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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN
NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH
(Studi pada unit Pelayanan Ekspor di Bank XYZ Jakarta)

Martin Bernard Werinussa
Universitas Terbuka
atingmdr123(@gmail.com

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank XYZ di Jakarta. Populasi
dalam penelitian ini adalah nasabah ekspor yang melakukan transaksi di Bank XYZ
Jakarta. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder yang diperoleh
melalul kuesioner, wawancara dan studi kepustakaan dengan sampel scbanyak 43
responden. Metode analisis yang digunakan adalah metode regresi lincar berganda.

Hasil penelitian in1 menunjukkan bahwa 1) kualitas pelayanan memilik
pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, 2) kualitas pelayanan memliki
pengarub tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah, 3) kepuasan nasabah memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyahtas nasabah dan 4) kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah sccara bersama-sama memiliki pengaruh  signifikan terhadap
loyalitas nasabah.

Berdasarkan hasil penelitian diatas maka dapat diketahui bahwa Bank XYZ
perfu terus meningkatkan variabel-vaniabel kualitas pelayanannya sehingga dapat

membznkan pengaruh pada loyalitas nasabah secara signifikan.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

EFFECT OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
SATISFACTION TOWARDS CUSTOMER LOYALTY
(Study on Export Services unit at Bank XYZ Jakarta)

Martin Bernard Werinussa
Open University
atingmdr123@gmail.com

This study aimed to analyze the effect of service quality and customer
satisfaction on customer loyalty at XYZ Bank in Jakarta. The population in this study
are export customers who conduct transactions in Bank XYZ Jakarta. The data used
are primary data and secondary data obtained through questionnaires, interviews and
literature study with a sample of 43 respondents. The analytical method used is
multiple linecar regression method.

The results of this study indicate that 1) the quality of services have a significant
influence on customer satisfaction, 2) quality of service impact 1s not significant on
customer loyalty, 3) customer satisfaction have a significant influence on customer
loyalty and 4) the quality of service and customer satisfaction together a significant
impact on customer loyalty.

Based on the above results it can be seen that XYZ Bank needs to continue to

improve 1ts service quality vanables that can aftect customer loyalty significantly.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Unit Pelayanan Ekspor Bank XYZ
1. Unit Pelayanan Ekspor Bank XYZ
Bank XYZ sebagai salah satu Bank pengelola transaksi ekspor,
mendukung pelayanan yang berkualitas kepada nasabah dengan memberikan

kelancaran dan keamanan datam beriransaksi.  Pelayanan Bank XY

N

memberikan beberapa pembiayaan dalam transaksi ekspor.
Fasilitas  pembiayaan yang berkaitan dengan transaksi ekspor

diantaranya dapat berupa :

a. Outward Documentary Collection
yaltu pembiayaan yang dibenkan Bank XYZ kepada nasabah ckspor
Khususnya transakst Non Letrer of Credit

b. Credit Bills Negotiated
yaitu pembiayaan vang dibenikan Bank XYZ kepada nasabah ckspor
khususnya transaksi atas dasar Letter of Credit

¢. Pre-Export Financing
vaitu pembrayaan awal schetum dilakukan ekspor yang diberikan Bank
XYZ kepada nasabah ckspor kbhususnya transaksi atas dasar Lefter of
Credit. Pembiayaan ini diperlukan nasabah untuk mendukung dalam
penyediaan pengadaan bahan baku, biaya manufaktur, biaya pemrosesan
komoditi ekspor, biaya gudang, biaya transportasi dan lain lain.

Seluruh pelayanan Bank XYZ terhadap transaksi ekspor tersebut dilakukan

oleh Unit Pelayanan Ekspor.
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2. Pemrosesan Transaksi Ekspor pada Unit Pelayanan Ekspor Bank XYZ

Kegiatan transakst ckspor atas dasar Letter of Credit yang diproses
pada Unit Pelayanan Ekspor Bank XYZ  sebagair bentuk pelayanannya
meliputi : 1) menerima dan meneruskan Letter of Credit baik kepada nasabah
maupun non nasabah, 2) melakukan pemertksaan dokumen-dokumen ekspor
atas dasar Letter of Credit, 3) memproses permohonan financing atau
pengambilalihan wesel ekspor, 4) meneruskan hasil pembayaran dokumen
ekspor kepada nasabah atau setrlement, 5) menjalin hubungan komunikasi dan
korespondensi dengan Bank diluar negeri.

Unit Pelayanan Ekspor Bank XYZ menerima Letter of Credit dari Bank
di luar negert yang menerbitkan Letter of Credit sebagar awal kegiatan
transaks: ekspor atas dasar Letter of Credit.  Letter of Credit yang diterima
seyogyanya dilakukan pemeriksaan kewajaran terhadap syarat-syarat dan
kondist Letter of Credit. Hasil pemeriksaan terhadap is1 dan Letter of Credit
akan menentukan apakah Letter of Credit tersebut akan diteruskan langsung
kepada eksportir atau akan diklanfikasikan terlebih dahulu kepada Bank diluar
negen yang bertindak sebagal Issuing Bank.

Nasabah ekspor yang menerima Letter of Credit dan sudah diverifikas:
oleh Unit Pelavanan Ekspor Bank XYZ dapat melakukan pengiriman barang
dan mempersiapkan dokumen-dokumen ekspor lainnya.  Dokumen ekspor
vang sudah lengkap akan diserahkan nasabah kepada Unit Pelayanan Ekspor
Bank XYZ untuk dianalisa kesesuaannya atas dasar Letter of Credit. Hasil
pemeriksaan dokumen ckspor tersebut dibagi menjadi comply swith dan
diserepancy (ies). Dokumen yang comply with menandakan bahwa dokumen

yang dianalisa sudah sesuai syarat dan kondist dan Letter of Credit, tanpa ada
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perbaikan atau koreksi dokumen. Dokumen yang bersifat discrepancy (ies)

menandakan bahwa dokumen yang sudah dianalisa memerlukan perbaikan

atau koreksi dokumen karena tidak sesuai dengan syarat dan kondist Letter of

Credit.  Dokumen discrepancy (ies) i akan dikembalikan kepada nasabah

ekspor untuk dilakukan koreksi dengan tujuan menjadikan dokumen comply

Jika masth dapat ditolerir item discrepancy (ies) tersebut.

Bagi nasabah eskportir yang memerlukan dana di awal bagi kelancaran
operasional perusahaan sebelum dokumen ekspor ditagihkan ke Issuing Bank
maka Bank XYZ memberikan fasilitas financing. Unit Pelayanan Ekspor
Bank XYZ akan melakukan proses financing setelah semua kelengkapan dan
syarat financing sudah dipenuht.

Dokumen-dokumen ckspor yang prosesnya sudah bersifat  final
pemeriksaan ofeh  Unit Pelayanan Ekspor Bank XYZ selanjutnya akan
dikirimkan ke Issuing Bank. Issuing Bank akan melakukan pembayaran atau
settlement kepada Bank XYZ melalur Bank Korespondennya setelah
memeriksa kesesuaian syarat dan kondist  dokumen atas dasar Letter of
Credir. Unit Pelayanan Ekspor Bank XYZ akan segera melakukan proses
settlement  yaitu meneruskan pembayaran atas dokumen ekspor yang sudah

ditagihkan ke Issuing bank kepada rekening nasabah.

3. Prosedur Unit Pelayanan Ekspor Bank XYZ
Secara umum pelaksanaan ekspor pada Unit Pelayanan Ekspor Bank
XYZ memilki standar prosedur sebagai berikut
a. menerima Letter of Credit dan Issuing Bank di Luar Negeri, Bank Devisa

Nasjonal lainnya yang bertindak sebagar first advising bank, ataupun
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langsung dar nasabah ekspor dan kemudian diverifikasi originalitasnya
meneruskan Letter of Credit yang sudah di verifikast kepada nasabah dan
non nasabah Bank XYZ
menerima dokumen ekspor atas dasar Letter of Credit maupun non Letter
of Credit dan nasabah dan memenksa kelengkapan dokumen yang
diserahkan nasabah
melakukan pemeriksaan dokumen ekspor atas dasar Letter of Credit dan
meneruskan hasil pemeriksaan dokumen tersebut ke nasabah
mengirimkan dokumen ekspor ke Issuing Bank
memproses pengambilalihan wesel ekspor atau financing ke rekening
nasabah
memproses transaksi hasil pembayaran atas tagihan wesel ekspor ke
Issuing Bank kepada rekening nasabah atau memproses settlement
melakukan koresponden dengan Bank di Luar Negen terkait kegiatan
transaksi ekspor

memproses pembiayaan Pre-Export inancing

4. Gambaran Responden Penelitian

Responden penelititan in1 adalah nasabah ckspor Bank XYZ dengan

berbagai jenis komoditt diantaranya Batubara, Mineral, Crude Palm Oil,

Kayu, Kertas, Tekstl dan lainnya. Lokasi Perusahaan penelitian ini berada di

Jakarta dan di lvar Jakarta. Umur Perusahaan dan Skala Perusahaan pada

penelitian i bersifat variatif. Layanan ekspor yang diterima nasabah pada

umumnya bukan layanan ekspor pertama kali namun layanan yang sudah

berjalan mimimal setahun.
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Deskripst profil responden dibagi menjadi 5 bagian yakni menurut :
Jenis Komoditi, Lokast Perusahaan, Skala Perusahaan, Umur Perusahaan dan
Terakhir memperoleh layanan ekspor. Sedangkan deskripsi profil responden
bertujuan untuk menentukan kelayakan responden dalam memberikan
informasi terhadap pernyataan-pernyataan yang ada dalam kuesioner yang
diajukan kepada responden scsuar dengan tingkat kepentingan dalam
penelitian.

Data-data yang diperoleh diolah dengan menggunakan tabulasi silang
sehingga dapat dipercleh gambaran secara menyeluruh dan terperinci jumlah
total dar setiap 1item yang dipertanyakan sehingga akan mudah untuk
diinterpretasikan secara kuantitatif.

a. Jenis Komoditi
Merujuk hasil identifikast terhadap responden, maka gambaran responden

berdasarkan Jenis Komoditi perusahaan adalah sebagai berikut :

Tabel 4.1

Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Komoditi

Jenis Komoditi Jumlah %o

Coal 7 16

B Mineral ' 4 9

~ cro I L A

~ Woeed 5 2
 paper 6 14
 Textile B 6 14

- Other 12 28

Sumber: Data primer diolah. 2016

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa jenis komoditi dalam

penelitian i1 adalah Coal yakm sebanyak 7 perusahaan (16%), Paper
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yakni sebanyak 6 perusahaan (14%), Textile yakni sebanyak 6 perusahaan
(14%), Wood yakm sebanyak 5 perusahaan (12%), Mineral yakni
sebanyak 4 perusahaan (9%), CPO yakm sebanyak 3 perusahaan (7%) dan
komoditi lainnya yakni sebanyak 12 perusahaan (28%). Dengan demikian
maka dapat disimpulkan bahwa komoditi responden tertinggi dari
perusahaan nasabah pada bank XYZ adalah Coal/. Perusahaan dengan
jenis komoditi Coa!/ adalah perusahaan ekspor yang komoditinya
batubara. Komoditas in1 diwajibkan menggunakan cara pembayarannya
dengan Letter of Credit dikarenakan untuk mendorong optimalisasi dan
akurasi perolehan devisa hasil ekspor, khususnya hasil ekspor komoditas

sumber daya alam sesual ketentuan pemerintah.

b. Lokasi Perusahaan
Merujuk hasil identifikasi terhadap responden, maka gambaran responden
berdasarkan Lokas1 Perusahaan adalah sebagai berikut :

