PENELITIAN

Kepada

Yith. Saudara Responden
[

Tempat

Dengan hormat,

Daftar pertanyaan ini dimaksudkan schagai bahan penyusunan  tugas
akhir/skripsi yang merupakan svarat bagi sayn sebapai Mahasiswa Fakullas
Ekonomi Universitas Jember untuk memperoleh pelar kesarjanaan,

Dengan kerendahan hati di sela-sela kesibukan Saudara, sava mohon
bersedia mengisi daftar pertanyaan ini sesuai dengan pendapat Saudara,

Alas sepala bantuannya saya mengucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Arel Wicaksono
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BAGIAN 1. DATA RESPONDEN
Pertanyaan-pertanyaan berikut hanya untuk tujuan statistik responden. Jawaban
Anda akan kami kombinasikan dengan responden lain dan akan kami JaEa
kerahasiaannya.
Petunjuk : Mohon ben tanda (X) pada jawaban vang Anda pilih
1. Umur anda saat ini
{(  117-=27 tahun
{ )27 35tabun
{ )37 46 tahun
()47 1ahun keatas
2. Pendidikan akhir yang Anda miliki
( )5D
( )SLTP
(  }SLTA
{ ) DBiploma
£ )8
( J)52/83
3. Pckerjaan Anda saat ini
{ ) Pcgawai Neperi
{ ) Pepawal Swasta
{ ) Mahasiswa
{ ) Tidak Bekerja
(

4. Angsuran anda yang  harus dibavarkan pada PT. Bank Centratama Nasional
Cabang Jember
{ ) kurang dari Rp. 500.000
{ b antara Rp. 500.000 — | juta
{ )antara 1 juta—2 juta
{  )diatas 2 juta
5. Berapa lama anda membayar kredit di PT. Bank Ceniratama Nasional Cabang
Jember
{  )kurang dan 6 bulan

{  )untara 6 bulan — | ahun
{ }antara [ — 2 tahun
(

)} diatas 2 tahun
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BAGIAN 1T
.  KUALITAS LAYANAN

Pada skala 1 sampai dengan 5 angka berapakah menurut Anda, temlung
kualitas layanan pada perusahaan tersebul, Angka | menunjukkan kualitas layanan
sangat rendah, sedangkan angka 5 menunjukkan kvalitas layanan vang sangat
tinggi.
Persepsi Anda terhadap Layanan PT. Bank Centratama Nasional Cabang
Jember jika Menvanghut : '
1. Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat kepada nasabah

Sangat Rendah ... ... ... ... ... Sa;gat Tinggi
I 2 3 4 5
2. Kemavan karvawan uniluk membantu nasshah
Sangat Rendah ... ... ............................ Sa;ngat Tingei
1 2 3 4 5
3. Karyawan melaksanakan pelayanan scsuai dengan proscdur vang benar
Sangat Rendah ... ... ... L Sangat Tingei
| 2 3 4 5
4. Karyawan menangani nasabah dengan penuh pechatian
Sangat Rendah ... ... ... ... ... .. .. Sangal Tinggi
| 2 i 4 5
3 Kelengkapan fasilitas/perlengkapan perusahaan
Sangat Rendah ... ... ... ... ... ... .. ... Sa;gast Tinggi
1 2 3 4 3 s
Komentar tambahan sebutkan ...

