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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A, Objek Penelitian

1. Gambaran Umum

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah PT. BPRS Syarikat Madani
vang beralamat di Jalan Bunga Raya, Komplek Baloi Kusuma No. 1, Batam. Dari
128 kuesioner yang disebarkan kepada nasabah, seluruhnya kembali.  BPRS
Syarikat Madani berdiri sejak tanggal 14 Februari 2008 yang lalu dan merupakan
BPR pertama yang beroperasi secara syariah di-Batam. Sampai saat ini BPRS
Syarikat Madani telah mempunyai 2 Kantor Cabang. yaitu di Komplek Carina Indah
Blok 1/ 6, Batu Aji, Batam yang berdiri pada tanggal 11 Januari 2011 dan di Jalan
Panjaitan KM 8, Komplek Citra Madani No. 5, Tanjung Pinang yang beroperasi

sejak 20 Maret 2013.

Jumlah karyawan keseluruhan adalah sebanyak 40 orang terdiri dari 19 orang
di Kantor Pusat dan Cabang Batu Aji sebanyak 10 orang serta di Cabang Tanjung
Pinang sebanyak 11 orang. Produk yang ditawarkan kepada nasabahnya berupa

Produk Pembiayaan dan Produk Dana.

Produk Pembiayaan Syariah dengan pola bagi hasil menggunakan Akad
Mudharabah, Akad Musyarakah. Akad Pembiayaan jual beli menggunakan Akad
Murabahah. Pembiayaan [jarah Multi Jasa dan Produk Gadai Emas Syariah dengan

menggunakan Akad berupa Qardh.

78

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16/41897 .pdf

79

Produk dana yang dimiliki yaitu dalam bentuk Deposito Madani dengan
Jangka waktu 1 bulan, 2 bulan, 3 bulan dan 6 bulan serta 12 bulan. Kemudian
produk Tabungan dengan Akad Wadiah berupa Tabungan Madani, Tabungan

Qurban Madani, Tabungan Haji dan Umrah serta TabunganKu.

Secara grafik kinerja BPRS Syarikat Madani dapat dilihat pada tabel berikut.
Tabel 4-1 di bawah ini menunjukkan nominal pembukaan Deposito Madani dari

tahun 2011 sampai dengan akhir Juni 2013 sebagai berikut: P

Tabel : 4.1
Nominal Pembukaan Deposito Tahun 2011 = Juni 2013

Dalam jutaan rupiah

1,600.00
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Sumber Data : BPRS Syarikat Madani (diolah)

Dari tabel 4.1 di atas dapat dilihat bahwa pertumbuhan nominal deposito

pada tahun 2012 lebih tinggi jika dibandingkan dengan tahun 2011, dimana pada
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tahun 2011 berhasil dikumpulkan dana dalam bentuk deposito sebesar Rp.
7.251.590.000,- dan pada tahun 2012 sebesar Rp. 10.411.750.000,- Tahun 2013

sampai dengan akhir Juni 2013, diperoleh Deposito sebesar Rp, 6.924.000.000,-
Jumlah nasabah yang membuka deposito dalam periode tahun 2011 sampai

dengan Juni 2013 pada PT. BPRS Syarikat Madani adalah sebagai berikut;

Tabel : 4.2
Jumlah Nasabah Membuka Deposito Tahun 2011 - Juni 2013

16
14
12
10 _
a 2011
8
H 2012
6 ® 2013

-
S E ;. ’ v

Jan Feb Mar Apr May Jun jul Aug Sep Oct Nov Dec

Sumber-Data : BPRS Syarikat Madani {diolah)}

Dari tabel 4.2 di atas terlihat bahwa jumlah nasabah yang membuka deposito
pada tahun 2011 tercatat sebanyak 34 orang, tahun 2012 naik menjadi 87 orang dan

pada tahun 2013 sampai dengan bulan Juni 2013 tercatat sebanyak 66 orang nasabah.

Kemudian jika dilihat dari jumlah nasabah baru yang membuka tabungan

dapat dilihat pada tabel 4.3 berikut ini. Selama tahun 2011 tercatat sebanyak 382
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orang nasabah baru Tabungan Madani atau rata-rata setiap bulannya sebanyak 32

orang. Pada tahun 2012 sebanyak 748 orang nasabah baru atau rata-rata sebanyak 62

orang setiap bulannya. Sedangkan pada tahun 2013 dari Januari sampai dengan

bulan Juni tercatat sebanyak 495 orang atau rata-rata sebanyak 83 orang per

bulannya,

Dari tahun 2011 sampai dengan akhir Juni 2013, terlihat setiap bulannya

jumlah nasabah yang membuka tabungan selalu berfluaktif, tetapi pada bulan Juni

2013 terjadi lonjakan yang sangat signifikan dari jumlah nasabah yang membuka

tabungan, yaitu sebanyak 238 orang.

Tabel : 4.3
Jumlah Nasabah Membuka Tabungan Tahun 2011 — Juni 2013
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Sumber Data: BPRS Syarikat Madani (diolah)
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Jika dilihat dari nominal pembukaan tabungan pada tahun 2011 tercatat

sebanyak Rp. 480.078.000,~- pada tahun 2012 naik menjadi Rp. 1.089.167.000,- dan

pada tahun 2013 sampai dengan bulan Juni tercatat sebesar Rp. 790.414.000,-
Secara grafik nominal pembukaan tabungan dapat dilihat pada tabel 4.4 berikut ini;

Tabel : 4.4
Jumlah Nominal Pembukaan Tabungan Tahun 2011 — Juni 2013

Dalam ribuan rupiah
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Sumber Data : BPRS Syarikat Madani {diolah)

Selanjutnya jumlah penyaluran pembiayaan pada tahun 2011 tercatat sebesar
Rp. 6,759 Milyar, pada tahun 2012 sebesar Rp. 26,957 Milyar. Pada tahun 2013
pembiayaan yang telah berhasil disalurkan dari Januari sampai dengan Juni 2013
sebesar Rp. 28,968 Milyar. Secara grafik penyaluran pembiayaan dari tahun 2011,

2012 dan 2013 sampai dengan bulan Juni dapat dilihat pada tabel 4.5 berikut ini;
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Tabel : 4.5
Jumlah Penyaluran Pembiayaan Tahun 2011 — Juni 2013

Dalam jutaan rupiah
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Sumber Data : BPRS Syarikat Madani (diolah)

Pada tabel 4.6 di bawah ini dapat dilihat jumlah nasabah penerima
pembiayaan di BPRS Syarikat Madani. Nasabah penerima pembiayaan tumbuh
cukup signifikan pada tahun 2013. Pada tahun 2011 jumlah penerima pembiayaan
tercatat hanya sebanyak 99 orang. Pada tahun 2012 terjadi kenaikan yang signifikan,
jumlah penerima pembiayaan naik menjadi 296 orang. Sedangkan pada periode
Januari sampai dengan Juni 2013 kembali terjadi kenaikan yang signifikan jumlah
nasabah penerima pembiayaan di BPRS Syarikat Madani. Jika dibandingkan dari
tahun sebelumnya, jumlah nasabah penerima pembiayaan tercatat sebanyak 355

orang.
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Tabel : 4.6
Jumlah Nasabah Penerima Pembiayaan Tahun 2011 — Juni 2013
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Sumber Data: BPRS Syarikat Madani (diolah)

Selanjutnya pada tabel 4.7 ‘dapat dilihat posisi laporan keuangan BPRS
Syarikat Madani tahun 2014, 2012 dan 2013. Total penyaluran pembiayaan pada
akhir tahun 2011 yang lalu tercatat sebesar Rp.33,827 Milyar dan pada akhir tahun
2012 naik menjadi sebesar Rp 50,079 Milyar dan pada akhir tahun 2013 jumlah
penyaluran pembiayaan kembali naik menjadi sebesar Rp. 63,795 Milyar. Dari sisi
tabungan tercatat pada akhir tahun 2011 sebesar Rp. 2,98 Milyar dan naik menjadi
Rp. 4,922 Milyar pada akhir tahun 2012. Sedangkan pada akhir tahun 2013 jumlah
tabungan dari nasabah tercatat sebesar Rp. 5,053 Milyar. Dari sisi Deposito terlihat
pada akhir tahun 2011 sebesar Rp. 21,256 milyar naik menjadi Rp. 35,719 milyar
pada akhir tahun 2012. Sedangkan pada akhir tahun 2013 jumlah deposito dari

nasabah tercatat sebesar Rp.35,723 milyar.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16/41897 .pdf

85

Pada pos Laba, tercatat laba pada akhir tahun 2011 sebesar Rp.1,559 Milyar

dan pada akhir tahun 2012 tereatat sebesar Rp 1,836 milyar. Pada akhir tahun 2013

laba yang berhasil dikumpulkan tercatat sebesar Rp. 1,967 Milyar. Total Asset

BPRS Syarikat Madani posisi akhir tahun 2011 tercatat sebesar Rp. 41,102 Milyar

dan pada akhir tahun 2012 sebesar Rp.57,325 Milyar. Pada akhir tahun 2013 total

asset naik menjadi Rp. 75.873 Milyar. Secara grafik kinerja BPRS Syarikat Madani,
selama tiga tahun dapat dilihat pada tabei 4.7 di bawah ini;

Tabel : 4.7

Laporan Keuangan
PT. BPRS SYARIKAT MADANI

Dalam jutaan rupiah
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Sumber Data: BPRS Syarikat Madani (diolah)
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2. Hasil Pengumpulan Data

a. Tingkat Respon Responden
Untuk mendalami data sekunder dan hasil penelitian, penulis
melakukan memberikan lembaran kuesioner kepada nasabah PT. BPRS
Syarikat Madani Batam. Kuesioner yang diberikan berisi beberapa
pertanyaan mengenai layanan, produk, kepuasan nasabah dan loyalitasnya

serta hal lain yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan.
b. Profil Responden

1} Jenis Kelamin Responden
Analisis demografik pertama. dilakukan terhadap data jenis
kelamin responden. Menurut Robbins (2006), analisis terhadap data jenis
kelamin responden perlu’ untuk dilakukan karena adanva perbedaan
penting antara pria dan wanita yang dapat mampengaruhi xinerja mereka.
Perbedaan tersebut berkaitan dengan kemampuan memecahkan masalah,
ketrampilan analisis, pendorong persaingan, motivasi, sosiabilitas dan

kemampuan belajar.

Jenis kelamin secara umum dapat memberikan perbedaan pada
perilaku seseorang, adapun analisisnya terhadap data jenis kelamin
responden disajikan dalam tabel 4-8. Dapat diketahui bahwa responden
terbanyak adalah pria, yaitu scbanyak 89 orang atau jika dipersentasckan
sebesar 63%, dibandingkan dengan wanita sebanyak 55 orang atau

sebesar 37%.
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Hal ini menunjukkan bahwa jenis kelamin pria sebagai proporsi

yang lebih besar jika dibandingkan dengan wanita.

Tabel 4.8
Distribusi Jenis Kelamin Responden
No. Jenis Kelamin aJumlah Responden Persentase (%)
1. Pria 89 62%
2. Wanita 55 38%
Total 144 100%

Sumber : Data Primer yang diolah

2} Usia Responden

Analisis demografik kedua dilakukan terhadap data usia
responden. Berdasarkan Tabel 4-9, dapat dilihat bahwa usia 17 sampai
25 tahun tercatat sebanyak 3 orang (2%), rentang usia 26 tahun sampai
35 tahun terdapat sebanyak 35 orang responden atau sebesar 23% dari
jumlah responden.” Rentang usia 36 tahun sampai 45 tahun merupakan
jumlah responiden terbesar, yaitu sebanyak 65 orang atau sebesar 42 %
dart jumlah populasi. Selanjutnya rentang usia 46 tahun sampai dengan
55 tahun berjumlah 40 orang responden (28%) dari jumlah populasi.
Usia di atas 56 tahun hanya tercatat 1 orang.

Hal ini menunjukkan bahwa rentang usia 36 tahun sampai dengan
usia 45 tahun merupakan jumlah terbanyak yang menjadi nasabah pada
BPRS Syarikat Madani dan pada rentang usia ini merupakan masa usia

produktif untuk bekerja dan menjalankan bisnis.
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No. Umur Jumlah Persentase
1 17 -25 3 2%
2 26-35 35 23%
3 36-45 65 42%
4 46 - 55 40 28%
5 > 56 1 1%
Total 144 100%

Sumber : Data Primer yang diolah

3) Pekerjaan Responden

Analisis demografik selanjutnya dilakukan

terhadap jenis

pekerjaan responden yang menjadi nasabah dari PT. BPRS Syarikat

Madani seperti yang dapat dilihat pada tabel 4.10 berikut ini;

Tabel 4.10
Jenis Pekerjaan Responden
No Jenis Pekerjaan Jumlah Persentase
i 1 Pelajar / Mahasiswa 2 2%
2 PNS 7 5%
3 TNI/ Polri 0 0
4 Karyawan Swasta 44 31%
5 Wiraswasta 59 41%
6 Pedagang 16 11%
7 Rumah Tangga 14 10%
8 Lainnya 2 1%
Total 144 100%

Sumber : Data Primer yang diolah
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Pada tabel 4.10 di atas terlihat bahwa jenis pekerjaan responden

vang paling banyak adalah wiraswasta sebanyak 59 orang (41%),
karyawan swasta sebanyak 44 orang (31%) dan pedagang sebanyak 16
orang (11%). Selanjutnya ibu rumah tangga 14 orang (10%), pegawai
negeri sipil (PNS) sebanyak 7 orang dan 2 orang pelajar/mahasiswa serta
2 orang lainnya. Sedangkan dari kalangan TNI/Polri tidak tercatat dalam

responden ini.

4) Pendidikan Responden
Analisis demografik selanjutnya“dilakukan terhadap pendidikan
responden. Dari tabel 4.11 di bawah diketahui bahwa tingkat pendidikan
responden yang paling banyak berturut-turut adalah SLA 75 orang (52%),
Sarjana (S1) sebanyak 34-orang (24%), Akademi (D3) sebanyak 18 orang
(13%). SLP 11 orang (8%), SD sebanyak 4 orang (3%) dan 2 orang

Pascasarjana S2 (1%).

Tabel 4.11
Tingkat Pendidikan Responden

No Pendidikan Jumlah Persentase

1 SD 4 3%

2 SLP 11 8%

3 SLA 75 52%

4 Akademi (D3) 18 13%

5 Sarjana (S1) 34 24%

6 Pascasarjana (S2) 2 1%
Total 144 100%

Sumber : Data Primer yang diolah
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5) Produk dan Fasilitas yang dinikmati di BPRS Syarikat Madani
Analisis selanjutnya dilakukan terhadap produk dan fasilitas yang
dinikmati responden di BPRS Syarikat Madani. Sebanyak 89 orang
(62%) adalah nasabah pembiayaan, 43 orang (30%) di antaranya
merupakan nasabah yang menikmati fasilitas Gadai Emas. Nasabah yang
memiliki Deposito sebanyak 3 orang (2%) dan sisanya sebanyak 9 orang

atau (6%) adalah nasabah yang menikmati fasilitas Tabungan di BPRS

Syarikat Madani.
Tabel 4.12
Produk Bank
No Produk Bank Jumlah Persentase

1 | Pembiayaan 89 62%
2 | Gadai Emas 43 30%
3 | Deposito 3 2%
4 | Tabungan 9 6%

Total 144 100%

Sumber : Data Primer yang diolah

Dengan demikian dari 144 orang nasabah yang menjadi responden
dan menjawab kuesioner ini telah mewakili dari seluruh nasabah yang
menikmati berbagai fasilitas produk dari PT. BPRS Syarikat Madani,
karena berasal dari nasabah yang menikmati produk pembiayaan, gadai

emas, deposito dan nasabah tabungan.
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B. Hasil Penelitian
1. Uji Instrumen Penclitian
Uji Instrumen dilakukan untuk melihat validitas dan reliabilitas kuesioner.
Validitas suatu instrument menunjukkan seberapa jauh instrument penelitian dapat
mengukur apa yang hendak diukur, sedangkan reliabilitas menunjukkan tingkat
konsistensi dan akurasi hasil pengukuran. Berikut hasil pengujian validitas dan

reliabilitas instrumen penelitian.
a. Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan alat
pengukur dapat mengungkapkan penafsiran responden terhadap setiap butir
pertanyaan yang terdalam dalam instrumen penelitian, apakah penfasiran
setiap responden sama atau. berbeda sama sekali. Apabila penafsiran
responden tersebut sama, maka instrumen penelitian tersebut dapat dikatakan
valid. Namun apabila penafsiran tersebut tidak sama, maka instrumen

penelitian tersebut dikatakan tidak valid, untuk itu harus diganti.

Uji Validitas dilakukan pada 30 responden yang diambil secara acak
dengan menggunakan anaiisis faktor yang dilakukan dengan cara
mengkorelasikan jumlah skor faktor dengan skor total (Sugiyono, 2009).
Pengkorelasian jumlah skor faktor dengan skor total menggunakan rumus

korelasi product moment.