Tabel 4.2

Deskripsi Responden Berdasarkan Lokasi Perusahaan

Lokasi Perusahaan Jumlah %
Jakarta 22 51
Luar Jakarta 21 49

Sumber: Data primer diolah. 2016

Berdasarkan tabel 4.2 menunjukkan bahwa sebagian lokasi perusahaan

dalam penelitian ini adalah berlokasi di Jakarta yakni sebanyak 22

]
—

perusahaan (51%) dan berlokasi di luar Jakarta yakni sebanyak
perusahaan (49%). Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa

lokasi perusahaan nasabah bank XYZ pada umumnya di Jakarta. Hal ini
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untuk mempermudah akses, kelancaran transaksi maupun birokrasi yang

timbul dan kegiatan transaksi ckspomya.

c. SkalaPerusahaan
Merujuk hasil identifikas) terhadap responden, maka gambaran responden

berdasarkan Skala Perusahaan adalah sebagai berikut :

Skala Perusahaan Jumiah %o
Kecil 0 0
Menengah 28 65
Besar 15 35

Sumbher: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan bahwa sebagian skala perusahaan
dalam penehtian ini adalah skala imenengah yakni sebanyak 28 perusahaan
(65%) dan skala besar yakni scbanyak 15 perusahaan (35%). Dengan
demikian maka dapat disimpulkan bahwa skala perusahaan nasabah pada
bank XYZ adalah skala menengah. Maksud dari  skala menengah
perusahaan adalah perusahaan yang masih terus bertumbuh bisnisnya
dengan nilai asset financia/ dan sumber daya manusia yang tidak terlalu

besar.

d. Umur Perusahaan

Merujuk hasil identifikasi terhadap responden, maka gambaran responden

berdasarkan Umur Perusahaan adalah sebagai berikut :
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Tabel 4.4

Deskripsi Responden Berdasarkan Umur Perusahaan

Umur Perusahaan Jumlah %
<5 tahun 2 3

5 - 10 tahun 13 30
11— 15 tahun 10 23
>15 tahun 18 42

Sumber: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa sebagian umur perusahaan
dalam penelitian ini adaiah < 5 tahun yakni sebanyak 2 perusahaan (5%),
5-10 tahun yakni sebanyak 13 perusahaan (30%), 11-15 tahun yakni
sebanyak 10 perusahaan (23%), > 15 tahun yakni sebanyak 18 perusahaan
(42%). Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa umur
perusahaan nasabah pada bank XYZ berumur 5-10 tahun. Artinya,

perusahaan sudah bertumbuh dan berpengalaman dalam bisnisnya serta

mampu berkompetisi dengan perusahaan sejenis.

e. Terakhir memperoleh layanan ekspor
Merujuk hasil identitikasi terhadap responden, maka gambaran responden
berdasarkan terakhir memperoleh layanan ckspor perusahaan adalah
sebagat berikut :

Tabel 4.5 i
Deskripsi Responden Berdasarkan
Terakhir memperoleh fayanan ekspor

Umur Perusahaan Jumlah Yo
<1 tahun 22 51
> 1 tahun 21 49

Sumber: Data primer diolah, 2016

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42237 pdf

87

Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa terakhir memperoleh layanan
ekspor dalam penelitian i adalah < 1 tahun yakni sebanyak 22
perusahaan (51%), > 1 tahun yakni sebanyak 21 perusahaan (49%).
Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa terakhir perusahaan
memperoleh layanan ekspor pada bank XYZ adalah kurang dari setahun.
Perusahaan responden adalah perusahaan yang dalam setahun terakhir

aktif melakukan transaksi ekspor.

B. Deskriptif Variabel Penelitian

Untuk menunjang kepuasan nasabah khususnya pada Bank XYZ, maka
upaya yang dilakukan oleh setiap perbankan adalah peningkatan pelayanan prima
bagi setiap karyawan yang diberikan kepada nasabah. Adapun pelayanan prima
yang dilakukan oleh Bank XYZ, agar dapat memberikan kepuasan bagi nasabah
adalah dengan menerapkan pelayanan prima yang terdiri dari : kemampuan, sikap,
penampilan, perhatian, tindakan dan tanggung jawab yang dilakukan oleh setiap
karyawan pada Bank XYZ, dimana tujuan yang mgin dicapai dengan adanya
pelayanan prima tersebut adalah untuk meningkatkan kepuasan nasabah dan
loyalitas nasabah.

Pada penelitian ini variabel kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan
loyalitas nasabah dikelompokkan kedalam dua variabel yaitu vanabel eksogen
dan vanabel endogen. Deskripsi mengenai kondisi kedua variabel tersebut dapat
dianalisa berdasarkan pada skor dan persentase yang dicapal dengan median dan
pembagian kuartil dengan metode Weigh Mean Score (WMS). Metode 1
menggunakan pembobotan nilai pada setiap jawaban dengan interval 1-5. Pada

analisis kuartil skor maka nilai maksimum skor kuesioner adalah 5 dan nilai skor
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minimum adalah 1 atau skor mimmum <50% dan skor maksimum >80%. Pada
kuartil 1 bernilai 51%-60%, kuarti] 2 bernila1 61%-70%, kuartt! 3 bernilal 71%-
80% seperti terlihat pada tabel kuartil sebagai berikut :

Tabel 4.6

Pembagian Analisis Kuartil

Minimun Kuartil 1 Kuartil 2 Kuartil 3 Maksimum

et

SangatRendah -~ Rendah ©  Cukup Baik ‘Sangat Baik

< 50% 51%-60% 61%-70% 71%-80% >80%

1. Variabel Eksogen
Menurut Ghozali (2009) variabel eksogen adalah setiap vanabel yang
mempengaruhi  variabel  lain, namun tidak dipengaruhi  oleh vanabel
sebelumnya. Pada variabel eksogen terdapat kualitas pelayanan yang terdiri
dani tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Gambaran
deskripsi secara umum skor partisipast mengenai pelaksanaan kualitas
pelayanan dengan menggunakan metode Weigh Mean Score (WMS) adalah

sebagai berikut :
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Tabel 4.7
Pembagian Weight Mean Score Eksogen
Variabel Sub Kategori Jawaban Jumlah Rata- % Kategori
Variabel Indikator 5 4 3 2 Rata
FXF X FXFXFXF X XF
Tangible TGL 9 4527108 7 2100 0 043174 405 8093 SangatBaik
Kualitas TG2 52533132 515000043172 400 80.00 Baik
Layanan TG3 3 1530120 9 271 20:043 164 381 7628 Baik
TG4 6 3028 112 9 270 0 0 043 169 393  78.60 Baik
Rata-rata 395 78.95 Baik
Reliability REL © 8 4023.92 1133120043167 388 7767 Baik
RE2 6 3023 92 14420 00 043 164 3.8l 76.28 Baik
RE3 5252510010303 606043161 374 7349 Baik
RE4 32526104 1236000043165 384 7674 Baik
Raia-rata 3.82 76.05 Baik
Responsiveness RS1. 115523 92 9 27000043 174 405 8093 SangatBaik
RS2 4 2027 108 1133 1 20 043 163 379 7581 Baik
RS3 94525100 824120043171 398 79.53 Baik
RS4 105023 92 927120043171 398 7953 Baik
Rata-rata 3.95 78.95 Baik
Assurance ASY 52527108 113300 0:043 166 386 7721 Baik
AS2 31534 136 6 180 00 0 43 169 393 7860 Baik
AS3 7 3530120 6 180 0 0 043 173 4.02 3047 Sangat Baik
AS4 105023 92 10300 00 043 172 4.00 80.00 Baik
Rata-rata 395 71907 Baik
Empathy EM1 105026 104 7 21 0 0.0 043 175 4.07 81.40 SangatBaik
EM2 136524 96 6 180 00 043179 416 8372 Sangat Bak
EM3 7 3529116 721000043172 400 7907 Baik
EM4 6 3032 128 5 150 0 0 043 173 402 K047 Sangat Baik
Rata-rata 4.06 81.16 Sangat Baik
Grand Total Kualitas Layanan 395 78.84 Baik

Sumber: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa sccara umum

kualitas pelayanan berkategori baik dengan pencapalan 3,95 atau 78.84% dari

nilat makstmum 5. Skor

vartabel tertingg dan kualitas pelayanan adalah

emphaty yaitu 81,16% dan varnabel terendah adalah reliability sebesar 76,05%.

Berikut adalah rincian dan vanabel kualitas pelayanan :
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a. Tangible
Merujuk hasil  identifikasi terhadap  responden, maka
gambaran responden berdasarkan kualitas pelayanan yang besifat tangible

{berwujud/fisik) adalah sebagai berikut :

Tabel 4.8

Deskripsi Responden Variabel Kualitas Pelayanan
(Dimensi Tangibles)

No Item Pertanyaan Sangat Tidak  Netral Setuju  Sangat
Tidak Setuju Setuju
Setuju
1  Tampilan advis surat-surat 16,3% 62,8% 20,9%
pemberitahuan  yang  diterima
sudah rapi
2 [si advis surat-surat pemberitahuan 11,6%  76,7% 11,7%

yang diterima sudah memberikan
informasi yang diperlukan

3 Informasi dari advis surat-surat 2.3% 20,9%  69,8% 7%
pemberitahuan  yang  diterima
mudah dimengerti

4 Advis surat-surat pemberitahuan 20.9%  65,1% 14%
yvang diterima memberikan
informasi yang jelas

Sumber: Data primer diolah, 2016

Hasil penelitian mengenai deskripst responden berdasarkan varabel Kualitas
Pelayanan (Dimensi fangibles), sebagaimana tampak pada tabel di atas
menunjukkan bahwa dan 43 perusahaan yang ditelit, maka rata-rata responden
memberikan jawaban setuju. Hal 11 dapat dilihat dart pernyataan pertama
bahwa Bank XyZ memihiki Tampilan advis surat-surat pemberitahuan yang
diterima sudah rapi, maka sebanvak 62.8% perusahaan yang menyatakan setuju.
Kemudian sebanyak 76 7% menyatakan setuyju terhadap Isi advis surat-surat
pemberitahuan yang diterima sudah memberikan informast yang diperlukan.

Kemudian sebanyak 698% perusahaan yang menyalakan setuju dengan
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pernyataan bahwa Informasi dart  advis surat-surat pemberitahuan yang
diterima mudah dimengerti, sedangkan sebanyak 65,1% perusahaan memberikan
jawaban setuju dengan pernyataan Advis surat-surat pemberitahuan yang
diterima memberikan informasi yang jelas.