" LT PERPLSTRIARY

© | UNIVERSITAS JEMBER §
k

et e s o e



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

a1

1. KEPUASAN
Pada skala 1 sampai dengan 5 angka berapakah menunt Anda, tentang
keseluruhan kepuasan yang anda rasakan pada perusahaan tersebut. Angka 1
menunjukkan bahwa Anda sangat tidak puas, sedangkan angka menunjukkan
bahwa Anda sangat puas.
1. Kepuasan tethadap layanan administrasi dan operasional PT. Bank Centratama
Nasional Cabang Jember
Sangat Tidak Puas . ... ... ... ... .. ... __ SangatPuas
1 1. 3 4 5
2. Kepuasan terhadap tata carasistem yang disajikan PT. Bank Centratama
Masional Cabang Jember
Sangat Tidak Puas ... S A T 2 Sanpat Puas
l 2 3 4 5
3. Kepuasan terhadap kesclurhan kinerja PT. Bank Centratama Nasional Cabang
Jember
oangnt Tilele Pans-co, 5o e oid i Sangal Puas
] 2 3 4 3

ML LOYALITAS
Pada skala 1 sampai dengan 5 angka berapakah menurut Anda yang pantas
Anda berikan scbagai bentwk loyalitas Anda kepada pernusahasan tersebut, Angka 1
menunjukdan sangat tidak setuju, sedangkan angka 5 menunjukkan sangat setuju,
I. Mengatakan hal-hal positif tentang PT. Bank Centratama Nasional Cabang
Jember kepada orang lain _
Sangat Tidak Setyju ... ... e R L Sangat Setuju
I 2 3 4 A
2. Merekomendasikan PT. Bank Centratama Nasional Cabang Jember kepada
sescorang yang membutuhkan informasi
Sangat Tidak Setwju ... ... ... ... Sangat Sefuju
4 5

3. Mendorong  keluarga,  teman  atau arang-orang  dekat  unwk

l 2z

LIH-]

menabung/berbisnis dengan PT. Bank Centratama Sasional Cabang Jember
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Sangat Tidak Setuju ... ... ... ... ..., ... Sangat Setuju
I 2 3 4 5
4. Mempertimbangkan PT. Bank Centratama Nasional Cabang Jember sebagai
pilihan pertama untuk membeli/mengpunakan jasa-jasa perusahaan.
Sangat Tidak Setuju .., ... i s e e Sangat Setuju
1 2 3 4 5
3. Berbisnis lebih banvak lagi dengan PT. Bank Centratama Nasional Cabanp
Jember dalam beberapa tahun yang akan datang