Item kuesioner dinyatakan valid apabila nilai  rhiwng > I tabel (n-2)

lebih besar dari 0,361. Hal tersebut menandakan bahwa penafsiran para
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responden terhadap butir pertanyaan dari setiap variabel dalam intrumen
penelitian tersebut adalah sama. Rekapitulasi hasil perhitungan nilai korelasi
product moment dari setiap butir pernyataan dalam kuesioner yang diperoleh
dengan bantuan SPSS (Statistical Package for Special Science) for Windows

version 17 selengkapnya dapat dilihat pada tabel 4.13 di bawah ini.

Dari hasil uji validitas yang dilakukan maka penelitian ini dapat
dikatakan valid, karena semua nilai korelasi product moment setiap faktor

tersebut positif dan lebih besarnya dari 0,361.

Tabel 4.13
Hasil Pengujian Validitas
Dimensi : ;
No No Indikator Simbol I Fra Ket.
Konstruk g tobel
1 | Bukti Langsung (Fangible) KL1 0.620 0361 | Valid
2 | Jaminan (4ssurance) KL2 0.821 0.361 Valid
1 Kualitas
Layanan 3 Keandalan (Reiability) KL3 0.862 0.361 Valid
(KL)
4 | Daya Tanggap Responsiveness) KL4 0.795 0.561 Valid
5. A" Empati (Emphaty) KL5 0.826 0.361 Valid
6. | Performance KP1 0.803 0.361 Valid
7 | Features KP2 0.767 0.361 | Valid
2 Kualitas
Produk & | Serviceability KP3 0.722 0.361 Valid
(KP)
9 | Conformance KP4 0.788 0.361 Valid
10} Jmage KP5 0.786 0.361 | Valid
11 | Kepuasan dari kualitas leyanan Y1 0.905 0.361 Valid
3 Kepuasan :
Pel:zl"l{g)gaﬂ 12 | Kepuasan dari kualitas produk Y2 0.936 | 0361 | Valid
13 | Kepuasan secara keseluruhan Y3 0.584 0.361 Valid
14 | Mengatakan hal yang positif Z1 0.854 0.361 | Valid
4 Loyalitas | 15 | Merekomendasikan kepada 72 0.891 0361 | Valid
(Z) teman
16 | Melakukan pembelian ulang k) 0,702 0.361 Vvalid

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 17
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b. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh mana keandalan
suatu alat pengukur untuk dapat digunakan lagi untuk penelitian yang sama.
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan

rumus Afpha sebagai berikut;

r= {k:}{l—zcz e, (4-1)

Keterangan :

r = koefisien reliabilitas instrument (cronbach alpha)
k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal
¥ of = total varian butir

cf = total varian
Tabel 4.14
Hasil Pengujian Reliabilitas

No Variabel Alpha Keterangan
1 Kualitas Layanan 0.889 Reliabel
2 Kualitas Produk 0.832 Reliabel
3 Kepuasan Nasabah 0.761 Reliabel
4 Loyalitas 0.745 ! Reliabel

Sumber : Data Primer yang diolal

Dari tabel 4.14 di atas terlihat bahwa hasil uji reliabilitas tersebut
menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai koefisien Alpha yang cukup
besar yaitu di atas 0,60 sehingga dapat dikatakan semua konsep pengukur
masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel sehingga selanjutnya
item-item pada masing-masing konsep variabel tersebut layak digunakan

sebagai alat ukur.
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2. Analisis Faktor Kon{irmatori (Confirmatory Factor Analysis)
Penelitian ini dengan judul Kepuasan Nasabah sebagai Mediator Terhadap
Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Dalam meningkatkan Loyalitas Nasabah pada
PT. BPRS Syarikat Madani, dilakukan bukan untuk menghasilkan sebuah model,

akan tetapi ditujukan untuk mengkonfirmasi model hipotesis melalui data empirik.

Model hipotesis sebagaimana yang telah dipaparkan dalam bab terdahulu
tentang kerangka pemikiran. Sedangkan data empirik diperoleh dari 144 orang
responden yang merupakan nasabah PT. BPRS Syarikat Madani di Batam. Setiap
reéponden diminta untuk menjawab kuesioner yang telah diuji validitas dan
reliabilitasnya berkaitan dengan variable kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah. Sehingga dengan demikian diperoleh jawaban yang
ditabulasi dengan menggunakan software Microsoft Excel sebagaimana ditampilkan

pada lampiran.

Selanjutnya data yang merupakan hasil jawaban responden diproses dengan
program statistic “dmes for Windows Version 20.0 untuk diuji Normalitas,
Confirmatory Factor Analysis (CFA) dan uji pengaruh dengan Structural Equation
Modelling (SEM) berdasarkan asumsi-asumsi dalam SEM untuk menguji kelayakan

model.

a. Evaluasi Terhadap Normalitas Data
Uji normalitas data merupakan persyaratan dari operasional SEM,
terutama bila diestimasi dengan menggunakan Maximum Likehood

Estimation Technique. Pengujian ini dilakukan dengan dasar nilai skewness
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yang digunakan, yaitu nilai Critical Ratio (C.R) pada skewness data berada
pada rentang antara + 2,58 pada tingkat signifikan 0,01. Menurut Ferdinand
(2006:97), data dapat dinyatakan menyebar normal jika nilai kritis (CR)

untuk skewness maupun untuk kurtosis tidak lebih besar dari + 2,58.

Uji Normalitas dengan Skewness dan Kurtosis memberikan kelebihan
tersendiri, yaitu akan diketahui grafik normalitas menceng ke kanan atau ke
kiri, terlalu datar atau mengumpul di tengah. Oleh karena itu uji normalitas

dengan Skewness dan Kurtosis juga sering disebut dengan-kemencengan.

Dari tabel di berikut ini dapat dilihat bahwa tidak terdapat nilai CR
untuk skewness maupun kurfosis yang berada di luar rentang + 2,58. Ini
berarti bahwa sebaran data untuk semua indikator kualitas layanan adalah
normal. Dengan demikian ‘ditinjau dari normalitas data, dapat dinyatakan
bahwa data yeng digupnakan kualitas layanan mempunyai sebaran yang

merata dan normal,

Tabel 4.15
Assessment of normality (Group number 1)
Variable min max skew c.r. kurtosis C.T.
KP5 3.000 5.000 043 211 -405 -.993
KP4 3.000 5.000 .204 .899 -.006 -.0186
KP3 3.000 5.000 .296 1.448 -.367 -.898
KP2 3.000 5.000 442 2.165 1.967 1.818
KP1 3.000 5.000 544 1.663 1.808 1.878
KLS 3.000 5.000 .249 1.221 -.483 -1.183
KL4 3.000 5.000 .055 .268 -1.094 -1.680
KL3 3.000 5.000 484 2.373 -.544 -1.331
KL2 3.000 5.000 228 1.117 -715 -1.752
KL1 3.000 5.000 094 460 -423 -1.037
Y3 3.000 5.000 038 187 -628 -1.539
Y2 3.000 5.000 331 1.620 -.544 -1.333
Y1 3.000 5.000 .025 125 -, 925 -2.265
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Variable min max skew c.r. kurtosis C.r.
Z3 3.000 5.000 795 1.896 -.234 -.573
Z2 3.000 5.000 .863 1.225 -.038 -.092
Z1 3.000 5.000 687 1.365 -.018 -.043
Multivariate 63.240 15.810

Sumber : Data Primer yang diolah

Uji Normalitas dilakukan pada data setiap indikator variabe] laten,

yaitu data Variabel Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah

dan Loyalitas Nasabah.

Analysis (CFA) program Amos versi 20,0 for Windows

Berdasarkan hasil proses Confirmatory Factor

terhadap data

penelitian untuk setiap variabel laten diperoleh hasil pengolahan Assessment

of Normality sebagai berikut;

1). Uji Normalitas Data Variabel Kualitas Layanan

Tabel 4.16
Assessment.of normality (Group number 1)
Kualitas Layanan

Variable min max skew c.r.  kurtosis C.T.
KL5 3.000 5.000 249 1.221 -483 -1.183
KL4 3.000 5.000 .055 268 -1.094 -1.680
KL3 3.000 5.000 484 2373 =544 -1.331
KIL2 3.000 5.000 228 1.117 715 -1.752
KL1 3.000 5.000 .094 460 -423  -1.037
Multivariate 4.667  3.347

Sumber : Data Primer yang diolah

Dari tabel 4.16 di atas dapat diketahui bahwa dari semua indikator

variable kualitas layanan, tidak ada yang memiliki c.r untuk skewness

lebih besar dari + 2,58.

Ini berarti bahwa sebaran data untuk semua

indikator adalah normal jika ditinjau dari kecondongan. Jika dilihat dari
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keruncingan (kurtosis), juga tidak ditemukan data yang berada lebih besar
dari £ 2,58. Ini berarti bila dilihat dari keruncingan (kurtosis) dapat
dikatakan bahwa penyebaran data untuk semua indikator variabel kualitas

layanan adalah menyebar normal dan tidak terjadi keruncingan.

Dengan demikian ditinjau dari normalitas data, semua indikator
kualitas layanan adalah menyebar secara normal dan ini berarti bahwa
untuk analisis selanjutnya, variabel kualitas layanan dapat diwakili oleh

kelima indikator tersebut.

2). Uji Normalitas Data Variabel Kualitas Produk

Tabel 4.17
Assessment of normality (Group number 1)
Kualitas Produk
Variable min max skew c.r.  kurtosis C.I.
KP5 3,000 5.000 .043 211 -.405 -.993
KP4 3,000 5.000 .204 999 -.006 -.016
KP3 3.000 5.000 296 1.448 -367 -.398
KP2 3.000 5.000 442 2.165 1.967 1.818
KP1 3.000 5.000 544 1.663 2.808 1.878
Multivariate 15.542  11.146

Sumber.; Data Primer yang diolah

Dari tabel 4-17 di atas dapat diketahui bahwa dari semua indikator
variable kualitas produk, tidak ada yang memiliki c.r untuk skewness
lebih besar dart + 2,58. Ini berarti bahwa sebaran data untuk semua
indikator adalah normal jika ditinjau dari kecondongan. Jika dilikat dari
keruncingan (kurtosis), juga tidak ditemukan data yang berada lebih besar

dari £ 2,58. Ini berarti bila dilihat dari keruncingan (kurtosis) dapat
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dikatakan bahwa penyebaran data untuk semua indikator variabel kualitas

produk adalah menyebar normal dan tidak terjadi keruncingan.

Dengan demikian ditinjau dari normalitas data, semua indikator
kualitas produk adalah menyebar secara normal dan ini berarti bahwa
untuk analisis selanjutnya, variabel kualitas produk dapat diwakili oleh

kelima indikator tersebut.
3} Uji Normalitas Data Variabel Kepuasan Nasabah

Dari tabel 4.18 di bawah dapat diketahui bahwa dari semua
indikator variabel Kepuasan Nasabah, tidak ada yang memiliki c.r untuk
skewness lebih besar dari + 2,58, Ini berarti bahwa sebaran data untuk
semua indikator adalah normal jika ditinjau dari kecondongan.

Tabel 4.18
Assessment of normality (Group number 1)
Kepuasan Nasabah

Variable min max skew c.r.  kurtosis C.I.
Y3 3.000 5.000 .038 187 -628 -1.539
Y2 3.000 5.000 331 1.620 =544 -1.333
Y1 3.000 5.000 .025 125 -925  -2.265
Multivariate 10.876 11.914

Sumber : Data Primer yang diolah

Jika dilihat dari keruncingan (kurtosis), juga tidak ditemukan data
yang berada lebih besar dari + 2,58, Ini berarti bila dilihat dari
keruncingan (kurtosis) dapat dikatakan bahwa penyebaran data untuk
semua indikator variabel kepuasan nasabah adalah menyebar normal dan

tidak terjadi keruncingan.
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Dengan demikian ditinjau dari normalitas data, semua indikator
kepuasan nasabah adalah menyebar secara normal dan ini berarti bahwa
untuk analisis selanjutnya, variable kepuasan nasabah dapat diwakili oleh

ketiga indikator tersebut.

4) Uji Normalitas Data Variabel Loyalitas Nasabah

Tabel 4.19
Assessment of normality (Group number 1)
Loyalitas Nasabah
Variable min  max skew c.r.~Kkurtosis C.T.
Z3 3.000 5.000 795 “1.896 -.234 -.573
72 3.000 5.000 .863 1.225 -.038 -.092
Z1 3.000 5.000 _.687  1.365 -.018 -.043
Multivariate 21.891 23.980

Sumber : Data Primer yang diolah

Dari tabel 4.19 di‘atas.dapat diketahui bahwa dari semua indikator
variable loyalitas nasabali, tidak ada yang memiliki c.r untuk skewness
lebih besar dari ¢ 2,58. Ini berarti bahwa sebaran data untuk semua
indikator adalah normal jika ditinjau dari kecondongan. Jika dilihat dari
kerunecingan {kurtosis), juga tidak ditemukan data yang berada lebih besar
dari £ 2,58. Ini berarti bila dilihat dari keruncingan (kurtosis) dapat
dikatakan bahwa penyebaran data untuk semua indikator variabel
loyalitas nasabah adalah menyebar normal dan tidak terjadi keruncingan.
Dengan demikian ditinjau dari normalitas data, semua indikator loyalitas

nasabah adalah menyebar secara normal dan ini berarti bahwa untuk
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analisis selanjutnya, variable loyalitas nasabah dapat diwakili oleh ketiga

indikator tersebut.

b. Evaluasi terhadap Qutlier

Outliers merupakan observasi atau data yang memiliki karakteristik
unik yang terlihat sangat berbeda jauh dari observasi-observasi yang lain dan
muncul dalam bentuk nilai yang ekstrim, baik untuk sebuah variabel tunggal
maupun variabel-variabel kombinasi (Hair, 1995). .Evaluasi terhadap
multivariate outliers perlu dilakukan walaupun' data yang dianalisis
menunjukkan tidak ada outliers pada tingkat wnivariate, tetapi observasi-
observasi itu dapat menjadi outliers pada tingkat univariate bila sudah
dikombinasikan. Jarak mahalonibis distance untuk tiap-tiap observasi dapat
dihitung dan akan menunjukkan jarak sebuah observasi dari rata-rata semua
variabel dalam sebuah mang multidimensional (Hair, 1995, Norusis, 1994

dan Tabanick & Fidel 1996 dalam Ferdinand, 2002).

Qutliers adalah data yang menyimpang terlalu jauh dari data yang
lainnya dalam suatu rangkaian data. Adanya data outlters ini akan membuat
analisis terhadap serangkaian data menjadi bias atau tidak mencerminkan

fenomena yang sebenarnya.

Istilah outliers juga sering dikaitkan dengan nilai ekstrim, baik
ekstrim besar maupun ekstrim kecil. Dalam statistik data outliers sering
menimbulkan hasil yang bias. Oleh karena itu harus diberikan perlakuan

khusus. Ada atau tidaknya outliers multivariate dapat dilihat dari jarak
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mahalanobis (mahalanobis distance). Uji mahalanobis distance ini dapat

dilakukan dengan menggunakan program Amos.

c. Evaluasi Confirmatory Factor Analysis (CFA)

Analisis CFA digunakan untuk menguji unidimensionalitas dari
dimensi-dimensi yang menjelaskan variabel laten dari model tersebut.
Apakah seluruh indikator yang dipakai dalam penelitian merupakan.
pembentuk variabel laten kualitas layanan, kualitas preduk dan kepuasan

nasabah serta loyalitas nasabah.

Analisis konfirmatori ini juga dimaksudkan untuk menganalisis
tingkat validitas dari data yang ada-dalam penelitian int.  Artinya apakah
indikator yang digunakan memiliki kemampuan yang cukup untuk
mendefinisikan variabel laten yang dibentuk. Menurut Ferdinand (2006:24)
sebuah indikator signifikan mengkonfirmasi variabel laten jika memiliki

koefisien (A) > 0,50 dan nilai C.R > 2,00 serta nilai probabilitas < 0,05.

Langkah selanjutnya dalam penelitian ini adalah dengan melakukan
pengujian analisis faktor konfirmatori dan uji kesesuaian model (goodress of
fif) untuk memastikan bahwa model yang diperoleh telah fit, baru setelah itu

difakukan analisis effect baik direct effect, indirect effect maupun total effect.
1). Analisis Faktor Konfirmatori Terhadap Variabel Kualitas Layanan

Gambar 4-1 di bawah adalah confirmatory factor analysis (CFA)

terhadap variabel kualitas layanan dalam bentuk diagram.
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Uji Hipotesis :
Chi-Square 10.103
Sig. Probabifity .072

RMSEA 0as
GFl 973
AGF] 820
CMIN/dF 2.02%
U 957
CFI 957
DF 5

Sumber : Data Prirner yang diolah

Gambar; 4 -1
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS (CFA)
"KUALITAS LAYANAN"

Tabel 4.20
Regression Weights: (Group riumber 1 - Default model)
Kualitas Layanan

Estimate S.E. C.R. P Label
KLl  <eun LAYAN Xt 1.000
KL2 <-- LAYAN X1 1.178 171  6.904 *** par 1
KL3 <--- LAYAN X1 1.095 159 6.879 *** par 2
KL4 <— ‘LAYAN XI 1.178  .182 6.481 *** par 3
KL5 <em- LAYAN X1 975 165 5.890 *** par 4

Sumbers Data Primer yang diolah

Tabel 4.21
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Kualitas Layanan

Estimate
KL1 Lemm LAYAN X1 618
KL2 Lo LAYAN X1 60
KL3 Lemm LAYAN XI 747
K14 Lemm LAYAN XI 746
KIL.5 <eme LAYAN X1 628

Sumber : Data Primer yang diolah
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Dari hasil analisis faktor konfirmatori terhadap indikator variabel.