Merujuk hasil identifikasi terhadap responden, maka gambaran skor
responden berdasarkan kualitas pelayanan yang besifat tangible
(berwujud/fisik) yang dihitung berdasarkan perhitungan rata-rata (Weight

Mean Score) adalah sebagai berikut :

Tabel 4.9

Deskripsi Weight Mean Score Dimensi Tangibles

No Item Pertanyaan Skor Skor %o Kriteria
aktual ideal
1 Tampilan advis surat-surat 174 215 80,93 Sangat Baik
pemberitahuan yang
diterima sudah rapi
2 Isi advis surat-surat 172 215 80.00 Baik
pemberitahuan yang
diterima sudah memberikan
informasi yang diperlukan
3 Informasi dari advis surat- 164 215 76,28 Baik
surat pemberitahuan yang
diterima mudah dimengerti
4 Advis surat—surat pemberi- 169 215 78,60 Baik
tahuan vang diterima
memberikan informast yang
jelas
Total 679 860 78,97 Baik

Sumber: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, maka skor tertinggi terdapat pada item
pertanyaan yang pertama yaitu tampilan advis surat-surat pemberitahuan yang
diterima sudah rapi dengan total skor 80,93% dengan kriteria sangat baik dan
skor terendah terdapat pada item pertanyaan yang ketiga yaitu informasi dari

advis surat-surat pemberitahuan yang diterima mudah dimengerti dengan total
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skor 76,28% dengan kriteria  baik. Secara keseluruhan dimenst rangible
berkategori sangat baik dan baik yang berarti bahwa Advis surat-surat
pemberitahuan yang diterima oleh nasabah Bank XYZ sudah  rapi,
memberikan informasi yang diperlukan, mudah dimengerti dan jelas sehingga
nasabah dapat meneruskan proses transaksinya selanjutnya.

b. Reliability
Merujuk hasil 1dentifikasi terhadap responden, maka gambaran
responden berdasarkan kualitas pelayanan vang besifat refiability
{kehandalan) adalah sebagai berikut :

Tabel 4.10

Deskripsi Responden Variabel Kualitas Pelayanan
(Dimensi Reliability)

No Item Pertanyaan Sangat Tidak Netral  Setuju Sangat
Tidak Setuju Sctuju
Setuju
1 Pegawai di bagian ekspor 2,3% 25,6%  53,5% 18,6%
melaksanakan pekerjaan

dengan akurat

2 Pegawai di bagian ckspor 325 53.5% 149
menjalankan pekerjaannya
tepat waktu

3  Pegawai di bagian ekspor 6.9% 23,3% 58.1% 11, 7%
melakukan pekerjaannya
dengan teliti

4 Pegawair di bagian ekspor 27.9%  60,5% 11,6%
mengetahui kebutuhan
nasabah

Sumber: Data primer diolah, 2016

Hasil penelitian mengenai deskripsi responden berdasarkan variabel Kualitas
Pelayanan (Dimensi Reliabilitv), sebagaimana tampak pada tabel di atas
menunjukkan bahwa dan 43 perusahaan yang diteliti, make rata-rata

responden memberikan jawaban setuju, hal ini dapat dilithat darn pernyataan
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pertama bahwa bank XYZ memiliki Pegawai di bagian ekspor melaksanakan
pekerjaan dengan akurat, maka sebanyak 53,5% perusahaan yang menyatakan
setuju. Kemudian sebanyak 53,5% menyatakan sctuju mengenai Pegawai di
bagian ekspor menjalankan pekerjaannya tepat waktu. Kemudian sebanyak
58,1% perusahaan yang menyatakan setuju dengan pernyataan bahwa Pegawai
di bagian ekspor melakukan pekerjaannya dengan teliti, sedangkan sebanyak
60,5% perusahaan memberikan jawaban setuju dengan pernyataan Pegawai di
bagian ekspor mengetahui kebutuhan nasabah.

Merujuk hasil identifikasi terhadap responden, maka gambaran skor
responden berdasarkan kualitas pelavanan yang bestfat reliability
(kehandalan) yang dihitung berdasarkan perhitungan rata-rata (Weight Mean

Score) adalah sebagai berikut :

Tabel 4.11

Deskripsi Weight Mean Score Dimensi Reliability

No [tem Pertanyaan Skor Skor Yo Kriteria
actual ideal
1 Pegawai di bagian ekspor 167 215 77.67 Baik
melaksanakan pekerjaan

dengan akurat

2 Pegawai di bagian ekspor 164 215 76,28 Baik
menjalankan  pekerjaannya
tepat waktu

3 Pegawai di bagian ekspor 158 215 73,49 Baik
melakukan pekerjaannya
dengan teliti

4 Pegawai di bagian ekspor 165 215 76.74 Baik
mengetahul kebutuhan
nasabah

Total 654 860 76.05 Baik

Sumber: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, maka skor tertinggl terdapat pada item

pertanyaan yang pertama yaitu pegawar di bagian ekspor melaksanakan

pekerjaan dengan akurat dengan total skor 77,67% dengan kategon baik dan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42237 pdf

04

skor terendah terdapat pada item pertanyaan yang ketiga yaitu pegawai di

bagian ekspor melakukan pekerjaannya dengan teliti dengan total skor 73,49%

dengan kategori baik. Secara keseluruhan dimensi refiability berkategori baik

yang berarti bahwa pegawai di bagian ekspor Bank XYZ memiliki kehandalan

dalam akurasi, ketepatan waktu, ketelitian dan mengetahui kebutuhan nasabah

sehingga nasabah tidak menunggu lama atas hasil transaksi ekspor dan no

error.

c. Responsiveness

Merujuk hasil identifikasi terhadap responden,

maka gambaran

responden  berdasarkan kualitas pelayanan yang besifat responsiveness (daya

tanggap) adalah sebagai berikut :

Tabel 4.12

Deskripsi Responden Variabel Kualitas Pelayanan

(Dimensi Responsiveness)

Netral

No Item Pertanyaan Sangat Tidak Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju
Setuju
1 Pegawai  di bagian ekspor 20.9% 53,5% 25,6%
memberikan  jawaban  yang
cepat atas setiap pertanyaan
2 Pegawar di  bagian ekspor 2,3% 25.6% 62.8% 9.3%
memberikan layanan dengan
waktu yang cepat terhadap
pekerjaannya
3 Pegawai di bagian ekspor tidak 2.3% 18.6% 58,1% 21%
pernah mengeluh dalam
menanggapi permintaan
nasabah
4  Pegawar di  bagian ekspor 2.5% 20.9% 53.5% 23,3%

memberikan respon yang cepat
terhadap keluhan nasabah

Sumber: Data primer diolah, 2016
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Hasil penelitian mengenai deskripsi responden berdasarkan variabel Kualitas
Pelayanan (Dimensi Responsiveness), sebagaimana tampak pada tabel di atas
menunjukkan bahwa dari 43 perusahaan yang diteliti, maka rata-rata
responden memberikan jawaban setuju, hal ini dapat dilithat dan pernyataan
pertama bahwa Pegawal di bagian ekspor memberikan jawaban yang cepat
atas setiap pertanyaan, maka sebanyak 53,5% perusahaan yang menyatakan
setuju. Kemudian sebanyak 62,8% menyatakan setuju mengenai Pegawai di
bagian ekspor memberikan lavanan dengan waktu yang cepat terhadap
pekeraannya. Kemudian sebanyak 58,1% perusahaan yang menyatakan setuju
dengan pernyataan bahwa Pegawai di bagian ckspor tidak pernah mengeluh
dalam menanggap) permintaan nasabah, sedangkan sebanyak 53,5%
perusahaan membenkan jawaban sctuju dengan pernyataan Pegawai di bagian
ekspor memberikan respon vang cepat terhadap keluhan nasabah.

Merujuk hasil 1dentifikast terhadap responden, maka gambaran skor
responden berdasarkan kualitas pelayanan yang besifat responsiveness (daya
tanggap) yang dihitung berdasarkan perhitungan rata-rata (Weight Mean

Score) adalah sebagai berkut
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Tabel 4.13
Deskripsi Weight Mean Score Dimensi Responsiveness
No Item Pertanyaan Skor Skor Yo Kriteria
aktual ideal o o
1 Pegawai  di bagian ekspor 174 215 80,93 Sangat Baik

memberikan jawaban  yang
cepat atas setiap pertanyaan

2 Pegawai i bagian ekspor 163 215 75,81 Baik
memberikan layanan dengan
waktu yang cepat terhadap
pekerjaannya

3 Pegawai di bagian ekspor tidak 171 79,53 Baik

pernah  mengeluh dalam

menanggapi permintaan

nasabah

al’

bo
—
(%1

4  Pegawar di bagian ekspor 171 215 79,53 Baik
memberikan respon yang cepat
terhadap keluhan nasabah

Total 679 860 78,95 Baik

Sumber: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, maka skor tertinggi terdapat pada item
pertanyaan yang pertama yaitu pegawai  di bagian ekspor memberikan
Jawaban yang cepat atas setiap pertanyaan dengan total skor §0,93% dengan
kategort sangat baik dan skor terendah terdapat pada item pertanyaan yang
kedua yaitu pegawar di bagian ckspor membernkan layanan dengan waktu
yang cepat terhadap pekeraannya dengan total skor 75.81% dengan kategor
baik. Sccara kescluruhan dimensi responsiveness berkategon sangat baik dan
baik vang berarti bahwa pegawai di bagian ekspor Bank XYZ memiliki daya
langgap yang baik, respon yang cepal, waktu yang cepat sehingga tidak
menintbulkan kefuhan dan nasabah  atas respon time terhadap  pelayanan

transaks: ekspor.
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d. Assurance
Merujuk hasil 1dentifikasi terhadap responden, maka gambaran
responden berdasarkan kualitas pelayanan yang besifat assurance (Jaminan)
adalah sebagai berikut :

Tabel 4.14

Deskripsi Responden Variabei Kualitas Pelayanan
(Dimensi Assurance)

No Item Pertanyaan Sangat Tidak Netral  Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju
Setuju

1 Pegawai di bagian ekspor 25,6% 62,8% 11,6%

memberikan rasa aman  bagi
nasabah dalam bertransaksi

2 Pegawai di bagian ekspor 13.9% 79.1% 7%
memberikan rasa kepercayaan
bagi nasabah dalam bertransaksi

3  Pegawai di bagian ekspor 14% 69,8% 16,2%
bertanggung  jawab  dalam
menyelesatkan pekerjaannya

b
81
o

=]
S
N
(0%}
o
=1
=%
o
[}
(O]
X

4 Saya yakin pegawai di bagian
ekspor memiliki  pengetahuan
vang baik terhadap
pekerjaannya

Sumber: Data primer diolah, 2016

Hasil penelitian mengenai deskripsi responden berdasarkan variabel Kualitas
Pelayanan (Dimensi Assurance), sebagaimana tampak pada tabel di atas
menunjukkan bahwa dart 43 perusahaan yang diteliti, maka rata-rata
responden membenikan jawaban setuju, hal int dapat dilithat dan pernyataan
pertama bahwa Pegawar di bagian ckspor membenkan rasa aman  bagi
nasabah dalam bertransaksi, maka sebanyak 62.8% perusahaan yang
menyatakan sctuju. Kemudian sebanyak 79.1% menyatakan setuju mengenai
Pegawar di bagian ekspor bertanggung jawab dalam menyelesaikan
pekerjaannya. Kemudian sebanyak 69,8% perusahaan yang menyatakan setuju

dengan pernyataan bahwa Pegawai di bagian ekspor tidak pernah mengeluh
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dalam menanggapi permintaan nasabah, sedangkan sebanyak 53,5%
perusahaan memberikan jawaban sctuju dengan pernyataan Saya yakin
pegawai di bagian ekspor memiliki pengetahuan yang baik terhadap
pekerjaannya.

