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BABIV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. DESKRIPTIF DATA OBJEK PENELITIAN 

1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

a. Sejarah Singkat PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank milik pemerintah 

yang terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) 

didirikan di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja 

dengan nama De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der lnlandsche 

Hoofden atau "Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi 

Purwokerto", suatu lembaga keuangan yang melayani orang-orang 

berkebangsaan Indonesia (pribumi). Lembaga tersebut berdiri tanggal 16 

Desember 1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI. 

Pada periode setelah kcmerdekaan RI, berdasarkan Peratura11 

Pemerintah No. I tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai 

Bank Pemerintah pertama di Republik Indonesia. Dalam masa perang 

mempertahankan kemcrdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat 

terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah 

perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi Bank 

Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun 1960 

dibentuklah Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan 

peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche jfaatschappij 

(NHM). Kemudian berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 

16/41741.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



66 

1965, BKTN diintegrasikan ke dalam Bank Indonesia dengan nama Bank 

Indonesia Urusan Koperasi Tani dan Nelayan. 

Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun 1965 

tentang pembentukan bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia. 

Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan 

Nelayan (eks BKTN) diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia 

unit II bidang Rural, sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit II 

bidang Ekspor Impor (Exim). 

Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang­

undang Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang 

Undang-undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank 

Indonesia sebagai Bank Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit II Bidang 

Rular dan Ekspor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu 

Bank Rakyat Indonesia dan Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya 

berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 1968 menetapkan kembali tugas­

tugas pokok BRI sebagai bank umum. 

SejaK 1 AgustU3 1992 berdasarkan U11dang-Undang Perbankan No. 7 

tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI 

berubah menjadi perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih I 00% di 

tangan Pemerintah Republik Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah 

Indonesia memutuskan untuk menjual 30% saham bank ini, sehingga menjadi 

perusahaan publik dengan nama resmi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Tbk., yang masih digunakan sampai dengan saat ini. 
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b. Visi dan Misi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Visi BRI 

67 

Menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan 

kepuasan nasabah. 

Misi BRI 

a. Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 

pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang 

peningkatan ekonomi masyarakat. 

b. Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja 

yang tersebar luas dan didukung oleb sumber daya manusia yang 

profesional dan teknologi informasi yang banda! dengan melaksanakan 

manajemen risiko serta praktek Good Corporate Governance 

(GCG) yang sangat baik. 

c. Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pibak-pibak 

yang berkepentingan (stakeholders). 

2. Deskriptif Data Penelitian 

Bab ini membabas basil pengulahan data penelitian dalam bentuk 

deskripsi data, melakukan pengujian persyaratan analisis dan pengadaan 

pengujian hipotesis. Penelitian ini dilakukan terhadap I 00 (seratus) orang 

nasabalt PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantat!prapat. Adapun 

titik berat tujuan dalam penelitian ini adalab untuk mengetahui pengaruh 

barga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabab dan dampaknya 

terhadap loyalitas nasa bah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 
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Cabang Rantauprapat, dengan kepuasan nasabah sebagai variabel 

mediatornya. 

Dengan demikian perlu diuraikan terlebih dahulu data-data penelitian 

yang diperoleh dari variabel harga, kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan 

loyalitas nasabah tersebut. Deskripsi data hasil penelitian ditampilkan dalam 

bentuk nilai frekuensi distribusi pada masing-masing variabel penelitian. 

a. Karakteristik Responden 

Dalam penelitian ini, karakteristik responden merupakan uraian 

frekuensi mengenai pendidikan, pekerjaan, jenis kelamin, usia responden, dan 

Iamanya respond en menabung di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat. Berikut deskripsinya : 

Tabel 4.1 Latar belakang Pendidikan Responden Penelitian 

?endidikan Responden 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid SO sederajat 4 4.0 4.0 4.0 
SMP sederajat 8 8.0 8.0 12.0 
SMA sederajat 51 51.0 51.0 63.0 
03 Sederajat 13 13.0 13.0 76.0 
S1 23 23.0 23.0 99.0 
S2 1 1.0 1.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 

Berdasarkan deskripsi pada tabel diatas dapat dilihat bah\va sebagian 

besar responden merupakan nasabah yang memiliki Jatar belakang pendidikan 

SMA sederajat. dengan jumlah responde11 mencapai 51 orang atau 51% dari 

total sampel penelitian. Nilai tersebut menunjukkan bahwa pola pemikiran 

nasabah pada tingkat pendidikan SMA sederajat sudah mulai matang dan 

telah mengetahui manfaat menabung. Mereka sudah mulai berpikir akan 

16/41741.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



69 

perencanaan masa depan mereka. Tidak dapat dipungkiri bahwa biaya 

pendidikan dewasa ini sangatlah tinggi. Sehingga bila mereka yang 

berpendidikan SMA sederajat ingin melanjutkan pendidikannya ke Perguruan 

Tinggi tentunya haruslah memiliki dana yang relatif besar agar dapat 

merealisasikan niatnya tersebut. Dan dengan menabung kemungkinan untuk 

melanjutkan pendidikan ke Perguruan Tinggi menjadi lebih realistis. 

Disamping itu, nilai pada tabel diatas juga menunjukkan bahwa nasabah ya11g 

menabung pada PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat 

tidak didominasi oleh nasabah yang berpendidikan tinggi. 

Tabel 4.2 Latar belakang Pekerjaan Responden Penelitian 

Pekerjaan Respoden 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Do sen 1 1.0 1.0 1.0 
Mahasiswa 4 4.0 4.0 5.0 
Karyawan Swasta 21 21.0 21.0 26.0 
Petani 15 15.0 15.0 41.0 
PNS 1 1.0 1.0 42.0 
Wiraswasta 43 43.0 43.0 85.0 

lbu Rumah Tangga 15 15.0 15.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 

Berdasarkan deskripsi pada tabel diatas dapat dilihat bahwo sebagian 

besar responden merupakan para nasabah yang memiliki usaha sendiri 

(wiraswasta), dengan jumlah responden me11capai 43 orang atau 43% dari 

total sampel penelitian. Berikutnya adalah para nasabah dari kalangan 

karyawan swasta. dengan jumlah 21 orang (21 %). Hal ini menunjukkan 

bahwa nasa bah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat 

didominasi oleh para pengusaha. Pengusaha dalam menjalankan usahanya 

lebih banyak menghadapi resiko dalam menjalankan usahanya. Sehingga 
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dengan menabung mereka lebih siap dalam menghadapi berbagai resiko dan 

tantangan usaha dalam mengembangkan usahanya. Hal ini senada dengan 

nasabah karyawan swasta, mereka menyadari pentingnya menabung untuk 

persiapan menghadapi hari tuanya karena karyawan swasta bukanlah seperti 

pegawai negeri yang memperoleh dana pesiun bila . tidak bekerja lagi. 

Disamping itu, angka - angka pada tabel diatas juga menunjukkan bahwa 

sebagian besar nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat adalah orang-orang yang memiliki usaha sendiri dan berdikari 

dalam kehidupannya (para pengusaha/ wiraswasta). Yaitu orang-orang yang 

mampu membuka lapangan pekerjaan bagi orang lain. Dan hal ini merupakan 

peluang yang bagus bagi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat dalam mengembangkan produk pinjaman I kredit ke nasabah 

tersebut dimasa mendatang. 

Tabel 4.3 Jenis Kelamin Responden Penelitian 

Jenis Kelamin Responden 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Laki-laki 55 55.0 55.0 55.0 
Perempuan 45 45.0 45.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 

Berdasarkan deskripsi pada tabel diatas dapat dilihat bahwa sebagian 

besar responden merupakan nasabah laki-laki dengan jumlah responden 

mencapai 55 orang atau 55% dari total sampel penelitian. Hal ini 

menunjukkan bahwa !aki - laki sebagai kepala rumah tangga memiliki 

tanggung jawab yang besar terhadap keadaan ekonomi keluarganya. Sebagai 

kepala rumah tangga, seorang lelaki harus dapat memenuhi berbagai 
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kebutuhan hidup keluarganya. Mulai dari kebutuhan pangan, rumah tangga 

hingga pendidikan anak. Sehingga dengan menabung, mereka akan lebih siap 

dalam menghadapi berbagai persoalan ataupun masalah yang timbul di dalam 

keluarganya terutama yang menyangkut masalah keuangan. 

Tabel 4.4 Usia Responden Penelitian 

Usia Responden 

Cumulative 
Freguencv Percent Valid Percent Percent 

Valid < 21 Tahun 4 4.0 4.0 4.0 
21-30 Tahun 50 50.0 50.0 54.0 
31 -40 Tahun 25 25.0 25.0 79.0 
41 -50 Tahun 14 14.0 14.0 93.0 

>50 Tahun 7 7.0 7.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 

Berdasarkan deskripsi pada tabel diatas dapat dilihat bahwa sebagian 

besar responden merupakan para nasabah yang berumur 21 - 30 tahun, 

dengan jumlah responden mencapai 50 orang (50%). Hal ini menunjukkan 

bahwa nasabah yang menabung pada PT. Bc.nk Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat didominasi oleh nasabah usia produktif. Nasabah pada 

usia produktif umumnya telah bekerja dan memiliki penghasilan untuk 

ditabun6. Nasabah pada kategori usia ini biasanya telah matang dalam 

berpikir dan memiliki perencanaan terhadap kehidupannya. Sehingga setiap 

penghasilan yang diterima, sebah<1gian disisihkan dan disimpan dalam 

tabungan dalam upaya untuk mewujudkan keinginan/ rencana yang telah 

disusun sebelumnya. 
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Tabel4.5 Lama Menabung Responden Penelitian di BRI Cabang Rantauprapat 

Lama Menabung 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid < 5 Tahun 59 59.0 59.0 o9.0 
6- 10 Tahun 25 25.0 25.0 84.0 
11-15Tahun 10 10.0 10.0 94.0 
16- 20 Tahun 4 4.0 4.0 98.0 
> 25 Tahun 2 2.0 2.0 100.0 
Total 100 100.0 1000 

Berdasarkan deskripsi pada tabel diatas dapat dilihe<t bahwa sebagian 

besar responden merupakan para nasabah yang telah menabung di PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat kurang dari 5 tahun, dengan 

jumlah responden mencapai 59 orang 59%). Hal ini menunjukkan bahwa 

nasa bah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat 

didominasi oleh nasabah baru yang ingin merasakan pelayanan dan manfaat 

dari tabungan Britama. Dengan kondisi ini pihak PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat harus mampu menjaga kepercayaan para 

nasabah tersebut, yaitu dengan menjaga kepercayaan yang mereka berikan 

kepada perusahaan. 

b. Variabel Harga 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel harga menggunakan 6 butir 

pernyataan kuesioner. Berikut adalah hasil analisis deskriptif pada masing-

masing butir pernyataan tentang va!"iabel harga : 

Tabel 4.6 Distribusi Jawaban Responden Pada Variabel Harga 

Alternatif Jawaban i 

Kuesioner Total \ 

STS TS I RR c ss Bobot 
>J 

--

12 1 21 l. Besaran biaya administrasi tabungan 15 44 8 318 
Britama bersaing bila dibandingkan I 
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Alternatif .Jawaban Total 
Kuesioner 

STS TS RR s ss Bobot 

produk tabungan bank lain. 
I 

2. Besaran biaya administrasi tabungan 
sesuai dengan kualitas layanan yang 15 14 21 41 9 315 
diterima dari produk Britama. 

" Besaran biaya administrasi tabungan .). 

Britama sesuat dengan keinginan 12 24 16 39 9 309 
nasa bah. 

4. Besaran biaya administrasi tabungan 
Britama relatif murah bila 
dibandingkan dengan biaya 
administrasi produk tabungan bank 10 12 26 42 10 330 
lain. 

5. Besaran biaya administrasi tabungan 
sesuai dengan manfaat yang diterima 13 11 18 48 10 331 
dari produk Britama. 

6. Besaran biaya administrasi tabungan 12 10 15 51 12 341 
Britama terjangkau. 

Total 77 83 117 265 58 1944 

Rata-Rata 3,241 

Berdasarkan distribusi jawaban 100 responden nasabah PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero ), Tbk Cabang Rantauprapat, secara keseluruhan 

menunjukkan bahwa untuk variabel harga, sebagian besar responden 

menjawab setuju (265 responden). Sedangkan secara rata-rata, penilaian 

responden terhadap variabel harga mempunyai nilai rata-rata 3,241 yang 

mendekati nilai sudah cukup baik karena berada pada rentang 3 - 4. Hal ini 

mengindikasikan bahwa para nasabah menilai harga/biaya administrasi yang 

dikenakan pada produk tabungan di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), 

Tbk Cabang Rantauprapat cukup wajar dan tidak memberatkan para nasabah 

tersebut. Karena harga atau biaya administrasi yang dikenakan tersebut telah 
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sesuai/ sebanding dengan hasil yang mereka dapatkan ketika menggunakan 

jasa produk PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang Rantauprapat. 

c. Variabel Kualitas Pelayanan 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel kualitas pelayanan 

menggunakan 6 butir pernyataan Kuesioner. Berikut adalah hasil analisis 

deskriptif pada masing-masing butir pernyataan tentang variabel kualitas 

pelayanan: 

Tabel4.7 Distribusi Jawaban Responden Pada Variabel Kualitas Pelayanan 

Alternatif Jawaban Total 
Kuesioner 

STS TS RR s ss Bobot 

Tangible 
1. Pegawai bank memiliki 

penampilan yang menarik. 1 5 10 58 26 403 
2. Fasilitas ruang antrian bank 

nyaman. 1 6 15 58 20 390 
3. Mesin ATM selalu dalam 

keadaan siap 24 jam. 6 30 11 29 24 335 
4. Area parkir bank memadai. ., 

14 10 58 15 368 .) 

Reliability 

5. Pegawai bank sela1u memenuhi 
pel<1yanan yang dijanjikan. 2 5 16 55 22 390 

6. Pegawai bank menyelesaikan 
pelayanan tepat waktu. 1 12 17 51 19 375 

7. Pegawai bank tidak melakukan 
kesalahan da1am 2elayanan. 1 13 20 50 16 367 

8. Pegawai Bank memberikan 
perhatian lebih terhadap masalah 
nasa bah. 1 7 14 64 14 383 

Responsiveness 
9. Pegawai bank memberikan 

informasi pe1ayanan dengan jelas. 1 10 10 55 24 391 
10. Pegawai bank selalu bersedia 

membantu bila nasa bah dalam 
kesulitan. 

., 
3 13 55 26 398 .) 

11. Pegawai bank tanggap dalam 
menangani keluhan nasabah. 2 8 13 56 21 386 

12. Pegawai bank melakukan 4 8 16 49 , .. 
~.) 379 
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Alternatif .Jawaban Total 
Kuesioner 

STS TS RR s ss Bobot 

transaksi dengan cepat. 

Assurance 

13. Anda me rasa a man melakukan 
transaksi di bank. 2 1 10 59 28 410 

14. Pegawai bank selalu bersikap 
ramah kepada nasabah. 1 2 7 62 28 414 

15. Anda me rasa nyaman terhadap 
pelayanan yang diberikan 
pegawai bank. 2 " 10 61 24 402 .) 

16. Pegawai bank memiliki 
pengetahuan yang memadai 
dalam melayani nasabah. 2 7 9 54 28 399 

Empathy 
17. Dalam memberi pelayanan, 

pegawai bank tidak 1upa 
menyebut nama nasabah. " 8 18 55 16 373 .) 