Sangat Tidak Setuqu ... . ... ... ... Sangat Setuju
1 2 3 4 i

Komentar tambahan sebutean e
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HASIL REKAPITULASI RESPONDEN
No | oranime| UMUR [PEKERIAAN| ¥ | KATEGORT| X | KATEGOR | 7 | kATEGORI
1 Pria |20 tahun [Mahasiswa | 24 | Sangat tinggi| 22 | Sangat tinggi| 14 Sangat tingui
2 Pra |20 tahun [Mahasiswa | 24 | Sangat tinggi | 23 | Sangat tinggi| 14 Sangat tingg|
3 Prie 20 tahun [Mahasiswa | 23 | Sangat tinggi| 24 | Sangat tingyi| 14 | Sangat tinggi
4 Pria__ |20 tahun |Mahasiswa 16|  Tinggi 18| Tinggi 10] Tingm
5 Pria |22 tahun [Mahasiswa | 20| Tinggi | 21| Sangat tinggi] 11 Tinggi
6 Pria |22 tahun [Mahasiswa 17 Tinggi 19 Tingg 11 Tinggi
7 Pria |22 talun |Mahasiswa | 20| Tinggi | 20 Tingg 12| Tmgg
8 Wanita |22 tahun |Profesi tertent) 19 Tinggi 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
9 Wanita |32 tahun |Profesi tertenty] 19| Tinggi  [20]  Tinggi 12| Tinggi
10 | Wanita |23 tahun |Profesi tertent 20| Tingsi |22 Sangat tinggi| 14 | Sangat tinggi
11 Wanita |23 tahun [Swasta 22 | Sangat tinggi| 22 | Sangat tinggi| 14 Sangat tinggi
12 | Wanita (23 tahun |Swasia 23 | Sangat tinggi) 19|  Tinggi 11 Tinggi
13 | Wanita (23 tahun |Swasta 18] Tinggi |16| Tinggi 9 Tinggi
14 | Wamita |23 tahun |Swasta 21 [ Sanpat tinggi| 21 | Sangat tinggi| 1] Tinggi
15 | Wanita |25 tahun |Swasta 21 | Sangat tinggi| 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
16 Pria 25 tahun |Swasta 19 Tinggi 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
17 Prna (25 tahun [Mahasiswa | 20 Tinggd | 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
18 Pria__ |25 tahun |[Mahasiswa | 21 | Sangat tinggi| 19 Tinggi 11 Tinggi
19 Pria |25 fahun [Mahasiswa 23 | Sanpat tinggi| 23 | Sangat tinggi| 14 Sangat tinggi
20 Prnia |25 tahun |Profesi tertenn] 22 | Sangat tingei| 24 Sangat tinggi| 15 | Sangat tingg
21 Pria__ |27 tahun |Profesi tertenty] 21 | Sangat tinggi| 22 Sangat tingpi| 14 | Sangat tinggi|
22 Pria |27 tahun [PNS 14|  Tinggi 16| Tinggi [10) Tingg |
23] Pra |27tahm|PNS A9 Tmgg 119) Tingei |11 Tinggi
24 Pria 27 tahun |[PNS 21 | Sangat tinggi| 17 Tingg 10 Tinggi
25 Pria |27 tahun [PNS 21| Sanpat tinggi 19] Tingg |11 Tinggi
26 Pria |30 tahum [PNS 21 | Sangat tinggi| 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
27 Pria__ |31 tahun |PNS 21 | Sangat tinggi| 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
28 Pria 132 tahun |PNS 22 | Sangat tmggi| 24 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tingpi|
29 Pria |3 tahun|PNS 23| Sangat tinggi| 24 | Sanpat finge 14| Sangat tinggi
30 | Wanita |34 tahun [PNS 23 | Sangat tinggi| 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
131 ] Wanita |35 tahun [PNS 17] Tinggi [18] Tingg [10| Tinggi
32 | Wanita [30 tahun |Swasta 19 Tinggi 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
33 | Wanita |31 tahun |Swasta 19] Tinggi |21 |Sangat tinggi| 11 Tinpgi
34 | Wanita |32 tahun |Swasta 17| Tingd [19| Tinggi 11 Tinggi
35 | Wanita |33 tahun |Swasta 19|  Tingg 19| Tinggi (1] Tinggi |
36 Pria 34 tahun |Swasta 21 | Sangat tinggi| 21 Sangat tinggi| 11 Tine
37 Pria {35 tahun |[PNS 24 | Sangat tingpi| 23 | Sangat tinpgi| 14 | Sangat tingg]
38 Pria 30 tahun [PNS 24 | Sangat tinggi | 27 | Sangat tingei| 14 | Sangat tinggi
39 Pria |31 tahun [PNS 23 | Sangat tinggi| 21 | Sanpat tinggi| 11 Tinggi
40 Pria__ |32 tahun [PNS 16| Tinggi |14 Tinggi 9 Tinggi
41 Pria 33 tahun |PNS 20 lingoi 19 Tinggi 11 Tinggi
42 Pria |34 tahun [PNS 21 Tinggi | 21 | Sanpat tinggi| 11 Tinggi
43 Pria |35 tahun | Swasta 20) Tinggi |21 Sangat tinggi| 11 Tinggi