Merujuk hasil identifikasi terhadap responden, maka gambaran skor
responden berdasarkan kualitas pelayanan yang besifat assurance (jaminan)
yang dihitung berdasarkan perhitungan rata-rata (Weight Mean Score) adalah
sebagai berikut :

Tabel 4.15

Deskripsi Weight Mean Score Dimensi Assurance

No Item Pertanyaan Skor Skor % Kriteria
e - _actual  ideal e
1  Pegawai di bagian ekspor 166 215 77,21 Baik

memberikan rasa aman bagl
nasabah dalam bertransaksi

2 Pegawai & bagian ekspor 169
memberikan rasa kepercayaan
bagi nasabah dalam
bertransak st

12
o

78.60 Baik

3  Pegawar di bagian ekspor 173 215 80,47 Sangat Baik
bertanggung  jawab  dalam
menyelesaikan pekerjaannya

~J
[}
3%}
—
N

4  Saya yakin pegawai di bagian !
ekspor memiliki pengetahuan

80.00 Baik

vang baik terhadap
pekerjaannya

Total 680 860 79.07 Baik
Sumber: Data primer dholah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, maka skor tertinggi terdapat pada item

[t

pertanyaan yang ketiga yaitu pegawal di bagian ekspor bertanggung jawab
dalam menyelesaikan pekerjaannya dengan total skor 80,47% dengan kategor

sangat baik dan skor terendah terdapat pada item pertanyaan yang pertama

yaitu pegawai di bagian ekspor memberikan rasa aman bagi nasabah dalam
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bertransaksi dengan total skor 77,21% kategonn baik. Secara keseluruhan
dimensi assurance berkategori sangat baik dan baik yang berarti bahwa
pegawal di bagian ekspor Bank XYZ memberikan rasa aman, memberikan
rasa percaya, bertanggungjawab dan memiliki pengetahun yang baik dalam
melakukan pekerjaannya schingga mampu mengedukasi mnasabah dalam

penyediaan dokumen ekspor yang comply.

e. Empathy
Merujuk hasil identifikasi terbadap responden, maka gambaran
responden berdasarkan kualitas pelayanan yang besifat emphaty (Empati)
adalah sebagai berikut :

Tabel 4.16

Deskripsi Responden Variabel Kualitas Pelavanan
(Dimensi Empathy)

No ftem Pertanyaan Sangat Tidak Netral Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju
Setuju

1 Pegawai di  bagian ekspor 16,2% 60,5% 23,3%

memberikan perhatian dengan
baik dalam layanannya saat

berkoresponden

2 Pegawar &1 bagian  ekspor 13.9% 53,5% 32,6%
memberikan  lavanan  dengan
sopan dalam berkoresponden

3  Pegawair di  bagian ckspor 16.3% 72,1% 11,6%
membantu  nasabah  dalam
melakukan transaksi

4 Pegawar di bagian  ekspor 11.6% 74.4% 14%
bersikap simpatik dalam
berkomunikasi ketika
menyelesaikan  permasalahan
nasabah

Sumber: Data primer diolah, 2016
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Hasil penelitian mengenar deskripst responden berdasarkan variabel
Kualitas Pelayanan (Dimenst Empathy), sebagaimana tampak pada tabel di atas
menunjukkan bahwa dari 43 perusahaan yang diteliti, maka rata-rata responden
membenkan jawaban setuju, hal ini dapat dilithat dar permyataan pertama bahwa
Pegawai di bagian ekspor memberikan perhatian dengan baik dalam layanannya
saat berkoresponden, maka sebanyak 60,5% perusahaan yang menyatakan setuju.
Kemudian sebanyak 53,5% menyatakan setuju mengenal Pegawai di bagian
ekspor memberikan layanan dengan sopan dalam berkoresponden. Kemudian
sebanyak 72,1% perusahaan yang menyatakan setuju dengan pernyataan bahwa
Pegawal di bagian ekspor membantu nasabah dalam melakukan transaksi,
sedangkan sebanyak 74,4% perusahaan memberikan jawaban setuju dengan
pernyataan Pegawai di bagian ekspor bersikap simpatik dalam berkomunikasi
ketika menyelesaikan permasalahan nasabah.

Merujuk hasil identifikasi terhadap responden, maka gambaran skor
responden berdasarkan kualitas pelayanan yang bersifat emp/haty (empati) yang
dihitung berdasarkan perhitungan rata-rata (Weight Mcan Score) adalah scbagai

berikut :
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Tabel 4.17
Deskripsi Weight Mean Score Dimensi Empathy
No Item Pertanyaan Skor Skor %o Kriteria
actual ideal
1 Pegawai di bagian ekspor 175 215 81,40  Sangat Baik
memberikan perhatian
dengan baik dalam
layanannya saat
berkoresponden
2 Pegawai di bagian ekspor 180 215 83,72 Sangat Baik
memberikan layanan dengan
sopan dalam berkoresponden
3  Pegawai di bagian ekspor 170 215 79,07 Baik
membantu nasabah dalam
melakukan transaksi
4  Pegawal di bagian ekspor 173 215 §0,47  Sangat Baik
bersikap  simpatik  dalam
berkomunikasi ketika
menyelesaikan permasalahan
nasabah
Total 698 860 81.16 Sangat Baik

Sumber: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, maka skor tertinggr terdapat pada item
pertanyaan yang kedua yaitu pegawai di bagian ckspor memberikan layanan
dengan sopan dalam berkoresponden dengan total skor 83,72% dengan
kategori sangat baik dan skor terendah terdapat pada item pertanyaan yang
ketiga yartu pegawai di bagian ekspor membantu nasabah dalam melakukan
transaksi dengan total skor 79,07% dengan kategori baik. Secara keseluruhan
dimensi empati berkategori sangat baik dan baik yang berarti bahwa pegawail
d1 bagian ekspor Bank XYZ memberikan perhatian, sopan, membantu nasabah
datam  permasalahan bertransakst ckspor dan memberikan respon yang

simpatik
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2. Variabel Endogen

Menurut Ghozali (2009) variabel endogen adalah setiap vanabel yang
mendapat pengaruh dari vanabel lain. Variabel endogen meliputi kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah. Gambaran desknpsi secara umum skor
partisipasi mengenal pelaksanaan kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah

dengan menggunakan metode Weight Mean Score (WMS) adalah sebagai

berikut :
Tabel 4.18
Pembagian Weight Mean Score Endogen
Variabel Sub Kategori Jawaban Jumlah Rata- % Kategori
Variabel Indikator 35 4 3 2 1 Rata
FX¥ X FXFXFXF X XF
epuasan KPt 3 1527108 12361 20 043 161 374 7488 Baik
KP2 32033132 6 180 00 043170 395 79.07 Baik
KP3 52532128 6 180 00 043 171 398 79.53 Baik
KP4 1 530 120 103024 0 043 159 370 73.95 Baik
Rata-rata 3.84 76.86 Baik
Loyalitas LO1 2 1014 .56 25751 21 143144 335 6744 Cukup Baik
LO2 2 1017 68 23690 0 143 148 344 6930 Cukup Baik
LO3 42026104 1236120 043 162 377 7535 Baik
LO4 I 523 92 1957000 043 154 358 71.63 Baik
Rata-rata 3.53 70.93 Baik

Sumber: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa secara umum
kepuasan nasabah berkategort batk dengan pencapaian skor 3,84 atau 76.86%
dari nilai maksimum 5. Skor variabel terunggi dart kepuasan nasabah adalah
indikator KP3 vyaitu 79,53% dan vanabel terendah adalah indikator KP4
sebesar 73.95%. Pada loyalitas nasabah masih  berkategon baik dengan
variabel

pencapaian skor 3,53 atau 70.93% dari nilar maksimum 5. Skor

tertinggi dari kualitas pelayanan adalah indikator LO4 yaitu 79.53% dan
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vanabel terendah adalah indikator LO1 sebesar 71.,63%. Berikut adalah
rincian dari variabel kualitas pelayanan :
a. Kepuasan Pelanggan
Merujuk hasil identifikasi terhadap responden, maka gambaran
responden berdasarkan kualitas pelayanan yang besifat kepuasan

pelanggan adalah sebagai benkut :

Tabel 4.19

Deskripsi Responden Variabel Kepuasan Pelanggan

No Item Pertanyaan Sangat Tidak Netral Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju
Setuju
1 Saya puas terhadap kecepatan 2,3% 27,9% 62,8% 7%

penanganan transaksi yang
diberikan oleh bagian ekspor

2 Saya puas terhadap layanan 14% 76,7% 9,3%
korespondensi dengan bagian
ekspor

3 Saya puas terhadap layanan 14% 74,4% 11,6%

konsultasi dengan bagian ekspor

,3% 69,8% 2,2%

(8
(o5}

4 Saya puas karena layanan 4.7% 2
bagian ekspor melebihi harapan
saya

Sumber: Data primer diolah. 2016

Hasil penelitian mengenai deskripsi responden berdasarkan variabel kepuasan
pelanggan, sebagaimana tampak pada tabel di atas menunjukkan bahwa dan
43 perusahaan vang ditehti, maka rata-rata responden memberikan jawaban
setwju, hal mm dapat diluhat dan pernyataan pertama bahwa Saya puas
terhadap kecepatan penanganan transaksi yang dibenkan olch bagian ekspor,
maka sebanyak 62,8% perusahaan yang menyatakan setuju. Kemudian
sebanyak 76,7% menyatakan setuju mengenai Saya puas terhadap layanan

korespondensi dengan bagian ekspor. Kemudian sebanyak 74,4% perusahaan
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yang menyatakan setuju dengan pernyataan bahwa Saya puas terhadap
layanan konsultast dengan bagian ekspor, sedangkan sebanyak 69,8%
perusahaan memberikan jawaban setuju dengan pernyataan Saya puas karena
layanan bagian ekspor melebihi harapan saya.

Merujuk hasil identifikasi terhadap responden, maka gambaran skor
responden  berdasarkan kepuasan nasabah yang dihitung berdasarkan

perhitungan rata-rata (Weight Mean Score) adalah sebagai berikut :
Tabel 4.20

Deskripsi Weight Mean Score Variabel Kepuasan Nasabah

Neo Item Pertanyaan Skor Skor % Kriteria
actual ideal
1 Saya puas terhadap kecepatan 161 215 74,88 Baik

penanganan transaksi yang
diberikan oleh bagian ekspor

™
293
—
N

Saya puas terhadap layanan 170
korespondensi dengan bagian
ekspor

79,07 Baik

3 Saya puas terhadap layanan 171 215 79,53 Baik
konsultasi dengan bagian
ekspor

4 Saya puas karena layanan 159 215 73.95 Baik
bagian ekspor melebihi
harapan saya
Total 661 860 76,86 Baik
Sumber: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, maka skor tertinggi terdapat pada item
pertanyaan yang ketiga yaitu nasabah puas terhadap layanan konsultasi
dengan bagian ekspor dengan total skor 79.53% dengan kategori baik dan
skor terendah terdapat pada item pertanyaan yang keempat yaitu puas karena
lavanan bagian ckspor melebihi harapan nasabah dengan total skor 73,95%
dengan kategori baik. Secara keseluruhan dimensi kepuasan nasabah

berkategori baik yang berarti bahwa nasabah Bank XYZ sudah puas terhadap

layanan yang diberikan oleh pegawai ekspor dengan transaksi yang cepat,
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akurat dan tepat. Pegawai ekspor perlu meningkatkan korespondensi dan
komunikasi dengan nasabah sehingga dapat mengetahui apa yang menjadi
kebutuhan nasabah dengan baik yang akan berdampak pada kualitas pelayanan
di bagian ekspor akan melebihi harapan nasabah.
a. Loyalitas

Meryjuk hasil identifikasi terhadap responden, maka gambaran
responden  berdasarkan kualitas pelayanan yang besifat loyalitas adalah
sebagai berikut :

Tabel 4.21

Deskripsi Responden Variabel Loyalitas

No Item Sangat Tidak Netral Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju
Pertanyaan Setuju
1 Untuk layanan ekspor, saya 2,3% 2,3% 55,8% 34,9% 4,7%
tidak terpengaruh pada tawaran
bank lain
2 Untuk layanan ekspor, saya 2.3% S1.1% 41,9% 4. 7%

tidak memiliki keinginan
menggunakan layanan bank
lain

3  Untuk layanan ekspor, saya 2,3% 27.9% 60,5% 9,3%
bersedia merekomendasikan
bank saya ini kepada orang lain

)
s
(=4
(B8
9%}
&
B

4 Untuk layanan ekspor, sava 44.2% 53.
akan terus melakukan kegratan
transaksi di Bank ini

Sumber: Data primer diolah, 2016

Hasil penelitan mengenar deskripsi responden berdasarkan variable
loyalitas, sebagaimana tampak pada tabel di atas menunjukkan bahwa dari 43
perusahaan yang ditehti, maka rata-rata responden memberikan jawaban ragu-
ragu, hal ini dapat diluhat dari pernyataan pertama bahwa Untuk layanan
ekspor, saya tidak terpengaruh pada tawaran bank lain, maka sebanyak 55,8%

perusahaan yang menyatakan ragu-ragu. Kemudian sebanyak 52,1%
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menyatakan setuju mengenai Untuk layanan ek or, saya tidak memiliki
keinginan menggunakan layanan bank lain. 1 'mudian sebanyak 60,5%
perusahaan yang menyatakan setuju dengan perny aan bahwa Untuk layanan
ekspor, saya bersedia merekomendasikan bank ._ya ini kepada orang lain,
sedangkan sebanyak 53,5% perusahaan member an jawaban setuju dengan
pernyataan Untuk layanan ekspor, saya akan erus melakukan kegiatan
transaksi di Bank ini.