18. Jam pelayanan bank sesuai 
dengan kebutuhan nasabah. 2 6 14 63 15 383 

19.Pada ATM yang rusak selalu 
terdapat pengumuman. 2 11 12 51 24 384 

20. Pegawai bank berusaha 
memberikan solusi yang terbaik 
terhadap masalah yang nasabJh 
hadapi. 2 3 15 59 21 394 

Total 42 162 260 1102 434 7724 
Rata-Rata 3,862 

Berdasarkan distribusi jawaban I 00 responden nasabah PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, secara keseluruhan 

menunjukkan bahwa untuk variabel kualitas pelayanan, sebagian besar 

responden menjawab setuju (1.1 02 jawaban responden). Sedangkan secara 

rata-rata, penilaian responden terhadap variabel kualitas pelayanan 

mempunyai nilai rata-rata 3,862 yang mendekati nilai baik karena berada 

pada rentang 3 - 4. Hal ini mengindikasikan bahwa nasabah menilai kualitas 
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pelayanan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat dinilai 

sudah baik. 

d. Variabel Kepuasan Nasabah 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel kepuasan nasabah 

menggunakan 7 butir pernyataan kuesioner. Berikut adalah hasil analisis 

deskriptif pada masing-masing butir pernyataan tentang variabel kepuasan 

nasabah: 

Tabel 4.8 Distribusi Jawaban Responden Pada Variabel Kepuasan Nasabah 

Alternatif Jawaban Total Kuesioner 
Bobot STS TS RR s ss 

l. Nasabah puas terhadap kinerja 
0 8 12 59 21 393 

pegawai bank. 

2. Pelayanan yang diberikan sesuai 
0 10 13 58 19 386 

dengan harapan Nasabah. 

3. Perhatian yang diberikan pegawai 

bank kepada nasabah sesuai dengan 
0 5 13 68 14 391 

harapan Nasabah. 

4. Ketersediaan fasilitas PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero ), Tbk 

Cabang Rantauprapat sesuai dengan 
2 10 16 55 17 375 

harapan Na:mbah. 

5. Kualitas keseluruhan jasa yang 

diberikan PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero), Tbk Cabang Rantauprapat 
1 10 24 52 13 366 

sesuai dengan harapan Nasabah. 

6. Situasi yang nasabah alami saat 

menerima pelayanan nyaman dan 2 8 I l 63 16 383 
memuaskan. 

I--
7. Nasabah senang melakukan transcksi 

perbankan di PT. Bank Rakyat I 
Indonesia (Persero ), Tbk Cabang 

0 6 I l l I 69 14 391 I 
I I 

Ramauprapat. I I 

! 

Total 5 57 100 .. p· _ .... 11-t 2685 
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I 

Alternatif Jawaban I 
Total Kuesioner I 

I STS I TS I RR I s I ss Bobot 

Rata-Rata 3,836 

Berdasarkan distribusi jawaban I 00 responden nasabah PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, secara keseluruhan 

menunjukkan bahwa untuk variabel kepuasan nasabah, sebagian besar 

responden menjawab setuju (424 responden). Sedangkan secara rata-rata, 

penilaian responden terhadap variabel kepuasan nasabah mempunyai nilai 

rata-rata 3,836 yang mendekati nilai sudah puas karena berada pada rentang 

yang mendekati 4 (puas). Hal ini mengindikasikan bahwa rata-rata nasabah 

puas terhadap seluruh penilaian pernyataan diatas. 

e. Variabel Loyalitas Nasabah 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel loyalitas nasabah 

menggunakan 7 butir pernyataan kuesioner. Berikut adalah hasil analisis 

deskriptif pada masing-masing butir pernyataan tentang variabel loyalitas 

nasabah: 

Tabel 4.9 Distribusi Jawaban Responden Pada Variabel Loyalitas Nasabah 

Alternatif Jawaban Total 
Kuesioner 

STS TS RR s ss Bobot 

1. Anda tidak ingin pindah ke bank lain. 1 13 22 43 21 370 
2. Anda bersedia merekomendasikan PT. 

117 
Bank Rakyat Indonesia (Persero ), Tbk 
Cabang Rantauprapat ke orang lain. 1 13 16 53 372 

3. Anda yakin bahwa menjadi nasabah 
I PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero). I 

Tbk Cabang Rantauprapat adalah I J pilihan yang tepat. I 9 17 55 18 380 
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Alternatif .Jawaban Total 
Kuesioner 

STS TS RR s ss Robot 

4. Anda akan menceritakan hal- hal 
positiftentang pelayanan PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero ), Tbk 
Cabang Rantauprapat kepada orang 
lain. 2 12 18 53 15 367 

5. Anda berkomitmen akan selalu 
melakukan transaksi perbankan di PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero ), Tbk 
Cabang Rantauprapat. 1 5 15 65 14 386 

6. Anda akan menggunakan produk 
lainnya yang ditawarkan PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero ), Tbk 
Cabang Rantauprapat. 0 9 23 55 13 372 

Total 6 61 111 324 98 2247 
Rata-Rata 3,745 

Berdasarkan distribusi jawaban 1 00 responden nasabah PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, secara kese1uruhan 

menunjukkan bahwa untuk variabel loyalitas nasabah, sebagian besar 

responden menjawab setuju (324 responden). Sedangkan secara rata-rata, 

penilaian responden terhadap variabel loyalitas nasabah mempunyai nilai 

rata-rata 3, 745 yang mendekati nilai loyal karena berada pada rentang yang 

mendekati 4 (loyal). Hal ini mengindikasikan bahwa rata-rata loyalitas 

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat sudah 

cukup tinggi. 

B. ANALISIS DAN PENGUJIAN HIPOTESIS 

1. Uji Asumsi Klasik 

Dalam penelitian ini akan diuji hipotesis penelitian tentang pengaruh 

variabel harga (X 1) dan kualitas pelayanan (X~) terhadap variabel kepuasan 
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nasabah (Y1) dan dampaknya terhadap loyalitas nasabah (Y 2). Untuk menguji 

pengaruh antar variabel ini, maka digunakan metode analisis jalur (path 

analysis). Dalam analisis jalur ini, maka digunakan 2 persamaan sub 

strukturalregresi yaitu : 

Yt =a+biXt +biX2 

Y2 =a+ biYt + biXt + biX2 

Sub Struktural I (Model I) 

Sub Struktural 2 (Model 2) 

Agar hasil analisis jalur tersebut dapat dipertanggungjawabkan, maka 

harus dilakukan uji asumsi klasik. Asumsi klasik ini mencakup uji normalitas, 

heterokedastisitas, dan multikolinieritas. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah variabel bebas 

(independent) dan variabel terikat (dependent) dalam model persamaan 

regresi yang diuji diatas, memiliki distribusi normal atau tidak. Dalam 

pehelitian ini untuk menguji normalitas dari model regresi yang dianalisis 

maka digunakan metode Kolmogorov Smirnov (KS). Berikut adalah hasil uji 

normalitas terhadap model regresi : 
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Tabel4.1 0 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized Unstandardized 
Residual Model 1 Residual Model 2 

N 100 100 
Normal Parameters a,b Mean .0000000 .0000000 

Std. Deviation 3.79513674 3.84296257 
Most Extreme Absolute '114 .098 
Differences Positive .069 .054 

Negative -.114 -.098 
Kolmogorov-Smirnov Z 1 144 .984 
Asymp. Sig. (2-tailed) .146 .288 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Berdasarkan hasil pengujian normalitas dengan metode Kolmogorov 

Smirnov (KS) pada model regresi yang dibuat pada tabel diatas, pada sub 

struktural model pertama menghasilkan nilai signifikansi KS sebesar I, 144 

dan signifikansi 0, 146. Sedangkan pada pada sub struktural model kedua 

menghasilkan nilai signifikansi KS sebesar 0,984 dan signifikansi 0,288. Jika 

dibandingkan dengan nilai Alpha 5%, maka nilai signifikansi hasil uji ini jauh 

lebih besar dari 5% (Sign > 0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa kedua sub 

struktural model yang dibuat telah memenuhi asumsi normal sehingga layak 

digunakan. 

b. Uji Heterokedastisitas 

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi yang diuji menunjukkan ketidaksamaan variasi residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Dalam penelitian ini untuk menguji 

heterokedastisitas dari model regresi yang dianalisis maka digunakan metode 

Levene Test. Berikut hasil uji heterokedastisitas pada model persamaan yang 

diuji: 
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Tabel4.11 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Test of Homogeneity of Variances 

Levene 
Statistic df1 df2 Sig_. 

Unstandardized 
1 028 Residual Model 1 3 96 .384 

Unstandardized 
.911 Residual Model 2 3 96 .439 

Hasil penguJian heterokedastisitas dengan metode Levene Test 

terhadap kedua sub struktural model regresi menunjukkan bahwa kedua sub 

struktural model yang dibuat tidak terjadi heterokedastisitas. Hal ini dapat 

dilihat dari nilai Sign masing-masing variabel bebas yang nilainya lebih besar 

dari alpha 5 % (Sign> 0,05). Pada sub struktural model regresi pertama, nilai 

Ievene test sebesar 1 ,02R dengan nilai signifikansi sebesar 0,384. Pada sub 

struktural modei regresi kedua, nilai Ievene test sebesar 0,911 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,439. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua 

sub struktural model regresi yang diuji tidak menunjukkan adanya 

heterokedastisitas, sehingga penggunaan analisis jalur (path analysis) dapat 

digunakan untuk pengujian hipotesis. 

c. Uji Multikolinieritas 

Multikolinearitas timbul sebagai akibat adanya hubungan kausal 

antara dua variabel bebas atau lebih, atau adanya kenyataan bahwa dua 

variabel penjelas atau lebih bersama-sama dipengaruhi oleh variabellain yang 

berada diluar model (Sujianto, 200 I). Model regresi yang baik adalah model 

yang bebas dari gejala multikolinearitas. Dalam penelitian ini pengt~jian 

multikolinieritas menggunakan nilai T'ariance Inflation Factor (VIF). Hasil 

VIF yang lebih besar dari 10 menunjukkan adanya gejala multikolinearitas, 
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sedangkan nilai VIF yang lebih kecil dari 10 menunjukkan tidak adanya 

gejala multikolinearitas. Hasil dari pengujian multikolinearitas dapat dilihat 

dalam tabel berikut ini : 

Tabel 4.12 Hasil Uji Multikolinieritas Pada Sub Struktural Pertama 

Coefficients'~ 

Collinearit Statistics 

Model Tolerance VIF 
1 Harga (X1) .989 1 011 

Pelayanan (X2) .989 1.011 

a. Dependent Variable: Kepuasan (Y1) 

Hasil analisis VIF pada sub struktural pertama diatas dapat dilihat 

bahwa tidak terjadi multikolinieritas. Hal ini dapat dilihat dari nilai VIF dari 

variabel harga dan kualitas pelayanan yang nilainya lebih kecil dari 10 (VIF < 

1 0). Hal ini menunjukkan bahwa antar varia bel harga dan variabel kualitas 

pelayanan telah saling bebas ketika membuat persamaan sub struktural 

terhadap kepuasan nasabah. 

Tabel 4.13 Hasil Uji Multikolinieritas Pada Sub Struktural Kedua 

Coefficients'~ 

Collinearit Statistics 

Model T'Jierance VIF 
1 Kepuasan (Y1) .634 1.577 

Harga (X1) .988 1.012 

Pelayanan (X2) .628 1.591 

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y2) 

Hasil analisis VIF pada sub struktural kedua diatas dapat dilihat 

bahwa tidak teijadi multikolinieritas. Hal ini dapat dilihat dari nilai VIF dari 

variabel harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah yang nilainya lebih 
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kecil dari I 0 (VIF < I 0). Hal ini menunjukkan bahwa antar varia bel harga, 

kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah telah saling bebas ketika membuat 

persamaan sub struktural terhadap loyalitas nasabah. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat disimpulkan bahwa semua sub struktural model yang diuji 

telah bebas dari gejala multikolinieritas, sehingga penggunaan analisis jalur 

(path analysis) dapat digunakan untuk pengujian hipotesis. 

2. Analisis Persamaan Regresi Linier Berganda 

Setelah dilakukan uji asumsi klasik, dan dinyatakan berhasil 

memenuhi persyaratan sebagai model regresi yang baik, maka selanjutnya 

dilakukan analisis uji pengaruh model regresi ganda. Berikut adalah hasil 

perhitungan analisis regresi ganda yang dilakukan menggunakan program 

SPSS (Statistical Package for the Social Science) : 

Tabel 4.14 Hasil Analisis Regresi Pada Sub Struktural Model Pertama 

Coefficients" 

Unstandardizeu Standardized 
Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Siq. 
1 (Constant) 7.615 2.956 2.577 .011 

Harga (X1) .011 .061 .014 .173 .863 
Pelayanan (X2) .246 .033 .606 7456 .000 

a. Dependent Variable: Kep:.~asan (Y1) 

Berdasarkan analisis regresi diatas dapat dilihat bahwa persamaan sub 

struktural model pertama yang dibuat adalah : 

Yt = 0,01-J Xt +0,606 X2 + d 

Diantara variabel bebas yang ada. yang signifikan mempengaruhi 

variabel terikat yaitu yang memiliki tingkat signifikan < 0.05. Dalam hal ini 

variabel harga t!dak mempengaruhi variabel kepuasan nasabah, karena nilai 

sign lebih besar dari Alpha 5% (0,863 > 0,05). Sehingga variabel harga yang 
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tidak signifikan mempengaruhi variabel kepuasan nasabah akan dibuang dari 

model persamaan, dan menghasilkan model persamaan sebagai berikut: 

Y 1 = 0,606 Xz + £1 

Persamaan regresi diatas mempunyai makna sebagai berikut : 

Koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar 0,606. Nilai koefisien yang 

positif tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. Dan semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan para 

pegawai bank, maka hal tersebut akan meningkatkan kepuasan para nasabah 

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Tabel 4.15 Hasil Analisis Regresi Pada Sub Struktural Model Kedua 

Coefficients" 

Unstandardized Standardized 
Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Siq. 
1 (Constant) 8.489 3.110 2.730 .008 

Kepuasan (Y1) .229 .103 .247 2.220 .029 

Harga (X1) -042 .063 -.059 -.665 .507 

Pelayanan (X2) .112 .042 .296 2.649 .009 

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y2) 

Berdasarkan analisis regresi diatas dapat dilihat bahwa persamaan sub 

struktural model kedua yang dibuat adalah : 

Y2 = 0,247 Y1 - 0,059 X, +0,296 Xz + E2 

Diantara variabel bebas yang ada, yang signifikan mempengaruhi 

variabel terikat yaitu yang memiliki tingkat signifikan < 0,05. Dalam hal ini 

variabel harga tidak mempengaruhi variabel Ioyalitas nasabah, karena nilai 

sign Iebih besar dari .Alpha 5% (0,507 > 0.05). Sehingga variabel harga yang 
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tidak signifikan mempengaruhi variabel loyalitas nasabah akan dibuang dari 

model persamaan, dan menghasilkan model persamaan sebagai berikut : 

Yz = 0,247 Y1 +0,296 X2 + £2 

Persamaan regresi diatas mempunyai makna sebagai berikut : 

Koefisien variabel kepuasan nasabah sebesar 0.247. Nilai koefisien 

yang positif tersebut menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat. Dan semakin baik kepuasan para nasabah bank, maka 

hal tersebut akan meningkatkan loyalitas para nasabah PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar 0,296. Nilai koefisien 

yang positif tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat. Dan semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 

para pegawai bank, maka hal !ersebut akan meningkatkan loyalitas para 

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

3. Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan sub struktural model dalam menerangkan variasi variabel 

terikatnya. Nilai R2 yang mendekati satu berarti variabel-variahd bebasnya 

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi 

variasi variabel dependen (Ghozali, 2005). Hasil perhitungan koefisien 

determinasi tersebut dapat teriihat pada tabel berikut : 
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Tabel 4.16 Nilai Koefisien Determinasi Pada Sub Struktural Model Pertama 

Model Summary 

Adjusted Std. Error of 
Model R R Square R Square the Estimate 
1 .605a .366 .353 3.834 

a. Predictors: (Constant}, Pelayanan (X2), Harga (X1) 

Berdasarkan analisis sub struktural model pertama diatas dapat dilihat 

bahwa nilai koefisien determinasi sub struktural model pertama sebesar 

0,366. Hal ini mengindikasikan bahwa kemampuan variabel harga dan 

kualitas pelayanan dalam mempengaruhi variabel kepuasan nasabah yang 

dapat diterangkan oleh model persamaan ini adalah sebesar 36,6%, sedangkan 

sebanyak 63,4% diterangkan oleh variabel-variabellainnya diluar model. 