R EEEEEEEE————
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44 Pria |30 tahun |Swasta 19~ Tinggi |21 [ Sangat tingg| 11 Tingan
45 Pria |31 tahun |Wiraswasta 19| Tinggi | 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
46 | Wanita |32 tahun |Wiraswasta [20| Tinggi | 22 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tinggi
47 | Wanita |33 tahun (Wiraswasta | 22 | Sangat tinggi| 23 | Sangat tinga | 14 | Sangat fingg
48 | Wanita |34 tahun [Wiraswasta | 23 | Sangat tinggi| 23 | Sangat tinggi | 14 | Sangat tinggi|
49 | Wanita |35 tabun |Wiraswasta | 24 | Sangat tinggi] 17 Tinggi 10 Tinggi
50 | Wanita |36 tahun |Wiraswasta | 18]  Tinpgi 19|  Tingpi 11 Tinppi
51 Pria |37 tabun |Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 19| Tmgs 11 Tinggi
52 Pria 38 tahun |Wiraswasta 191 Tingm 17 Tinggi 10 Tinggi
53 Pria 39 tahun |Wiraswasta | 20| Tingm 19 Tinggi 11 Tinggi
54 Pria 40 tahun |Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 21 | Sangat tingg | 11 Tinggi
35 Pria |36 tahun |Swasta 20| Tinggi |24 |Sangat tingg| 14 | Sangat tinggi|
56 | Wanita [37 tahun |Swasta 22 | Sangat tingg| 24 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tinggi|
57 | Wamita |38 tahun |Swasta 22 | Sangat tinggi| 23 | Sangat tinggi | 14 | Sangat tinggi
58 | Wanita |39 tahun |Swasta 19]  Tinggi 16| Tingpi 9 Tinpgi
59 | Wanita |40 tahun |Swasta 16 Tingm 13| Tmgm 11 Tingg
G0 | Wanita |36 tahun |Swasta 21 | Sangat tinggi) 21 | Sangat tinggi| 11 Tingzi
61 Pria__ |37 tahun [Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 20| Tinggi [ 12]  Tinggi
62 Pria 38 tahun |Wiraswasta | 21 | Sangat tings| 19 Tingrg 11 Tingm
63 Pria_ |39 tahun |Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 19 Ting 11 Tingm
G4 Priza__ |40 tahun [Wiraswasta | 19| Tingm 19 Tinggi 11 Tinggi
65 Pria |41 tahun |Wiraswasta | 23 | Sanpat tinggi| 22 | Sangat tinggi| 14 | Sanpat tinggi|
66 Pria |42 tahun |Wiraswasta | 24 | Sangat tinggi| 23 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tinggi
67 Pria |43 tahun |Wiraswasta | 22 | Sangat tinggi| 18 Tingg 10| Tinggei
68 Pria |44 tahun |Wiraswasta 16 Tinggi 21 | Sangat tinggi| 11 Tingpi
69 | Pria |45 tahun {Wiraswasta | 19] Tinggi |21 |Sangat tinggi| 11 Tingsi
70| Pria__ |41 tahun [Wiraswasta | 17| Tinggi | 19| Tingg [ 11| Tinggi
71 Priz |42 tahun (Wiraswasta | 19]  Tinggi 18|  Tinggi 11 Tinggi
T2 Pria |43 tahun |Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 21 | Sangat tinggi| 11 Tmggi
73 Pria__ |44 tahun |Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 23 | Sangat tinga| 14 | Sangat timggi
74 | Wanita |45 tahun |Wiraswasta | 24 | Sangat tinggi| 22 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tingp
75 | Wanita |41 tahun |[Wiraswasta ~ | 24 | Sanpat tinggi| 21 | Sangat tinggi] 11 Tinggi
76 | Wanita |42 tahun |Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 21 | Sangat tinggi| 12 Tingm
77 | Wanita |43 tahun |Wiraswasta | 25 | Sangat tinggi| 19|  Tingg 11 Tinggi
78 | Wanita |44 tahun |[PNS 24 | Sangat tinggi| 21 | Sangat tinggi| 11 Tingm
79 | Wanita |45 tahun {PNS 22 | Sangat tinggi| 21 | Sangat tingg| 11 Tingm |
80 | Wamta |41 tahun |PNS 23 | Sangat tingan| 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