Kualitas Layanan, baik dalam bentuk diagram maupun dalam bentuk.

tabel, diketahui bahwa Standardized Regression Weight (1) untuk kelima

indikator lebih besar dari 0,50 dan koefisien C.R > 2,00 serta nilai

probabilitas kelima indikator lebih kecil dari 0,05 (***, berarti < 0,001).

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa ditinjau dari CFA, kelima

indikator Kualitas Layanan adalah kuat untuk mendefinisikan variabel

laten Kualitas Layanan.

Dan kelima indikater tersebut dapat diikut

sertakan pada analisis lebih lanjut.

2). Analisis Faktor Konfirmatori Terhadap Variabel Kualitas Produk.

Gambar 4.2 di bawah adalah confirmatory factor analysis (CFA)

terhadap variabel kualitas produk dalam bentuk diagram.
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KP4
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Sumber : Data Pamer yang diolah
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Gambar: 4 -2
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS (CFA)
"KUALITAS PRODUK"

Up Hipolesis -
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Sig. Probability
RMSEA

GFI
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Tabel 4.22
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
KP1l <--- PROD_X2 1.000
KP2 <--- PROD_X2 1.115 .114 9.747 *** par |
KP3 <--- PROD X2 1.314 .149 8.806 *** par 2
KP4 <--- PROD X2 [.378 .167 8.239 *** par 3
KP5 <--- PROD X2 1.376 .176 7.812 **x par 4

Sumber : Data Primer yang diolah

Tabel 4.23
Standardized Regression Weights: (Group number I -~ Default model)
Estimate
KP1 Lo PROD_ X2 756
KP2 <emm PROD_X2 783
KP3 Lomm PROD X2 783
KP4 Lemm PROD X2 804
KP5 <o PROD X2 762

Sumber : Data Primer yang diotah

Dari hasil analisis faktor konfirmatori terhadap indikator variablel
kualitas produk, baik dalam bentuk diagram maupun dalam bentuk tabel,
diketahui bahwa Standardized Regression Weight (&) untuk kelima
indikator lebih besar dari 0,50 dan koefisien C.R >2,00 serta nilai

probabilitas kelima indikator lebih kecil dari 0,05 (***, berarti < 0,001).

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa ditinjau dari CFA,
kelima indikator kuaiitas produk adalah kuat untuk mendefinisikan
variabel laten kualitas produk. Dan keltma indikator tersebut dapat diikut

sertakan pada analisis lebth lanjut.
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3) Analisis Faktor Konfirmatori Terhadap Variabel Kepuasan Nasabah s
a8
. 1 o .
Uji Hipotesis
e 3 Chi-Square .000
04 Sig. Probability \p
g RMSEA ‘rmsea
Y2 GFI 1.000
e AGFI \agfi
05 CMN/dT \crnindf
1 . TL i
Y1 CFI i
OF vdf

Sumber : Data Primer yang diolah

Gambar:4-3
CONFIRMATQORY FACTOR ANALYSIS (CFA)
"KEPUASAN NASABAH"

Tabel 4 - 24
Regression Weights: (Group number I - Default model)

Estimate " S.E. C.R. P Label
YI <e-- PUAS Y 1.000
Y2 < PUAS Y 958 060  16.054 ***  par |
Y3 < PUAS Y 945 067 14.019 ***  par 2

Sumber : Data Primer yang diolah

Tahel 4-25
Standardized Regression Weights: (Group number I - Default model)

Estimate
Y1 <2 PUAS Y 908
Y2 - PUAS Y 920
Y3 Carmm PUAS Y 845

Sumber : Data Primer yang diclah

Dari hasil analisis faktor konfirmatori terhadap indikator variabel
kepuasan nasabah, baik dalam bentuk diagram maupun dalam bentuk tabel,
diketahui bahwa Standardized Regression Weight (%) untuk kelima indikator
lebih besar dari 0,50 dan koefisien C.R >2,00 serta nilai probabilitas ketiga

indikator lebih kecil dari 0,05 (***, berarti < 0,001).
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Dengan demikian dapat dikatakan bahwa ditinjau dari CFA, ketiga
indikator kepuasan nasabah adalah kuat untuk mendefinisikan variable laten
kepuasan nasabah. Dan ketiga indikator tersebut dapat diikut sertakan pada

analisis lebih lanjut.

4) Analisis Faktor Konfirmatori Terhadap Variabel Loyalitas Nasabah
Gambar 4.4 di bawah adalah confirmatory factor analysis (CFA)

terhadap variabel kualitas layanan dalam bentuk diagram.

.14

71 Uji Hipctesis -
Chi-Square 000
00 Sig. Probability 'p
q RMSEA ymsea
22 GFI 1.000
B4 AGF3 ‘ ‘agh
. ; ?lr_vlﬂdef l{;.;mmdf
a4 CF i
DF df
Sumber : Data Primer yang drolan
Gambar: 4 - 4
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS (CFA)
"LOYALITAS NASABAKH"
Tabel 4 - 26
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. CR. P Label
Z1 <--- LOYAL Z 1.000
Z2 <~ LOYAL Z 1.065 076 13932 *** par_1
Z3 <--- LOYAL Z 612 080  7.690 *EE par 2
Sumber : Data Primer yang diolah
Tabel 4 - 27
Standardized Regression Weights: (Group number I - Default model)
Estimate
Z1 Coomm LOYAL Z .904
72  <--- LOYAL Z 896
23 <e- LOYAL Z 561

Sumber : Data Primer yang diolah
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Dari hasil analisis faktor konfirmatori terhadap indikator variabel
Loyalitas Nasabah, baik dalam bentuk diagram maupun dalam bentuk tabel,
diketahui bahwa Standardized Regression Weight (A) untuk ketiga indikator
lebih besar dari 0,50 dan koefisien C.R > 2,00 serta nilai probabilitas ketiga
indikator lebih kecil dari 0,05 (***, berarti < 0,001). Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa ditinjau dari CFA, ketiga indikator Loyalitas Nasabah
adalah kuat untuk mendefinisikan variabel laten Loyalitas Nasabah. Dan

ketiga indikator tersebut dapat diikut sertakan pada analisis-lebih lanjut.

3. Analisis Pengaruh Output SEM

Sesuai dengan tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah, maka
analisis data dilakukan dengan ménggunakan Structure Equation Modelling yang
merupakan sekumpulan “tekntk statistik yang memungkinkan dilakukannya
pengujian serangkaiar hubungan yang relatif rumit secara simultan Ferdinand
(2002) dan Selimun (2004) dalam Adi (2008:55). Pengujitan hipotesis yang

dilakukan adalah sebagai berikut;

H1 = Kualitas layanan sebagai prediktor terhadap kepuasan nasabah pada PT.
BPRS Syarikat Madani.

H2 = Kualitas produk sebagai prediktor terhadap kepuasan nasabah pada PT.
BPRS Syarikat Madani.

H3 = Kualitas layanan sebagai prediktor terhadap loyalitas nasabah pada PT.

BPRS Syarikat Madani.
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H4 = Kualitas produk sebagai prediktor terhadap loyalitas nasabah pada PT.
BPRS Syarikat Madani.
HS5 = Kualitas layanan melalui kepuasan nasabah sebagai prediktor terhadap
loyalitas nasabah pada PT. BPRS Syarikat Madani.
H6 = Kualitas produk melalui kepuasan nasabah sebagai prediktor terhadap
loyalitas nasabah pada PT. BPRS Syarikat Madani.
H7 = Kepuasan nasabah sebagai prediktor terhadap loyalitas nasabah pada PT.

BPRS Syarikat Madani.

Keterangan ;

X1 = Kualitas Layanan
X2 = Kualitas Produk

¥ = Kepuasan Nasabah
Z = Loyalites Nasabah

Sumber : Data Primer yang dialah

Gambar:4-5
"MODEL HUBUNGAN KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK,
KEPUASAN NASABAH DAN LOYALITAS NASABAH"

Dari Gambar 4.5 di atas dapat dibuat model persamaan strukturalnya

sebagai berikut;
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Hl: Y= Yy,uXi+e - pengaruh langsung (direct effect) X, terhadap ¥ |
H2: Y=Y, X;+ec - pengaruh langsung (direct effect) X, terhadap Y
H3: Z=Y,uX,+e; > pengaruh langsung (direct effect) X, terhadap Z
H4: Z=7Y,0 Xs+ e, - pengaruh langsung (direct effect) X, terhadap Z
HS5:Z =Yy, + Yyx. + e > pengaruh langsung (direct effect) X1 bersama

X2 terhadap Y
H6: Z =Y,y Y + Yy +€; = pengaruh langsung (direct effect) X1 bersama X2
terhadap Z

H7: Z=Yyxt+ e, 2 pengaruh langsung (direct effect) Y terhadap Z

Model pada Gambar 4.5, selanjutnya dilengkapi dengan hubungan
setiap variable laten dengan indikator/konstruk masing-masing, sehingga
dapat ditampilkan model diagram jalur (path diagram) yang semakin

lengkap seperti ditampilkan Gambar 4.6 di bawah ini;

ololo
|
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Sg Probatddy 'p

1 RRMSEA Tmsea
GF) ot
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T
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-

JOOOG ©

CFi i
Sumber | Data Prmer yang cholah oF o
Gembar: 4 -8
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS {CFA)
"KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK, KEPUASAN NASABAH
DAN LOYALITAS NASABAH"
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Mengacu pada gambar 4.6 di atas, terlihat jumlah indikator masing-
masing variabel laten dari kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah. Dari pengolahan data SEM, dilakukan

analisis Full Model Structural Equattion Modelling (SEM) sebagai berikut;

038
o N0 .
KL :
Ol b ONONO
() —gn Y LAYAN
- f‘.u%‘ﬂs X1 ou 973 oes ae2 033
( ) - n z .
K12 AN -1 04
— 0.94 % g5
@._____’ Kig: 132
0rr 033 LOYAL
083 z
——ghd
KP: . 078 014 [\Yer)
f‘. .,. b 0.0 .
Tl
18
. . L PROD EV7 B!
- Uji Hipotesis
#5373 X2 ChiSquare 233335
Sig. Protability 700
KP2 71 RMSEA 075
951 GFl ki)
AGF} 728
o KPt CMIN'Y PRE ]
T 911
CF! it
Sumber : Data Primer yang diolah of u
Gambar: 4 -7

CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS (CFA)
"KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK, KEPUASAN NASABAH
DAN LOYALITAS NASABAH"

Dari hasil pengolahan data dilakukan analisis Full Model Structural
Equation Modelling dengan menggunakan (1) parameter lambda (2) analisis
model strukturai, (3) analisis determinasi, (4) Goodness of Fit untuk
pengaruh kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan nasabah dan loyalitas

nasabah,
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a) Analisis Pengujian Model Pengukuran dengan Parameter Lambda (M)

Pengujian ini ditujukan untuk mengetahui validitas setiap indikator

penelitian. Untuk pengujian parameter lambda digunakan nilai

standardized estimate regression weight berupa factor loading. Apabila

nilai standardized estimate regression weight (M) > 0,50, nifai C.R > tigpe

= 2,000 dan probability < a = 0,05, maka loading factor parameter

lambda (Ai) indikator tersebut dinyatakan signifikan (Ferdinand, Agusty,
2007:97) dan indikator tersebut adalah valid.

Tabel 4.28

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Kualitas Layanan, Kualitas Produk, IXepuasan Nasabah dan Loyalitas

Nasabah

o Estimate  S.E. C.R. p Label
PUASY  <-— LAYAN X1 935 192 4858 *** par 13
PUAS Y L PROD X2 229 207 3.105  .002  par_l6
LOYAL Z <- _LAYAN XI 295 246 3200 .00 par_14
LOYAL Z < PROD_X2 029 219 3.131 002 par_15
LOYAL Z < PUAS Y 304 144 3,118 .001 par_18
Z1 << 1 LOYAL Z 1.000
z2 <  LOYAL Z 988 055  17.810  ***  par |
73 <e-  LOYAL Z .599 078  7.645  ***  par 2
Yi <--  PUASY 1.000
Y2 L PUAS Y 985 059 16.808  *** par_3
Y3 <--  PUAS Y 972 069 14147  ***  par 4
KL1 Lemm LAYAN_X1 1.000
KL2 Leem LAYAN_X1 I 144 7.703 *xx par_5
KL3 Laem LAYAN_ X1 1.050 .136 7.719 *E par_6
KL4 L LAYAN_ X1 1.058 .148 7.136 EE par_7
KLs e LAYAN X1 .869 140 6.211 R par_8
KP1 Lemm PROD X2 1.000
KP2 <-  PROD X2 1.102 129 8572 ***  par 9
KP3 - PROD_X2 1.431 160 8.967 *w par_10
KP4 <-  PROD X2 1.496 171 8757  ***  par 11
KP5 Cmm PROD X2 1.521 181 §.422 ok par_12

Sumber : Data Primer yang diolah

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16/41897 .pdf

112
Pada tabel 4.28 di atas, pada kolom estimate menunjukkan
kovarians antara variabel laten dengan indikatornya. Sehingga dengan

demikian dapat dilihat hubungan antara variabel sebagai berikut;

1) Hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan nasabah.

Ho = Tidak ada hubungan yang nyata (signifikan) antara kualitas
layanan dengan kepuasan nasabah.

H1 = Ada hubungan yang nyata (signifikan) antara kualitas layanan
dengan kepuasan nasabah.

Dasar keputusan;

Jika nilai probability (P) > 0,001 Ho = diterima

Jika nilai probability (P) < 0,001 HI = ditolak

Dari tabel di atas terlihat bahiwa P = **** yang berarti lebih kecil dari

0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan H1 diterima atau dengan kata

lain bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas layanan

dengan Kepuasan nasabah.

2) Hubungan antara kualitas produk dengan kepuasan nasabah
Ho = Tidak ada hubungan yang nyata (signifikan) antara kualitas
produksi dengan kepuasan nasabah.
H1 = Ada hubungan yang nyata (signifikan) antara kualitas produksi

dengan kepuasan nasabah.

Untuk hubungan antara kualitas produksi dengan kepuasan nasababh,

nilai P adalah sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05 sehingga dengan
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demikian Ho ditolak dan HI diterima. Dengan demikian terdapat,
hubungan yang signifikan antara kualitas produksi dengan kepuasan

nasabah.

3) Hubungan antara kualitas layanan dengan loyalitas nasabah
Ho = Tidak ada hubungan yang nyata (signifikan) antara kualitas
layanan dengan loyalitas nasabah.
Hl = Ada hubungan yang nyata (signifikan) antara kualitas layanan

dengan loyalitas nasabah.

Untuk hubungan antara kualitas layanan dengan loyalitas nasabah,
nilai P adalah sebesar 0,001 debih kecil dari 0,05 sehingga dengan

demikian Ho ditolak dan H1 diterima.

Dengan demikian: terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas

layanan dengan loyalitas nasabah.

4) FHubungan antara kualitas produksi dengan loyalitas nasabah
Ho = Tidak ada hubungan yang nyata (signifikan) antara kualitas
produksi dengan loyalitas nasabah.
HI = Adahubungan yang nyata (signifikan) antara kualitas produksi

dengan loyalitas nasabah.

Untuk hubungan antara kualitas produksi dengan loyalitas nasabah,
nilai P adalah sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05 sehingga dengan

demikian Ho ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian terdapat
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hubungan yang signifikan antara kualitas produksi dengan loyalitas

nasabah.
5) Hubungan antara kepuasan nasabah dengan loyalitas nasabah.

Ho = Tidak ada hubungan yang nyata (signifikan) antara kepuasan
nasabah dengan loyalitas nasabah.
Hl= Ada hubungan yang nyata (signifikan) antara kepuasan

nasabah dengan loyalitas nasabah.

Untuk hubungan antara kepuasan nasabah dengan loyalitas nasababh,
nilai P adalah sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05 sehingga dengan
demikian Ho ditolak dan Hl diterima. = Dengan demikian terdapat
hubungan yang signifikan-antara kepuasan nasabah dengan loyalitas
nasabah.