Tabel 4.17 Nilai Koefisien Determinasi Pada Sub Struktural Model Kedua 

Model Summary 

Adjusted Std. Error of 
Model R R Square R Square the Estimate 
1 .495a .246 .222 3.903 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan (X2), Harga (X1), 
Kepuasan (Y1) 

Berdasarkan analisis sub struktural model kedua diatas dapat dilihat 

bahwa nilai koefisien determinasi sub struktural model kedua sebesar 0,246. 

Hal ini mengindikasikan bahYva kemampuan variabel harga, kualitas 

pelayanan, dan kepuasan nasabah dalam mempengaruhi variabel loyalitas 

nasabah yang dapat diterangkan oleh model persamaan ini adalah sebesar 

24.6%, sedangkan sebanyak 75.4% diterangkan oleh variabel-variabellainnya 

diluar model. 
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4. Pengujian Hipotesis Penelitian 

a. Uji F 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 

bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama- · 

sama terhadap variabel terikatnya. Berikut adalah hasil uji F atau ANOVA 

(Analysis ofVariance) pada sub struktur pertama: 

Tabel 4.18 Hasil Uji F Pada Sub Struktural Model Pertama 

ANOVfll> 

Sum of 
Model Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 822.847 2 411.423 27.988 .oooa 

Residual 1425.903 97 14.700 
Total 2248.750 99 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan (X2), Harga (X1) 

b. Dependent Variable: Kepuasan (Y1) 

Berdasarkan hasil analisis regresi untuk persamaan sub struktural 

pertama dapat diketahui pula bahwa secara bersama-sama variabel bebas 

(harga dan kualitas pelayanan) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel terikat (kepuasan nasabah). Hal ini dapat dibuktikan dari nilai F 

hitung sebesar 27,988 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Karena 

signifikansinya jauh lebih kecil dari alpha 5% (0,000 < 0,05), maka secara 

bersama-sama variabel harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan 

nasabah. 

16/41741.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Tabel 4.19 Hasil Uji F Pada Sub Struktural Model Kedua 

ANOVAb 

Sum of 
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Model Squares df Mean Square F Siq. 
1 Regression 476.842 3 158.947 10.437 .oooa 

Residual 1462.068 96 15.230 
Total 1938.910 99 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan (X2), Harga (X1), Kepuasan (Y1) 

b. Dependent Variable: Loyalitas (Y2) 

Berdasarkan hasil analisis regresi untuk persamaan sub struktural 

kedua dapat diketahui pula bahwa secara bersama-sama variabel bebas 

(harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah) memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel terikat (loyalitas nasabah).. Hal ini dapat 

dibuktikan dari nilai F hitung sebesar l 0,437 dengan nilai signifikansi sebesar 

0,000. Karena signifikansinya jauh lebih kecil dari alpha 5% (0,000 < 0,05), 

maka secara bersama-sama variabel harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan 

nasabah mempengaruhi loyalitas nasabah. 

b. Uji t 

Uji statistik t pada dasarnya untuk mengetahui variabel bebas mana 

saja yang mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. 

Hasil anal isis uj i t pada sub srukturai model regresi pertama dapat dilihat 

bahwa diantara variabel harga dan kualitas pelayanan, ternyata hanya variabel 

harga tidak mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal ini disebabkan nilai 

signifikansi variabel harga (sebesar 0,863) masih jauh lebih besar dari alpha 

5% (0,863 > 0,05). Sedangkan pada sub sruktural model regresi kedua dapat 

dilihat bahwa diantara variabel harga. kualitas pelayanan. dan kepuasan 

rasabah ternyata variabel harga juga tidak mempengaruhi loyalitas nasabah. 
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Hal ini disebabkan nilai signifikansi variabel harga (sebesar 0,507) masih 

jauh lebih besar dari alpha 5% (0,507 > 0,05). 

C. HASIL PENGUJIAN HIPOTESIS PENELITIAN 

1. Pengujian Pengaruh Secara Langsung 

Besarnya pengaruh langsung antara variabel harga (X 1) dan kualitas 

pelayanan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y 1) pada sub struktural pertama 

adalah sebagai berikut : 

X 1 Y1 = b1X 1 = 0,014; Sign 0,863 

X2 Y, = b2X2 = 0,606; Sign 0,000 

Berdasarkan basil diatas dapat diketahui bahwa variabel harga tidak 

mempunyai pengaruh langsung yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Hal ini disebabkan nilai signifikansinya jauh lebih besar dari alpha 5% (0,863 

> 0,05). Sedangkan variabel kualitas pelayanan justru mempunyai pengaruh 

langsung yang sangat signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

disebabkan nilai signifikansinya jauh kecil besar dari alpha 5% (0,000 < 

0,05). 

Besarnya pengaruh langsung antara variabel harga (XI), kualitas 

pelayanan (X2), dan kepuasan nasabah (Y 1) terhadap loyalitas nasabah (Y 2) 

pada sub struktural kedua adalah sebagai berikut: 

x2---• Y 2 = b-1X2 = 0.296 : Sign 0,009 

Y~---• Y2 = bsY1 = 0,2-+7; Sign 0,029 
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Berdasarkan hasil diatas dapat diketahui balnva pada sub struktural 

kedua pun variabel harga tidak mempunyai pengaruh langsung yang 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini disebabkan nilai signifikansinya 

jauh lebih besar dari alpha 5% (0,507 > 0,05). Sedangkan variabel kualitas 

pelayanan (X2) dan kepuasan nasabah (Y 1) justru mempunyai pengaruh 

langsung yang sangat signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y2). Hal m1 

disebabkan nilai signifikansinyajauh kecil dari alpha 5% (sign< 0,05). 

2. Pengujian Pengaruh Secara Tidak Langsung 

Besarnya pengaruh tidak langsung an tara varia bel harga (X 1) dan 

kualitas pelayanan (X2) melalui variabel kepuasan nasabah (Y1) terhadap 

loyalitas nasabah (Y 2) adalah sebagai berikut : 

X~---+YI---+Y2 = (bsYI) (b1X1) = (0,247) (0,014) = 0,00346 

X2 Y1 Y2 = (bsYI) (b2X2) = (0,247) (0,606) = 0,14968 

Berdasarkan hasil diatas dapat diketahui bahwa nilai koefisien 

pengaruh tidak langsung variabel harga (melalui variabel kepuasan nasabah) 

terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,00346. Sedangkan nilai koefisien 

pengaruh tidak langsung variabel kualitas pclayanan (melalui variabel 

kepuasan nasabah) terhadap kepuasan nasabah sebesar 0,14968. Hal ini 

menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung variabel kualitas pelayanan 

jauh lebih besar nilainya daripada variaocl harga terhadap loyalitas nasabah. 

3. Pengujian Hipotesis Pcngaruh Total Tiap Variabel 

Dalam penelitian ini. terdapat tujuh hipotesis yang perlu diuji secara 

empiris. Ketujuh hipotesis tersebut adalah : 
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I. Diduga ada pengaruh harga (XI) terhadap kepuasan nasabah (Y I) 

tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

2. Diduga ada pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan nasabah 

(YI) tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat. 

3. Diduga ada pengaruh harga (XI) terhadap loyalitas nasabah (Y2) 

tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

4. Diduga ada pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas nasabah 

(Y2) tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat. 

5. Diduga ada pengaruh kepuasan nasabah (YI) terhadap loyalitas nasabah 

(Y2) tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat. 

6. Diduga ada pengaruh tidak langsung harga (XI) terhadap loyalitas 

nasabah (Y 2) tabungan Britama paca PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat melalui kepuasan nasabah (Y1) sebagai 

variabel mediator. 

7. Diduga ada pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan (X2) terhadap 

loyalitas nasabah (Y 2) tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat melalui kepuasan nasa bah (Y 1) 

sebagai variabei mediator. 
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Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel harga (X 1) dan 

kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y 2) dengan kepuasan 

nasa bah (Y 1) sebagai variabel mediator, maka digunakan metode anal isis 

jalur. Berikut uraian hasil pengolahan data penelitian dengan metode analisis 

jalur tersebut pada tiap-tiap uji hipotesis penelitiannya : 

a. Hipotesis 1 

Hipotesis pertama dari penelitian ini adalah ada pengaruh harga (X 1) 

terhadap kepuasan nasabah (Yt) tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Untuk pengujian hipotesis m1, 

maka berikut hasil analisis hubungan kedua variabel tersebut: 

Tabel 4.20 Hasil Penghitungan Untuk Pengujian Hipotesis Pertama 

Koefisien Regresi Nilai t hitung Sign Keterangan 

0,014 0,173 0,863 Tidak mempengaruhi 

Hasil analisis pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai t hitung 

variabel harga (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y1) sebesar 0,173 dengan 

nilai signifikansinya yang sebesar 0,863. Hasil ini mengindikasikan bahwa 

secara statistik variabel harga tidak memjJengaruhi variabel kepuasan nasabah 

secara signifikan. Hal ini dilihat dari nilai signifikansinya yang sebesar 0,863 

dan nilai ini jauh lebih besar dari nilai alpha 5% (0,863 > 0,05). 

Besarnya pengaruh variabel harga terhadap kepuasan nasabah dapat 

dilihat dari nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,014. Artinya setiap 

nasabah menilai \\'ajar biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan pelayanan 

dan produk Britama dari PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat, maka hal tersebut akan berdampak pada meningkatnya 
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kepuasan para nasabah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat. Dan sebaliknya jika para nasabah menilai 

bahwa biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan pelayanan dan produk 

Britama diluar kewajaran, maka hal tersebut akan berdampak pada 

menurunnya kepuasan para nasabah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Namun dikarenakan variabel harga secara langsung tidak 

mempengaruhi variabel kepuasan nasabah (karena sign > 5%), maka makna 

dari koefisien regresi diatas tidak dapat dipertanggungjawabkan. Artinya 

kewajaran nasabah menilai biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan 

pelayanan dan produk Britama tidak akan meningkatkan atau menurunkan 

kepuasan nasabah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat. 

Berdasarkan basil yang diperoleh maka Ho hipotesis pertama diterima 

dan Ha ditolak untuk variabel harga terhadap kepuasan nasabah. Dengan 

demikian, secara langsung harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah taoungan Britama pada ?T Bank Rakyat Indor.esia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

b. Hipotesis 2 

Hipotesis kedtia dari penelitian ini adalah ada pengaruh kualita~ 

pelayanan (X2) terhadap kepuasan nasa bah (Y 1) tabungan Britama pada PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Untuk pengujian 

hipotesis ini, maka berikut hasil analisis hubungan kedua variabel tersebut: 
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Tabel 4.21 Hasil Penghitungan Untuk Pengujian Hipotesis Kedua 

Koefisien Regresi Nilai t hitung Sign Keterangan I 

0.606 7.456 o.ooo f\.1empengaruhi 

Hasil analisis pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai t hitung 

variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan nasabah sebesar 7,456 

dengan nilai signifikansinya yang sebesar 0,000. Hasil ini mengindikasikan 

bahwa secara statistik variabel kualitas pelayanan mempengaruhi variabel 

kepuasan nasabah dengan signifikan. Hal ini dilihat dari nilai signifikansinya 

yang sebesar 0,000 dan nilai ini jauh lebih kecil dari nilai alpha 5% (0,000 < 

0,05). 

Besamya pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah dapat dilihat dari nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,606. 

Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang ditunjukkan para pegawai PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, maka hal tersebut 

akan berdampak pada meningkatnya kepuasan para nasabah tabungan 

Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Dan sebaliknya semakin buruk kualitas pelayanan yang ditunjukkan para 

pegawai PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, maka 

hal tersebut akan berdampak pada menurunnya kepuasan para nasabah 

tabungan Britama pad a PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

Berdasarkan basil yang diperoleh maka H0 hipotesis kedua ditolak dan 

Ha diterima untuk variabel kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. 

Dengan demikian, secara langsung kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
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kepuasan nasabah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat. 

c. Hipotesis 3 

Hipotesis ketiga dari penelitian ini adalah ada pengaruh harga (XI) 

terhadap loyalitas nasabah (Y2) tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Untuk pengujian hipotesis 1111, 

maka berikut hasil analisis hubungan kedua variabel tersebut: 

Tabel 4.22 Hasil Penghitungan Untuk Penguj ian Bipotesis Ketiga 

Koefisien Regresi Nilai t hitung Sign Keterangan 

-0,059 -0,665 0,507 Tidak mempengaruhi 

Basil analisis pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai t hitu!lg 

variabel harga (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y2) sebesar -0,665 dengan 

nilai signifikansinya yang sebesar 0,507. Basil ini mengindikasikan bahwa 

secm·a statistik variabel harga tidak mempengaruhi variabel loyalitas nasabah 

secara signifikan. Hal ini dilihat dari nilai signifikansinya yang sebesar 0,507 

dan nilai ini jauh lebih besar dari nilai alpha 5% (0,507 > 0,05). 

Nilai koefisien regresinya yang sebesar -0,059 dapat diatiikan bahwa 

setiap peningkatan harga untuk mendapatkan pelayanan dan produk Britama 

dari PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, maka hal 

tersebut akan berdampak pada penurunan tingkat loyalitas nasabah dan 

sebaliknya setiap penurunan harga akan meningkatkan loyalitas nasabah. 

Namun dikarenakan variabel harga secara langsung tidak 

mempengaruhi variabel loyalitas nasabah (karena signifikansinya lebih besar 

dari alpha 5%), maka makna dari koefisien regrest diatas tidak dapat 
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dipertanggungjawabkan. Artinya nilai harga I biaya yang dikeluarkan nasabah 

untuk mendapatkan pelayanan dan produk Britama tidak akan meningkatkan 

atau menurunkan loyalitas nasabah tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat terse but. 

Nilai t hitung yang sebesar -0,665 yang lebih besar dari nilai t tabel 

sebesar -1,98 semakin memperkuat indikasi bahwa secara statistik variabel 

harga tidak mempengaruhi variabelloyalitas nasabah secara signifikan. 