81 | Wanita |42 tahun [PNS 22 | Sangat tinggi] 21 | Sangat tinggi| 11| Tingg
82 | Wanita |43 tahun |Swasta 20 Tinpgi 22 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tingga |
83 | Wanita |44 tahun |Swasta 23 | Sangat tingpi| 23 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tinggi
84 | Wamta |45 tahun |Swasta 21 | Sangat tinggi| 23 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tingpi |
85 | Wanita |31 tahun |Swasta 24 | Sangat tinggi| 17 Tinggi 9 Tinggi
86 | Wanita |32 tahun |Swasta 23 | Sangat tinggi| 19 Tinggi 11 Tinggi
87 | Wamita |33 tahun | Swasta 24 | Sangat tinga | 19 Tingi 11 Tinggi
B8 | Wanita |34 tahun |Swasta 22 | Sanpat tinggi| 17 Tinppi 9 Tingg
89 | Wanita |35 tabun |Wiraswasta | 23 | Sangat tinggi| 19 Tmggi 11 Tinggi
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o0 Pria 36 tahbun |Wiraswasta | 23 | Sangat tingm| 21 | Sangat tinggi| 11 Tinggi
91 Pria |37 tahun |Wiraswasta | 22 | Sangat tinggi| 24 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tinggi |
92 Pria__ |38 tahun | Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 24 | Sangat tinggi| 14 | Sangat tinggi
53 Pria |39 tabun |Wiraswasta | 22 | Sangat tinggi| 23 | Sangat tingsi| 14 | Sanpat tingai
94 Pria |40 tahun [Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 17 Tinggi 11 Tinggi
95 | Pria |46 tahun |Wiraswasts | 24 |Sangat tinggil 18]  Tingei [ 11| Tinggi
06 Pria |47 tahun |Wiraswasta | 22 | Sanpat tinggi| 21 | Sangat tinggi| 11 Tingg
97 | Pria |48 tahun [Wiraswasta | 25| Sangat tinggi| 19| Tinggi | 11| Tinggi
98 | Pria |46 tahun |Wiraswasta | 23 |Sanpat tinggi| 19|  Tmggi [11]| Tingm |
59 Pria |47 tahun |Wiraswasta | 22 | Sangat tinggi| 19]  Tingg 11 Tinggi
100 Pria |48 tashun |Wiraswasta | 21 | Sangat tinggi| 20 Tinge | 13 ] Sangat tingg|
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Cumulative
Fraguency Percent Yalid Percent Parcont
Yalid g 3 a.0 4.0 50
10 7 1.0 1.0 124
" &b 550 2.0 B7.0
12 4 4.0 40 mna
13 1 10 1.0 120
14 2 210 270 8.0
13 1 1.0 1.0 1000
Tatal 100 100.0 1000
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e Il Ly .1m
B, Davimten prm
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Lok wTriLE ]
B, Error of Shewrmemn |
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5. Error of Fartxain TR
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Wi 1
Wamirem 1
Frrzwrisus n 1]
Y
Curmulative
Frequency Percant Walid Parcent Pernant
Valid 14 1 1.0 1.0 )
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18 i 20 20 .0
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Hasil Uji Validitas Instrumen
Corralations
= ¥ 12 3 4 5
kil Pearson Corralation 1 i B4+ (152 BT 51+
Sig. (2-tailed) D04 000 130 056 1.11]
M 100 L E] 100 100 10 100
¥z Prarson Corelation 20644 1 2494 145 201=| 585+
Sig (P-tailed) 004 ma 150 145 oo
M 100 100 100 10 on 100
V3 Pearson Cormelation LLAET e LT 1 pEREC 35 ey RLGE:
Sie C2—tailed) (1] oz 00D 000 0
M 10 104 10 10 1(H] LK1
T Prarson Cormalation 152 145 | e 1 75 7184
Sig- (2tailed) 130 150 i i1 000 VL]
N 100 100 100 100 100 100
5 Pearson Corralatisn 147 i it BTG5 i TGy
Sig- {3—tailad) o8 045 D0 000 ki)
M 100 100 100 100 100 100
¥ Pearson Comalation 50w 505+ 750+ 710+ TG 1
Sig. (2=tailad) i L] [0 000 0a Do
W 100 100 100 100 100 100