Selanjutnya dari tabel 4.28 di atas dapat dilihat bakwa semua
indikator dan variabel memiliki standardized estimate (regression weight)
berupa loading factor atau lambda (A1) > 0,05, nilai kritis (C.R > 2,00)
dan probability < 0,05. Probabilitas (*** artinya lebih kecil dari 0)
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa semua loading factor atau

lambda (Ai) indikator tersebut adalah valid.

Dari tabel tersebut di atas terlihat bahwa pengaruh langsung
variabel kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah memiliki
standardized estimate (regression weight) sebesar 0,192 dengan C.R

(critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar 4,858 pada
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probabilitas (***). Nilai CR 4,858 > 1,96 dan probabilitas (***) berarti
lebih kecil dari 0,001 menunjukkan bahwa pengaruh langsung variabel-

kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah adalah signifikan.

Pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan nasabah
memiliki nilai standardized estimate (regression weight) sebesar 0,207
dengan C.R (critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar 3,105
pada probabilitas (***). Nilai CR 3,105 > 1,96 dan. probabilitas 0.002
berarti lebih kecil dari 0,05 dan menunjukkan bahwa pengaruh langsung

variabe] kualitas produk terhadap kepuasan nasabah adalah signifikan.

Pengaruh Langsung Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah
memiliki nilai standardized estimale (regression weight) sebesar 0,246
dengan C.R (critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar 3,200
pada probabilitas 0,001. Nilai CR 3,200 > 1,96 dan probabilitas lebih
kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa pengaruh langsung variabel kualitas

layanan«terhadap loyalitas nasabah adalah signifikan.

Pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas nasabah
memiliki nilai standardized estimate (regression weight) sebesar 0,219
dengan C.R {critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar 3,131
pada probabilitas 0,02. Nilai CR 3,131 > 1,96 dan probabilitas 0,001 <
0,05. Ini menunjukkan bahwa pengaruh langsung variabel kualitas

produk terhadap loyalitas nasabah adalah signifikan.
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Pengaruh Jangsung kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
memiliki nilai standardized estimate (regression weight) sebesar 0,144
dengan C.R (critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar 3,118
pada probabilitas (***). Nilai CR 3,118 > 1,96 dan probabilitas 0,001
dan menunjukkan bahwa pengaruh langsung variabel kepuasan nasabah

terhadap loyalitas nasabah adalah signifikan.

b) Analisis Model Persamaan Struktural
Persamaan struktur Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan
Kepuasan Nasabah serta Loyalitas Nasabah adalah adalah sebagai

berikut;

Hi: Y= Y, X+ e pengaruh langsung (direct effect) X, terhadap Y

H2: Y = Yyx2X:+ e, pengaruh langsung (direct effect) Xz terhadap Y

H3: Z=1Y,x X+ e pengaruh langsung (direct effect) X, terhadap Z

H4 : Z.= Y;4X; + e; pengaruh langsung (direct effect) X, terhadap Z

H5: Z =Y, + Yy« + e pengaruh langsung (direct effecr) X1 bersama
X2 terhadap Y

H6: Z=Y,,Y + Yy +e2 pengaruh langsung (direct effect) X1 bersama X2
terhadap Z

H7: Z=7Y,x+ ey pengeruh langsung (direct effect) Y terhadap Z

Pengujian model dilakukan dengan menggunakan koefisien
regresi untuk variabel kualitas layanan (KL), kualitas produk (KP) dan

kepuasan nasabah (Y) terhadap loyalitas nasabah (Z) melalui tabel output
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dari sub menu view/set. Berdasarkan hasil perhitungan koefisien regresi’
(regression weight) dapat dibuat tabel output seperti disajikan dalam tabel
4-29 berikut;

Tabel 4.29
Regression Weights: {(Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R P Label
PUAS_Y < LAYAN_X1 .835 192 4858 *** par_13
PUAS.Y <- PROD_X2 229 .207 3.105 .002 par_16
LOYAL_Z <-- LAYAN_X1 295 246 3.200 .001 par_14
LOYAL_ Z < PROD_X2 029 219 34131 .002 par_15
LOYAL_Z <—-- PUAS_Y .304 144 (4,118 .001 par_18

Sumber : Data Primer diolah

Dari tabel 4.29 tersebut di atas terlihat bahwa pengaruh langsung
variabel kualitas layanan terhadap ' kepuasan nasabah memiliki
standardized estimate (regression weight) sebesar 0,192 dengan CR
(critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar 4,858 pada
probabilitas (***).” Nilai CR 4,858 > 1,96 danr probabilitas (***) berarti
lebih kecil dari 0,01 menunjukkan bahwa pengaruh langsung variabel

kualitaslayanan terhadap kepuasan nasabah adalah signifikan.

Pengaruh Langsung Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah
memiliki nilai standardized estimate (regression weight) sebesar 0,207
dengan C.R (critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar 3,105
pada probabilitas 0,002. Nilai CR 3,1053 > 1,96 dan probabilitas 0,002
lebih kecil dari 0,01 menunjukkan bahwa pengaruh langsung variabel

Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah adalah signifikan.
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Pengaruh Langsung Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah
memiliki nilai standardized estimate (regression weight) sebesar 0,246
dengan C.R (critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar 3,200
pada probabilitas 0,001. Nilai CR 3,200 > 1,96 dan probabilitas 0,001
berarti lebih kecil dari 0,01 menunjukkan bahwa pengaruh langsung

variabel Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah adalah signifikan.

Pengaruh Langsung Kualitas Produk terhadap-Loyalitas Nasabah
memiliki nilai standardized estimate (regression weight) sebesar 0,219
dengan C.R (critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar 3,131
pada probabilitas 0,002. Nilai CR 3,131 > 1,96 dan probabilitzs 0,002
berarti lebih kecil dari 0,01 menuﬁjukkan bahwa pengaruh langsung

variabel Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah adalah signifikan.

Pengaruh [Langsung Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas
Nasabah memiliki nilai standardized estimate (regression weight) sebesar
0,144 dengan C.R (critical ratio) = identik dengan nilai t-hitung sebesar
4,118 pada probabilitas 0,001. Nilai CR 4,118 > 1,96 dan probabilitas
0,001 berarti lebih kecil dari 0,01 menunjukkan bahwa pengaruh
langsung variabel Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah adalah

signifikan.

c) Analisis Determinasi
Analisis Determinasi terhadap Kualitas Layanan, Kualitas Produk

dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah digunakan untuk
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mengetahut besarnya kontribusi variabel eksogen terhadap variabel
cndogen. Untuk analisis ini digunakan Square Multiple Correlation.

Besarnya Square Multiple Correlation dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.30
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate
PUAS 652
LOYAL 315

Sumber : Data Primer diolah

Square Multiple Correlation . untuk. masing-masing variabel
Kepuasan Nasabah = 0,652 dan Loyalitas Nasabah = 0,315. Menurut
Ferdinand (2002:114) nilai Square Multiple Correlation untuk variabel
kualitas layanan R2 = 0,652 identik dengan R* pada SPSS sebesar 0,652,
sehingga besarnya determinasi adalah nilai Square Multiple Correlation
untuk variabel kepuasan nasabah dikalikan dengan 100% = 0,652 x 100%
= 05,2 %. “Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa perubahan
kepuasan nasabah dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kualitas produk

sebesar 65,2 %.

Untuk Loyalitas Nasabah R*> = 0,315 maka besanya
determinasinya = 0,315 x 100% = 31,5 %. Dengan demikian dapat pula
dinyatakan bahwa perubahan loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kualitas

layanan dan kualitas produk sebesar 31,5 %.
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d) Analisis Kesesuaian Model (Goodness of Fif)

Uji kelayakan model keseluruhan dilakukan dengan menggunakan
SEM yang sekaligus digunakan untuk menganalisis hipotesis yang
diajukan. Hasil pengujian model melalui SEM adalah seperti terlihat pada
Gambar 4.5 di atas.

Multikolonearitas  adalah kondisi terdapatnya hubungan liniar
atau korelasi yang tinggi antara masing-masing variabel independen
dalam model regresi. Multikolonearitas terjadi ketika sebagian besar
variabel yang digunakan saling terkait dalam suatu mode! regresi Untuk
menentukan apakah hubungan antara. dua variabel bebas memiliki
masalah kolonearitas adalah jikaantar variabel bebas tidak ada korelasi
yang tinggi, yaitu R>090 (Santoso,2007). Nilai korelasi dapat

disajikan pada tabel'4.33 di bawah ini;

Tabel : 4.31
Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate
LAYAN <> PROD 770

Sumber : Data Primer diolah

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa antar variabel bebas tidak
ada korelasi yang tinggi karena nilai korelasi antara kualitas layanan

dengan kualitas produk hanya sebesar 0,770 lebih kecil dari 0,90.

Dari kriteria uji Chi Square (%), relatif chi-quares (x*/df),

RMSEA, GFI, AGFIL, TLI dan CFl nilai Goodness of Fit hasil
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pengolahan Amos for Windows Version 20,0 sebagatmana ditampi[karﬁ;
pada gambar di atas, maka dapat dibuat tabel seperti tabel 4-34 di bawah
ini.

Nilai cut of vaiue dan goodness of fit hasil model, terlihat 3 (tiga)
kriteria yang memenuhi persyaratan (baik), 4 (empat) mendekati
mendekati baik (marginal) dan 1 (satu) kriteria tidak baik. Sehingga

dengan demikian model iersebut dapat dikatakan sebagai model yang

baik.
Tabel 4.32
Goodness of Fit, Hasil Uji Model dan Cut off Value

Goodness of Fit | Cut off Value | Hasil Uji Model | Keterangan
X? Chi Square Kecil-(*) 209.336 Baik
Probabilitas =0.05 0.000 Marginal
CMIN/DF <2.00 2.136 Marginal
RMSEA <0.08 0.075 Baik
GFI >0.90 0.92 Baik
AGFI >0.90 0.788 Tidak Baik
TLI >0.95 0.911 Marginal
CFI >0.95 0.911 Marginal

Sumber : Data Primer diolah

Dari keseluruhan analisis yang telah dilakukan terhadap model,
dapat disimpulkan bahwa semua variabel kualitas layanan, kualitas
produk dan kepuasan nasabah serta loyalitas nasabah adalah valid/

signifikan dan bila dilihat dari model persamaan struktural di atas
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menunjukkan Regression Weight (y), terdapat semua variabel yang

pengaruhnya positif signifikan.

Hasil pengujian terhadap nilai-nilai muatan faktor (loading factor)

untuk masing-masing indikator dapat pula dilihat pada tabel 4.35.

Tabel : 4.33
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah dan

Loyalitas Nasabah

Estimate S.E. CR. P Label
PUAS Y < LAYAN X1 935 .192 . 4.858 *** par I3
PUAS Y < PROD X2 229 207 3,105 .002 par_ 16
LOYAL Z <--- LAYAN Xl 295 246 3200 .001 par_i4
LOYAL Z <--- PROD X2 029 219 3.131  .002 par_1i5
LOYAL Z <-- PUAS Y 304 144 4118 001 par_18
Z1 <-— LOYAL_Z 1.000
72 < LOYAL Z 988  .055 17.810 ***  par 1
Z3 <--- LOYAL_Z .599 .078 7.645  ***  par 2
Y1 <-- PUAS_Y 1.000
Y2 <--- PUAS Y 985 059 16.808 ***  par 3
Y3 <-- PUAS.Y 972 069 14.147  ***  par 4
KL1 <-— LAYAN X1 1.000
KL2 <--- CLAYAN X1 111! 144 7.703  ***  par 5
KIL.3 <= LAYAN _XI 1.050 136 7719 *** par 6
KL4 <~ ' LAYAN Xi 1.058 148 7.136  *¥**  par 7
KLS <-- LAYAN Xl 869 140 6211 ***  par 8
KP1 <--- PROD X2 1.000
KP2 <--- PROD X2 1.102 .129 8.572 *** par 9
KPp3 <--- PROD_X2 1.431 160 8.967 ***  par 10
KP4 <--- PROD_X2 1.496 d71 8.757 ***  par_11
KP5 <--- PROD X2 1.521 .181 8.422 ***  par 12

Sumber ; Data Primer diolah

Dari pengolahan data di atas dapat juga dilihat bawa setiap
indikator atau dimensi pembentuk masing-masing variabel laten
menunjukkan hasil yang baik, yaitu nilai CR lebih besar dari 2,58. Untuk

kualitas layanan dengan kepuasan nasabah nilai mempunyai CR sebesar
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4,858, kualitas produksi dengan kepuasan nasabah nilai mempunyai CR
sebesar 3,105. Kualitas layanan dengan loyalitas nasabah niai CR nya
sebesar 3,200 dan untuk kualitas produk dengan loyalitas nasabah nilai
CRnya sebesar 3,131. Selanjutnya untuk kepuasan nasabah dengan
loyalitas nasabah, dimana nilai dari CR adalah sebesar 4,118 lebih besar
dari 2,58, Nilai Standard Estimate (A) untuk masing-masing indikator

lebih besar dari 0,05.

Dengan diperolehnya hasil ini, makadapat dikatakan bahwaix
indikator-indikator pembentuk variabellaten konstruk telah menunjukkan
sebagai indikator yang kuat dan sigpifikan dalam pengukuran variabel
laten. Sehingga selanjutnya model penelitian ini dapat digunakan untuk

analisis selanjutnya tanpa modifikasi atau penyesuaian.

4. Interpretasi dan Modifikasi Model
Interpretasi dan modifikasi model dimaksudkan untuk melihat apakah
model yang digunakan dalam penelitian ini perlu dilakukan modifikasi atau
dirubah sehingga mendapatkan model yang lebih baik lagi. Sebuah model
penelitian dikatakan baik jika memiliki nilai standardized residual covarian

yang di luar standar yang ditetapkan (< 2,58).

Hasil analisis pada penelitian ini tidak menunjukkan adanya nilai
standardized residual covarian yang lebih besar dari +2,58. karena nilai
standardized residual covarian terbesar adalan 1,679. Dengan hasil tersebut

maka tidak perlu dilakukan modifikasi model dalam penelitian ini.
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Tabel : 4.34 |
Standardized Residual Covariances (Group number I - Default model)
KPS KP4 KP3 Kp2 KP1 KL5 KLd KL3 KL2 KL1 Y3 Y2 Y1 3 2 1
KP5 000
KP4 855 000
KP3 -339 -227 .000
KP2 -.599 -3 .06 000
KF1 -880 -.808 153 2.573 .0co
KLS 1.118 - 725 -010 -1.340 -578 L0
KL4 962 .005 ~074 -1.948 -1.381 1.183 000
KL3 -026 -183 .§96 =121 161 - 327 257 000
KL2 153 an 202 -.855 - 587 168 R22 -318 .000
K11 265 114 1.666 -544 018 -287 ~992 A72 050 000
Y3 1.274 744 1.414 -.293 009 -.280 ~246 .580 ~416 854 000
Y2 215 00 .283 -850 -.698 - 155 - 188 .266 372 041 -138 000
Y1 -.148 -.095 168 -1.305 -1.029 - 281 -~ 152 -.180 -432 -.081 082 Ririt} .000
Z3 2.022 2130 1.972 2.509 2232 -077 549 529 2.350 1.006 1.041 703 346 000
z2 - 269 -985 293 -032 947 -.900 - 334 =523 479 684 -.085 - 194 - 470 A2t 000
Z1 -303 -653 241 -071 879 -579 145 -.596 415 1.232 468 393 097 ~295 007 .00

Sumber : Data Primer diolah

5.