Berdasarkan hasil yang diperoleh maka H0 hipotesis ketiga diterima 

dan Ha ditolak untuk variabel harga terhadap loyalitas nasabah. Dengan 

demikian, secara langsung harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

nasa bah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

d. Hipotesis 4 

Hipotesis keempat dari penelitian ini adalah ada pengaruh kualitas 

pelayanan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y1) tabungan Britama pada PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Untuk pengujian 

hipotesis ini, maka berikut hasil analisis hubungan kedua variabel tersebut : 

Tabel 4.23 Hasil Penghitungan Untuk Pengujian Hipotesis Keempat 

Koefisien Regresi Nilai t hitung Sign Keterangan 

0,296 2,649 0,009 Memper.garuhi 

Hasil analisis pada tabel diatas. dapat dilihat bahwa nilai t hitung 

variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y:c) sebesar 

2,649 dengan nilai signifikansinya yang sebesar 0,009. Basil m1 

mengindikasikan bahwa secara statistik variabel kualitas pelayanan 
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mempengaruhi variabel loyalitas nasabah secara signifikan. Hal ini dilihat 

dari nilai signifikansinya yang sebesar 0,009 dan nilai ini jauh lebih kecil dari 

nilai alpha 5% (0.009 < 0,05). 

Besarnya pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah dapat dilihat dari nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,296. 

Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang ditunjukkan para pegawai PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, maka hal tersebut 

akan berdampak pada meningkatnya loyalitas para nasabah tabungan Britama 

pad a PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Dan 

sebaliknya semakin buruk kualitas pelayanan yang ditunjukkan para pegawai 

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, maka hal 

tersebut akan berdampak pada menurunnya loyalitas para nasabah tabungan 

Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Nilai t hitung yang sebesar 2,649 yang lebih besar dari nilai t tabel 

sebesar 1,98 semakin memperkuat indikasi bahwa secara statistik variabel 

kualitas pelayanan mempengaruhi variabel loyalitas nasabah secara 

signifikan. 

Berdasarkan hasil yang diperoleh maka H0 hipotesis keempat ditolak 

dan Ha diterima untuk variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. 

Deugan demikian, secara langsung kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat. 

16/41741.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



98 

e. Hipotcsis 5 

Hipotesis kelima dari penelitian ini adalah ada pengaruh kepuasan 

nasabah (Y1) terhadap loyalitas nasabah (Y2) tabungan Britama pada PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Untuk pengujian · 

hipotesis ini, maka berikut hasil analisis hubungan kedua variabel tersebut : 

Tabel 4.24 Hasil Penghitungan Untuk Pengujian Hipotesis Kelima 

Koefisien Regresi Nilai t hitung Sign Keterangan 

0,247 2,220 0,029 Mempengaruhi 

Hasil analisis pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai t hitung 

varia bel kepuasan nasa bah (Y 1) terhadap loyalitas nasa bah (Y 2) sebesar 2,220 

dengan nilai signifikansinya sebesar 0,029. Hasil ini mengindikasikan bahwa 

secara statistik variabel kepuasan nasabah mempengaruhi variabel loyalitas 

nasabah dengan signifikan. Hal ini dilihat dari nilai signifikansinya yang 

sebesar 0,029 dan nilai signifikansi ini jauh lebih kecil dari nilai alpha 5% 

(0.029 < 0,05). 

Besarnya pengaruh variabel l<epuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah dapat dilihat dari nilai koefisien regresinya, yaitu sebesar 0,247. 

Artinya semakin tinggi kepuasan para nasabah tabungan Britama pada PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, maka hal tersebut 

akan berdampak pada meningkatnya loyalitas para nasabah tabungan Britama 

pacta PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Dan 

sebaliknya semakin rendah kepuasan para nasabah tabungan Britama pada 

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, maka hal 
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tersebut akan berdampak pada menurunnya loyalitas para nasabah tabungan 

Britama pacla PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Nilai t hitung yang sebesar 2,220 yang lebih besar dari nilai t tabel 

·sebesar 1,98 semakin memperkuat indikasi bahwa secm·a statistik variabel 

kualitas pelayanan mempengaruhi variabel loyalitas nasabah secara 

signifikan. 

Berdasarkan hasil yang diperoleh maka I--1 0 hipotesis kelima ditolak 

dan Ha diterima untuk variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. 

Dengan demikian, kepuasan nasabah pengaruh terhadap loyalitas nasabah 

tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

f. Hipotesis 6 

Hipotesis keenam dari penelitian ini adalah ada pengaruh harga (X 1) 

terhadap loyalitas nasabah (Y 2) tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat melalui variabel kepuasan nasabah 

(Y t) sebagai variabel mediator. 

Untuk pengujian hipotesis m1, maka akan dihitung total nilai 

koefisien regresmya, yaitu yang berasal dari pengaruh langsung dan tidak 

langsungnya. Berikut hasil analisis hubungan kedua variabel tersebut : 
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Harga (X 1) 
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Pelayanan (X2) 
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Nasa bah 

(Yt) 

100 

s2 = 0,96927 

Loyalitas 

Nasabah 

(Y2) 

Gambar 4.1 Nilai Hubungan Variabel Harga Melalui Variabel Kepuasan Nasabah 
Terhadap Loyalitas Nasabah 

Jika nilai-nilai koefisien regresi diatas dijabarkan ke dalam bentuk 

tabel untuk mendapatkan nilai signifikansi dan total nilainya, maka hasilnya 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.25 Hasil Analisis Jalur Pada Hipotesis Keenam 

Hubungan 
Parameter Pengaruh 

Variabel 
Statistik Langsung Tidak Total 

Langsung 

Harga terhadap Nilai -0,059 0,00346 -0,0555 
Loyalitas 

koefisien (0,014 X 0,247) (-0,059 + Nasabah 

t hitung -0,665 0,211007 
0,00346) 

Pada tabel Jiatas dapat dilihat bahwa jika diana! isis secara langsung, 

maka nampak bahwa variabel harga tidak mempengaruhi variabel loyalitas 

nasabah. Kesimpulan ini dapat dilihat dari nilai t hitung hubungan kedua 
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variabel yang nilainya sebesar -0,665. Jika dibandingkan dengan nilai t tabel 

pad a alpha 5%, yang nilainya sebesar -I, 98, maka nilai hitung -0.665 terse but 

jauh lebih besar ( -0,665 > -I, 98). Hal ini mengindikasikan adanya 

penerimaan terhadap hipotesis no! (H0), yang berarti variabel harga tidak 

mempengaruhi variabelloyalitas nasabah secara langsung. 

Begitupula dengan adanya variabel mediator (variabel kepuasan 

nasabah), yang tetap saja tidak menunjukkan adanyrr hubungan yang 

signifikan antara variabel harga dengan variabel loyalitas nasabah. Hal ini 

dapat dilihat dari nilai t hitung hubungan tidak langsung variabel harga 

terhadap variabel loyalitas nasabah yang besarnya hanya 0,211007. Jika 

dibandingkan dengan nilai t tabel pada alpha 5%, yang nilainya sebesar 1,98, 

maka nilai hi tung 0,211007 terse but jauh iebih kecil (0,211 007 < 1, 98). Hal 

ini mengindikasikan adanya penerimaan terhadap hipotesis no! (Ho), yang 

berarti variabel harga tidak mempengaruhi variabel loyalitas nasabah secara 

tidak langsung. Dengan demikian dapat disimpulkan secara keseluruhan 

variabel harga, baik langsung maupun tidak langsung tidak akan memberikan 

efek yang signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan Britama pada PT 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

g. Hipotesis 7 

Hipotesis ketujuh dari p~nelitian ini adalah ada pengaruh kualitas 

pelayanan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y2) tabungan Britama pada PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Rantauprapat melalui variabel 

kepuasan nasabah (Y1) sebagai variable mediator. Untuk pengujian hipotesis 

ini, maka akan dihitung total nilai koefisien regresinya, yaitu yang berasal 
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dari pengaruh langsung dan tidak langsungnya. Berikut hasil analisis 

hubungan kedua variabel tersebut : 

Harga (XJ) 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 

b3=- 0.059 

Kepuasan 

Nasabah 

(YI) 

b.j= 0,296 

E2 =o 0, 96927 

1 
Loyalitas 

Nasa bah 

(Y2) 

Gambar 4.2. Nilai Hubungan Variahel Kualitas Pelayanan Melalui Variabel 
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 

Jika nilai-nilai koefisien regresi diatas dijabarkan ke dalam bentuk 

tabel untuk mendapatkan nilai sigifikansi dan total nilainya, maka hasilnya 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.26 Hasil Analisis Jalur Pada Hipotesis Ketujuh 

Pengaruh 
Hubungan Parameter 
Variabel Statistik 

Langsung 
Tidak 

Total 
Langsung 

Kualitas Nilai 0,296 0,14968 0.44568 
Pelayanan 

koefisien (0.606 X 0,247) (0.296 + terhadap 
Loyalitas 0, 14968) 

Nasabah 
t hitung 2,649 2,374412 

I 
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Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa jika diana! isis secara langsung, 

maka nampak bahwa variabel kualitas pelayanan mempengaruhi variabel 

loyalitas nasabah. Kesimpulan ini dapat dilihat dari nilai t hitung hubungan 

kedua variabel yang nilainya sebesar 2,649. Jika dibandingkan dengan nilai t 

tabel pada alpha 5%, yang nilainya sebesar 1 ,98, maka nilai hi tung 2,649 

tersebut jauh lebih besar (2,649 > I ,98). Hal ini mengindikasikan adanya 

penolakan terhadap hipotesis nol (H0), yang berarti variabel kualitas 

pelayanan mempengaruhi variabelloyalitas nasabah secara langsung. 

Begitupula dengan adanya variabel mediator (variabel kepuasan 

nasabah), yang juga menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antara 

variabel kepuasan nasabah dengan variabel loyalitas nasabah. Hal ini dapat 

dilihat dari nilai t hitung hubungan tidak langsung variabd kualitas pelayanan 

terhadap varia bel loyalitas nasa bah yang nilainya sebesar 2,3 74412. Jika 

dibandingkan dengan nilai t tabel pada alpha 5%, yang nilainya sebesar 1 ,98, 

maka nilai hitung 2,374412 tersebut jauh lebih besar (2,374412> 1,98). Hal 

ini mengindikasikan adanya penolakan terhadap hipotesis nol (H0), yang 

berarti variabel kualitas pelayanan mempengaruhi variabel loyalitas nasabah 

secara tidak langsung. Dengan demikian dapat disimpulkan secara 

keseluruhan variabel kualitas pelayanan, baik langsung maupun tidak 

langsung tetap akan l:lemberikan efek yang signifikan terhadap loyalitas 

nasa bah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

Pada tabe1 diatas juga dapat dilihat bahwa besarnya pengaruh tidak 

langsung variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan nasabah 
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dapat dilihat dari nilai koefisiennya yang sebesar 0.44568. Dimana nilai ini 

merupakan perkalian antara koefisien variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah (b2) dengan koefisien variabel kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah (b5). 

Berdasarkan hasil pada tabel diatas juga dapat dilihat bahwa jika 

ditotalkan pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas 

nasabah, maka hasilnya akan menunjukkan nilai sebesar 0,44568 (0,296 + 

0, 14968). Nilai ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan 

yang ditunjukkan para pegawai PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat, maka hal tersebut akan berdampak pada meningkatnya 

loyalitas nasabah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat. Dan sebaliknya semakin rendah kualitas 

pelayanan yang ditunjukkan para pegawai PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat, maka hal tersebut akan berdampak pada 

menurunnya loyalitas nasabah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Berdasarkan hasil diatas dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan memiliki hubungan terhadap variabel loyalitas nasabah. Namun 

hubungan yang ditunjukkannya jauh lebih signifikan secara langsung, 

dibandingkan hubungan secara tidak langsung (melalui variabel kepuasan 

nasabah). Dengan demikian hubungan variabel kepuasan nasabah (sebagai 

variabel mediator) cukup besar hubungannya pada variabel kualitas 

pelayanan dalam mempengaruhi variabelloyalitas nasabah. 
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D. PEMBAHASAN 

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) adalah salah satu bank milik 

pemerintah yang terbesar di Indonesia. Sebagai salah satu bank yang terbesar di 

Indonesia, maka nasabah adalah salah satu aset yang dimiliki oleh PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero). Oleh sebab itu, pihak manajemen PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat senantiasa harus mampu menjaga 

hubungan baik dengan nasabah yang ada dan terus berupaya untuk meningkatkan 

jumlah nasabah yang ada, dengan cara melayani kebutuhan dan kepentingan para 

pengguna jasanya. Hal ini disebabkan PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat merupakan sebuah perusahaan perbankan yang produk 

jasanya adalah dengan memberikan pelayanan kepada para nasabahnya. Untuk 

melakukan hal tersebut, maka pihak manajemen harus mengetahui kinerja bank 

mereka di mata nasabahnya. Kinerja yang diukur tersebut dapat dilakukan dengan 

berbagai cara dan salah satunya adalah dengan mengetahui kepuasan nasabah, 

kualitas pelayanan para pegawai selama ini, penilaian nasabah terhadap biaya­

biaya (harga) administrasi yang terjadi selama ini, dan tingkat loyalitas nasabah 

tersebut. Dengan mengetahui hal tersebut, maka kedepannya pibak manajemen 

dapat membuat suatu strategi atau kebijakan yang dapat memperbaiki dan 

meningkatkan kinerjanya agar lebih baik. 

a. Hubungan Barga terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian terhadap variabel harga didapatkan informasi bahwa 

variabel harga tidak mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah tabungan 

Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Hai 

ini dapat dilihat dari nilai t hi tung variabel harga ( dari pengolahan metode 
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regresi ganda) hanya sebesar 0.173 dan nilai signifikansinya sebesar 0,863. 

Nilai signifikansi ini masih jauh lebih besar dari alpha 5% (0,863 > 0,05). 

sehingga hal tersebut mengakibatkan terjadinya penerimaan hipotesis no! 

pengujian. Yang berarti bahwa secara statistik, variabel harga (X1) tidak 

mempengaruhi varia bel kepuasan nasabah (Y 1 ). 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 

Purba (20 II) yang berjudul "Pengaruh Pelayanan, Kualitas Produk, Harga 

terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Telekomunikasi Seluler 

(Telkomsel) Prabayar pada Mahasiswa Fakultas Matematika dan llmu 

Pengetahuan Alam". Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga atau biaya 

yang dikeluarkan oleh seorang konsumen tidak mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam menggunakan suatu produk yang digunakannya. 

Tidak berpengaruhnya variabel harga terhadap variabel kepuasan 

nasabah tersebut dapat disebabkan karena para nasabah tidak terlalu peduli 

atau tidak terlalu mempertimbangkan biaya-biaya administrasi yang terjadi 

ketika sedang menggunakan jasa perbankan PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat. Sebagai contoh biaya administrasi ur1tuk 

produk Britama, dimana sebagian besar para nasabah merasa bahwa biaya 

administrasi tersebut hampir sama dengan produk yang sama di perbankan 

lainnya. Dengan kata lain, biaya-biaya administrasi yang diterapkan pada 

produk Britama di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat 

tersebut hampir semuanya tidak terlalu memberatkan para nasabah. Karena 

harga atau biaya adminitrasi yang dikenakan tersebut telah sesuai I sebanding 

dengan hasil yang mereka dapatkan ketika menggunakan jasa produk Britama 
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tcrsebut. Dan hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Tjiptono dan 

Chandra (20 12) yang menyatakan harga adalah sejumlah uang (satuan 

moneter) dan I atau aspek lain (non-moneter) yang mengandung utilitas/ 

kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan sebuah produk atau 

jasa. Di samping itu, harga atau biaya administrasi yang dikenakan pada 

tabungan Britama nilainya hampir sama dengan harga/ biaya administrasi di 

bank lainnya. Sehingga hal tersebut tidak terlalu dipertimbangkan para 

nasabah ketika ingin menyimpan dananya di PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat. 