Merujuk hasil identifikasi terhadap respo.den, maka gambaran skor
responden  berdasarkan  loyalitas nasabah -1ng dihitung berdasarkan

perhitungan rata-rata (Weight Mean Score) adala sebagai berikut :

Tabel 4.22

Deskripsi Weight Mean Score Variabel | yalitas Nasabah

No Item Pertanyaan Skor Skor Yo Kriteria
actual ideal
1 Untuk layanan ekspor, saya 145 215 67,44 Cukup
tidak terpengaruh pada Baik
tawaran bank lain
2 Untuk layanan ekspor, saya 149 215 69,30 Cukup
tidak memiliki keinginan Batk

menggunakan layanan bank
lain

3 Untuk layanan ekspor, saya 162 215 75,35 Baik
bersedia merekomendasikan
bank saya ini kepada orang
lain

4  Untuk layanan ekspor, saya 154 215 71,63 Baik
akan terus melakukan
kegiatan transaksi di Bank ini
Total 610 860 70,93 Baik

. Sumber: Data primer diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, maka skor rtinggi terdapat pada item
pertanyaan yang ketiga yaitu untuk layan  ekspor, nasabah bersedia
merekomendasikan bank nasabah ini kepada - ang lain dengan total skor

75,35% dengan kategori baik dan skor terendah :rdapat pada item pertanyaan
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a. Loyalitas
Untuk variabel Loyalitas diperoleh nilai median sebesar 14, nilai
modus sebesar 16. Selanjutnya untuk m »n yang diperoleh sebesar
14,19, nilai ini mencerminkan bahwa Loya'*as tergolong tinggi. Untuk
nilai standar deviasi yaitu 2,163 yang oih kecil dar nila mean
mencerminkan bahwa data variabel loy .itas terdistribusi normal.
Berdasarkan hasil analisa deskriptif di..as menunjukkan  bahwa
nasabah masih loyal terhadap kualitas pelayanan pegawai ekspor Bank

XYZ dan sudah menunjukkan kepuasan nasabah.

b. Kualitas Pelayanan
Untuk variabel Kualitas pelayanan diperc h nilai median sebesar 80,
nilai modus sebesar 80. Selanjutnya u ik mearn yang diperoleh
sebesar 78,84, nilai in1 mencerminkan jahwa Kualitas Pelayanan
tergolong tinggi. Untuk nilai standar de asi yaitu 8,024 yang lebih
kecil dari nila mean mencerminkan b wa data variabel Kualitas
Pelayanan terdistribusi normal. Berdas kan hasil analisa desriptif
diatas menunjukkan bahwa kualitas pe yanan pegawai ekspor Bank
XYZ masih menjadi komitmen untuk d tksanakan dengan konsisten

dan penuh tanggung jawab.

c. Kepuasan Pelanggan
Untuk variabel Kepuasan Pelanggan dip oleh nilai median sebesar 16,
nilai modus sebesar 16. Selanjutnya tuk mean yang diperoleh

sebesar 15,37, nilai im mencerminkar bahwa Kepuasan Pelanggan
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4. Uji Asumsi Klasik
a. Hasil Uji Normalitas Regresi

Menurut Ghozali (2011) — uji normalit  bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi, variabel pengga gu atau residual memiliki
distribusi normal”. Cara yang dapat diguna n untuk menguji apakah
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal adalah uji
normalitas juga dapat dilakukan dengan melakukan analisis grafik normal
probability plot dan grafik histogram.

Gambar 4.1
Uji P Plot (Loyalitas)

Normal P-P Plot of Regression Standardiz  Residual
Dependent Variable: LOY
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Sumber : Lampiran 18
Tampak dari gambar 4.1 grafik normal p t dapat disimpulkan bahwa

grafik normal plot terlthat titik-titik menyebar  sekitar garis diagonal, serta
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penyebarannya mengikuti dan mendekati garis  agonal. Ini menunjukkan

bahwa model regresi layak dipakai karena memem 1 asumsi normalitas.

Gambar 4.2

Uji P Plot (Kepuasan Pelanggan

Normal P-P Plot of Regression Standardized R..idual
Dependent Variable: KPS

10
AL

08
L0
2 400000
& e
£ 4
(3 000
T 0000%0
o)
[3]
® 04
o
»
w o

0o
00
0.2 o
o
00 : - . .
0.0 02 04 06 0 10

Observed Cum Prob

Sumber : Lampiran 19
Tampak dant gambar 4.2 grafik normal p t dapat disimpulkan bahwa

grafik normal plot terlihat titik-tittk menyebar  sekitar gans diagonal, serta
penyebarannya mengikuti dan mendekati gar1 diagonal. Ini menunjukkan
bahwa model regresi layak dipakat karena meme 1hi asumsi normalitas.
b. Hasil Uji Linearitas Regresi

Dasar analisa :

1) Jika data menyebar disekitar garis diag 1al dan mengikuti arah garis

diagonal, maka model regresi memenuh: sumsi normalitas.
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2) Jika data menyebar jauh dan garis diagon: dan atau tidak mengikuli

arah garis diagonal, maka model regresi tidi  memenuhi asumsi.

Gambar 4.3
Uji Scatterplot (Loyalitas
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Sumber : Lampiran 20

Berdasarkan gambar 4.3 di atas maka rlihat bahwa 95% titik-titik
menyebar antara -2 sampai dengan 2, h  ini menunjukkan asumsi

linearitas diterima sehingga model yang bena dalah model linear.
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Sumber : Lampiran 21

Berdasarkan gambar 4.4 di atas maka
menyebar antara -2 sampai dengan 2, hal ini r
diterima sehingga model yang benar adalah m

Secara keseluruhan berdasarkan hasi
Bank XYZ dapat disimpulkan bahwa mode!

atau residual memilikt distribusi normal
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rlihat bahwa 95% titik-titik
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Tabel 4.35
Uji Hipotesis
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Hipotesis Pernyataan Kriteri -

Signifikansi

Keterangan

Hi Diduga kualitas 0,05
pelayanan berpengaruh
pada kepuasan nasabah

H> Diduga kualitas 0,05
pelayanan berpengaruh
pada loyalitas nasabah

Hs Diduga kepuasan 0,0¢
nasabah berpengaruh
pada loyalitas nasabah

Ha Diduga kualitas 0,0:
pelayanan dan kepuasan
nasabah berpengaruh
pada loyalitas nasabah

0,000

0,734

0,019

0,000

Diterima

Ditolak

Diterima

Diterima

Sumber: Data primer diolah, 2016
Berdasarkan tabel diatas maka masing-mas

dijelaskan pada pembahasan bab ini.

c. Hasil Uji Statistik t

Untuk uji signifikan regresi parsial
pengujian signifikan dan uji t. Hasilnya dap
433 dengan nilai koefisien kualitas pel:
menandakan bahwa kualitas pelayanan m
kepuasan pelanggan. Nilai siginifikansi sebe
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh s
pelanggan. Berdasarkan hasil di atas maka

berarti kualitas pelayanan mempunyai [
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g hipotesis tersebut dapat

pat dilihat dan dan hasil

dilihat pada tabel 4.32 dan

inan  sebesar 0.174 yang

1punyai pengaruh terhadap

r 0,000 < 0,05 yang berarti

inifikan terhadap kepuasan

i diterima dan Hi, ditolak,

igaruh  signifikan terhadap



kepuasan pelanggan secara parsial. Den;
terbukti.

Nilai koefisien kualitas pelayanan seb:
bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengai
siginifikansi sebesar 0,734 > 0,05 yang
mempunyai pengaruh tidak siginifikan terh:
hasil di atas maka Hz ditolak dan Hz, diterin
mempunyai pengaruh tidak signifikan terhac
Dengan demikian hipotesis H» tidak terbukti.

Nilai koefisien kepuasan pelangg:
menandakan bahwa kepuasan pelanggan me
loyalitas. Nilai siginifikansi sebesar 0,019 <
pelanggan mempunyal pengarubh sigrn
Berdasarkan hasil di atas maka H3 diteri:
kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh
secara parsial. Dengan demikian hipotesis Hj

Nilal Friwne=9,562 > Fiapa = 3,2317
sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti kualita
pelanggan secara bersama-sama mempuny
terhadap loyalitas. Berdasarkan hasil di ata
ditolak, berarti kualitas pelayanan dan

bersama-sama mempunyal pengaruh yang

Dengan demikian hipotesis H4 terbukti.
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n demikian hipotesis H,

ar 0,019 yang menandakan
a1 terhadap loyalitas . Nilai
erartl  kualitas pelayanan
ap loyalitas . Berdasarkan
, berarti kualitas pelayanan
p loyalitas secara parsial.
sebesar 0,619 yang
punyai pengaruh terhadap
),05 yang berarti kepuasan
fikan terhadap loyalitas.
1 dan Hs, ditolak, berarti
gnifikan terhadap loyalitas
rbukti.

 dengan nilai signifikansi
pelayanan dan kepuasan
pengaruh yang signifikan
maka Hu+ diterima dan Hi,
secara

puasan pelanggan

gnifikan terhadap loyalitas.
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D. Pembahasan
1. Hipotesis Pertama (H)
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Bank XYZ Jakarta.

Nilar koefisien kualitas pelayanan sebesar 0.174 vyang
menandakan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Nilai siginifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti
kualitas pelayanan mempunyal pengaruh siginifikan terhadap kepuasan
pelanggan . Kualitas pelayanan adalah suatu daya tanggap dan realitas
dari jasa yang diberikan perusahaan. Kualitas pelayanan harus dimulai
12000). Kepuasan nasabah (customer) adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan
dengan harapannya (Kotler, 2000).

Agar dapat bersaing, bertahan hidup, dan berkembang perusahaan
dituntut untuk mampu memberikan pelayanan berkualitas yang dapat
memenuht kebutuhan dan keinginan pelanggan. Produk dan jasa yang
tidak memenuhi kualitas dengan sangat mudah ditinggalkan dan akhirnya
pelanggan beralth ke swalayan lain. Untuk mengantisipasi hal tersebut
tentunya akan mengutamakan perluasan produk dan pelayanan yang
berorientast pada pelayanan yang mengutamakan kepuasan pelanggan.
Jika pelanggan memperoleh pelayanan melebthi  harapannya maka
pelanggan akan mengatakan pelayanan tersebut berkualitas dan kemudian
berkembang menjadi kepuasan terhadap penyedia jasa tersebut dan
sebaliknya apabiia pelanggan merasa pelayanan yang diberikan tidak

sesuai dengan harapan maka pelanggan akan mengatakan pelayanan
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terscbut tidak berkualitas sehingga nantinya akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan terhadap perusahaan penyedia jasa. Kualitas
pelayanan yang memuaskan atau sesual harapan pelanggan tentu akan
berpengaruh pada penilaian pelanggan terhadap perusahaan.