Analisis Pengaruh Langusng, Pengaruh Tidak Langsung dan Penga-ruh
Total

Analisis pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh total
dari variabel yang diteliti bertujuan untuk mengetahui kekuatan pengaruh antar
konstruk, baik. pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung atau pengaruh
totalnya, Dari model hubungan kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan
nasabah serta loyalitas nasabah seperti gambar 4.8 di bawah, dapat dilakukan

pengujian uji hipotesis sebagai berikut;
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Gambar . 4 -8
MODEL HUBUNGAN "KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK, KEPUASAN NASABAH
DAN LOYALITAS NASABAH"

Tabel 4.35

Heterangan :
X1 = Hualitas Layanan

x2
¥
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Hualitas Produk
Kepuasan Nasabah
Z = Lopyalitas Nasabah

Perhitungan Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung dan
Pengaruh Total Masing-masing Variabel

No

Keterangan

Perhitungan

Hasil Perhitungan

Nilai

%o

Pengaruh langsung kualitas layanan (X )
terhadap kepuasan nasabah (Y)

Pengaruh tidak langsung kualitas
layanan (X,) terhadap kepuasan nasabah
(Y) melalui kualitas produk (X;)

Pengaruh Total kualitas layanan (X,,
terhadap kepuasan nasabah (Y) baik
secara langsung maupun tidak langsung

0,73*

{0,73)(0,77)(0,14)

0,53 + 0,079

0,5329

0.078694

0.611594

61,16%

—]

Pengaruh langsung kualitas produk (X5;)
terhadap kepuasan nasabah (Y)

Pengaruh tidak langsung produk (X;)
terhadap kepuasan nasabah (Y) metaiui
kualitas layanan (X,)

Pengarub Total kualitas produk (X;)
terhadap kepuasan nasabah Y} baik
secara langsung maupun tidak langsung

0,14*

(0,14)( 0,77)(0,73)

0,196 + 0,078694

0,019

0,078694

0,098294

9,83%

Pengaruh langsung kualitas layanan {X,)
terhadap loyalitas nasabah (Z)

Pengaruh tidak langsung kualitas
layanan (X,) terhadap loyalitas nasabah
(Z) melalui kualitas produk (X;)

0,24°

(0,24)(0,77)(0,02)

0,0576

0,003696
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Keterangan

Perhitungan

Hasil Perhitungan

Nilai Yo

Pengaruh Total kualitas layanan (X,
terhadap loyalitas nasabah (Z) baik
secara langsung maupun tidak langsung

0,576 + 0,003696

0,0612%96 6,13%

Pengaruh langsung kualitas produk (Xs)
terhadap loyalitas nasabah (Z)

Pengaruh tidak langsung kualitas produk
(X;) terhadap loyalitas nasabah (Y)
melalui kualitas layanan (X,)

Pengaruh Total kualitas produk (X,
terhadap loyalitas nasabah (2) baik
secara [angsung maupun tidak langsung

0,022

(0,8)(0,09)(0,06)

0,0004 + 0,003696

03,0004

0,003696

0,0040%96 0,41%

Pengaruh langsung kualitas layanan (X}
terhadap loyalitas nasabah (Z)

Pengaruh tidak langsung kualitas
layanan (X} terhadap loyalitas nasabah
(2) melalui kepuasan nasabah (Y)

Pengaruh Total kualitas layanan (X,
terhadap loyalitas nasabah (Z) baik
secara langsung maupun tidak langsung

0,24%

(0,24)(0,73%(0.33)

0,576 + 0,057816

0,0576

0,057816

0,115416 11,54%

Pengaruh langsung kualitas produk (X2)
terhadap loyalitas nasabah (Z)

Pengaruh tidak langsung kualitas produk
(X7) terhadap loyalitas nasabah (2}
nielalui kepuasan nasabah (Y}

Pengaruh Total kualitas produk (X3
terhadap loyalitas nasabah (Z) baik
secara langsung maupun tidak langsung

0,02*

(0,02)(0,14)(0,33)

0,0004+ 0,000924

0,0004

0,000924

0.001324 0,13%

Pengaruh langsung kepuasan nasabah
(Y) terhadap loyalitas nasabah (Z)

0,33°

0,1089 10,89%

Pengaruh langsung kualitas layanan (X;)
dan kualitas produk (X2) terhadap
kepuasan nasabah (Y) maupun terhadap
loyalitas nasabah (Z)

1.00092 | 100.09%

Sumber : Data Primer diolah

6. Hasil Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis tentang pengaruh Kkualitas layanan dan kualitas

produk terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah dilakukan dengan
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mengamati probability (P) hasil estimasi regression weight model persamaan
struktural. Apabila nilai P lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis diterima.

Tabel 4.36

Direct Effects (Group number 1 - Default model)
Pengaruh Langsung antar Variabel

PROD X2 LAYAN X1  PUASY LOYAL Z
PUAS_Y 229 935 000 000
LOYAL Z 029 295 304 000

Sumber : Data Primer diolah

Tabel 4.37
Regression Weight Model Persamaan Struktural Kualitas Layanan,
Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah
Pada PT. BPRS Syarikat Madani

Estimate S.E. C.R. P Label
PUAS Y <--- LAYAN_Xl 935  .192 4858 *** opar I3
PUAS Y <--- PROD_X2 229 207  3.105 .002 par 16
LOYAL Z <-- LAYAN Xl 295 246  3.200 .001 par 14
LOYAL Z <--- PROD.X2 029 219 3,131 002 par 15
LOYAL Z <--- PUAS'Y 304 144 4118 .001 par I8

Sumber : Data Primer diolah

Dari tabel 4.38 dan tabel 4.39 d1 atas terlihat pengaruh langsung variabel
kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah memiliki standarized estimate
(regression weight) sebesar 0,935 dengan nilai CR (crifical ratio = identik
dengan nilai Thiung) sebesar 4,858 dan probability (***) yang berarti nilai P = 0.
Nilai CR 4,858 > 1,96 dan probability 0 < 0,05 menunjukkan bahwa pengaruh
langsung variabel kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah adalah positif dan

signifikan.
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Pengaruh variabel kualitas produk terhadap kepuasan nasabah memiliki
standarized estimate (regression weight) sebesar 0,229 dengan nilai CR (critical
ratio = identik dengan nilai Thiwng) sebesar 3,105 dan probability 0,002. Nilai
CR 3,105 > 2 dan probability 0 < 0,05 menunjukkan bahwa pengaruh langsung

variabel kualitas produk terhadap kepuasan nasabah adalah positif dan signifikan.

Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah memiliki
standarized estimate (regression weight) sebesar 0,295 dengan nilai CR (critical
ratio = identik dengan nilai Thinng) sebesar 3.200 dan probability 0,001. Nilai
CR 3.200 > 1,96 dan probability 0,001 < 0,05 menunjukkan bahwa pengaruh
langsung variabel kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah adalah positif dan

signifikan.

Pengaruh kualitas produksi© terhadap loyalitas nasabah memiliki
standarized estimate (regressionweight) sebesar 0,029 dengan nilai CR (critical
ratio = identik dengan nilai Thjung) sebesar 0,3131 dan probability 0,002. Nilai
CR 3.131 > 1,96.dan probability 0,002 < 0,05 menunjukkan bahwa pengaruh
langsung variabel kualitas produksi terhadap loyalitas nasabah adalah positif dan

signifikan.

Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah memiliki
standarized estimate (regression weight) sebesar 0,304 dengan nilai CR (critical
ratio = identik dengan nilai Thiwne) sebesar 4,118 dan probability 0,001.  Nilai

CR 4,118 < 1,96 dan probability 0,001 < 0,05 menunjukkan bahwa pengaruh
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langsung variabel kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah adalah positif dan

signifikan.
C. Pembahasan

1. Dari hasil analisis yang telah dilakukan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa
model persamaan struktural dinyatakan baik, karena telah memiliki tiga kriteria
baik, empat memiliki kriteria marginal atau mendekati baik dan 1 kriteria tidak
baik dari delapan kritetia cuf of value. Indikator yang memiliki kriteria goodness
of fit adalah Chi Square, RMSEA dan GFl. Sedangkan yang memiliki kriteria
marginal adalah probabilitas, CMIN/df, TLI CFl. Sehingga dengan demikian

terhadap model tersebut tidak perlu dilakukan modifikasi lagi.

2. Dari pengujian hipotesis dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini dapat diterima dan terbukti kebenarannya. Hal ini dapat dilihat dari
nilai CR {critical ratio) dari-hasil penelitian lebih besar dari standar, yaitu lebih
besar dari 1,96 (CR = 1,96) dan nilai probability hasil analisis data penelitian
lebih kecil dari standarnya (< 0,05). Hal ini berarti hipotesis yang menyatakan
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, baik secara langsung maupun secara tidak langsung melalui kepuasan

nasabah dapat diterima dan teruji kebenarannya.

3. Dari hasil perhitungan koefisican square multiple correlation variabel untuk
variabel kepuasan nasabah = 0,652 dan lovalitas nasabah = 0,315, Artinya setiap
perubahan kepuasan nasabah dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kualitas

produk sebesar 65,2 %, sisanya sebesar 100% - 65,2% = 34,8% kepuasan
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nasabah tersebut dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian inic
Sedangkan untuk setiap perubahan loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kualitas
layanan dan kualitas produk sebesar 31,5 %. Sisanya sebesar 100% - 31,5% =
68,5%, loyalitas nasabah tersebut dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar

model penelitian ini.

4. Dari hasil pengujian hipotesis diperoleh bahwa seluruh variabel memiliki
pengaruh. Oleh sebab itu dilakukan pembahasan terkait pengaruh antar variabel

sebagai berikut;

a. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah kualitas layanan

sebagai prediktor terhadap kepuasan nasabah. Dalam penelitian ini berhasil

membuktikan hipotesis tersebut.

1) Pengaruh langsung kualitas layanan (X;) terhadap kepuasan nasabah (Y)
sebesar 53,29%.

2) Pengaruh tidak langsung kualitas layanan (X;) terhadap kepuasan
nasabah (Y) melalui kualitas produk (X;) adalah sebesar 7,86%.

3) Pengaruh total kualitas layanan (X)) terhadap kepuasan nasaban (Y) baik
secara langsung maupun tidak langsung adalah 53,29%+7,86% = 61,16%.

Hal ini membuktikan bahwa kepuasan nasabah sangat dipengaruhi
dengan kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah sebesar 61,16%.
Hasil penelitian ini memiliki kesamaan dan memperkuat penelitian terdahulu

yang dilakukan oleh Sutino dan Sumarno (2005) yaitu terdapat pengaruh
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yang signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan
memperkuat penelitian yang dilakukan oleh Achmad Tavip Junaedi (2012)
yaitu semakin baik kualitas pelayanan, semakin meningkat pula kepuasan

nasabah.

b. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah

Hipotesis berikutnya yang diajukan dalam penelitian ini adalah kualitas

produk sebagai prediktor terhadap kepuasan nasabah. Dalam penelitian ini

berhasil membuktikan hipotesis tersebut.

1) Pengaruh langsung kualitas produk (X;).terhadap kepuasan nasabah (Y)
sebesar 1,96%.

2) Pengaruh tidak langsung kualitas produk (X;) terhadap kepuasan nasabah
(Y) melalui kualitas layanan (X;) adalah sebesar 7,86%.

3) Pengaruh total kualitas produk (X») terhadap kepuasan nasabah (Y) baik
secara langsung maupun tidak langsung adalah sebesar 1,96% + 7,86% =

9,83%.

Hal ini:membuktikan bahwa kepuasan nasabah dipengaruhi dengan kualitas
produk yang diberikan kepada nasabah sebesar 9,83%. Hasil penelitian ini
mempunyai kesamaan dengan hasil penelitan yang dilakukan oleh Rachmad
Hidayat (2009) yaitu kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah dan diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh

Ruth Amryyanti, I Putu Gde Sukaatmadja dan Ketut Nur Cahya (2013}, yaitu
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kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

c. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hipotesis berikutnya yang diajukan dalam penelitian ini adalah kualitas

layanan sebagai prediktor terhadap loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini

berhasil membuktikan hipotesis tersebut.

1) Pengaruh langsung kualitas layanan (X)) terhadap loyalitas nasabah (Z)
sebesar 5,76%.

2} Pengaruh tidak langsung kualitas layanan (X,) terhadap loyalitas nasabah
(Z) melalui kualitas produk (X5) adalah sebesar 0,37%.

3) Pengaruh total kualitas layanan (X,) terhadap loyalitas nasabah (Z) baik

secara langsung maupun iidak langsung adalah 5,76% + 0,57% = 6,13%.

Hal ini membuktikan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh
kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah sebesar 6,13%. Hasil
penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Sadi,
(2009),  kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Namun bertolak belakang dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Laura Jacklyne Schaty Muni (2011}, yaitu kualitas layanan tidak berpengaruh

positif terhadap loyalitas pelanggan.

d. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah
1) Pengaruh langsung kualitas produk (X} terhadap loyalitas nasabah (Z)

sebesar 0,04%.
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2) Pengarul tidak langsung kualitas produk (X;) terhadap loyalitas nasabah
(Z) melalui kualitas layanan (X,) adalah sebesar 0,37%.

3) Pengaruh total kualitas produk (X3) terhadap loyalitas nasabah (Z) baik

secara langsung maupun tidak langsung adalah sebesar 0,04% + 0,37% =

0,41%.

Hal ini membuktikan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh
kualitas produk yang diberikan kepada nasabah sebesar 0,41%.  Hasil
penelitian ini sejalan dan mempunyai kesamaan dengan-hasil penelitian yang
dilakukan oleh Agyl Satrio Hutomo (2008), yaitu kualitas produk mempunyai
pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan namun bertolak belakang
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Laura Jacklyne Schaty Muni
(2011), yaitu kualitas produk tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan.

e. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Hipotesis_berikutnya yang diajukan dalam penelitian ini adalah kualitas
layanan sebagai prediktor terhadap loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini
berhasil membuktikan hipotesis tersebut.

1) Pengaruh langsung kualitas layanan (X;) terhadap loyalitas nasabah (Z)
sebesar 5,76%.

2) Pengaruh tidak langsung kualitas layanan (X,) terhadap loyalitas nasabah
(Z) melalui kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 5,78%.

3) Pengaruh total kualitas layanan (X,) terhadap loyalitas nasabah (Z) baik
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secara langsung maupun tidak langsung adalah 5,76% + 5,78% = 11,54%.

Hal ini membuktikan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kualitas

layanan yang diberikan kepada nasabah sebesar 11,54%.

f.  Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas.
Hipotesis berikutnya yang diajukan dalam penelitian ini adalah kualitas
produk sebagai prediktor terhadap loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini

berhasil membuktikan hipotesis tersebut.

13 Pengaruh langsung kualitas produk (X;) terhadap loyalitas nasabah (Z)
sebesar 0,04%.

2) Pengaruh tidak langsung kualitas produk (X;) terhadap loyalitas nasabah
(Z) melalui kepuasan nasabah-(Y) adalah sebesar 0,09%.

3) Pengaruh total kualitas. produk (X,) terhadap loyalitas nasabah (Z) baik

secara langsung maupun tidak langsung adalah 0,04% + 0,09% = 0,13%.

Hal ini membuktikan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kualitas

layanan yang diberikan kepada nasabah sebesar 11,54%.

g. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah
Hipotesis berikutnya yang diajukan dalam penelitian ini adalah kepuasan
nasabah sebagai prediktor terhadap loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini
berhasil membuktikan hipotesis tersebut. Pengaruh langsung kepuasan
nasabah (Y) terhadap loyalitas nasabah (Z) sebesar 10,89%.
Hal ini membuktikan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kepuasan

nasabah sebesar 10,89%.
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Dari ketujuh hipotesis tersebut di atas, terlihat bahwa variabel kualitas
layanan merupakan prediktor yang paling kuat pengaruhnva terhadap
kepuasan nasabah yaitu sebesar 61,16%. Selain terhadap kepuasan nasabah,
kualitas layanan juga sebagai prediktor yang kuat pengaruhnya terhadap
loyalitas nasabali, yaitu sebesar 11,54% Ini membuktikan bahwa layanan
yang berkualitas akan meningkatkan kepuasan nasabah dan dengan

meningkatnya kepuasan nasabah akan membuat nasabah semakin loyal.

Hasil penelitian ini sejalan dan mempunyai kesamaan dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Ruth Amryyanti, I Putu Gde Sukaatmadja dan
Ketut Nur Cahya (2013), yaitu kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan memperkuat hasil penelitian yang
dilakukan oleh Achmad Tavip Jumaedi (2012), yaitu semakin merasa puas

nasabah, maka loyalitas nasabah semakin meningkat.

Hal ini sejalan dengan firman Allah SWT dalam Al-Qur'an, Ali Imran

ayat 159 menyatakan bahwa;

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu,
maafkanlah mereka; mohonkanlah mapun bagi mereka, dan
bermusyawarahlah dengan mereka dalam wrusan itw. Kemudian
apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada
Allah. Sesuangguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakal
kepada-Nya”.

Selanjutnya variabel kualitas produk juga mempunyai pengaruh yang

kuat terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 9,83%. Ini membuktikan bahwa
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kualitas produk yang baik juga akan meningkatkan kepuasan nasabah. Sesuai,
dengan hadis Nabi Muhammad SAW yang diriwayatkan oleh HR Tirmidzi dan
Ibnu Majah dan Ibnu Hambal sebagai berikut;

Jika barang itu rusak katakanlah rusak, jangan engkau sembunyikan. Jika
barang itu murah, jangan engkau katakan mahal. Jika barang ini jelek
katakanlah jelek, jangan engkau katakan bagus.

“Tidak dihalalkan bagi seorang muslim menjual barang vang cacat,
kecuali ia memberitahukannya,”,

Hasil hipotesis tersebut sesuai dengan Zeithaml dan  Bitner (2003:85)
mengemukakan bahwa kepuasan adalah konsep yang jauh lebih luas dari hanya
sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi juga di pengaruhi oleh faktor-faktor
lain, kepuasan pelanggan di pengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan’ (jasa), kualitas produk,-harga dan oleh faktor situasi dan faktor
pribadi dari pelanggan. Kualitas pelayanan (jasa) merupakan fokus penilaian
yang merefleksikan persepsi. pelanggan terhadap lima dimensi spesifik dari
pelayanan (jasa). Kepuasan lebih inklusif, di tentukan oleh persepsi terhadap

kualitas pelayanan (jasa), kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor pribadi.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Melalui analisis data dan pembahasan hasil analisis data yang telah
dilaksanakan pada penelitian ini, dapat dirumuskan beberapa hal sebagai kesimpulan

penelitian

1. Pengaruh langsung kualitas layanan (KL) terhadap kepuasan nasabah (Y) adalah
positif dan signifikan. Artinya, apabila Kualitas Layanan meningkat satu satuan
maka kepuasan nasabah juga akan mengalami peningkatan yang berarti.