Hal ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Prasetio 

(2012) yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus pada PT. TIKI Cabang Semarang)". Pada 

penelitian tersebut diperoleh hasil bahwa harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga 

memiliki pengaruh rerhadap kepuasan pelanggan. Harga sering ditetapkan 

untuk memuaskan permintaan atau mencerminkan premi yang bersedia 

dibayarkan konsumen untuk sebuah produk atau jasa (Kotler & Keller. 2009). 

Pada peneiitian lain yang dilakukan oleh Nainggolan (2011) dan 

Khadafi (2008) juga menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. Harga menjadi salah satu indikator penting 

bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas 

suatu barang atau jasa. Dan hal ini mendukung teori yang dikemukan okh 

Lupiyoadi dan Hamdani (2009) yang menyatakan bahv,a ada iima faktor yang 

menentukan tingkat kepuasan dan salah satunya adalah harga. 
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b. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Untuk variabel kualitas pelayanan, hasilnya menunjukkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan secm·a statistik mempengaruhi variabel kepuasan 

nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung variabel kualitas pelayanan 

( dari pengolahan metode regres1 ganda) sebesar 7,456 dan nilai 

signifikansinya sebesar 0,000. Nilai signifikansi ini masih jauh lebih kecil 

dari alpha 5% (0,000 < 0,05), sehingga hal tersebut mengakibatkan terjadinya 

penolakan terhadap hipotesis no! pengujian. Yang berarti bahwa secara 

statistik, variabel kualitas pelayanan (X2) mempengaruhi variabel kepuasan 

nasa bah (Y 1). 

Selanjutnya, hasil analisis juga menunjukkan bahwa pengaruh yang 

ditunjukkan oleh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

bersifat positif, yaitu sebesar koefisien regresinya 0,606. Artinya semakin 

baik kualitas pelayanan yang ditunjukkan para pegawai PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat terhadap para nasabahnya, maka 

hal tersebut akan berdampak pada meningkatnya kepuasan para nasabah 

tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. Dan sebaliknya semakin buruk kualitas pelayanan yang 

ditunjukkan para pegawai PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat terhadap para nasabahnya, maka hal tersebut akan berdampak 

pada menurunnya kepuasan para nasabah tabungan Britama pada PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Dengan demikian naik 

turunnya tingkat kepl!asan para nasabah tabungan Britama pada PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. san gat clitentukan oleh 
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kualitas pelayanan para pegawai PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Sitompul (20 12) dan penelitian Tampubolon {20 12), yang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (tangible), kehandalan 

(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati 

(empathy) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Penelitian ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 

Aryani & Rosinta (20 1 0) yang berjudul "Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan" yang 

menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang cukup kuat 

rerhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan senjata yang 

ampuh bagi perusahaan dalam meningkatkan daya saing. Kualitas pelayanan 

menjadi pemicu keberhasilan perusahaan pada segala lini. Kualitas pelayanan 

merupakan kewajiban bagi perusahaan, terutama perusahaan jasa dalam 

upaya pencapaian kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian kualitas pelayanan menjadi tolak ukur pihak 

perusahaan untuk memprediksi kepuasan nasabahnya. Hal ini didukung oleh 

American Society for Quality Control (Kotler & Keller. 2009) yang 

mendefinisikan kualitas sebagai totalitas fitur dan karakteristik produk atau 

jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

yang dinyatakan atau tersirat. Bila dikaitkan dengan penelitian ini, definisi 

tersebut memiliki ani bah\va dalam kualitas pciayanan tcrdapat berbagai 

macam pengukuran seperti kemampuan pega\\at bank dalam bekerja. 
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kecepatan mereka merespon kebutuhan nasabah, kepedulian mereka 

menanggapi dan menyelesaikan keluhan para nasabah, dan perhatian para 

pegawai terhadap kepentingan mereka menggunakan jasa di PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Dengan memperhatikan hal-hal 

tersebut dan jika para pegawai mampu memenuhinya maka para nasabah 

akan me rasa puas terhadap kinerja PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat. Dan basil analisis deskriptif terhadap variabel kualitas 

pelayanan juga menunjukkan bahwa sebagaian besar para nasabah menilai 

kualitas pelayanan PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat 

sudah baik. Hal ini dapat dilihat dari nilai skor rata-rata penilaian nasabah 

yang sebesar 3,862. Dan nilai ini hampir mendekati skor 4 (empat) yang 

berkategori baik dalam skala Likert. Dengan demikian jika pihak manajemen 

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat in gin lebih 

meningkatkan kepuasan nasabahnya, maka harus terlebih dahulu 

meningkatkan performance para pegawainya yang berhubungan langsung 

dengan para nasabah, karena dari para pegawai tersebutlah para nasabah 

dapat menilai atau merasakan langsung pe1jormance PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Hal diatas seperti yang dikemukakan Parasuraman, eta!. (Lupiyoadi, 

20 13) bah\va kualitas pelayanan dapat definisikan sebagai seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka 

terima. Bila kenyataannya sama atau lebih dari yang diharapkan maka 

pelayanan dikatakan memuaskan dan berkuaiitas. Sebaiiknya, bila 
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kenyataannya kurang clari yang cliharapkan maka pelayanan dapat dikatakan 

tidak berkualitas atau tidak memuaskan. 

c. Hubungan Harga terhadap Loyalitas Nasabah 

Variabel harga secara langsung tidak memberikan dampak yang 

signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah. Hal ini disebabkan nilai t 

hitung variabel harga masih dibawah nilai t tabel (t tabel pacta alpha 5% 

sebesar 1,98). Nilai t hitung dampak variabel harga secara langsung terhadap 

loyalitas nasabah sebesar -0,665. Dengan demikian secara statistik variabel 

harga tidak akan mempengaruhi variabel Ioyalitas nasabah. Dan hal ini dapat 

disebabkan karena para nasabah tidak terlalu mempertimbangkan biaya-biaya 

administrasi yang terjadi ketika sedang menggunakan jasa tabungan Britama 

pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Biaya-biaya 

tersebut seperti biaya administrasi tabungan atau lainnya yang ada di 

tabungan Britama. Hal ini disebabkan para nasabah menganggap bahwa 

biaya-biaya administrasi tersebut tidak terlalu berbeda jauh dengan biaya 

administrasi dengan produk yang sama di perbankan lainnya. Dengan kata 

lain, biaya-biaya administrasi yang diterapkan pada produk tabungan Britama 

tersebut hampir semuanya tidak memberatkan para nasRbah. Karena harga 

atau biaya adminitrasi yang dikenakan tersebut telah sesuai I sebanding 

dengan basil yang mereka dapatkan ketika menggunakan produk Britama 

tersebut sehingga harga sama sekali tidak mempengaruhi tingkat loyalitas 

nasabah tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 
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Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh 

Suwarni & Mayasari (20 II) yang berjudul ·'Pengaruh Kualitas Produk dan 

Harga terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Konsumen (Studi Kasus pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Malang pengguna kartu 

prabayar 1M3)" yang menyatakan bah>va harga tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. Mengingat pada dasarnya indikasi loyalitas meliputi 

kemauan membayar lebih, adanya repeat purchase, punya komitmen dan rasa 

memiliki yang tinggi terhadap produk. Harga yang murah/ hemat belum tentu 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan masih 

tingginya penawaran dari para pesaing atas produk yang sama dengan tingkat 

harga yang kompetitif. 

Pada penelitian lain yang dilakukan oleh Putra & Raharja (2012) 

diperoleh hasil yang bertolak belakang dengan penelitian ini. Penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Harga yang dibebankan terhadap jasa yang 

ditawarkan menjadikan indikasi kualitas jasa yang diterima konsumen. Dan 

hal ini tcntunya mempengaruhi komitmen konsumen untuk melakuh.an 

pembelian selanjutnya. Bila suatu produk mengharuskan konsumen 

mengeluarkan biaya yang lebih besar dibandingkan manfaat yang diterima. 

maka yang terjadi adalah bahwa produk tersebut memiliki nilai negatif 

sehingga tingkat loyalitas konsumen juga akan menurun, begitu sebaliknya 

(Lupiyoadi, 2013). 
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d. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh secara langsung terhadap variabel loyalitas nasabah. Hal ini 

dapat dilihat dari nilai t hitung pada variabel kualitas pelayanan, dimana pada 

dampak langsung nilai t hitungnya sebesar 2,649 dengan koefisien regresi 

sebesar 0,296. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan yang ditunjukkan 

para pegawai PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, 

maka hal tersebut akan berdampak pada meningkatnya loyalitas nasabah 

terse but pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Dan 

sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan yang diberikan PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, maka hal terse but akan 

berdampak pada menurunnya loyalitas nasabah pada PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Dengan demikian, dam pak kual itas 

pelayanan sangat besar karena secara langsung memberikan dampak yang 

positifterhadap loyalitas nasabah. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 

Putra & Raharja (2012) yang rnenyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Dan hal ini sesuai 

dcngan pernyataan yang dikemukakan oleh Lupiyoadi (2009) bahwa salah 

satu yang mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen adalah kualitas 

pelayanan. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan, perusahaan berpeluang 

untuk mengembangkan loyalitas nasabah, karena layanan dengan tingkat 

kualitas yang rendah akan menurunkan komitmen dan menyebabkan nasabah 

16/41741.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



114 

tidak setia. Jika kualitas diperhatikan, maka loyalitas nasabah akan mudah 

diperoleh. 

Pada penelitian yang lain, yakni penelitian yang dilakukan oleh 

Aryani & Rosinta (20 1 0), diperoleh hasil penelitian yang bertentangan 

dengan penelitian ini. Pada penelitian tersebut diketahui bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh yang sangat lemah terhadap loyalitas pelanggan. 

Layanan yang berkualitas tidak menjamin pelanggan menjadi loyal. Hal ini 

disebabkan adanya faktor - faktor lain diluar faktor kualitas layanan yang 

memberikan pengaruh yang lebih kuat dalam menciptakan loyalitas 

dibandingkan dengan faktor kualitas layanan. 

e. Hubungan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hubungan antara kepuasan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah sangat kuat. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

signifikansi kedua variabel tersebut yang sebesar 0,029 dan t hitungnya 

sebesar 2,220. Artinya semakin puas nasabah tabungan Britama pada PT 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat, maka hal terse but 

juga akan berdampak pada meningkatnya ioyalitas nasabah tersebut. 

Nasabah yang puas akan cenderung untuk lebih berkomitmen pada 

perusahaan, dengan cara bertahan menggunakan jasa perusahaan tersebut. 

Karena para nasabah tersebut merasa bahwa hasil yang mereka dapatkan dari 

menggunakan produk PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang 

Rantauprapat telah sesuai atau melebihi harapannya, dan kemungkinan tidak 

akan didapatkan dari produk. bank iainnya. Hai ini diseb::~bkan loyalitas 

melambangkan kemampuan suatu perusahaan untuk menciptakan komitmen 
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yang kuat di dalam diri pelanggan untuk menggunakan atau membeli lagi 

secara rutin sebuah produk atau jasa (Lupiyoadi & Hamdani, 2009). 

Hubungan kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan berbanding lurus 

dan sederhana. Apabila kepuasan meningkat maka loyalitas akan meningkat 

pula. 

Berdasarkan hasil penguJian data serta analisis teori maka dapat 

disimpulkan bahwa terdapat keterkaitan yang erat antara kepuasan nasabah 

dengan loyalitas nasabah. Kepuasan atau ketidakpuasan nasabah akan 

mempengaruhi tindakan nasabah selanjutnya. Bila nasabah menikmati dan 

senang akan layanan yang diberikan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat, kemungkinan besar nasabah terse but akan 

tetap menggunakan produk/ jasa yang diberikan dan mendukung PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Dukungan !ni dapat berupa 

berkata positif tentang PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat dan merekomendasikan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Cabang Rantauprapat ke pihak lain. Sikap nasabah yang loyal ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat bersifat favorable ( disukai) dan 

sesuai dengan kebutuhan mereka. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa per,elitian lain yang 

dilakukan oleh Sitompul (20 12), Tampubolon (20 12), Putra & Raharja 

(2012), Suwarni & Mayasari (2011), Purba (2011), Aryani & Rosinta (2010) 

dan Khadafi (2008) yang menernukan adanya hubungan yang positif dan 

signifikan antara kepuasan dengan loyalitas seorang nasabah. Secara umum, 
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kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap 

ekspektasi mereka. Jika kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan 

kecewa. Jika kine~ja sesuai harapan, maka pelanggan akan puas. Jika kinerja 

melebihi harapan, maka pelanggan akan sangat puas atau senang (Kotler & 

Keller, 2009). Nasabah yang merasa puas akan jasa yang diterimanya dapat 

menjadi nasabah yang loyal. 

Kesetian nasabah pada perusahaan dalam jangka panjang dan 

mempergunakan produk atau pelayanannya secara berulang (Lovelock, et al., 

2012) akan memberikan dampak yang positif terhadap perusahaan tersebut. 

Hal ini senada dengan pendapat dari Griffin (2003), yang menyatakan bahwa 

terdapat beberapa keuntungan yang diperoleh perusahaan jika memiliki 

konsumen yang loyal antara lain mengurangi berbagai biaya, meningkatkan 

penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar dan adanya word of 

mouth positif yang menguntungkan perusahaan untuk beriklan dengan biaya 

yang murah untuk mendapatkan nasabah yang baru. 

f. Hubungan tidak langsung Harga terhadap Loyalitas Nasabah melalui 

Kepuasan Nasabah sebagai variabel mediator 

Variabel harga tidak memberikan dampak yang signifikan terhadap 

variabel loyalitas nasabah secara tidak langsung. Hal ini disebabkan nilai t 

hitung variabel harga secara tidak langsung masih dibawah nilai t tabel (t 

tabel pada alpha 5% sebesar 1,98). 0:ilai t hitungnya pada dampak tidak 

Jangsung hanya sebesar 0,21 I 007. Dengan demikian secara statistik variabel 

harga tidak akan mempengaruhi variabel loyalitas nasabah. Dan hal ini dapat 
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disebabkan karena para nasabah tidak terlalu mempertimbangkan biaya-biaya 

administrasi yang terjadi ketika sedang menggunakan jasa tabungan Britama 

pad a PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. B iaya-biaya 

tersebut seperti biaya administrasi tabungan atau lainnya yang ada di 

tabungan Britama. Hal ini disebabkan para nasabah menganggap bahwa 

biaya-biaya administrasi tersebut tidak berbeda jauh dengan biaya 

administrasi dengan produk yang sama di perbankan lainnya. Biaya-biaya 

administrasi ini juga hampir semuanya tidak memberatkan para nasabah. 

Sehingga harga sama sekali tidak mempengaruhi tingkat loyalitas nasabah 

tabungan Britama pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh 

Suwarni & Mayasari (2011) yang berjudul "Peng:truh Kualitas Produk dan 

Harga terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Konsumen (Studi Kasus pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Malang pengguna kartu 

prabayar IM3)" yang menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. 

Pada penelitian lain yang dilakukan oleh Putra & Raharja (20 12) yang 

berjudul ''Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan. Harga dan Kepuasan 

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan di Bengkel Mobil Rapiglass 

Autocare Semarang" diperoleh hasil yang bertolak belakang dengan 

penelitian ini. Pcnelitian tersebut menunjukkan balm·a harga memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap ioyaiitas peianggan. 
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g. Hubungan tidak langsung Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Nasabah melalui Kepuasan Nasabah sebagai variabel mediator 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

memiliki hubungan secara tidak langsung terhadap variabelloyalitas nasabah. 

Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung pada variabel kualitas pelayanan, 

dimana pada dampak tidak langsung nilai t hitungnya sebesar 2,374412 

dengan koefisien regresi sebesar 0, 149. 

Dengan demikian, pengaruh total variabel kualitas pelayanan dalam 

penelitian ini sebesar 0,44568. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan 

yang ditunjukkan para pegawai PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat, maka hal tersebut akan berdampak pada meningkatnya 

loyalitas nasabah tersebut pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat dan sebaliknya 

Hasil ini sejalan dengan dampak variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah. Dengan demikian, dampak variabel kualitas pelayanan 

sangat besar karena secara langsung memberikan dampak yang positif 

terhadap loyalitas nasabah. Demikian pula jika me!alui variabel kepuasan 

nasabah (sebagai variabel mediator), yang berakibat pada dampak tidak 

langsung, tetap memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

nasa bah. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 

Srivastava & Rai (20 13) yang berjudul "Jm-esrigating the lv!ediating Effe.ct of 

Customer Smi.\facrion in the Senke Quality - Customer Loyalty 

Relationship'', penelitian oleh Chu, Lee & Chao (2012) yang berjudul 
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·'Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Trust and Loyalty in an£­

Banking Context" dan penelitian yang dilakukan oleh Cheng & Rashid 

(20 13) yang berjudul "Service Quality and the Mediating Effect of Corporate 

Image on the Relationship between Customer Satisfaction and Customer 

Loyalty in the Malaysian Hotel Industry". Hasil penelitian - penelitian 

tersebut secara bersama - sama menyatakan bahwa kualitas pelayanan, 

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas. Dan hal ini sesuai dengan pernyataan yang dikemukakan 

oleh Lupiyoadi (2009) bahwa salah satu yang mempengaruhi tingkat loyalitas 

konsumen adalah kualitas pelayanan. Dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan, perusahaan berpeluang untuk mengembangkan loyalitas nasabah, 

karena layanan dengan tingkat kualitas yang rendah akan menurunkan 

komitmen dan menyebabkan nasabah tidak setia. Jika kualitas diperhatikan, 

maka loyalitas nasabah akan mudah diperoleh. 
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BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

Hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan path analysis atas 

hubungan variabel harga dan kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan 

nasabah dan dampaknya terhadap variabel loyalitas nasabah, diperoleh 

kesimpulan bahwa: 

1. Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan 

Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

3. Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan 

Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

4. 

5. 

6. 

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasa bah 

tabungan Britama pad a PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

Kepuasan nasa bah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasa bah 

tabungan Britama pad a PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat. 

Harga secara tidak langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 

Rantauprapat melalui kepuasan nasabah sebagai variabel mediator. 
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7. Kualitas pelayanan secara tidak langsung berpengaruh signifikan terhadap 

loyal itas nasa bah tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat melalui kepuasan nasa bah sebagai variabel 

mediator. 

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian sebagaimana dipaparkan di 

atas diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas nasabah, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui 

variabel kepuasan nasabah sebagai variabel mediator I perantara, maka saran 

yang dapat diberikan adalah sebagai berikut : 

1. Untuk Perusahaan 

a. Pihak PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat 

sebaiknya lebih fokus pada peningkatan keterampilan dan pengetahuan 

para pegawainya terhadap prosedural I produk-produk PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. Hal ini dapat dilakukan 

dengan menetapkan standar pel&yanan yang wajib dilakukan oleh para 

pegawai bank, mulai dari satpam, teller, hingga pegawai lain yang terkait 

dengan pelayanan. Disamping itu sikap dan interaksi para pegawai bank 

terhadap nasabah juga perlu diperhatikan. Hal ini dapat diupayakan 

dengan senantiasa mengingatkan kepada seluruh pegawai terutama 

jajaran front liners pada saat briefing pagi untuk selalu dapat menjalin 

interaksi dan komunikasi yang baik dengan nasabah. lnteraksi tersebut 

dapat berupa memberlakukan nasabah seperti teman dekat I teman lama, 
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sehingga timbul keakraban dan kenyamanan nasabah selama 

berhubungan dengan bank. 

b. Memberikan layanan yang akurat, cepat dan terpercaya. Hal ini dapat 

diupayakan dengan penanganan yang segera atas setiap komplain dan 

keluhan nasabah. Dalam hal ini, para pegawai harus menindaklanjuti 

setiap permasalahan yang disampaikan nasabah dan memberikan 

penjelasan yang benar dan jelas terkait masalah yang dihadapinya. 

c. Senantiasa melakukan pemeriksaan terhadap kelengkapan dan 

ketersediaan peralatan transaksi, seperti slip transaksi dan ballpoint . 

d. Menyediakan ruangan khusus bagi nasabah yang melakukan penarikan 

dana tunai dalam jumlah besar. Dengan adanya ruangan khusus ini 

nasabah atau pihak lain tidak akan leluasa melihat setiap transaksi. Hal 

ini bertujuan untuk mengurangi resiko yang ditimbulkan. Sehingga 

keamanan dan keselamatan nasabah dapat lebih terjaga. 

e. Melakukan perawatan dan pemeliharaan secara berkala terhadap berbagai 

fasilitas dan peralatan yang berhubungan langsung dengan pelayanan 

terhadap nasabah, mereger.erasi peralatan yang rusak dan melakukan 

penambahan jumlah peralatan yang disesuaikan dengan jumlah pegawai 

dan nasabah. Seperti menyediakan fasilitas ruang tunggu yang nyaman 

dan representatif, lahan parkir yang memadai serta mesin A TM yang 

berfungsi dengan baik dan mudah dijangkau. 

f. Menambah jumlah personil customer sen·ice dan teller agar antrian 

nasabah tidak terlalu panjang dan lama. 
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2. Untuk Peneliti 

a. Diperlukan penelitian lanjutan terhadap faktor-faktor lain yang 

mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah, di luar variabel harga, 

kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah. Penelitian lanjutan ini sangat 

diperlukan untuk mengindentifikasi faktor-faktor lain yang menjadi unsur 

determinan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat. Faktor-faktor lain terse but seperti faktor 

pemberian undian berhadiah, tingkat suku bunga, dan jenis produk 

simpanan lainnya. 

b. Menambah jumlah responden, dengan demikian diharapkan hasilnya 

dapat lebih digeneralisir dan untuk memperluas penelitian serta 

menghasilkan analisis yang lebih baik. 
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Lampiran 1. Data Validitas dan Rcliabilitas Data Penclitian 

X11Harga) 
X21Kualitas Pelayanan) 

YliKepuasan) Y21Loyalitas) lkor Kuadrat 
No Resp. Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy IKi 

Total tl. Tot 
1 1 3 4 I 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 L3 24 25 26 17 28 29 30 31 32 33 34 35 36' 37 38 39 

1 4 4 4 3 l 4 4 3 3 1 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 139 19311 ':IJ7 

1 3 1 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 1 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 1 3 3 4 3 2 131 18225 487 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 151 1310l 596 

4 5 I 3 I 5 5 4 4 2 3 ' l 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 1 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 1 1 140 19600 538 

I 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 144 10736 540 

6 1 3 1 1 3 3 5 4 5 3 3 4 3 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 5 1 4 4 5 4 3 148 2190l 602 

7 3 3 2 3 l 4 4 4 3 1 4 4 2 3 3 4 3 2 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 1ll 17161 459 

8 4 4 2 3 3 4 4 4 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 142 20164 532 

9 4 4 2 3 3 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 142 20164 532 

10 3 4 2 2 4 2 4 4 1 2 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 2 137 18769 119 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 63 3%9 1\1 

12 4 1 4 1 2 3 4 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 2 2 4 I I 1 1 3 1 1 2 1 1 2 2 2 2 71 ':IJ41 165 

13 4 2 I 2 2 4 3 1 1 1 1 2 4 3 3 3 1 2 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 1 3 3 3 3 3 110 12100 340 

14 4 1 2 1 2 4 4 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 I 1 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 I 1 1 1 1 1 64 4096 138 ' 

15 4 5 I 3 4 4 5 1 1 2 2 1 1 3 4 3 2 2 4 4 4 3 4 4 4 4 1 1 1 4 2 3 4 4 3 3 3 3 2 119 14161 405 

16 2 2 2 2 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 138 19!44 508 

17 4 5 I 3 4 4 I 2 1 2 1 1 1 3 4 3 2 2 4 4 4 l 4 4 4 4 2 2 1 4 1 3 4 4 l 3 3 3 1 119 14161 401 

18 2 1 1 2 1 2 2 4 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 2 2 1 l 2 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 67 4489 141 

19 1 2 2 1 1 4 4 4 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 1 4 4 3 4 4 2 3 3 4 4 3 2 2 3 3 l 121 15625 437 

10 5 I I I 5 I I 5 5 I 5 I I 5 I I I I I 5 5 I I 5 5 I I I I I I I 5 I I I I I I 195 JW25 975 

21 2 1 2 1 1 4 4 4 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 2 3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 125 11625 437 ! 

22 3 4 4 3 3 4 3 2 4 3 3 3 4 3 4 4 ., 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 l 3 l 4 4 133 17689 465 ' 

23 3 2 2 2 3 3 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 1 3 4 2 3 4 2 4 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 1 103 10\0'J 293 

24 4 4 l 2 2 l 4 2 1 2 2 l 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4 I 3 3 3 121 14641 395 

! 21 3 3 2 4 2 4 4 I 3 2 3 2 1 1 4 3 2 3 3 4 l 2 3 2 3 4 4 3 3 I I 4 3 2 3 3 2 4 3 120 14400 4()l 

26 3 2 4 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 4 3 5 4 3 4 5 3 4 4 3 3 3 3 2 4 4 5 5 I jJQ 16900 464 I 

27 4 2 4 4 3 4 5 4 1 2 1 2 1 2 4 2 2 2 4 4 4 2 1 2 4 4 4 4 4 4 2 2 4 3 3 3 3 3 2 111 13225 I 387 

28 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 ( 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 I 4 4 4 3 4 3 4 149 22201 1n I 

29 4 4 4 3 3 4 5 4 I 3 5 5 2 2 3 4 2 3 3 I 4 3 3 1 1 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 134 17916 498 ! 

30 2 2 2 2 3 3 5 I 5 I 5 I 5 4 I 4 I 4 I 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 J 2 4 3 4 3 112 2310l 632 

31 1 J 2 2 3 3 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 2 2 3 4 2 3 126 11876 432 1 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 151 22301 189 I 

33 4 4 4 4 4 I 4 4 1 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 I 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 1 3 3 4 3 144 20736 158 

X 109 101 90 'l4 98 121 lll 116 &4 90 102 106 102 102 119 112 lOl 108 124 124 122 119 lOS 11l 110 117 109 111 102 112 103 114 113 'l4 97 98 108 103 93 41&4 
555622115068 I x' 11881 11025 8100 8836 9604 14641 17161 10456 7056 8100 10404 11236 10404 10404 14161 12544 10816 11664 15376 153~ ~ l4l6l ~~ 12769 121~113689 11881 12321 10404 12544 10609 12996 12769 8836. 94(1) 9604 11664 10609 8649 453168 
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Lampiran 2. Basil Uji Validitas dan Reliabilitas Data Penelitian 

1. Validitas dan Reliabilitas Variabel Barga 

a. Validitas Variabel Harga (X 1) 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Cronbach's 
Scale Mean if Vari.ance if Item-Total Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted 

X1 - 1 15.39 16.809 .698 .836 

X1 - 2 15.52 16.195 .630 .849 

X1 3 15.97 17.093 .487 .879 -
X1_4 15.85 15.508 .838 .810 

X1 5 15.73 - 15.955 .761 .824 

X1 6 15.03 18.593 .628 .852 -

b. Reliabilitas Variabel Harga (X1) 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 33 

Excludecfl 0 
Total 33 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.865 6 

100.0 

.0 

100.0 
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2. Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 

a. Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

ltem·Total Statistics 

Scale Corrected Cronbach's 
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Correlation 

X2_T1 63.00 214.938 .457 
X2_T2 63.45 213.631 .396 
X2_T3 64.42 200.439 .594 
X2_T4 64.24 209.439 .527 
X2_RI1 63.88 197.860 .799 
X2_RI2 63.76 196 689 .850 
X2_RI3 63.88 201.047 .716 
X2_R14 63.88 200.422 .825 
X2_Rs1 63.36 199.114 .857 
X2_Rs2 63.58 199.314 .877 
X2_Rs3 63.82 197.153 .848 
X2_Rs4 63.70 200.343 .805 
X2_A1 63.21 205.547 .824 
X2_A2 63.21 206.360 .692 
X2_A3 63.27 206.892 .715 
X2_A4 63.36 204.989 .748 
X2_E1 63.79 206.672 .602 
X2_E2 63.55 209.631 .589 
X2_E3 63.64 210.551 .437 
X2_E4 63.42 205.689 .716 

b. Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Ca&e Processing Summary 

f\! 
Cases Valid 33 

Excludecfl 0 

Total 33 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
A!Qha N of Items 

.952 20 

% 
100.0 

0 

100.0 

Deleted 
.953 

.954 

.952 

.952 

.948 

.947 

.949 

.948 

.947 

.947 

.947 

.948 

.948 

.950 

.950 

.949 

.951 

.951 

.954 

.949 
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3. Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah 

a. Validitas Yariabel Kepuasan Nasabah (Y 1) 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected 
Scale Mean if Variance if Item-Total 
Item Deleted Item Deleted Correlation 

Y1 1 - 19.85 27.195 .903 
Y1_2 19.79 26.922 .837 
Y1 3 - 20 06 27.746 .792 
Y1_4 19.76 29.002 .757 
Y1_5 20.03 28.530 .783 
Y1_6 19.70 29.593 .785 
Y1_7 19.73 29.080 .776 

b. Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y1) 

Case Processing Summary 

N 
Cases Valid 33 

Excludecfl 0 
Total 33 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.940 7 

% 
100.0 

.0 

100.0 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
.921 

.928 

.932 

.935 

.933 

.933 

.933 

4. Validitas dan Reliabilitas Variabel Loyalitas Nasabah 

a. Yaliditas Variabel Loyalitas Nasabah (Y2) 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Cronbach's 
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Cor;elation Deleted 

Y2_1 15.12 20.485 .603 .930 

Y2_2 15.03 18.218 .844 .898 

Y2_3 15.00 19.062 .881 .895 

Y2_4 14.70 18.655 .806 .903 

Y2_5 :4.85 19 070 .798 .905 

Y2 6 15.15 18.633 .748 .912 

130 16/41741.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



b. Reliabilitas Variabel Loyalitas Nasabah (Y 2) 

Case Processing Summary 

N 
Cases Vafid 33 

Excluded' 0 

Total 33 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
AJQha N of Items 

.922 6 

131 

% 
100.0 

.0 

100.0 
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Lampiran 3. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Para Nasabah yang terhormat, 

Nomor I 
Kuesioner i 

132 

Saya adalah mahasiswa Universitas Terbuka yang saat ini sedang menyusun 

sebuah penelitian Tugas Akhir Program Magister (T APM) yang berjudul 

"Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah dan 

Dampaknya terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Rantauprapat". Untuk itu, saya mohon kesediaan Anda untuk 

mengisi kuesioner ini sesuai dengan respon yang pertama kali muncul dalam 

pikiran Anda, k3rena ini merupakan respon y<'.ng terbaik dari Anda. Biodata Anda 

hanya untuk kepentingan penelitian dan saya akan merahasiakan biodata Anda. 

Atas kesediaan Anda mengisi lembar kuesioner ini merupakan bantuan yang 

sangat berarti bagi saya. Akhimya saya ucapkan terima kasih atas kerja samanya. 