=, Gorrelation = significart at the 001 leeel (2-tadad)

. Cormelation iz significant at the 005 level {2 —tailed),
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Correlations
X1 X2 X3 X4 X3 X
X1 Pearson Correlatean 1 2005 BT Gy 112 T
Sig. (2-tailed) b4z Oy i 250 Liii]
o ] 100 T 100 100 10 100
] Prarson Cormelation M3 1 e -ma - 230= AJG4
Sag. (2—tailed) 042 ) 220 my o0
M ({0 5] 10 100 S | Do | 100 100
x3 Pearson Correlation AT 2DE» 1 Gy Jdlry Bl
Sig. (2-tailed) 00 039 00 L0 RE LY
M 100 100 (] ([0 T 100
x4 Frarson Corrslation X3 -0 Frli ey i 5l Ty Wil
Sig. (2-Lailed) | h20 0 000 L0
M 100 F00 100 100 100 100
X5 Pearzon Correlalion 112 - 23= e s ElTe 1 5150
Sig. (2-tailed) 254 o7 0o 00 LT
M 100 L] 10 100 10 104
X Fearson Correlation X 4 i .Bh5Re L T5(Re 5184 1
Sig. {2 tailed) (KD 00 i, i i 1 11]
H 100 100 10 100 100 10

*_ Correlation ic sigrificant at the 0.05 level (2 tailed)
. Correlation is signficant at the 007 leved (2-talled)

Correlations
Gormalstions
st 158 Z1 22 23 :

Z1 Perarson Goerelabtion i M3 G ok NErES
Sig. (P-tailed) 42 DD 000
M 100 1063 100 100

£z Pearsomn Comelation 20 1 B0 T T
L {2 tailed) 047 039 RLEH]
M 100 100 100 100

£ Poarson Comelation A Tk - PDEe. 1 THZ -
Sig. [2—taidad) 000 020 RV
M 100 100 108 1080

z Pearzon Correlation 7T 707+  .7E2¢f 1 |
Sig. [2—tadled) 0] 000 00
H 100 100 104 1 0¥

= *. Correlation = significant st the 0005 leval {2—Lailed).

. Correlation is significent at the 001 Sbyval (2—tailed)
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Haszil Analisis Reabilitas
Tingkat Loyalitas

Reliability

Case Processmng Summary

i L]
Cazes  Yalid 100 RN
Exchpdeds 1 1.0
Total 101 1000

8. Listwisa delation based on all variables in the procedurs.

Heliability Statistics

CGronbach's
Afpha Based
on
Cronbech's Standardized
Alpha fems | Hof hame |
BET M7 B

Imter-ktam Correlation Matris

¥ ¥2 3 ¥4 Y5 v
Ri 1.000 ZEE 541 152 187 3 |
YE 286 1,000 248 145 201 388
Y3 541 248 1,000 Add 308 167
4 152 145 A4 1.000 A75 235
Y5 187 o1 399 BT5 1.000 REE
¥ 271 388 187 235 138 1,000

The covariance matrix s caloulated and used in the anakeis.

Inter-kam Covartances Matrix

2 A ¥2 ¥3 i ' Y5 ¥
i 287 124 190 0EB 060 EE])
¥z 124 Baz Az B0 105 A9z
¥ R 128 AlE 188 170 241
i Y 5B 080 RE ABB an Aa7
¥5 a0 1os A70 An A3 207
by a2 Eaz 241 67 207 5088

The coverlance matrix is calculated and used in the anahesis.