Konsep kepuasan konsumen merupakan hal penting bagi para
manajer pemasaran dimana kepuasan konsumen dapat mendorong
pembelian ulang Fornell (dalam Puspitasari, 2006). Kepuasan pelanggan
merupakan hasil dan perbandingan antara harapan dan kenyataan yang
diterima pelanggan setelah mengkonsumsi barang atau jasa. Puspitasan
(2006) menyatakan bahwa apabila pelanggan puas terhadap barang atau
kualitas pelayanan yang diberikan maka akan timbul kesetiaan pelanggan
sehingga minat beli pelanggan meningkat dan membuat pelanggan
kembali melakukan pembelian ulang (repurchase). Hasil penelittian im
sesual dengan penehitian yang dilakukan oleh Dewi dan Nuryati (2014)
yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Dan
Minat Beli, penelitian diadakan di Surakarta dengan hasil penelitian yang’
menyzﬁakan ada hubungan positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini tidak sejalan
dengan pencliian Arzena (2013) yang berjudul pengaruh kepuasan atas
kualitas pelavanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank
Mandirt Tbk Cabang Muaro Padang dengan hasil penchitian kualtas
pelayanan tidak berpengarub signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama perhatian perusahaan.
Persaingan yang sangat ketat, dengan semakin banyak produsen yang

terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
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menyebabkan setiap perusahaan harus mampu menempatkan orientasi
pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama.Hal ini tercermin dan
semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmen terhadap
kepuasan pelanggan.Karena kunci utama untuk memenangkan persaingan
adalah memberikan nilai dan kepuasan pelanggan melalui penyampaian

produk berkualitas dengan harga bersaing.

2. Hipotesis Kedua (H;)
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Bank XYZ Jakarta.

Nila1 koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,019 yang menandakan
bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas . Nilai
siginifikansi sebesar 0,734 > 0,05 yang berarti kualitas pelayanan
mempunyal pengaruh tidak siginifikan terhadap loyalitas . Persaingan
memperebutkan nasabah bank sangat ketat. Dengan jumlah bank dan
kantor cabang yang banyak dan produk yang ditawarkan bank beragam,
kualitas  pelayanan memang sangat penting bagi  bank untuk
mempertahankan nasabah atau mendapatkan nasabah baru. Namun
demikian, walaupun kualitas pelayanan sebuah bank dianggap berkualitas
namun nasabahnya juga belum tentu loyal. Loyalitas nasabah terhadap
layanan sebuah bank termyata tidak sclalu sejalan dengan  kualitas
pelayanan bank tersebut.

Masyarakat sebagar nasabah yang dituju oleh industri perbankan
memiliki berbagai pertimbangan dalam memilih usaha jasa perbankan

yang akan digunakannya, hal tersebut dapat dilihat dari faktor tingkat
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bunga dan jenis produk yang ditawarkan oleh perbankan, tngkat
kenyamanan yang dirasakan oleh masyarakat dalam hal penyimpanan uang
pada bank, juga mengenal kemudahan dalam memperoleh pinjaman.
Adapun penyebab pengaruh yang sangat lemah dari kualitas pelayanan
dapat dianalisis karena ada faktor-faktor lain (di luar faktor kualitas

pelayanan) yang memberikan pengaruh yang lebih kuat dalam

menciptakan loyalitas dibandingkan dengan faktor kualitas pelayanan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Normasari et o/
(2013) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan, Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan yang dilakukan di
Kota Malang dengan haéil penelitian (1) variabel kualitas pelayanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan; (2)
variabel Kualitas Pelayanan menubiki pengaruh  signifikan terhadap
variabel Citra Perusahaan; (3) variabel Kualitas Pelayanan tidak mennliki
pengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan; (4) variabel
Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel Citra
Perusahaan; (5) vanabel Kepuasan Pelanggaan memiliki  pengaruh
signifikan terhadap vanabel Loyalitas Pelanggan: (6) vanabel Citra
Perusahaan memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas
Pelanggan. Hasil penchitian imt tidak scjalan dengan hasil penchitian
Waluyo (2013) dengan judul penclittan Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Lovalitas Pelanggan Pada Karsa Utama
Mall Kota Gorontalo dengan hasil penelian yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan mempunyar pengaruh tidak siginifikan  terhadap

loyalitas.
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3. Hipotesis Ketiga (H3)
Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Bank XYZ Jakarta.

Nilai koefisien kepuasan pelanggan sebesar 0,619 yang menandakan
bahwa kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas.
Nilai siginifikansi sebesar 0,019 < 0,05 yang berarti kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh siginifikan terhadap loyalitas. Kualitas pelayanan
yang baik memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Pada jangka panjang, ikatan
sepertl inl memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan serta
kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang puas akan melakukan promosi
gratis terhadap jasa yang telah diterimannya. Begitu sebaliknya, apabila
nasabah merasa kurang puas dengan pelayanan yang diberikan perusahaan,
maka akan muncul terrorist customer yaitu nasabah berbicara mengenai
hal yang negatif mengenai perusahaan dikarenakan tidak puas tefhadap
pelayanan yang diperoleh.

Kepuasan konsuman adalah suatu keadaan dimana keinginan,
harapan dan kebutuhan konsuman dipenuhl. Suatu pelayanan dinilal
memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan
harapan konsumen. Pengukuran kepuasan konsuman merupakan elemen
penting dalam menyediakan pelayanan vang lebih baik, lebih efisien dan
lebih efektif, apabila konsuman merasa tidak puas terhadap suatu
pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan

tidak efektif dan tidak efisien. Dengan adanya kepuasan konsumen maka
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akan dapat menciptakan keputusan pembelian . Kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen akan mempengaruhi perilaku konsumen.

Terciptanya kepuasan konsumen adalah salah satu upaya dan
perusahaan untuk dapat terus bertahan dan memenangkan persaingan
dalam pasar yang ada. Dengan terciptanya kepuasan konsumen akan
semakin mempererat hubungan antara perusahaan dengan konsumen.
Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan akhir dart semua perusahaan.
Tetapi kebanyakan dan perusahaan tidak mengetahui bahwa loyalitas
konsumen dibentuk melalul beberapa tahapan, dimulai dan mencan calon
konsumen potensial sampai dengan pembentukan advocate customer yang
akan membawa keuntungan bagi perusahaan. Hurnyati (2005) menyatakan
bahwa loyalitas pelanggan memnliki peran penting dalam  sebuah
perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja
keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal 1m
menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan.Usaha untuk menjadikan pelanggan yang
loyal tnidak dapat dilakukan secara langsung, tatapr melalui beberapa
tahapan, mulai dari mencari pelanggan yang potensial sampai memperoleh
partners.

Dalam rangka menciptakan customer fovalty maka perusahaan harus
berpikir untuk dapat menciptakan customer sadsfaction atan kepuasan
pelanggan terlebhh  dahulu. Salah satunya yaitu melalul relationship
marketing yang tidak hanya mengutamakan bagaimana menciptakan
penjualan saja tetapt bagaimana mempertahankan pelanggan dengan dasar

hubungan kerjasama dan kepercayaan supaya tercipta kepuasan pelanggan
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yang maksimal dan sustainability marketing. Menurut Gritfin (2003)
“loyalty is defined as non random purchase expressed over time by some
decisions making unit”. Dari kalimat ini terlihat loyalitas lebih ditujukan
kepada suatu perilaku yang ditujukan dengan pembelian rutin, didasarkan
pada unit pengambilan keputusan. Loyalitas merupakan kombinasi dan
fungsi psikologis dan penlaku konsumen yang membuatnya setia pada
produk atau jasa tertentu yang dijual oleh perusahaan. Dapat pula
dikatakan bahwa loyalitas sebagai suatu komitmen untuk bertahan secara
mendalam dengan melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali
dengan produk atau jasa yang terpilih secara konsisten dimasa yang akan
datang, meskipun pengaruh situasi  dan  usaha-usaha pemasaran
mempunyai potensi untukmenyebabkan perubahan perilaku.
Hasil penelitian in1 sejalan dengan hasil penelitian Normasan et «/
(2013) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan, Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan vang dilakukan di
Kota Malang dengan hasil penclitian  vanabel kualitas pelayanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan;
variabel Kualitas Pelayanan memihki pengaruh signifikan terhadap
variabel Citra Perusahaan; variabel Kualitas Pelayanan tidak memuiliki
pengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan: variabel
Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel
Citra Perusahaan; variabel Kepuasan Pelanggaan memiliki pengaruh
signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan; wvariabel Citra
Perusahaan memiliki pengaruh signifikan terhadap varnabel Loyalitas

Pelanggan.
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4. Hipotesis Keempat (H,)
Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan Bank XYZ
Jakarta.

Nilal Fpiune=9,562 > Fypa = 3.231727 dengan nilat signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas. Berdasarkan hasil di atas maka His diterima dan Ha,
ditolak, berarti kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara
bersama-sama mempunyal pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas.
Kepuasan pelanggan akan suatu produk/jasa dapat menciptakan loyalitas
atau kesetiaaan pada jasa tertentu. Menurut Tjiptono (2004) manfaat dari
kepuasan salah satu diantaranya adalah mendorong terciptanya loyalitas
pelanggan.

Penelitian 1m menunjukkan pengarch yang signifikan antara
kepuasan terhadap loyahitas pelanggan. Dalam penelittan ini1 juga,
variabel  kualitas  pelayanan  mempengaruht - kepuasan  schingga
menciptakan loyalitas pelanggan. Kepuasan disim dapat dilithat dari harga
dan kualitas pelayanan. Dengan harga vang murah dan kualitas pelayanan
yang baik menciptakan kepuasan sehingga berdampak pada loyalitas
pelanggan dalam mengkonsumsi atau menggunakan jasa tersebut.

Hasil pembahasan terhadap uji lupotesa penelitian im menunjukkan
bahwa kelima variabel kualitas pelayanan vang terdinn dari  bukt fisik

(tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
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(assurance) dan empati (empatiny) memilki pengaruh terhadap kepuasan
nasabah Bank XYZ. Penehtian ini scjalan dengan penelitian Aryam er «af
(2010). Dimensi 11 menentukan tingkat kepuasan pelanggan. (Khatimabh,
2011). Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa nasabah ekspor yang
ditehti mengenai kualitas pelayanan diketahui bahwa nasabah menilal baik
terhadap : 1) kejelasan informasi yang terdapat pada dokumen sebagai bentuk
pelayanan pegawai ekspor, 2) pelayanan pegawal ekspor yang bekerja
dengan akurat dan tepat waktu, 3) kecepatan waktu dari pelayanan pegawai
ekspor saat melakukan transaksi, 4) pengetahuan yang baik serta memiliki
sikap membantu dari pegawal ekspor dan 5) pegawai ekspor memliki sikap
simpatik terhadap kebutuhan nasabah. Kualitas pelayanan yang diberikan
pegawai ekspor sudah sesuai harapan nasabah.

Penelitian 1ni menunjukkan pula bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh yang tidak sigmfikan terhadap loyalitas nasabah Bank XYZ. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian Normasari (2013) dan penelitian dan
Lee Y.J et af (2015). Oleh karena subvariabel kualitas pelayanan yang tidak
berpengaruh terhadap loyahitas nasabah adalah refiabilitv, maka pegawai
dibagian ekspor Bank XYZ scnantiasa meningkatkan kehandalan dengan
menjaga akurasi pekerjaan, memberikan pelayanan dengan ketepatan waktu
dalam pemrosesan, meningkatkan ketelittan  dalam  bertransakst  dan
mengetahui kebutuhan nasabah dalam melakukan pchkerjaannya sehingga
nasabah tidak memiliki kemginan menggunakan layanan bank lain maupun
terpengaruh tawaran dari bank lain dalam betransaksi.

Berdasarkan  penelittan 1 terhadap kepuasan bahwa kepuasan

nasabah memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas. Penelitian imi
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sejalan dengan penelitian Suharso (2013).  Dan hasil wawancara dengan
beberapa nasabah ekspor bahwa nasabah  puas terhadap kecepatan
penanganan transaksi yang diberikan pegawai ekspor serta puas terhadap
hubungan komunikasi dan korespondensi yang sudah berjalan dengan baik.