I. Identitas Responden 

Nama 

Pendidikan 

Pekerjaan 

Jenis Kelamin 

Usia 

Lama Menabung 

Hormat Saya, 

Retno Taufik 

Laki -laki/ Perempuan 

............ tahun 

............ tahun 
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II. Petunjuk Pengisian 

1. Berilah tanda silang (X) pada pilihan jawaban yang Anda anggap paling 

sesuai pada setiap pernyataan yang tersedia. 

2. Pilihan jawaban : 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Ragu-ragu 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

III. Daftar Pernyataan 

PERNYATAAN JAWABAN 

Harga 

1. Be saran biaya administrasi tabungan Britama 1 2 3 4 5 
bersaing bila dibandingkan produk tabungan 
bank lain. 

2. Be saran biaya administrasi tabungan sesuai 1 2 3 4 5 
dengan kualitas layanan yang diterima dari 
produk Britama. 

3. Besaran biaya administrasi tabungan Britama 1 2 3 4 5 
sesuai dengan keinginan Anda. 

4. Besaran biaya administrasi tabungan Britama 1 2 3 4 5 
relatif murah bila dibandingkan dengan biaya 

administrasi produk tabungan bank lain. 

5. Be saran biaya administrasi tabungan sesuai 1 2 3 4 5 
dengan manfaat yang diterima dari produk 

Britama. 

6. Be saran biaya ::idministrasi tabungan Britama 1 2 3 4 5 

terjangkau. 

Kualitas Pelayanan 

7. Pegawai bank memiliki penampilan yang 1 2 3 4 5 

menarik. 

8. Fasilitas ruang antrian bank nyaman. I 1 2 1 4 5 .) 

9. Mesin A TM selalu dalam keadaan siap 24 jam. I 2 3 4 j 
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PERNYATAAN JAWABAN 

10. Area parkir bank memadai. l 2 3 4 5 

11. Pegawai bank selalu memenuhi pelayanan yang 1 2 3 4 5 
dijanjikan. 

12. Pegawai bank menyelesaikan pelayanan tepat 1 2 
..., 

4 5 .) 

waktu. 

13. Pegawai bank tidak melakukan kesalahan dalam 1 2 3 4 5 

pelayanan. 

14. Pegawai Bank memberikan perhatian lebih I 2 3 4 5 

terhadap masalah Anda. 

15. Pegawai bank memberikan informasi pelayanan I 2 3 4 5 

dengan jelas. 

16. Pegawai bank selalu bersedia membantu bila 1 2 3 4 5 
Anda dalam kesulitan. 

17. Pegawai bank tanggap dalam menangani keluhan 1 2 3 4 5 
Anda. 

18. Pegawai bank melakukan transaksi dengan cepat. 1 2 3 4 5 

19. Anda merasa aman melakukan transaksi di bank. I 2 3 4 5 

20. Pegawai bank selalu bersikap ramah kepada 1 2 3 4 5 

Anda. 

21. Anda merasa nyaman terhadar pelayanan yang 1 2 3 4 5 

diberikan pegawai bank. 

22. Pegawai bank me!lliliki pengetahuan yang 1 2 3 4 5 

memadai dalam melayani Anda. 

23. Dalam memberi pelayanan, pegawai bank tidak I 2 3 4 5 

lupa menyebut nama Anda. 

24. Jam pelayanan bank sesuai dengan kebutuhan I 2 3 4 5 

Anda. 

25.Pada ATM yang rusak selalu terdapat 1 2 3 4 5 

pengumuman. 

26. Pegawai bank berusaha memberikan solusi yang 1 2 3 4 5 

terbaik terhadap masalah yang Anda hadapi. 

Kepuasan Nasabah 

27. Anda puas terhadap kinerja pegawai bank. 1 2 3 4 5 

28. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan h<!rapan i 2 3 4 5 

Anda. 

29. Perhatian yang diberikan pegawai bank kepada 1 2 3 4 5 

Anda sesuai dengan harapan Anda. 
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PERNYATAAN JA\VABAN 

30. Ketersediaan fasilitas PT. Bank Rakyat Indonesia 1 2 " 4 5 .) 

(Persero ), Tbk Cabang Rantauprapat sesuai 

dengan harapan Anda. 

31. Kualitas keseluruhan jasa yang diberikan PT. 1 2 3 4 5 

Bank Rakyat Indonesia (Persero ), Tbk Cabang 

Rantauprapat sesuai dengan harapan Anda. 

32. Situasi yang And a alami sa at menenma 1 2 " 4 5 .) 

pelayanan nyaman dan memuaskan. 

33. Anda senang melakukan transaksi perbankan di 1 2 3 4 5 

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk 

Cabang Rantauprapat. 

Loyalitas Nasabah 

34. Anda tidak ingin pindah ke bank lain. 1 2 
,.., 

4 5 .) 

35. Anda bersedia merekomendasikan PT. Bank 1 2 3 4 5 

Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang 

Rantauprapat ke orang lain. 

36. Anda yakin bahwa menjadi nasabah PT. Bank 1 2 3 4 5 

Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang 

Rantauprapat adalah pilihan yang tepat. 

3 7. Anda akan menceritakan hal - hal positif ten tang 1 2 3 4 5 

pelayanan PT. Bank Rak--yat Indonesia (Persero), 

Tbk Cabang Rantauprapat kepada orang lain. 

38. Ai1da berkomii.men akan selalu melakukan 1 2 3 4 5 

transaksi perbankan di PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero ), Tbk Cabang Rantauprapat. 

39. Anda akan menggunakan produk lainnya yang 1 2 3 4 5 

ditawarkan PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero ), Tbk Cabang Rantauprapat. 
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Lampiran 4. Data Penelitian 

XliHa~a) 
K2IKu~itasPelayanan) 

YIIKepua!lll) Yllloyalitn) Skor Kuadm 
No!tsp. Taogi~1 Relio~lity ReSi>JnslVIJieU Assuronct Empathy j~ 

ToUI ~.Tot 
I 2 J 4 s 6 7 I 9 10 ll u ll 14 15 ~ 17 I! 19 20 21 ll 23 24 25 26 27 28 29 JO ll ll ll J4 J5 l6 37 ll 39 

I 4 2 2 4 2 4 ~ I I 4 4 4 2 4 2 2 2 2 2 4 4 2 2 4 4 4 4 f> 2 2 4 2 2 2 2 I& 4 4 2 I 2 1 1'1 l19 47%1 4ll 

2 4 J 2 2 2 J 16 I 1 1 2 I 4 4 I 4 I 4 2 4 I I 4 2 I I 4 78 4 4 4 4 4 3 4 17 3 4 4 3 4 4 11 1&4 &911l& 56\ 

J 4 4 4 4 4 4 14 J J J J J J J J J J J l 3 J J J J 3 J J fii 4 4 4 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 4 14 14! &l'!JI 4!4 

4 3 1 4 3 J 3 I! J 1 1 J J 1 J J J 3 4 1 J 4 J I 4 l 4 I &4 l 4 4 J l 3 l 13 1 4 4 I I I 25 lJI 15111 4!4 

5 3 4 J 4 4 4 11 4 4 4 4 4 J J l 4 I 4 4 4 4 4 4 4 l 4 4 71 l 4 4 l 4 4 4 16 4 4 4 4 4 l 1l 173 74129 570 

6 1 4 1 4 4 4 1() 4 4 1 4 1 1 4 J 4 4 4 1 4 4 4 4 1 4 1 J ~ 4 1 4 1 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4 14 144 19136 49J 

7 l J l l 4 4 20 4 l I 4 4 4 1 1 1 l l l l 3 J 1 1 1 1 1 58 1 1 1 1 1 1 1 14 1 1 1 1 1 1 u 1% l!416 301 

I 4 4 4 4 4 4 14 4 l 4 4 4 4 4 l 4 4 4 4 4 4 4 4 4 l ; 4 71 4 4 4 4 4 4 4 18 4 4 3 4 3 4 11 176 76176 171 

9 4 4 4 4 4 4 14 4 4 1 4 4 4 J 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 4 4 4 4 4 4 4 11 4 4 4 4 4 4 14 2!11 71AOO 598 

10 I 1 1 1 1 1 10 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 I 5 I I 5 I 5 5 5 91 I 5 4 4 4 4 4 lO 4 4 4 4 4 4 14 194 8&43& &'1'1 

ll l 3 1 4 1 4 I! 4 5 3 1 l 1 1 I 4 J 1 3 l 4 l 1 l 2 3 4 58 4 3 3 I 5 4 3 17 1 3 3 1 4 3 17 113 49719 401 

u 4 I 4 3 4 4 14 I 4 1 1 J 4 4 4 I I 4 4 4 5 4 5 1 4 4 4 78 4 4 4 4 4 4 4 1i 4 4 5 I 4 4 16 116 817% &II 

ll 1 4 4 1 4 4 Ill 4 5 5 1 4 4 1 4 5 4 4 4 I 5 5 4 1 4 5 4 81 5 4 5 4 4 4 4 lO 1 1 J 1 3 3 15 m 7611l 18! 

14 4 3 4 4 4 4 J 4 3 1 4 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 4 71 4 4 4 4 4 5 4 19 J 4 4 4 4 4 ll 1&9 7ll61 51il 

15 J J J J J 1 17 4 4 1 J 1 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 J 4 71 4 4 4 4 1 I J 16 1 J 1 1 1 1 1l 149 &1001 471 

1£ 4 4 4 J 3 4 11 5 4 5 J 5 5 1 1 3 4 1 3 l 5 4 l l 1 1 l (jj l J 4 4 4 J 4 15 l 4 J 4 l 4 11 147 61111J I'll 

17 1 1 I 1 1 1 6 4 4 4 4 4 4 4 I 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 ~ 5 91 5 5 5 5 5 I I ]5 I 5 I 5 I I lO 2% 87616 719 

11 1 I 5 3 5 4 14 I 3 I 4 I 5 I I I I 5 I I 4 I I I I 4 4 9J 5 I 4 I 4 4 I l1 5 4 I 4 I I 11 318 10ll14 787 

ll 4 I 4 4 I I 16 4 4 1 4 J 5 4 I 4 4 4 I 4 4 I 4 4 J 4 4 71 I 4 4 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 4 14 188 !81944 &34 

20 4 4 4 4 4 4 11 I 4 4 4 4 4 4 4 ' 4 4 4 4 4 I 4 4 4 4 4 Ill 5 5 5 5 5 I 5 35 1 4 4 4 4 4 /1 llll 9mJ 671 

21 4 J 3 3 J J 1'1 3 J 1 1 4 4 J 4 4 4 4 3 4 4 4 4 I 3 1 4 Ill 4 4 4 3 4 4 4 17 3 3 3 4 4 3 10 110 6w I 4!3 

ll I 4 1 4 I 4 /1 I I I I 4 4 3 4 I 5 I 4 5 5 5 4 5 3 I 5 81 5 5 4 I 4 4 4 17 4 4 4 4 4 4 14 186 181796 &61 

ll 4 4 4 4 I 4 14 4 4 3 4 3 3 3 I 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 I I 84 4 4 4 4 4 4 4 18 5 I I 4 4 4 17 199 894111 691 

24 4 J J 4 3 J 10 4 4 1 4 4 J 4 4 ~ 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 74 4 4 4 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 4 24 266 7071& Ill 

11 4 4 4 4 I 2 )] 4 J 4 4 J 4 4 4 5 4 4 4 I 4 4 I J 4 4 4 &I 4 4 J 4 4 4 4 17 J 4 4 4 4 2 21 111 78%1 fill 

26 2 1 2 2 2 2 12 4 4 I I 4 4 I I 4 I I I I I I I 4 4 4 4 91 2 J J 3 3 4 4 )I 4 4 4 3 4 3 )I m 7ll84 197 

27 4 4 4 3 4 J )] I 4 I 4 4 4 J 4 4 I 4 I 4 I I 4 4 4 I I 87 4 4 4 I 4 I 4 lO 4 J 4 3 4 4 /) llll 9mJ 679 

11 1 I 1 1 I 1 6 1 2 3 4 4 I I I I I I I I 4 4 5 4 4 4 I 85 I I 4 4 4 4 4 lO 4 4 4 4 4 4 24 7&6 7071£ 611 

~ 4 3 1 3 4 4 1() 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 76 4 4 4 4 3 4 4 71 4 J J 3 3 l 1'1 261 70221 118 

lll I I I I I I lll 4 4 2 I 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 3 J 3 l 19 2S7 82l69 621 

ll 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 71 4 3 4 4 4 4 4 17 4 4 4 4 4 4 24 ))6 76176 IS4 

ll 3 4 4 l 4 4 u 4 4 4 4 4 3 4 4 4 I I 4 I I 3 4 4 4 I 4 83 l 4 I 4 J 4 4 17 J 4 5 4 4 J 23 2S7 82369 631 

33 4 4 4 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4 4 4 l 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4, 4 n 4 4 4 4 4 4 1 4 18 4 4 4 4 4 4 24 112 179514 fill 
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Xl(Ha~a) 
Xl(Ku~~~Peliyanan) 

--·-- Yl(Kep~an) Yl(~jllitll) S~or KUJ~Ilt 
Nollesp. Tongi~e ldioMi~ Rllp411lil'!lllll Assuronct Emp«hy 

TotiJ 
I~ 

IS. lot 
I 2 3 4 5 6 7 I ! 10 u 11 13 14 15 16 17 1! 19 2Q 21 21 2l 14 25 2i 17 11 29 ~ 31 32 33 34 35 36 37 38 39 

l4 4 4 4 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 &I 4 4 4 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 4 14 11.1 8?144 624 

35 l l 4 l l j 19 4 4 2 4 l 4 l 2 l l 2 5 4 4 l 4 4 l 2 l (t l 2 l l l l l 19 l 2 l l l l 17 221 %3 l'il 

l6 l l 2 l 4 4 JO 5 5 5 4 4 l 4 4 5 4 4 5 l 4 4 l 4 4 5 4 8l l l l 4 l 4 4 24 l 1 l 1 4 l 17 1ffi 7ll61 551 

37 3 l l ' j ' 4 19 I 4 l 3 1 I 4 4 1 1 I 1 1 I I 1 1 I 1 1 ll 4 4 4 J 3 4 4 16 4 3 4 4 I 4 )J 176 JE76 314 

38 1 1 1 4 4 4 18 4 4 5 4 5 4 1 4 5 4 4 4 5 4 4 1 4 4 4 4 &I 4 5 5 4 4 5 4 31 5 4 5 5 5 4 18 1!6 817% 663 

l1 4 4 3 4 4 4 13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 l 4 l l 76 4 4 l l J 4 l 14 J 3 3 4 4 4 21 101 71189 s.IJ 

411 I l 1 3 4 1 II 1 1 l 1 l 1 l 4 1 I 1 1 1 1 1 1 1 l l 1 41 1 l 1 1 1 1 1 ll 3 l 3 4 4 4 21 119 15181 136 

41 5 5 5 5 5 5 ll) 5 5 4 5 4 4 3 4 4 l 4 4 4 4 5 I 4 4 I l 8i 4 4 4 5 4 4 4 ?l I 4 4 4 4 4 11 JE 914!1 T!! 