Summary hem Statletics

Maximum
Maen Minimum Mcimum Range Minimuim Variance | M of ltems |
[ Ttem Means £.992 450 0550 17.080 5402 46857 B

The covariance matrix is calculated and used in the analsls.
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Hasil Analisis Reabilitas
Kualitas Jasa

Reliability

Cass Proceesing Sumimany

N b
F Cases  Vakd 100 1000
Excluded® 0 0
Total 100 1000

B, Lisbwine deletion based on all verimbles in the procedurs.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alphs Based
on
Cronbach's Starwdardized
Tams N of bama
i B0 [}

Inter—ttem Correlation katric

1 X2 X3 Xl x5 X

B4l 1.000 203 Ao 338 A2 100
%2 203 1.000 208 -Mmo -39 438
X3 £87 206 1.000 54 340 850
¥4 339 =010 554 1.000 597 750
X5 12 =230 340 587 1,000 14
X 700 A8 B50 750 518 1.000

The covarisnoe matrix i caloulsted and used in the snahrsis,

Bummary tem Statistios

Maxirmum /
s Ilinirs Ik i vy Rarnge Minirmsm Varianices m%_
[ Toom Maons 8.810 3630 20430 18.500 5.628 44.651

The coveriance matrin s caloulated and ueed in the analysis.
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Hasil Analisis Reabilitas
Kepuasan
Cass Processing Susmmany
N %
Cascs  Vabd " .0
Exchuded® 1 1.0
Total 100 1000

¥ Listwiss deletion based on sl varisbles in the procedurs,

Ralisbility Statixtios

Cronbach's

Alpha Baged
iy

Cronbach's | Standardized
Alphs Iame N of Hems

799 840 | 4
InterRem Corralation Mabroo
Z1 73 Z3 z
B4 1.000 218 705 T84 |
z2 218 1.000 207 SHi
73 705 207 1.000 782
F 184 TN TE2 1,000

The covariancs matrx i celculated and ussd in the anahsis.

Summery fem Statistics

Maximum. /

Mearn I Maximirm Ra Minimism Varancs H of kems
T T I - I . IO ¥ 8 W [+ :

The covariance metnx is oaloulated and used In the snalysis,
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s

Lampiran 7

Hasil Uji Path Analysis
Regresi Kualitas Layanan (X1) Terhadap Loyalitas

Variables Enterad/Removad ¥

‘Wariables Wariablas
Model Entarsd Romoved Mt
1 X . | Entar

a Al requestad variables entersd
b. Depandent Yariable: ¥

Modol Summary ®
Adjusted B | 3td, Error of
Model R R Sousre Squars tha Estimate
1 JIh40 25 18 2100

2. Pradictors {Constant), X
b. Dependent Yarlabla: ¥

ANOWA®Y
Sum of
Model Bguaras df Mean Squars F Sig.
] Rogression 61.749 1 61,749 140005 P
Fasidual 432091 on 4 40%
Tuotal 453 B40 Lrfp
8. Pradictors: (CGonstarnt), X
b. Dependent Varisble: ¥
Coafhiciants *
Unstandar dized Standardiznd
Cosafficients | Cosfficients
Model B Std Error Bota t Sig.
1 [Cometant) 14087 1.870 T534 L
A i Anan 354 3742 0

a. Dependent Yariable: ¥

- Residuals Statistics *

Minimum | Maxirmum Mean | Std Deviation H
Pradicted Value 18.19 22.29 21.04 780 100
Residual -5.566 4418 000 2.088 100
Std. Pradictad Yalus -3.810 1,584 Rii ] 1.000 100
Std. Reshdusl -3 646 2104 [0 B85 100