Dan peneclitian 11 terbukti bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank XYZ. Hasil wawancara dengan beberapa nasabah
ekspor  yang diteliti mengenai loyalitas bahwa nasabah akan terus
bertransaksi di Bank XY Z. nasabah bersedia merekomendasikan Bank XYZ
pada orang lain dan nasabah tidak terpengaruh pada tawaran Bank. Secara
keseluruhan hasil pembahasan 1n1 sejalan dengan kegiatan transaksi ckspor
Bank XYZ yang terus berkelanjutan dengan eksportir yang sudah menerima

pelayanan ekspor diatas satu tahun.
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SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Seluruh variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan,
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Namun tidak semua variabel berdampak
pada loyalitas nasabah. Berikut im adalah pengaruh vanabel-variabel dalam
membentuk loyalitas yaitu :
1. Varibel kualitas pelayanan ekspor vyang diberikan oleh Bank XYZ
membenkan pengaruh yang siginifikan terhadap kepuasan nasabah, schingga

kualitas pelayanan ekspor sudah dapat memenuhi kepuasan nasabah.

!\.)

Variabel kualitas pelayanan ekspor yang diberikan oleh Bank XYZ
memberikan pengaruh tidak siginifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga
kuahtas pelayanan ckspor tidak dapat membentuk loyalitas nasabah.

3. Vanabel kepuasan nasabah membenkan pengaruh yang siginifikan terhadap
loyalitas nasabah, schingga kepuasan nasabah dapat membentuk loyalitas
nasabah.

4. Vanabel kualitas pelayanan ekspor dan kepuasan nasabah secara bersama-

sama memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah,

seiungga  kualitas pelayanan ckspor yang diberikan oleh Bank XYZ dan

kepuasan nasabah Bank XYZ dapat membentuk loyalitas nasabah.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42237 pdf

136

B. Saran

Penehtian mi memberikan implikasi mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan

nasabah yang berdampak loyalitas nasabah pada Bank XYZ di Jakarta dengan

beberapa saran sebagal berikut :

1. Saran Manajemen

a. Berdasarkan hipotesis 1 yaitu dimensi kualitas pelayanan berpengaruh

terhadap kepuasan nasabah, maka variabel vang mempengaruhi adalah
variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan nasabah. Pada
variabel kualitas pelayanan memiliki subvariabel tertinggi pada variabel
empathy dan memiliki nilai terendah pada subvariabel reliability.

Oleh karena subvariabel kualitas pelayanan vyang paling dominan

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah adalah emphaty, maka disarankan

agar pegawai dibagian ekspor Bank XYZ senantiasa :

1) membenkan perhatian atas kebutuhan dan keperluan nasabah dalam
hal pembiayaan ckspor dengan memberikan toleransi case by case
apabila transaksi sudah cut off time

2) membantu nasabah yang menghadapi masalah dalam hal
keterlambatan pembayaran ekspor dengan melakukan tracer
pembayaran

3) menjalin hubungan dengan nasabah sccara baik dan  terus menerus
dalam hal berkoresponden dengan memberikan informasi apabila
fasilitas ekspor yang diberikan sudal jatuh tempo serta

4) bersedia meluangkan waktu menanggapr permintaan nasabah dalam
hal memberikan penjelasan terhadap syarat-syarat pada Letter of

Credit.
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b. Berdasarkan hipotesis 2 yaitu dimensi kualitas  pelayanan tdak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, maka variabel yang tidak
mempengaruhi adalah  vanabel kualitas pelayanan terhadap variabel
loyalitas nasabah. Pada variabel kualitas pelayanan memiliki subvariabel
tertinggi pada variabel empathy dan memiliki nilai terendah pada
subvanabel reliability sedangkan pada vanabel loyalitas nasabah memiliki
nilat tertinggl tertinggi pada indikator LO3 dan memiliki nilai terendah
pada indikator LO1.

Oleh karena subvariabel kualitas pelayanan yang tidak berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah adalah reliability, maka disarankan agar

pegawai dibagtan ekspor Bank XYZ senantiasa

1) meningkatkan kehandalan dengan menjaga akurasi pekerjaan sehingga
pembayaran hasil ekspor tidak dikurangi biaya discrepancies

2) ketepatan waktu dalam pemroscsan yaitu sesuai Service Level
Agreement processing

3) meningkati(an ketelitian dalam bertransaksi dan mengetahui kebutuhan
nasabah dalam melakukan pekerjaannya dengan tidak  melakukan
error transakst dan meningkatkan Anowledge sehingga nasabah tidak
memiliki - keinginan  menggunakan layanan bank lain  maupun

terpengaruh tawaran dari bank lain dalam betransaksi.

¢. Berdasarkan hipotesis 3 yaitu dimensi  kepuasan nasabah berpengaruh
terhadap lovalitas nasabah. maka vanabel yang mempengaruhi adalah
variabel kepuasan nasabah terhadap variabel loyalitas nasabah. Pada

variabel kepuasan nasabah memiliki nilar tertinggi pada indikator KP3
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dan memiliki mlai terendah pada indikator KP2 sedangkan pada variabel

loyalitas nasabah memihki nilai tertinggr tertinggi pada indikator LO3

dan memiliki nilai terendah pada indikator LO1.

Pada subvariabel kepuasan pelanggan disarankan agar pegawai dibagian

ekspor Bank XYZ senantiasa

1) meningkatkan kemampuan berkomunikasi / konsultasi dengan nasabah
dan mengembangkan kompetensi pegawal ekspor dalam hal kiowledge
trade sehingga nasabah mendapat bantuan dalam menghadapi
kesulitan menyediakan document comply.

2) memperbaiki korespondensi dengan nasabah diantaranya memperbaiki
arsip advis surat menyurat dan arsip dokumen sehingga ketika
diperlukan maka segera dapat tersedia

3) Untuk memperbaiki  korespondensi juga dapat melakukan
pengembangan  design  terhadap tampilan advis  surat-surat

pemberitahuan ke nasabah

d. Berdasarkan hipotesis 4,  yaitu dimensi kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyahtas
nasabah, maka varabel yang mempengaruhi adalah  vanabel kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah. terhadap variabel loyalitas nasabah. Pada
vartabel kualitas pelayanan memiliki subvariabel tertinggi pada variabel
empathy dan memiliki nilar terendah pada subvariabel reliability Pada
vartabel kepuasan nasabah memiliki milai tertinggi pada indikator KP3 dan
memiliki nilai terendah pada indikator KP2 | sedangkan pada variabel

loyalitas nasabah memiliki nilai tertinggi tertinggi pada indikator LO3 dan
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memiliki nilai terendah pada indikator LO1

Pada subvariabel loyalitas pelanggan disarankan agar Bank XYZ

senantiasa

1) memberikan reward kepada nasabah yang merekomendasikan Bank
XYZ kepada orang lain, ke perusahaan lain dan ke masyarakat sebagai
bentuk loyalitas

2) merangkul nasabah yang masih terpengaruh pada tawaran bank lain
dengan berbagai fasilitas seperti adanya customer Imit, special rate dan
special provision pada saat finanecing

3) memberikan pelatihan / inhouse training kepada nasabah sckaligus
mengedukasi nasabah dengan tidak memungut biaya pembelajaran

schingga nasabah menjadi lebih baik Anowledge nya

2. Saran Stratejik
Sejalan dengan pembahasan hasil penelitian diatas, maka penelitian 11
menyarankan beberapa variabel yang memihiki nilai rendah untuk dilakukan
perbaikan yaitu
a. Pada dimensi tangibles disarankan agar informasi dan advis surat-surat
pemberitahuan yang diterima nasabah agar lebih mudah dimengert
sehingga mudah dipahami.
b. Pada dimensi reliability disarankan agar pegawai di bagian ekspor
melakukan pekerjaannya sesuai metode dan konsep pemertksaan dokumen
di intermal dengan lebih telii lagi sehingga dapat menurunkan tingkat

error transaksi.
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¢. Pada dimensi responsiveness disarankan agar pegawai di bagian ckspor
memberikan layanan dengan waktu vyang cepat dalam pemrosesan
transaksi sesuai dengan Service Level Agreenient yang sudah ditetapkan.
d. Pada dimensi assuwrance disarankan agar pegawal dibagian ekspor
membenkan rasa aman dan rasa kepercayaan pada nasabah dengan
meningkatkan kompetenst dan Anowledge  dalam menjaga akurasi
transaksi khususnya pemeriksaan dokumen.
e. Pada dimensi empathy disarankan agar pegawai di bagian ekspor dapat
memberikan perhatian saat berkorespondensi dan berkomunikasi dengan
memahami dan memberikan solusi untuk setiap keluhan nasabah atas

permasalahan dalam bertransaksi.

3 . Saran untuk penelitian selanjutnya
Keterbatasan dalam penelitian 11 meliputi jumlah variabel yang dilibatkan
masth sangat terbatas, yaitu kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan loyalitas
nasabah. Selain itu penelitian i hanya mengambil sampel dari nasabah
eksportir saja, akan lebih baik jika sampel yang diambil meliputi seluruh
nasabah  eksportir dan importir sehingga hasil  penelittan  dapat

digeneralisasikan dalam lingkup vang lebih luas.
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Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian
KUESIONER

KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN

Petunjuk Pengisian Kuesioner

1. Mohon bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi jawaban dan seluruh
pertanyaan yang ada dalam kuesioner ini dengan memberikan tanda centang ( V)
pada salah satu kotak yang sesuai dengan pilihan jawaban dengan skala penilaian
sebagal berikut :

: Sangat Tidak Setuju

: Tidak Setuju

: Netral

: Setuju

: Sangat Setuju

0/ I~ I O

]

Mohon bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu  untuk menjawab keadaan yang
sebenarnya

3. Identitas Perusahaan
a. Jenis Komoditi Perusahaan

lj Coal [:] Mineral l:] Crude Palm O1l
[j Wood ]:] Paper l:] Textile

D Other ..o (duist pika komoditi ndak termasuk yang

diatas)

b. Lokasi Perusahaan
[ ]Jakarta [ ] Luar Jakarta

¢.  Skala Perusahaan

D Kecil D Menengah D Besar

d.  Umur Perusahaan

D < 5 tahun D 5 — 10 tahun D 11 — 15 tahun (:]> 15

tahun

84

Terakhir memperoleh layanan ekspor

[:] <] tahun D > ] tahun

f. Saran dari Bapak/Ibu untuk meningkatkan layanan kami
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7 Pertanyaan g_ ~ Jawaban ]
A. Tangibles (Berwujud/Fisik) 1 2 13141 5 |
1 | Tampilan advis surat-surat pemberitahuan yang |
diterima sudah rapi |
2 | Isi advis surat-surat pemberitahuan yang diterima o
sudah memberikan informasi yang diperlukan
. . . . e
3 | Informasi dari advis surat-surat pemberitahuan
yang diterima mudah dimengerti
4 | Advis surat-surat pemberitahuan yang diterima
memberikan informasi yang jelas
B. Reliability (Kehandalan) ‘ I
1 Pegawai di bagian ekspor melaksanakan pekerjaan |
dengan akurat
2 | Pegawai di bagian ekspor menjalankan
pekerjaannya tepat waktu
3 | Pegawai di bagian ekspor melakukan pekerjaannya T
dengan teliti
4 | Pegawai di bagian ekspor mengetahui kebutuhan

nasabah

C. Responsiveness (Daya tanggap)

i Pegawail di bagian ekspor memberikan jawaban
g g p
yang cepat atas scthiap pertanyaan