2. Pengaruh langsung Kualitas Produk (KP) terhadap Kepuasan Nasabah (Y)
adalah positif dan signifikan, Artinya, apabila kualitas produk meningkat satu
satuan maka kepuasan nasabah juga akan mengalami peningkatan yang berarti.

3. Pengaruh langsung/ Kualitas Layanan (KL) terhadap Loyalitas Nasabah (Z)
adalah negatif. Artinya, apabila Kualitas Layanan meningkat satu satuan, tidak
mempengaruhi Loyalitas Nasabah.

4. Pengaruh Kualitas Produk (KP) terhadap Loyalitas Nasabah (Z) adalah positif
dan signifikan. Artinya, apabila Kualitas Produk meningkat satu satuan maka
Loyalitas Nasabah juga akan mengalami peningkatan yang berarti.

5. Pengaruh langsung Kepuasan Nasabah (Y) terhadap Loyalitas Nasabah (Z)
adalah positif dan signifikan. Artinya, apabila Kepuasan Nasabah meningkat

maka Loyalitas Nasabah juga akan mengalami peningkatan yang berarti.

137
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat diajukan beberapa saran kepada PT.

BPRS Syarikat Madani sebagai berikut;

1. Kualitas pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan kepada nasabah
sehingga akan menimbulkan perilaku loyal pada nasabah untuk tetap melakukan
dan menjadi nasabah di BPRS Syarikat Madani Batam. Oleh sebab itu
diharapkan dari pihak manajemen harus tetap menjaga  dan meningkatkan,

kualitas pelayanannya.

2. Kualitas Produk yang bagus dapat memberikan kepuasan kepada nasabah untuk
bertransaksi di BPRS Syarikat Madani; dan dengan adanya produk yang baik

serta kualitas layanan yang baik akan‘meningkatkan loyalitas nasabah.

3. Dengan memberikan kualitas layanan dan kualitas produk yang baik tentunya
akan meningkatkan kepuasan nasabah dan apabila nasabah telah puas, dengan
sendirinya akan menimbulkan loyalitas dikalangan nasabah. Oleh karena itu
perekrutan dan pengembangan karyawan PT. BPRS Syarikat Madani harus
mempethatikan standar kompetensi yang mampu memenuhi harapan nasabah

sebagai pengguna jasa dan produk.

4. Pelatihan~pelatihan yang meningkatkan kemampuan, pengetahuan dan sikap
profesional bagi karyawan perlu dilakukan secara berkala karena kecenderungan
sikap manusia yang inconsistency dapat menurunkan kompetensi mereka dalam

memberikan pelayanan kepada para nasabah.
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5. Selain faktor sumber daya manusia dan produk, juga yang perlu mendapatkan

perhatian dari manajemen adalah menyangkut hal sebagai berikut;

a. Faktor tangible perlu mendapatkan perhatian serius dari pihak manajemen.
Bangunan fisik kantor Bank, fasilitas yang harus terus ditingkatkan dan
diperbaharui, sarana parkir yang diperluas lagi sehingga tidak membuat
nasabah menghabiskan waktu lama hanya untuk memarkir kendaraannya

dikarenakan fasilitas parkir yang tidak memadai.

b. Faktor assurance hendaknya terus diperhatikan «dan dikembangkan oleh
manajemen dari segi pengetahuan produk,  komunikasi yang baik dari
karyawan kepada nasabah serta sikap karyawan dalam memberikan informasi

yang baik terhadap nasabah.

c. Faktor refiability merupakan faktor yang harus menjadi perhatian dari pihak
manajemen dimana kesesuaian produk yang diberikan dengan kebutuhan
nasabah, ketepatan waktu dalam memberikan layanan karena nasabah tidak
suka menunggu terlalu lama hanya untuk melakukan transaksi atau
menciapatkan bukti transaksi. Ketelitian karyawan dalam melakukan transaksi
perlu ditingkatkan agar tidak terjadi kesalahan serta adanya kesamaan

pelayanan bagi semua nasabah PT. BPRS Syarikat Madani Batam.

d. Faktor responsiveness seperti kecepatan dan kesiapan serta ketanggapan
karyawan dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah juga harus periu

ditingkatkan.
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e. Faktor Emphaty yaitu adanya kepedulian dan pemahaman serta keramah
tamahan karyawan dalam melayani kebutuhan nasabah juga perlu
ditingkatkan. Hal ini dikarenakan apabila setiap‘ nasabah tidak mendapatkan
perhatian, kepedulian serta keramah tamahan dari karyawan maka akan

menimbulkan rasa ketidak puasan dari nasababh.

f. Kualitas produk yang baik dapat meningkatkan kepuasan nasabah yang
berpengaruh pada sikap loyal. Oleh sebab itu, pengembangan, inovasi dan
perbaikan produk harus terus dilakukan dalam rangka pemenuhan kebutuhan

nasabah PT. BPRS Syarikat Madani Batam.

g. Aspek intangible juga perlu mendapat  perhatian yang serius untuk
ditingkatkan. Aspek ini tergantung pada kemampuan sumber daya manusia

yang menyelenggarakan pelayanankepada nasabah.

C. Keterbatasan Penelitian.
Penelitian ini belum sempurna dan masih memiliki keterbatasan. Adapun

beberapa keterbatasan.dalam penelitian ini adalah sebagai berikut;

1. Penelitian ini terbatas pada jumlah sampel atau responden yang hanya berjumlah

144 responden serta hanya pada lingkungan yang sempit.

2. Penelitian ini hanya membahas mengenai kualitas layanan, kualitas produk dan
kepuasan nasabah serta loyalitas nasabah, tentunya masih banyak lagi variabel
lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah yang tidak

disebutkan dalam penelitian ini. Oleh karena itu pada penelitian selanjutnya
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perlu menambahkan variabel lain serta dapat meneliti kesenjangan-kesenjangan

laih yang tidak tercakup dalam penelitian ini.

3. Penelitian ini tidak mengontrol jawaban responden dalam pengisian kuesioner,
sehingga bisa saja dilakukan oleh orang lain yang tidak sesuai dengan

karakteristik dan pendapat reponden yang bersangkutan.

4. Hasil perhitungan goodness of fit masih belum menunjukkan seluruh kriteria
yang memenuhi nilai goodness of fit. Hal ini mengindikasikan bahwa model
penelitian masih belum optimal, sehingga diperlukan adanya pengembangan

lebih lanjut dari penelitian ini.

D. Rencana Penelitian Mendatang
Beberapa agenda penelitian ( mendatang yang dapat diberikan dan

dikembangkan dari penelitian ini antara lain adalah;

1. Penelitian yang datang perlu menambahkan atau memasukkan variabel lain
scperti kinerja, marketing mix dan pada pengembangan aspek afcktif (emosional)
dan kognitif'antara nasabah dengan BPRS Syarikat Madani. Aspek afektif perlu
dikembangkan melalui pengembangan pada variabel atribut produk maupun

komitmen keagamaan,

2. Pada penelitian mendatang hendaknya mengarahkan penelitiannya pada obyek

penelitian yang lebih luas dengan mengambil obyek yang lebih luas pula.
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3. Mengembangkan variabel atau konstruk yang relevan dalam meningkatkari
loyalitas nasabah serta tidak menutup kemungkinan untuk menambah jumlah

sampel yang lebih besar sehingga dapat membuat kriteria mnejadi lebih better fi.

4. Penelitian dimasa yang akan datang diharapkan dilakukan pada perbankan
Syari’ah lainnya, antara lain BNI Syari’ah, Bank Muamalat dan Bank Syariah
Mandiri atau pada BPR Syariah lainnya. Karena penelitian mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah dari aspek emotional
(afektif) jarang dilakukan di Indonesia, sehingga perlu dikaji dan diteliti terutama
variabel-variabel yang menyebabkan nasabalh mengadakan hubungan dengan

Bank Syari’ah baik secara kognitif maupun-afektif,
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LAMPIRAN

1. Surat Pengantar Kuesioner

RISWANDHI ISMAIL
Mahasiswa Program Magister Manajemen
Universitas Terbuka Jakarta

Kepada Yth :

Bapak / Ibu / Saudara Nasabah PT. BPRS SYARIKAT MADANI
di

Tempat

Perihal : Pengisian Kuesioner.

Assalamu'alaikum Wr. Wh.

Saya Riswandhi Ismail, mahasiswa Program Magister Manajemen Universitas Terbuka
Jakarta, saat ini sedang menyusun Tesis dengan judul "Kepuasan Nasabah Sebagai Mediator
Antara Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada
PT. BPRS Syarikat Madani Batam"',

Saya mengharapkan partisipasi dari Bapak/Ibu/Sdr. yang selama ini telah menikmati
berbagai produk dan fasilitas dari BPRS Syarikat-Madani. Mohon kuesioner ini diisi secara
lengkap untuk setiap pertanyaannya. Untuk ifu bacalah setiap peitanyaan dengan teliti,
kemudian pilih jawaban yang paling sesuai dan menggambarkan pengalaman Anda, bukan
jawaban ideal yang seharusnya. Karena tidak ada jawaban yang dianggap salah, semua jawaban
yang Bapak/Ibu/Saudara berikan adalah benar apabila sesuai dengan yang Anda alami.

Hasil survey ini semata-mata akan digunakan untuk tujuan penelitian dan bukan
untuk tujuan Komersil, penulisan nama dan identitas akan dirahasiakan dan tidak untuk
dipublikasikan.

Demikian saya sampaikan atas partisipasi Bapak/Ibu sekalian sebelumnya saya ucapkan
terima kasth.

Wassalamu'alaikum Wr. Wb,

Batam April 2013

RISWANDHI ISMAIL,
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2. Kuesioner

INDENTITAS RESPONDEN

I\ T3 (1) 1 1) P

Nama L ettt aaaee et te i ara e eaaianas LDPD

No. Telepon /HP L et ee e bt ne et e ettt e e e e ane

Umur o [:] 17 — 25 tahun D 26 — 35 tahun [:]36 - 45 tahun

D 46 — 55 tahun D atas 56 tahun.

Pekerjaan : ’:' Pelajar/Mahasiswa D Pegawai Negeni DTNI/Polri

Dary. Swasta DWiraswasta DPedagang
':' Rumah Tangga D Lainnya

Pendidikan terakhir [:] SD D SLP [:] SLA
D Akademi (D3) [ Serjana (S1) []e
D Doktor (53) D Lainnya

Produk dan fasilitas D Pembiayaan [:] Gadai Emas D Deposito
apa saja yang

dinikmati di BPRS D Tabungan [ 1 Lainnya

Syarikat Madani

Lama menjadi Nasabah D <1 tahun D I - 3 tahun [:] >3 tahun

BPRS Syarikat Madani

Selain di BPRS

Syarikat Madani, D BPR Konvensional Bank Umum ankUmum
juga menjadi Konvensional Syariah
nasabah pada ;
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A. KUALITAS PELAYANAN
Pertanyaan :
Menurut pendapat Bapak/Ibu, bagaimana kualitas pelayanan pada PT. BPRS Syarikat Madani ?
Beri tanda silang (X) pada salah satu kotak yang sesuai dengan pendapat Bapak/Ibuw/Saudara
KETERANGAN

SS§ = sangat setuju TS = tidak setuju

S = setuju STS = sangat tidak setuju

KS = kurang setuju

No Pertanyaan STS | TS KS S8

a. Tangibles (bukti fisik)

1. Lokasi Gedung Kantor BPRS Syarikat Madani sangat mudah
dijangkau dad segala jurusan

2. Fasilitas ruang tunggu nasabah memiliki AC, tempat duduk yang
nyaman, bersih dan memadai

3. Sarana parkir kendaraan tersedia areal yang iuas dan aman bagi
nasabah
4. | Slip dan brosur mudah terlihat dan tersusun rapi di meja slip.

5. | Karyawan BPRS Syarikat Madani mempunyai penampilan
yang rapi dan menarik

b. Reliability (keandalan)

6. BPRS Syarikat Madani mempunyai reputasi yang baik,

7. | Produk BPRS Syarikat-Madani cocok dan sesuai untuk
pemenuhan kebutuhan nasabah

8. | Karyawan Bank mempunyai kemampuan yang baik dan tepat
waktu dalam memiproses transaksi nasanbah

g | Karyawan Bank mempunyai kemampuan yang baik cepat dalam
merespon dan melayani komplain nasabah.

¢. Responsiveness (Daya Tanggap)

10. | Karyawan BPRS Syarikat Madani mampu memberikan
pelayanan kepada nasabah

11. | Karyawan BPRS selalu siap dalam memberikan pelayanan dan
bantuan kepada nasabah apabila dibutuhkan.

12. | Karyawan Bank mampu menberikan solusi yang baik dan jitu
atas masalah yang timbul terkait dengan pelayanan

d. Assurance (Jaminan)
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13. | Karyawan BPRS Syarikat Madani memiliki sikap yang baik saat
menghadapi nasabah

14. | Karyawan Bank mempunyai pengetahuan yang memadai dalam
bidang perbankan syariah

15. | Karyawan Bank memiliki tata cara yang baik dan sopan dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah

16. | Karyawan Bank mempunyai kemampuan yang baik dalam
berkomunikasi dengan nasabah

e. Emphaty (Empati)

17. | Karyawan BPRS Syarikat Madani mampu dan memahami
kebutubhan nasabah secara individu

18. | Karyawan Bank selalu menyampaikan permohonan/permintaan
maaf apabila terjadi kesalahan '

19. | Karyawan Bank memiliki rasa kepedulian yang tinggi dalam
memenuhi kebutuhan khusus nasabah

20, | Karyawan Bank selalu bersikap yang ramah dalam melayani
nasabah
B. KUALITAS PRODUK
Pertapyaan :
Menurut pendapat Bapak/Ibu/Saudara, bagaimana Kualitas Produk pada PT. BPRS Syarikat Madani ?
No Pertanyazan STS | TS KS S S8

1. BPRS Syarikat Madani mempunyai berbagai macam produk
yang dapat memenuhi kebutuhan nasabah

2. | Bank memiliki produk yang dirancang untuk menyempumnakan
fungsi dar produk lainnya.

3. Bank memiliki karakteristik pelayanan yang yang baik dengan
kecepatan, kompetensi, kemudahan dan akurasi dalam
memberikan {ayanan kepada nasabah.