&, Depandent Variabla: ¥
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(]3]
Lampiran &
Hasil Lji Path Analysis
Kualitas Layanan (X1) Terhadap Kepuasan (7)
Variables Entered/Remaved ©
Varmbles Warishlss
Modial Erterad Bemowved Mathod
1 xe . | Entar
a. All requested variables entared,
b. Dependernt Variskia: 7
Model Summary b
Adustad B | Std. Error of
Model i RSguare | Sguare | the Estimste |
1 Ao 729 J26 B2E
8. Predictors: (Donstant), X
b. Dependent Variabla: Z
AMOWAY
Sum of
Modsl SQuRres &f Mean Sguars E....- Sig
1 Hegression 134,448 1 184,446 FLENTE] i
Reskdual 68,554 1] 100
Total 253,000 a9
8, Predictors: {Constant), X
b. Depandent Yarable: 7
Coaffickents ®
Unstandardized Standardized
Coofficients Coaflicients
Maebal Sud Error Bata t Sig.
1 LConstant) 745 - 425 A7z
X 036 A5 16.238 0

2. Dependent Wariabla: 7

Regidusls Statistics ®

| Mininurn | Mesirum Maan Std, Daviation H
Pradicted Vale 6.77 1386 11,70 1.365 10D
Residual —1.040 1,501 o0 B3z T
Std Predicted Valua 38110 1.534 A 1.000 Lo
Std. Residual =1.303 1.704 AHHD A5 1 0

8. Dependont Yarisbhe: 2

N S v
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Lampiran 9

Hasid Lji Path Analysis
Regresi Kepuasan (7) Terhadap Loyalitas (Y)

Yanables Ernterad BRemoved b

‘Wanables Warables
| Meodel Entersd Reomoved | Method
1 s [ Enter

& Al regussted vanables smtered.
b Crepandent Varisble: v

Mudel Summary o

Adipsted B | 5td. Error of
Modnd R R Squars Souare thee Eetimate |
i 340 RE1 i3 2,104

a. Pradetors: (Constant), 2
B Depandent Yariable ¥

ANOWAD
Sum of
Mode| . Squares df Masn Squars F Sig
1 Ragrassion 50.001 1 TR 13,552 e
Feazxlual 433 B47 498 4427
Totad 483 840 Bg
4. Predictors: (Constant), 7
b Dependent Varable: Y
Coafficients *
Unstandardized Standardized
Crosffimrts Coefficinmts |
Modal B Std. Error Bata t Sig___
1 {Caonstant) 15.343 1.582 9823 00
£ 487 132 49 J.a81 000
& Deperdant Varmbla:
Residuals Statisticg ™
= Minirmarm Maximum Wean Std. Deviatsan M
Predicted Value 18,24 #2.85 E'I.ﬁi 178 100
Residual =B.212 4.3 M 2.093 1040
Std. Pradicted Vales -2 315 064 O 1.000 1010
Std. Residusl -2.052 2.044 fL L] 895 100

A [lepandert Varinble: ¥
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] o |
Lampiran 10
B _0,354
¥i foast) G 1S e
- ¥ 1
£ ‘ Ez
Hasil perhatungan pengaruh langsung dan tidak lanpsung
|. Pengamuh X1 terhadap Z
Direct : Z «— X1 — Z (0,854)(0,854) = (1,729

Indirect - tidak ada
Total effect : 0,729+ 0

Pengaruh (variabel selain X1 terhadap 7)

Pengaruh Z terhadap Y

Direct - Y « Z —» Y ((,349)0,349)

Indirect : tidak ada

Total effect ; 0, 122+ 0

Pengaruh X1 terhadap ¥

Direct - Y «— X1 — Y0,354%0,354)

Indirect : ¥ +— X1 — Z — ¥ (0,354)(0,854 )0, 349)
Total effect : 0,125+ 0,105

Penganuh g; (variabel selain X1 dan Z) terhadap Y

=10,729 atau 72.9%

1-R*

= J1-0,729

= () 680 atau 68%
=10,122

= 0,122 atau 12,2%
=0,125

= 0,105
= 0,230 atau 23%

=+1-R*

= J1-0125
= (3,992 atau 99 2%
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