Pegawai di bagian ekspor memberikan layanan
dengan waktu yang cepat terhadap pekerjaannya

dalam menanggapi permintaan nasabah

Pegawai di bagian ekspor memberikan respon yang
cepat terhadap keluhan nasabah

Pegawai di bagian ekspor tidak pernah mengeluh

|
|
-

I

|
|

D. Assurance (Jaminan)
1 | Pegawai di bagian ckspor memberikan rasa aman

bagi nasabah dalam bertransaksi

2 | Pegawai di bagian ekspor memberikan rasa

kepercayaan bagi nasabah dalam bertransaksi

I R
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(49

Pegawai di bagian ekspor bertanggung jawab dalam
menyelesaikan pekerjaannya

4 | Saya yakin pegawai di bagian eksporr memiliki
pengetahuan yang baik terhadap pekerjaannya

E. Empathy (Empati)

1 Pegawai di bagian ekspor memberikan perhatian
dengan baik dalam layanannya saat
berkoresponden

2 | Pegawai di bagian ekspor membenkan laianan -
dengan sopan dalam berkoresponden

3 | Pegawai di bagian ekspor membantu nasabah dalam
melakukan transaksi

4 | Pegawai di bagian ekspor beréikap simpatik dalam
berkomunikasi ketika menyelesaikan permasalahan
nasabah

)»F. Kepuasan

1 Saya puas terhadap kecepatan penanganan
transaksi yang diberikan oleh bagian ekspor

89

Saya puas terhadap layanan korespondens: dengan
yap p lay p g
bagian ekspor

3 | Saya puas terhadap layanan konsullasiﬂagzﬁ]
bagian ekspor

4 | Saya puas karena layanan bagian ekspor melebihi
harapan saya

G. Loyalitas
1 Untuk layanan ekspor, saya tidak terpengaruh pada
tawaran bank lain

o

Untuk layanan ekspor, saya tidak memiliki
keinginan menggunakan layanan bank lain

3 | Untuk layanan ekspor, saya bersedia
merekomendasikan bank saya in1 kepada orang lain

S S S

4 | Untuk layanan ekspor, saya akan terus melakukan

kegiatan transaksi di Bank i1 [\
. 1 a )J

- Terima Kasih -

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42237 pdf

149

Lampiran 2 : Data Hasil Variabel Kualitas Pelayanan

HASIL VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

Assurance Empathy

Responsiveness

~ Realibility -

Tangibles

No

10

<t

(2]

<r

<t

<r

<t

<t

oN

<t

<r

<r

™

o

™M

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22

23

24
25

26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

[Sa)

42

43
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Lampiran 3 : Data Hasil Variabel Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah

HASIL VARIABEL KEPUASAN DAN LOYALITAS NASABAH

Kepuasan

No

(2}

[aa}

10
11

12
13
14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24

25

26
27
28
29
30
31

32

33

34

35
36
37
38
39
40
41

42

43
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Lampiran 4 : Profil Responden
PROFIL RESPONDEN
No Komoditi Lokasi
Coal Mineral - CPO  Wood Paper Textile Other Jakarta... Non Jakarta
1 1 1
2 1 Crumb Rubber 1
3 ) 1 1
4 1 Ethand 1
5 1 Furniture 1
6 1 1
7 1 Furniture 1
8 1 1
9 1 1
10 1 Mechanical and Electrical 1
11 1 1
12 1 1
13 1 Mechanical and Electrical 1
14 1 Beteinuts 1

[
o W
-
—
-

Chemical 1

e e
e N
[S
-
—
—_

)

[e]

—
e

24 : 1 Crumb Rubber Factory 1

27 1 Fertilizer

28 1 Fisheris 1

34 1 Food and beverages 1

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42237 pdf

No Skala Perusahaan Umur Perusahaan

Kecil  Menengah  Besar  <Stahun  5-10tahun  11-15tahun >15 tahun

1 1 1 1

2 1 1 1

3 1 1 1
4 1 1 1

5 1 1 1
6 1 1 1
7 1 1 1
8 1 1 1
9 1 1 1
10 1 1 1

[
VR NV
= —_
=
-
-
[
— e
—

14 1 1 1
15 1 1 1
16 1 1 1
17 1 1 1
18 1 1 1
19 1 1 1
20 1 1 1
21 1 1 1
22 1 1 1
23 1 1 1
24 1 1 1
25 1 1 1
26 1 1 1
27 1 1 1
28 1 1 1
29 1 1 1
30 1 1 1
31 1 1 1
32 1 1 1
33 1 1 1
34 1 1 1
35 1 1 1
36 1 1 1
37 1 1 1
38 1 1 1
39 1 1 1
40 1 1 1
41 1 1 1
42 1 1 1
43 1 1 1
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Lampiran 5 : Tabel Hasil Statistik Deskriptif
Statistics
KL KPS LOY
N Valid 43 43 43
Missing 0 0 0
Mean 78.84 15.37 14.19
Median 80.00 16.00 14.00
Mode 80 16 16
Std. Deviation 8.024 1.787 2.163
Lampiran 6: Tabel Hasil Uji Validitas Loyalitas
Item-T otal Statistics
Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Multiple Alpha if ltem
item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
LO1 10.8140 2.584 674 611 797
LO2 10.7209 2444 794 691 737
LO3 10.4186 2.868 633 483 813
LO4 10.6047 3.197 .608 407 .825
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Lampiran 7 : Tabel Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Item-Total Statistics
Squared Cronbach's
Scale Meanif | Scale Variance | Corrected ltem- Multiple Alpha if {tem
ltem Deleted if item Deleted { Totat Correlation Correlation Deleted
TG 74.7907 57.836 658 920
TG2 74.8372 59.140 .666 921
TG3 75.0233 59.833 462 924
TG4 74.9070 59.610 482 924
RE1 749535 56.236 694 919
RE2 75.0233 57.690 619 921
RE3Z 75.1628 56.663 708 919
RE4 75.0000 58.905 .540 923
RS1 747907 56.788 686 919
RS2 75.0465 58.903 517 923
RS3 74.8605 58.932 456 925
RS4 74 .8605 57.837 533 .923
AST 749767 60.642 .361 926
AS2 74.9070 60.039 .582 922
AS3 74.8140 59.060 .586 922
AS4 74.8372 57.092 653 .920
EM1 74.7674 57.230 705 919
EN2 74.6512 56.423 753 918
EM3 74.8837 59.343 579 922
EM4 74.8140 58.393 733 919
Lampiran 8 : Tabel Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
ltem-Total Statistics
Squared Cronbach'’s
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Multiple Alpha if ltem
item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
KP1 11.6279 1.763 633 407 772
KP2 11.4186 2.106 .603 .394 .784
KP3 11.3953 1.959 679 484 750
KP4 11.6744 1.796 .646 445 763
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Lampiran 9 : Tabel Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha

Cronbach’s
Alpha Based on
Standardized

ltems

N of items

.839

.840

4

Lampiran 10 : Tabel Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

ltems

N of ltems

925

927

20

Lampiran 11 : Tabel Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
815 819 4
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Lampiran 12 : Tabel Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Restidual
N 43
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.77916685
Most Extreme Differences Absolute 18
Positive 070
Negative -.118
Test Statistic 118
Asymp. Sig. (2-tailed) 153°
a. Test distribution is Normai.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Lampiran 13 : Tabel Hasil Uji Hipotesis Analisa Regresi Berganda 1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.155 2.809 1.123 .268
KL 019 .056 071 342 734
KPS 619 252 511 2.452 .019
a. Dependent Variable: LOY
Lampian 14 : Tabel Hasil Uji Hipotesis Analisa Regresi Berganda 2
Coefficients’
Standardize
d
Unstandardized Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 1.651 1.718 961 342
KL 174 .022 782 8.026 .000 1.000 1.000

a. Dependent Variable: KPS
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Lampiran 15 : Tabel Hasil Uji Statistik F (ANOVA b))

ANOVA'®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 63.563 2 31.782 9.562 .000°
Residual 132.948 40 3.324
Total 196.512 42

a. Dependent Variable: LOY
b. Predictors: (Constant), KPS, KL

Lampiran 16 : Tabel Hasil Koefisien Determinasi Loyalitas

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Sguare Square Estimate
1 .569° 323 .290 1.823

a. Predictors: {(Constant), KPS, KL
b. Dependent Variable: LOY

Lampiran 17 : Tabel Hasil Koefisien Determinasi Kepuasan Pelanggan

Mode!l Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model! R R Square Square Estimate
1 .782° 611 602 1.128

a. Predictors: (Constant), KL
b. Dependent Varable: KPS
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Lampiran 18 : Uji Asumsi Klasik- Uji Normalisasi Regresi Loyalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: LOY
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Lampiran 19 : Uji Asumsi Klasik- Uji Normalisasi Regresi Kepuasan Pelanggan

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KPS
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Lampiran 20 : Uji Asumsi Klasik- Uji Linearitas Regresi Loyalitas

Scatterplot
Dependent Variable: LOY
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Lampiran 21 : Uji Asumsi Klasik- Uji Linearitas Regresi Kepuasan Pelanggan

Scatterpliot
Dependent Variable: KPS

1

Regression Standardized Residual
. e

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

o)
o
o
] o
° 0
o
o] I} o OO
o
o o %
o o
o o
o
o
o
o
0
T T T - T T

0

Regression Standardized Predicted Vatue



Lampiran 22 : Tabel Hasil Uji Statistik F (ANOVA a)

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 81.908 1 81.908 64.410 .000°
Residual 52.138 41 1.272
Total 134.047 42

a. Dependent Variable: KPS

b. Predictors: (Constant), KL

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

160

42237 pdf



42237 pdf

161

KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN NASIONAL
PROGRAM PASCA SARJANA

UNIVERSITAS TERBUKA

J1. Cabe Raya, Pondok Cabe, Pamulang, Tangerang, Tangerang Selatan 15418
Telp. 021 7415050 Fax 021 7415588

Nama

NIM

Tempat dan Tanggal Lahir
Registrasi Pertama

Riwayat Pendidikan

Riwayat Pekerjaaan

Alamat Sekarang

Handphone

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

BIO DATA

Martin Bernard Werinussa
500635679

Bandung, 16 Maret 1970
2014.1

SD ST Agustinus Bandung
SMPN 4 Bandung
SMAN 14 Bandung

D3 STIE YPKP Bandung
S1 STIE INABA Bandung

Karyawaan Perusaahaan

1982
1985
1988
1991
2000

s/d Sekarang

Jalan Cempaka Putih Tengah 22A No. B6

Jakarta

0816611621

Jakarta, 23 Juh 2016

|

Martin Bernard Werlinussa
NIM. 500635679



	cvr
	123_Page_01
	123_Page_02
	123_Page_03
	123_Page_04
	123_Page_05
	123_Page_06
	123_Page_07
	123_Page_08
	123_Page_09
	123_Page_10
	123_Page_11
	123_Page_12
	123_Page_13
	123_Page_14
	123_Page_15
	123_Page_16
	123_Page_17
	123_Page_18
	123_Page_19
	123_Page_20
	123_Page_21
	123_Page_22
	123_Page_23
	123_Page_24
	123_Page_25
	123_Page_26
	123_Page_27
	123_Page_28
	123_Page_29
	123_Page_30
	123_Page_31
	123_Page_32
	123_Page_33
	123_Page_34
	123_Page_35
	123_Page_36
	123_Page_37
	123_Page_38
	123_Page_39
	123_Page_40
	123_Page_41
	123_Page_42
	123_Page_43
	123_Page_44
	123_Page_45
	123_Page_46
	123_Page_47
	123_Page_48
	123_Page_49
	123_Page_50
	123_Page_51
	123_Page_52
	123_Page_53
	123_Page_54
	123_Page_55
	123_Page_56
	123_Page_57
	123_Page_58
	123_Page_59
	123_Page_60
	123_Page_61
	123_Page_62
	123_Page_63
	123_Page_64
	123_Page_65
	123_Page_66
	123_Page_67
	123_Page_68
	123_Page_69
	123_Page_70
	123_Page_71
	123_Page_72
	123_Page_73
	123_Page_74
	123_Page_75
	123_Page_76
	123_Page_77
	123_Page_78
	456