4. I Bank telah memiliki pelayanan yang sudah memenuhi standar
keamanan.

a Bank memiliki produk dengan image yang sangat baik dimata
nasabah.
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C. KEPUASAN PELANGGAN/NASABAH
Pertanyaan :
Apakah Bapak/Ibu, merasa puas dengan pelayanan pada PT. BPRS Syarikat Madani?
KETERANGAN
SP = sangat puas TP = tidak puas
P = puas STP = sangat tidak puas
KP = kurang puas
PERTANYAAN STP | TP KP SP
1| BPRS Syarikat Madani telah memberikan pelayanan yang tepat
dan cepat.
2. | Pelayanan yang diberikan BPRS Syarikat Madani telah sesuai
dengan yang saya harapkan.
3 Saya puas dan senang menjadi nasabah BPRS Syarikat Madani,
karena produk dan pelayanan yang dibetikan karyawannya telah
sesuai dengan yang saya harapkan selama ini
D. LOYALITAS NASABAH
No Pertanyaan STS | TS KS SSs
1. Saya akan menceritakan tentang k¢unggulan kualitas layanan

dan kualitas produk BPRS Syarikat Madani kepada orang lain

2. Saya akan merekomendasikan tentang kualitas layanan dan
kualitas produk BPRS Syarikat Madani kepada orang lain

3 Saya akan tetap'menjadi'nasabah pada BPRS Syarikat Madani
dan akan menggunakan produknya.

Terimakasih atas jawaban yang telah Bapak/Ibu/Saudara berikan.
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1. UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS
A. KUALITAS LAYANAN
Correlations
Kualitas
KL2 KL3 KL4 KL5 layanan
KL1 Pearson Correlation 1 6527 652" .299 A30 6207
Sig. (2-tailed) .000 .000 108 018 000
N 30, 30 30 a0 30 30
KL2 Pearson Correlation 652" 1 733 805" 623" .21
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 000 000
N 30 30 30 30 30 " 30
KL3 Pearson Correfation 852" 7337 1 6057 7617 862"
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000 2000
N 30 30 30 30 30 30
KL4 Pearson Correlation .299 605" 605" 1 870" 795"
Sig. {2-tailed) 109 .000 000 000 000
N a0 30 30 30 30 30
KLS Pearson Correlation 430 623" 7617 .a70” 1 826~
Sig. (2-tailed) 018 .000 060 .000 .oooH
N a0 30 30 30 30 30
|kualitas  Pearson Corretation 6207 821" 8627 795" 826~ 1
layanan g5 (2-tailed) 000 000 000 000 .000
N 30 30 30 30 30 30
= Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed),
*. Correlation is significant at the 0.05 level {2-tailed).
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 100.0
Exciuded® 0 4]
Total 30 100.0
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.889 5
ltem Statistics
Mean Gtd. Deviation N
KL1 4.5000 57235 30
KL2 3.5000 .50855 30
KL3 4.5000 50855 a0
KL4 4,5667 50401 a0
KL5 46333 49013 30
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ftem-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem Cerrected ltem-Total Cronbach's Alpha if ltem
Deleted Deleted Correlation Deleted
KLA1 17.2000 313 579 .803
KL2 18.2000 2.993 .784 .852
KL3 17.2000 2.924 833 841
KL4 17.1333 3.154 .683 875
KL5 17.0667 3.030 .788 850
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of items
21.7000 4.631 2.15158 5
B. KUALITAS PRODUK
Correlations
Kualitas
KP1 KP2 KP3 KP4 KPS produk
KP1 Pearson Correlation 1 6187 367 591" 536" 803"
Sig. (2-tailed) 000 .046 .001 002 .000
N 30 30 30 30 30; 30
KP2 Pearson Correlation 6187 1 439 538" 365 767"
Sig. (2-tailed) .000 .015 002 045 006
N 30 30 30 30 30 30
KP3 Pearson Correfation 387 439 1 384 600" 22"
3ig. (2-tailed) {048 015 036 .000 000
N 30 30| 30 30 30 30
KP4 Pearson Cormrelation 5917 538" 384’ 1 5307 788"
Sig. (2-tailed) 001 002 038 .003 R
N 30 30 30 30 30 30
KP5 Pearson Correfation 536" 369" 600" 5307 1 786"
Sig. (2-taiied) .002 045 .000 .003 .000
N 30 30 30 30 3o 3o
kualitasproduk Pearson Correfation 8037 767" 722" 788" 786" 1
Sig. {2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
=, Correlation Is significant at the 0.01 level (2-tailed),
*. Correlation is significant at the 0.05 leve! (2-tailed).
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 3¢ 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0H
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Correlations
Kualilas
KP1 KP2 KP3 KP4 KPS5 preduk

KP1 Pearson Cotrelation i 6197 367 5917 538" 803"

Sig. {(2-tailed) 000 .046 .001 002 000

N 30 30 a0 30 30 30
KP2 Pearson Correlation 6197 1 43¢ 5387 .369° 767"

Sig. (2-taited) 000 015 002 045 .000

N 30 30 30 30 30 30
KP3 Pearson Correlation 367 A39 1 384’ 6007 7227

Sig. (2-tailed) 046 015 036 000 000

N 30 30 30 30 30 30
KP4 Pearson Correlation 5917 538" 384’ 1 5307 788"

Sig. (2-tailed) 001 002 .036 003 000

N 30 30 30 30 30 30
KPS Pearson Correlation 5367 369 600~ 530" 1 786"

Sig. (2-tailed) 002 D45 .000 .003 000

N 30 30 30 30 30 30
kualitasproduk Pearson Correlation 803" 7677 7220 788" 786" 1

Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 000

N 30 30 ao 30 30 30
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure, '

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of items
832 5
ltem Statistics
Mean Sid. Deviation N

KP1 43667 49013 30
KP2 4.2333 .50401 30
KP3 4,4000 49827 30
KP4 44333 50401 30
Jkes 4.4667 50742 30

Itemn-Total Statistics

Scale Mean i ltem Scale Variance if item Corrected tem-Total Cronbach's Alpha if ftem
Deleted Deleted Correlation Deleted
KP1 17.5333 2.464 678 785
Kp2 17.6667 2.506 620 .801
KP3 17.5000 2.803 558 .818
KP4 17.4867 2.464 551 792
KP5 17.4333 2.461 54T 793
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Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviaticn N of ltems
21.9000 3.748 1.93605 5
3. KEPUASAN NASABAH
Correlations
Y1 Y2 Y3 Total
Y1 Pearson Correlation 1 875" 250 905"
Sig. (2-tailed) .000 183 .000
N 30 30 30 30
Y2 Pearson Correlation 875" 1 .338 938"
Sig. (2-tailed) .000 .068 .000
N 30 30 30 30
Y3 Pearson Correlation 250 338 1 584"
Sig. (2-taited) 183 -068 001
N 30 30 30 30
Total Pearson Correlation 905~ .936" 584" 1
Sig. (2-tailed) .0co .0oo 001
N 30 30 30 30
= Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0
Total 30 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of tems
761
ltem Statistics
Mean Std. Deviation N
Y1 44333 67891 30
Y2 4.3000 70221 30“
Y3 4.5000 50855 30
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Scale Mean if ltem Scale Varance if item Corrected ltern-Total Cronbach's Alpha if ltem
Deleted Deleted Correlation Deleted
Y1 8.8000 993 744 ABS
Y2 8.9333 892 811 387
Y3 8.7333 1.789 .304 .033
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of [terns
13.2333 2.461 1.56873 3
4. LOYALITAS NASABAH
Correlations
Z1 Z2 Z3 Total
Z1 Pearson Correlation 1 802" 308 854"
Sig. (2-tailed) 000 097 000
N 30 30 30 30
z2 Pearson Correlation 802" 1 384 8917
Sig. (2-tailed) .000 036 .000
N a0 30 30 3C
23 Pearson Correlation 308 84 1 7027
Sig. (2-tailed) 097 036 .000
N 30 30 30 30
Total Pearson Comrelation 854" 891" 7027 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000
N 30 kit 30 30
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed),
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

Reliability Statistics

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Cronbach's Alpha

N of kemns

745
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Cronbach's Alpha N of ltems
745 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Z1 4.3000 46609 30
z2 4.4000 AG827 30
Z3 4.4333 50401 30
ltem-Total Statistics
Scale Mean if item Scale Vanance if Item Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if [tem
Deleted Deleted Correlation Deleted
Z1 8.8333 695 665 ..555
z2 8.7333 816 723 470
Z3 8.7000 838 .366 889
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of items
13.1333 1.430 1.19578 3

2. CFA KOMPLIT

F:\Data Oke\Data Oke.amw
Analysis Summary
Date and Time

Date: Sunday, April 13, 2014
Time: 7:46:23 PM

Title

Data coke: Sunday, April 13, 2014 7:46 PM
Groups

Group number 1 (Group number 1}
Notes for Group (Group number 1)

The modetl is recursive,
Sample size = 144
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Variable Summary (Group number 1)
Your model contains the following variables (Group number 1}

Observed, endogenous variables
Z1

Z2

Z3

Y1

Y2

Y3

KL1

KL2

KL3

KL4

KLS

KP1

KP2

KP3

KP4

KPS
Unobserved, endogenous variables
LOYAL_Z
PUAS_Y
Unobserved, exogenous variables
el4d

e15

e16

el

el2

el13
LAYAN_X1
el

e2

el

ed

e5
PROD_X2
et

e7

e8

ed

el

E17

E18

Variable counts {Group number 1}

Number of variables in your model: 38

Number of observed variables; 16
Number of unobserved variables: 22
Number of exogenous variables: 20
Number of endogencus variables: 18
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Weights Covariances Variances Means Intercepts Total

Fixed 22 0 0 0 0 22

Labeled 0 0 0 0 0 0

Unlabeled 17 1 20 0 0 38

Total 39 1 20 0 0 680

Assessment of normality (Group number 1)

Variable min max  skew c.r. kurtosis c.r.
KPS 3.000 5.000 .043 211 ~.405 -.993
KP4 3.000 5000 204 .899 -.006 -.016
KP3 3.000 5000 206 1.448 - 367 -.898
KP2 3.000 5000 442 2165 1.967 1.818
KP1 3.000 5000 544 1663 1.808 1.878
KLS 3.000 5000 249 1.221 -483  -1.183
KL4 3.000 5.000 .055 .268 -1.094  -1.680
KL3 3.000 5000 .484 2373 -544  -1.331
KLz 3.000 5.000 228 1117 715 1752
KL1 3.000 5.000 .094 460 -423  -1.037
Y3 3.000 5000 .038 187 -628 -1:539
Y2 3.000 5000 331 1.620 -544° 1333
Y1 3.000 5.000 .025 125 -.925° -2,265
Z3 3.000 5000 795 1.898 -234.  -573
z2 3.000 5.000 8683 1.225 -.038 -.092
Z1 3000 5000 687 1365 -018 -.043
Multivariate 63.240 15.810

Observations farthest from the centroid {Mahalanobis distance) (Group number 1}

QObservation number | Mahalancbis d-squared p1 p2
105 31254 000 011
33 31.241 000 000
112 31143 .002 005
131 31.090 005 .004
55 31.028 011 .021
47 31.019 013 012
142 30986 014 004
113 30.339 .08 .003
6 30.235 017 .01
56 30129  .017  .000
26 29138 .023 001
128 28730 026 .000
42 28245 030 .000
37 27.527 036 001
65 26730 .045 002
132 26.434 048 002
22 26372 .049 .001

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Observation number | Mahalanobis d-squared p1 p2
71 26,083 .053 .001
75 26.035 .04 000
81 25447 082 001
14 25297 065 .000
43 25207 066 .000

123 25117 .068 .000
40 24862 072 .000
28 24724 Q75 000

7 24723 075 .000
110 24.265 .084 .000
5 24,230 085 .000
44 24,137 .087 .000

134 23906 .092 .000
28 23.876 .092 000

102 23.784 094 .000
68 23.306 .106 .Q00
25 23.002 114 .000
35 22629 124 000
45 22293 134 .000
46 22280 134 000

121 22.109 140 000

139 22000 143 000
39 21.822  .148 . 000

104 21112 174 Q0%

108 20.563 .196 .004

116 20.481 200 003
59 20.3990 203 002
49 20,306 207  .002
51 20.267  .208 001
57 20196 212 .001

117 20124 215 .001

111 20.012 220 .00%

144 20.002 220 000

127 19.854 227 .000

138 19.854 227 000
54 19537 242 000
78 19.410 248 000
84 19178 .260 .001
K] 19.084 265 .001
72 19.020 .268 001
76 19.019 268 .000
15 18.737 .283  .001

120 18704 284 .000
96 18.462 298 .001

143 18260 309 .001

2 18.154 315 .001
1 18.154 315 001
53 17.976 325 .01
62 17.740 338 .002

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

16/41897 .pdf

160



16/41897 .pdf

161

Observation number | Mahalanobis d-squared p1 p2
80 17.639 .345 .002
50 17.589 348 .00t
19 17.453 .357 .002
77 17.168 .375 .004
87 16.643 408 .025
27 16.188 440 .086
52 16.188 440 063
94 16.188 440 .045
61 16.032 451 .054
106 15.875 482 .066
79 15.571 .483 125
41 15159 513 273
109 15159  .513 221
89 15.105 .517  .200
119 15.088 518 183
141 15.088 518 125
70 14,954 528 140
58 14.713  .546 2086
125 14611 553 210
18 14.219 582 .303
130 13.826 .612 .609
17 13,782 B15 574
32 13.733 819 542
67 13.197 658 .B824
16 12,927 678 .898
34 12,927 678 @ B63
122 126750 6896 919
13 12.428 714 955
86 12.258 726 968
85 12.225 728 958
10 12220 728 941
29 11.974 746 968
48 11.974 746 953
92 11.438 .782 994

Sample Moments (Group number 1)

Sample Covariances (Group number 1)

KPS KP4 KPI KP2 KP1  KL5 KLa K3  KL2  KLi Y3 Y2 (1 Z3 7] Z1

KPS 302

KP4 212 272

KP3 A70 470 260

KP2 124 128 131 488

KP1 107 11 A2t .133 162

KLS 132 085 098 049 058 258

KL4 A52 124 417 052 0§7 145 278

KL3 125 M9 133 089 085 108 147 229

KL2 A37 140 130 079 076 126 154 139 268

KLA 427 1200 484 075 079 103 108 137 4z 291

Y3 A7%1 154 165 093 090 105 133 183 136  .155 298
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KPS KP4 KP3 KP2 KP1 KLS  Kl4 KL3  KL2  KL1 Y3 Y2 Y1 Z3 z2 z1
¥z 144 139 137 081 078 113 137 147 158 135 214 256
¥1 A36 138 136 074 072 11 140 138 140 134 223 226 286
23 092 094 085 078 067 .04 063  .06%  .101 070 088  .0BO  .074 208
2 075 059 082 058 068  .051 082 072 099 094 106  .105 100 114 201
21 075 086 0B2 058 068 058 089 065 099 108 120 119 114 107 187 215
Condition number = 113.630
Eigenvalues
1.986 .347 .322 .243 195 .150 .146 .127 .099 .085 .074 .064 .056 .040 .038 .017
Determinant of sample covariance matrix = ,000
Sample Correlations (Group number 1)

KP5 KP4 KP3 KP2 KP1 KL5 KL4 KL3 KL2 KL1 Y3 Y2 Y z3 22
KPS 1.¢c00
KP4 740 1.000
KP3 507 E41  1.000
KP2 523 572 595 4,000
KP4 485 529 590 764 1.000
KL5 465 314 .369 217 277 1.000
KL4 524 453 436 .226 .268 533 1.000
KL3 465 487 556 418 434 425 56% 1,000
KLZ 481 518 .492 351 365 471 565 551 1.000
KL1 427 428 561 322 363 367 a7 518 507 1.000
¥3 574 .542 593 393 411 374 A65 577 483 530 1.000
Y2 517 525 530 370 .83 430 513 594 B04 494 777 1.000
Y1 464 486 500 320 335 409 436 529 504 483 767 835 1.000
zZ3 267 .384 366 .383 .365 72 260 274 430 283 353 .348 305 1.000
22 304 254 358 .298 377 221 247 328 426 389 434 463 419 559 1.000
Z1 294 275 346 289 364 243 364 286 412 432 475 507 A61 508 500

Condition number = 93 803
Eigenvalues

7.7791.552 1.445 895 717.629 568 497 .418 .325 293 .237 .225 186 .149 .083

Models

Default mode! (Default modet)

Notes for Model {Default model)

Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample mements:
Number of distinct parameters to be estimated:
Degrees of freedom (136 - 38):
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Result (Default model)

Minimum was achieved
Chi-square = 209.336
Degrees of freedom = 98
Probability level = .000

Group number 1 (Group number 1 - Default model)

Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates {Group number 1 - Default model)

Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate SE. C.R. P Label
PUAS Y <— LAYAN_X1 835 192 4.858 "™ par_13
PUAS_Y <-— PROD_X2 229 207 3.105 .002 par_18
LOYAL_Z <—- LAYAN_X1 295 246 3.200 .001 par_14
LOYAL_Z <--- PROD_X2 029 219 3131 002 par_ 15
LOYAL _Z <-- PUASY 304 144 4118 001 par_18
Z1 <-- LOYAL Z 1.000
Z2 <— LOYAL_Z .988 055 17.810 *** par_1
Z3 <--- LOYAL_Z 599 078 7845 *** par_ 2
Y1 <--- PUAS_Y 1.000
Y2 < PUAS_Y .985 059 16,808 *** par_3
Y3 < PUAS_Y 972 « 06914147 = par_4
KL1 <---  LAYAN_X1 1.000
KL2 <-—  LAYAN_X1 1114144 7703 ~ par b
KL3 <— LAYAN_X1 1.050 <436 7.719 ™" par 6
KL4 <— LAYAN_X1 1.058 .148 7.138 *™ par_7
KL5 <— LAYAN_X1 869 140 6211 " per 8
KP1 <-- PROD_x2 1.000
KP2 <— PROD X2 1.402 129 8572 *** par 9
KP3 <-- PROD_X2 1.431 160 8.967 *** par_10
KP4 <—- PROD_X2 1496 171 8757 ** par_11
KP5 <—-- PROD X2 1521 181 8422 *** par_12

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

) Estimate
PUAS_Y <— LAYAN_X1 596
PUAS_Y <— PROD_X2 .138
LOYAL Z <— LAYAN_X1 242
LOYAL_Z <--- PROD X2 .019
LOYAL_Z <— PUAS_Y 334
Z1 <-- LOYAL_Z .938
z2 <-- LOYAL_Z .959
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. Estimate
Z3 < LOYAL_Z 571
Y1 < PUAS_Y .891
Y2 <— PUASY .928
Y3 <— PUAS_Y 853
KL1 <-—  LAYAN_X1 558
KL2 <—-  LAYAN_X1 .763
KL3 < LAYAN_X1 763
KL4 < LAYAN_X1 713
KL5 <eee LAYAN_X1 596
KP1 <—- PROD_X2 AT
KP2 <— PROD_X2 731
KP3 <—- PROD_X2 .805
KP4 < PROD_X2 .824
KP5 <--- PROD X2 795

Covariances: (Group number 1 - Default model)

Estmate SE. CR P Llabel
LAYAN X1 <-> PROD_X2 079 016 5.042 **™ par,i7
Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate

LAYAN X1 <-> PROD_X2 770
Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate SE. CR. P  Label
LAYAN_X1 126 .030 . 4.203 *** par_18
PROD_ X2 .082 .018 4642 *** par_20
E17 0798 016 5040 *** par_21
E18 129 .078° 7.059 **~ par_22
el4d .026 .008 3.107 .002 par_23
el15 016 .008 2082 .037 par_24
e16 140 017 8222 "™ par_25
el .059 010 6.003 ™ par_26
e12 035 .008 4482 *** par_27
el3 .081 012 6581 *** par_28
el 165 022 7.553  *** par_29
e2 112 018 6811 ™ par_30
el 100 015 6.804 ™™ par_31
ed 136 018 7.175  ** par_32
e5 A73 022 7.786 ™™ par_33
ef .079 011 7.088 *** par_34
e7 087 012 7.020 *** par_35
et 091 014 6574 *** par_36
ed .087 014 6154 *** par_37
el0 111 017 6516  *** par_38
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Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Defauit model)

Estimate 1
PUAS_Y .652
LOYAL Z 315
KP5 .632
KP4 879
KP3 .649
KP2 534
KP1 509
KLS .356
KL4 .509
KL3 582
KL2 582
KL1 433
Y3 27
Ya .861
Y1 795
Z3 .326
zZ2 819
Z1 .880

Matrices {Group number 1 - Default model)

Implied {for all variables) Covariances (Group number 1 - Default model)

FRO  LAYA  PUAS.  LOVAL
e ma * Y KPS KP4 KP3 O KP2 . KP1 KIS K4 K3 K2 KLY %) 2 v Fa) p.r) 7
FRO0_
s o8z
LAYAN
e o078 120
TUs, ez 136 Fres
LoTaL 054 081 2 189
KPS 25 120 240 o082 a0z
KP4 RPT) 118 138 o0 (s 2w
KP3 KL 2 132 o077 as0 4T 280
XP2 091 car Aoz 050 a8 18 130 187
KP1 082 079 092 o540 28 a1 A8 081 AER
KLS ons 110 18 a70. s 902 098 075 oss 268
L4 083 REN 148 o086 126 124 119 gop 083 416 278
KL3 082 193 143 085 425 423 12 g9 0BT 415 A4 238
KL2 087 Ao 151 o080 133 A 125 pee 087 422 148 147 288
w1 ore 128 138 084 AW 418 M2 D& Ors 410 A A3 140 291
¥3 080 132 221 109 138 134 f28 0% 090 (15 140 138 47 132 296
2 o e 224 Mo 43m a® 4% 400 6% 16 142 A4 48 a4 218 2%
¥ a2 128 227 12 40 138 AR 102 02 A48 444 143 151 135 2 2 288
pa) 012 049 067 A3 48 o4 4B 035 DR M2z 051 051 Q54 049 085 Qes 087 208
22 053 080 1t 87 om a79  o7e oS58 053 o7 085 .0m4  osa 080 106 409 411 412 200
2 054 any 1z 189 082  O®0  O7T @058 054 070 GRS 095 080  OM1 A9 110 .12 513 A&7 215

Implied Covariances {Group number 1 - Default model}

KPE KP4 KP2 KP2 KP1 KL5 KL4 KL3 KL2 KL1 Y3 Y2 Y1 z3 £2 Z1
KP5 302
KP4 188 272
KP3 180 ATT .60
KP2 138 136 130 A87
KP1 125 123 118 .091 162
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KP5 KP4 KP3 KP2 KP1 K5 K4 KL3  KL2  KL1 Y3 Y2 Y1 z3 z2 21
KL5 104 102 098 075 068  .268
KL4 426 124 119 D92 083 416 278
KL3 A25 123 118 081 .0B2 115 140 239
KL2 433 131 425 096 0BT 122 148 147 268
KLT 420 118 112 087 079 110 134 133 140 294
Y3 36 134 128 093 090 15 140 139 14T 132 296
Y2 438 438 130 100 09% 116 142 141 143 134 2B 256
Y1 140 938 132 102 092 118 144 143 5% 436 221 224 286
z3 043 048 046 035 032 042 051 051 054 049 065 086 067 208
z2 081 o079 076 058 053 070 .085 084  O0B9 .80  .108 108 111 412 201
Z1 082  0BO 077 059 054 070 086 .05 050  .0B1 109 110 442 113 187 215
Implied Correlations (Group number 1 - Default model)
Residual Covariances (Group number 1 - Default model)
KPS KP4 KP3  KP2 KPPt KLS  KL4 KL3 KL2 KL Y2 Y2 Y1 F& z2 Z1
KPS | 000
KP4 | .024  .000
KP3 | -.008 -006  .000
KP2 | -014 007 001 000
KP1 | -018 -012 003 042  .000
KL5 | .28 -017 000 -027 -011 000
KL4 | 025 000 -002 -040 -026 029  .000
KL3 | -001 -004 021 -002 .003 -008 006  .000
KL2 | 004 009 005 -p17 -011 004 006 008 7 .000
KL1 007 .003 042 -011 .00o0 -007 -026 .004 .001 .000
Y3 035 020 .06 -006  .000 -010 -007 015 -011 023  .000
Y2 006 002 007 -0%9 .013 -004 -0O5 006 003 001 -004 000
Y1 -004  -002  0D4 -028 -020 -0O7 -004_ -004 -C11  -002 002 002  .000
23 043 043 039 042 035 -002 __ 041 / .010 048 021 022 014 007  .000
z2 -.006 -.020 008 -.001 015 -.018 -.003 -.012 .010 .014 -.002 -.004 -.01¢ .002 .000
Z1 -007  -014 005 -001 014 o -012 | 003 -020 009 027  .011 003  .002 -006 QDO .000
Standardized Residual Covariances (Group number 1 - Default model)
KP5 KP4 KP3 KP2 KP1 KL  KL4 KL3 KL2 KL1 Y3 Y2 Y1 z3 22
KPS 000
KP4 855 .000
KPa | -3 .227 .000
KPz | -599  -311 063 .000
KP1 | -850  -.60B 153 2573 000
KLS 1.118 -725 -.010 -1.340 -.578 .000
KL4 952 0050, -074 -1.948 1381 1183 00D
KL3 | -026  -183 896 -.121 A61 -327 257 000
KL2 A53 a7 202 -B55  -597 168 222 -218 000
KL1 265 114 1.686 -.544 018 -287 -892 172 .050 .000
Y3 1.274 744 1.414 -.293 008 -380 -246 580  -416 B64 .000
Y2 215 400 283 .950  -B96  -155  -1B8 266 72 041 -138 000
Y1 -.148 -.095 169 -1.305 -1.029 -.281 -.152 -.180 -.432 ~081 .062 070 .000
23 2022 2130 1972 2509 2232  -077 549 529 2350 1006 1041 703 346 000
72 -.269 -.965 .293 -.032 947 -.900 -.134 -.623 479 664 -.085 -.194 -.470 21 .000
Z1 -303  -653 241 - 071 879 -579 145  -99% 415 1232 468 393 097  -295 007
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Factor Score Weights (Group number 1 - Default model)

KP5 KP4 KP3  KP2 KP1  KLS KL4 KL3 KLz KU Y3 Y2 Y1 23 z2 Z1
PROD_Xz | .112 140 128 103 103 010 015 920 019 .012 008 018 .0f1 00D  .004  .003
LAYAN_X3 | .026 033 030 .024 024 074 114 155 146 089 030 .068 042 002  .022  .014
PUAS_Y 009 017 010 008 OD8 012 0419 026 024 015 479 412 252 002 023 .04
LOYAL_Z 001 001 007 0D 001 002 003 OD4 004 D02 .OD4 040 006 039 558 356
Total Effects (Group number 1 - Default model)

PROD X2 LAYAN X1 PUAS.Y LOYAL Z
PUAS_Y 229 .935 .000 .000
LOYAL_Z .008 580 304 .000
KPS 1.521 .000 .000 .000
KP4 1.496 .000 .000 .000
KP3 1.431 .000 .000 .000
KP2 1.102 .000 .000 .000
KP1 1.000 .000 .000 .000
KL5 .000 .869 .000 .000
KL4 .000 1.058 .000 .000
KL3 000 1.050 .000 .000
KL2 .000 1.111 000 .000
KL1 .000 1.000 .000 .000
Y3 222 808 972 .000
Y2 225 921 985 .000
Y1 229 935 1.000 .000
Z3 059 347 182 .589
Z2 097 573 .300 .988
Z1 .098 .580 304 1.000

Standardized Total Effects (Group number - Default model)

PROD X2 LAYAN X PUAS Y _ LOYAL Z |
PUAS_Y 138 636 000 000
LOYAL_Z 085 474 334 .000
KPS 795 000 .000 000
KP4 824 .000 .000 .000
KP3 805 000 000 .000
KP2 731 .000 .000 .000
KP1 714 .000 000 .000
KLS .000 596 000 .000
KL4 000 713 000 .000
KL3 .000 763 .000 .000
KL2 .000 763 000 000
KL1 000 858 000 .000
Y3 417 504 853 000
Y2 128 648 928 .000
Y1 123 621 891 000
Z3 .037 271 190 571
z2 062 454 320 959
Z1 061 445 313 038
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Direct Effects (Group number 1 - Default model)

PROD_X2 LAYAN X1 PUAS Y LOYAL Z
PUAS_Y 229 935 000 1000
LOYAL_Z 029 295 304 000
KP5 1.521 .000 000 000
KP4 1.496 .000 .000 .000
KP3 1.431 000 000 000
KP2 1.102 .000 000 .000
KP1 1.000 .000 000 000
KLS 000 869 .000 .000
KL4 000 1.058 000 000
KL3 000 1.050 000 000
KL2 .000 1.411 .000 000
KL1 000 1.000 .000 .000
Y3 .000 .000 972 .000
y2 000 000 985 000
Y1 000 .000 1.000 000
23 .000 .000 .000 559
z2 000 .000 000 988
Z1 .000 .000 .000 1.000

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default mode)

PROD_X2 LAYAN X1 PUASY LOYAL Z
PUAS_Y 138 .696 000 .000
LOYAL_Z 08 242 334 000
KP5 795 .000 .000 2000
KP4 .824 .000 000 .000
KP3 .805 .000 000 .000
KP2 N .000 000 .000
KP1 714 .000 .000 .000
KL5 .000 .596 000 000
KL4 .000 TJ13 .000 .000
KL3 .000 763 000 000
KL2 000 763 .000 .000
KL1 .000 658 .000 .000
Y3 000 .000 .353 .00¢
Y2 000 .000 .928 .000
Y1 000 .000 .891 .000
3 .000 .000 .000 571
Z2 .000 .000 .000 959
Z1 .000 .000 .000 .938

Indirect Effects (Group number 1

- Default model)

PROD X2 LAYAN X1 PUAS.Y LOYAL Z
PUAS_Y 000 000 000 000
LOYAL_Z 070 264 .000 000
KP5 .000 000 000 .000
KP4 000 000 .000 000
KP3 000 000 000 000
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PROD_X2 LAYAN X1 PUASY LOYALZ
KP2 000 000 000 .000
KP1 000 000 000 000
KL5 .000 .000 .000 .000
KL4 .000 000 .000 .000
KL3 000 000 000 000
KL2 000 000 000 .000
KL1 000 000 000 000
Y3 222 808 .000 .000
Y2 225 921 .000 .000
Y1 229 935 .000 000
z3 059 347 182 .000
zZ2 097 573 300 000
Z1 098 580 .304 000

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Defauit model)

PROD_X2 LAYAN X1 PUAS Y LOYAL Z
PUAS_Y .000 ) 1000 000
LOYAL_Z 046 232 .000 .000
KP5 .000 .000 000 000
KP4 .000 .000 .000 .000
KP3 .000 .000 .000 .000
KP2 .000 .000 .000 .000
KP1 .000 .000 .000 .000
KLS 000 .000 .000 .000
KL4 .000 .000 .000 .000
KL3 .000 .000 .000 .000
KL2 000 .000 .000 .000
KL1 000 000 000 .000
Y3 A7 504 000 .000
v2 128 646 000 .000
Y1 123 621 000 .000
z3 037 274 190 000
22 062 454 320 000
21 061 445 313 000

Modification Indices (Group number 1 - Default modei)

Covariances: {Group number 1 - Default model)

M.l Par Change
€9 <> E18 4.070 -.021
e9 <-> el 12.766 035
eB <-> LAYAN_ X1 4657 017
e7 <> PROD_X2 4.964 .013
e?7 <> LAYAN_X1 8.753 -.022
ef <-> E18 6.372 .024
e <> el 7.107 -.024
e <—> e9 4,295 -7
e6 <> e7 45.645 .052
e5 <> eiDd 7.063 .035
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M.l.  Par Change
eq <—> ell 7.1 033
ed <> @7 7.539 -.028
e4 <> eb 4239 -.020
ed <> b 6.287 .035
el <-> eB 8.029 .034
el <-> g4 5.314 -.032
e13 <-> PROD_X2 7.097 .016
e13 <> e2 4.816 -.021
el12 <-> e2 5.265 017
el <-» PROD_X2 9.364 .022
el1g <--» @2 4.524 .025
el4d <> E17 4.273 .012
e14 <> g3 5.918 -014

Variances: (Group number 1 - Default model)

| M.l Par Change |

Regression Weights: {Group number 1 - Default model)

M.l.  Par Change
KP5 <~ KLS 6.368 149
KPS <— KlL4 5.643 138
KP4 <--- KP5 4111 .103
KP3 <— KU1 7.681 144
KP2 <— KP1 20.375 295
KP2 <— KL4 8.354 - 144
KP1 <— XP2 19.136 251
KL4 <—- KP2 4,550 -162
KL2 <— Z3 5.135 152
Y3 < KPS 5.148 .108
Y3 < KP3 5.036 15
Z3 <— PROD_X2 | 9.41¢ 357
Z3 < KP5 7.112 154
23 <-- KP4 10.292 195
Z3 < KP3 4.888 137
23 <— KP2 9.800 229
Z3 <— KP1 4,416 166
23 < KLZ 65.641 158

Minimization History (Default model)
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lteration eig::\.?a\algzz Condition # ei;;:igﬁf; Diarneter F  NTries Ratio
Cle 2] -.732  9999.000 1630.962 C 9999.000
114 e* 9 - 377 3793 757.427 20 319
2| e 5 -.593 593 550.904 6 807
Jle 2 -.058 .641 361.883 5 827
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. Negative - Smallest . : .
lteration eigenvalues Condition # eigenvalue Diarmeter F  NTries Ratio
4 | e 1 -057 191 319.363 5 784
51e 1 -.021 .558 251.358 7 .028
6| e 0 295,128 755 217.993 6 808
71e 0 340.657 458 211.188 2 .000
8| e o) 372.296 220 2089.401 1 1.073
91e 0 392.321 .066 208.337 1 1.035
10 1e 0 392.033 .004 209.338 1 1.004
11 je 0 392.045 .000 209,336 1 1.000
Model Fit Summary
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 38 209.336 98 .000 2.136
Saturated rmodel 136 .000 0
Independence model 16 1648.838 120 .000 13.740
RMR, GFI
Model RMR GFl  AGFt PGF!
Default model 018 .847 .788 610
Saturated model .000 1.000
Independence model e 2368 134 208
Baseline Comparisons
NFI RF1 IFI TLI
Model Deltal rho! Delta2 ¢ho2
Default model 873 845 928 911 .927
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model 000  .000 000  .000 .000

Parsimony-Adjusted Measures

Maodel PRATIO PNFlI PCFI
Default rmodel 817 713 757
Saturated mode} .000 .000  .000
Independence model 1.000 .000 .000
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NCP
Model NCP LO 90 HI 80
Default model 111.336 73.503 156.923
Saturated model .000 .000 2000
Independence mode! | 1528.838 1401,369 1663.709

FMIN

Model FMIN FO LO9D HI 80
Default mode! 1.464 779 514 1.097
Saturated model .000 .000 .000 000
Independence model | 11.530 10691 9800 11.634

RMSEA

Model RMSEA L0900 HIS0 PCLOSE

Default model .089 072 .106 .000
Independence model .298 286 311 .000

AlC

Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 285.336 295.590 398.189 436.189
Saturated model 272.000 308.698 675.895 811.895
Independence model | 1680.838 1685.155 ( 1728.3556 1744355

ECVI

Model ECVI LG 90 HI90 MECVI
Default model 1.995 1731 2.314 2.067
Saturated model 1.902 1.802 1.902 2.159
Independence model | 11.754.10.863 12697 11.784

HQOELTER

HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default model 84 92
Independence model 13 14

Execution time summary

Minimization: .019
Miscellaneous:  7.050
Bootstrap: .000
Totat: 7.069
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