C1 1 I I I 1 I 6 4 4 4 I I 5 I 5 I 4 4 I 5 I I I 4 4 4 4 91 4 4 4 4 4 4 4 l! 5 5 I 5 5 5 lJ i!JJ 78400 fll 

4l l 4 1 1 3 l 17 l l 5 5 5 5 1 4 4 4 4 l 4 4 4 4 l 5 4 I ro 4 4 4 4 l l I 17 4 l 4 4 4 I 14 lTI. 7ll84 5\() 

44 4 4 4 4 4 4 '1 4 4 l 4 4 3 l 4 4 4 4 l 4 4 4 4 4 4 4 4 11 4 4 4 4 4 4 4 l! 3 4 4 4 4 4 13 m 701?1 184' 

II I I l 5 4 4 18 5 5 5 4 5 I l 5 5 5 5 5 5 5 5 I 4 l 4 5 93 5 5 I I I 5 5 l5 3 I 4 4 4 4 14 116 m16 781 

46 4 1 4 4 l 4 11 I 4 I 1 1 1 I 1 4 1 l 1 4 4 4 1 1 1 4 4 ll 4 4 4 4 1 1 4 14 l l l l l 1 17 1ll 45l61J 387 

47 4 4 5 4 4 4 3 4 4 2 l 4 4 l 3 4 l 4 4 4 5 4 4 4 l J 4 7l 4 4 4 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 l 13 175 !f,15 5!1 

48 1 l l l 1 1 ll 5 4 1 l 4 1 1 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 71 4 4 4 4 4 4 4 18 4 2 4 4 4 4 ll 244 51136 4!9 

49 2 2 2 1 l l 14 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 1 5 92 4 5 4 4 3 4 3 27 3 2 4 l 4 3 19 l!l 8llll 631 i 

10 4 4 4 3 I 3 19 4 4 3 I 4 3 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 3 4 3 3 ffi 4 3 4 I 3 4 4 23 4 4 4 l 3 3 21 143 59'J49 4111 i 

51 I 3 4 I 4 l lO l I l 4 l 3 1 2 1 l 3 5 4 2 I I l 2 ; 2 11 2 1 1 3 3 l 1 17 1 1 3 2 3 1 14 19J 36100 l)}l! 

52 1 I 1 I I 1 6 5 5 5 5 4 l l 3 4 4 4 4 4 I 5 5 4 4 4 4 84 5 5 5 I 4 5 5 l4 5 5 5 5 5 5 lJ 278 7TI1A &14 

Sl 4 4 4 I 4 4 4 24 5 5 5 4 5 4 5 5 I I 4 4 4 3 4 4 4 4 I 4 87 J 4 4 3 l 4 4 l5 J J 4 4 4 J ll 193 81849 &17 

54 4 4 I 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 &l 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 24 1!.1 8?144 624 1 

ss I 1 4 1 l 4 4 20 4 4 4 4 5 I I 5 4 1 4 I 4 4 4 4 4 4 4 4 85 3 4 4 3 l 4 I 4 l5 I 5 4 4 4 4 ~ 1!6 81195 6411 i 

56 2 2 1 2 : 2 11 5 4 I 4 4 4 4 4 l 4 l l 4 5 I I I 4 I 4 84 4 4 4 4 4 4 4 l! I 4 4 4 4 I 4 I :s m 741l'J rm 
~ l 3 I 1 1 I II 4 l 2 I 3 l l 2 1 l 4 4 3 l 3 l 3 l l 3 14 3 4 4 l I 1 J 18 J 1 1 I 1 1 ll 178 31&14 1@ 

5! I 4 1 Is 4 I 15 4 l 2 I I sIs 4 I I I I I 4 4 I 2 4 l I 85 5 4 4 4 l 4 4 18 4 4 4 4 4 4 24 l)] '®! 702 

19 4 3 l"Tlt 4 I )J 4 4 l l 4 4 4 4 4 4 l 3 4 4 4 ) 4 l l l 7l 4 I 4 3 l l 4 16 4 l 3 l 3 4 ~ 262 &1644 Ill 

611 1 1 4 4 4 4 iO 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 wl 4 4 4 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 4 i4 i!JJ 78400 &:iJ 

II 4 l 4 4 i 4 11 4 4 3 1 l 4 l 4 4 I 4 2 4 4 4 4 l 4 4 2 01 4 1 4 4 4 4 4 16 3 2 4 2 4 3 18 14! 615(11 481 

61 4 l 4 4 1 4 )0 4 4 2 4 l l 4 4 4 4 l l 4 4 1 4 4 4 4 4 ffi 2 2 4 2 l l 4 18 4 2 l 2 4 4 I!! 131 ll!l4 437 

63 4 4 4 4 4 4 14 4 l 2 2 4 l 4 4 4 4 4 l 4 l 4 4 4 4 3 4 71 4 l 3 2 1 1 4 )IJ J J J l 4 l 13 149 61001 4111 

&I I I 5 I I 5 lQ 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 w 4 4 4 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 4 114 l)] 'JJJJJ 678 

65 I I 1 I i ' I 9 I 3 4 I 5 I I 4 4 5 4 4 I 4 4 4 I 4 I I &I 5 4 4 4 2 l l l5 1 1 1 I l l 10 214 &1116 118 I 

~_li_LU: i 4 4 il) I I I 4 4 4 4 4 5 I I 5 5 I 5 I 5 5 I I 91 I I I I I I 5 31 I I I I I I ll HI 111~00 850 
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Xlilla~a) 
XliKualilasPelayanan) ----- Yl!Kepu~an) YlllDy~itas) Slor Kuad~t 

NoResp. Tolll}ib~ Reliobility l!elponsiWI!ll AssurallCI Empathy ~~ 
Tolll ~.Tot 

I 2 3 ~ 5 6 7 I 9 10 1l u 1l 14 IS 16 17 I! 1l 20 21 22 ll 24 25 26 27 2! 29 JO 31 ll ll J4 J5 36 37 J8 39 

67 s I I I s s l) I I I I I I I I I I I I I I I I J I I I 9l 4 4 4 4 ~ 4 4 28 I I I I I I lJ '>12 !l[lil 896 

68 4 3 3 ~ l 4 11 4 4 4 4 4 ~ 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 &I 4 4 4 4 4 4 4 28 2 2 4 4 4 4 20 278 7T!JA Ill 
69 I I I I I I Jl 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 lJ 3 l 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 4 4 14 284 &:£16 622 

ro 3 3 l l l 3 18 l J l 4 J J J J J 3 J J J l l l J l 3 l Ill 4 4 4 4 4 4 4 18 J l J J l 3 18 lJI lml 41)) 

n I 1 4 4 4 4 I 14 3 4 1 4 I 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 I I 4 4 4 lJ 4 4 4 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 4 14 186 817% 631 

n I I I I I I l) I I 5 I I I 5 I I I I I 5 5 I I I 5 I I 100 I 4 4 I I I I 33 4 4 4 3 4 4 13 '>19 1211JJ1 8% 

7l 3 4 4 4 4 3 1l 1 4 1 5 I I I I 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 &J 4 4 4 4 4 4 4 18 2 3 3 3 3 3 17 m 70/lJ 581 

74 1 1 2 1 1 2 8 3 4 3 4 I I I I I I 5 I I 5 5 5 I I I I ~ I I I I I I 5 31 I I I I I I lJ l)l 92416 7!7 

71 4 4 4 4 4 4 2~ 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 &J 4 4 4 4 4 4 4 2! 4 4 4 4 4 4 14 2!3 82914 614 

76 1 I I 1 I I 6 2 3 4 I I 4 4 3 1 1 I 5 I I I I 4 4 4 4 76 4 4 l 3 3 4 4 11 I I I I I 4 1'1 143 19J\9 116 

n 4 4 4 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 &J I 5 I 5 5 5 5 31 1 1 1 1 2 1 ll "8J MIOO 515 

78 4 4 4 3 4 4 13 4 4 1 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 4 4 4 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 4 14 17! 77'$1 193 

79 1 1 2 4 3 ~ 17 I I I 4 5 J l 3 3 J 3 J I 5 4 5 J 5 5 J lJ 4 J l 4 3 4 4 11 I 5 I J 4 4 16 161 71B24 193 
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Lampiran 5. Pengujian Persyaratan Analisis 

1. Uji Normalitas Terhadap Model Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Nasabah dan Dampaknya terhadap Loyalitas Nasabah pada 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

1' 
z 
'OQ 

t 
~·1 

N 

Normal Parametersa.b Mean 

Std. Deviation 

Most Extreme Absolute 
Differences Positive 

Negative 

Kolmogorov-Smirnov Z 

Asymp. Sig. (2-tailed) 

a. Test distribution is Nonmal. 

b. Calculated from data. 

Normal Q-0 Plot of Unstandardized Residual Model1 

0 

Observed Value 

Unstandardized Unstandardized 
Residual Model 1 Residual Model 2 

100 100 

.0000000 .0000000 

3.79513674 3 84296257 

114 .098 

069 .054 

-.114 -098 

1.144 .984 

.146 .288 

Normal Q-Q Plot of Unstandardized Residual Model 2 

00 0 

>1'--,-, --,-, -~---,-, -----,--~· __j 
15 10 0 10 

Observed Value 

2. Uji Heterokedastisitas/ Homogenitas Terhadap Terhadap Model Pengaruh 
Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah dan Dampaknya 
terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang 
Rantauprapat. 

Oneway 

Test of Homogeneity of Variances 

Levene 
Statistic df1 df2 Siq 

Unstandardized 
1.028 3 96 .384 

Residual Model 1 

Unstandardized 
.911 3 I 96 I 439 I Residual Model 2 
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AN OVA 

Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

Unstandardized Between Groups 26.202 3 8.734 .599 .617 
Residual Model 1 Within Groups 1399.702 96 14.580 

Total 1425.903 99 
Unstandardized Between Groups 24.636 3 8.212 .548 .650 
Residual Model 2 Within Groups 1437.432 96 14.973 

Total 1462.068 99 

3. Uji Multikolinieritas Terhadap Terhadap Model Pengaruh Harga dan Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah dan Dampaknya terhadap Loyalitas 
Nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Coefficients'l 

Collinearit Statistics 

Model Tolerance VIF 
1 Harga (X1) .989 1.011 

Pelayanan (X2) .989 1.011 

a. Dependent Variable: Kepuasan (Y1) 

Coefficients'l 

Collinearit1 Statistics 

Model Tolerance VIF 
1 Kepuasan (Y1) .634 1.577 

Harga (X1) .988 1.012 

Pelayanan (X2) .628 1.591 

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y2) 
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Lampiran 6. Hasil Perhitungan Analisis Regresi 

Hasil Analisis Jalur Model Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah dan Dampaknya terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Cabang Rantauprapat. 

Model 1 yaitu pengaruh harga (X 1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan 
nasabah (Y 1). 

Regression 

Variables Entered/Removed' 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 
1 Pelayanan 

(X2). a Enter 
Harga (X1) 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Kepuasan (Y1) 

Model Summary 

Adjusted Std. Error of 
Model R R Square R S_guare the Estimate 
1 .605a .366 .353 3.834 

a. Predictors: (Constant}, Pelayanan (X2), Harga (X1) 

ANov,.,P 

Sum of 
Model Sguares df Mean §guare F S_ig_, 
1 Regression 822.347 2 411.423 27.938 .oooa 

Residual 1425.903 97 14.700 
Total 2248.750 99 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan (X2), Harga (X1) 

b. Dependent Variable: Kepuasan (Y1) 

Coefficient~ 

Unstandardized Standardized 
Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig_. 
1 (Constant) 7.615 2.956 2.577 .011 

Harga (X1) .011 .061 .014 .173 .863 

Pelayanan (X2) .246 .033 .606 7.456 000 

a. Dependent Variable: Kepuasan (Y1) 
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Model 2 yaitu pengaruh kepuasan nasabah (Y 1), harga (X 1), dan kualitas 

pelayanan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y2). 

Regression 

Variables Entered/Removed' 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 
1 Pelayanan 

(X2). 
Harga 

Enter 
(X1). 
Kep~asan 
(Y1) 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Loyalitas (Y2) 

Model Summary 

Adjusted Std. Error of 
Model R R Square R Square the Estimate 
1 .496a .246 .222 3.903 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan (X2), Harga (X1), 
Kepuasan (Y1) 

Sum of 
Model Squares df Mean Square 
1 Regression 476.842 3 158.9~7 

Residual 1462.068 96 15.230 
Total 1938.910 99 

F 
10.437 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan (X2), Harga (X1), Kepuasan (Y1) 

b. Dependent Variabl8: Loyalitas (Y2) 

Coefficient~ 

Unstandardized Standardized 
Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta t 
I (Constant) 8.489 3.110 2.730 

Kepuasan (Y1) .229 .103 .247 2.220 

Harga (X1) -042 .063 -059 -.665 

Pelayanan (X2) .112 .042 .296 2.649 

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y2) 

Sig. 
.oooa 

Si~ 
.008 

.029 

.507 

.009 
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Penghitungan uji t Tidak Langsung 

Diketahui: 
R I2 Sub Struktur Model I = 0,366 
R22 Sub Struktur Model 2 = 0,246 
SEx1 = 0,06I 
SEYIY2 = 0, I 03 
b1X1 = O,OI4 
bsY1 = 0,247 
SEx2 = 0,033 
b2X2 = 0,606 
b-1Y1 = 0,:296 

Maka: 
a. Menghitung nilai standard error (E) pada setiap sub struktural 

• Pada sub struktural I 

£1 =~(I-Re)= ~.-(1---0-,3-6-62-) = 0,93061 (Pada sub struktural 1) 

• Pada sub struktural 2 

£2 =~(I- R2 2 ) = ~·(1---0-,-24_6_2_) = 0,96927 (Pada sub struktural 2) 
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b. Menghitung nilai standard error pengaruh tidak langsung pada setiap variabel 
be bas 
• Pada variabel harga (X1) 

SEx
1
y 

1 
= ~r-( b_5_Y_I_2 )-x-(S_£_;_.

1
_) +-( b_I_X_1_2 )-x-·(S_£_

1
_: 

1
-) +-(S_£_;_

1
-)x_(_S_£_;

1
) 

= ~(0,24 7 2 )x(0,061 2
) + (0,014 2 )x(O,I 03 2

) + (0,061 2 )x(0,1 03 2
) 

= ~(0,0002270I4) + (0,00000208) + (0,00003947) 

= ~(0,00026857) 
= 0,0163881 

• Pada variabel kualitas pelayanan (X2) 

SExm = ~(b5Yl 2 )x(SE~ 2 ) + (b2X2 2 )x(SE;J + (SE~ 2 )x(S£1: 1 ) 

= ~(0,24 7 2 )x(0,033 2
) + (0,606 2 )x(O,l 03 2

) + (0,033 2 )x(O,l 03 2
) 

= ~(0,0000664) + (0,003896) + (0,0000 1155) 

= ~(0,003973999) 
= 0,0630396 
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c. Menghitung nilai t hitung pengaruh tidak langsung pada setiap variabel 
• Pada variabel harga (X1) 

(b1) X (b5) (0,014) X (0,247) 
[hilung = ---- = 

SEX!Yl 0,0163881 

0,003458 
= 

0,0163881 
= 0,211007 

• Pada variabel kualitas pelayanan (X2) 

(b2) X (b5) (0,606) X (0,247) 
l JullmK == 

= 

SEX2n 
0,14968 

0,06304 
= 2,374412 

0,0630396 
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Lampiran 7. Nilai-Nilai Tabel Kritis 

1. Tabel r Product Moment 

!l 

N 5% 1% N 
3 0.997 0.990 27 
4 0.950 0.959 28 
5 0.878 0.917 29 
6 0.811 0.874 30 
7 0.754 0.834 31 
8 0.707 0.798 32 
9 0.666 0.765 33 
10 0.632 0.735 34 
11 0.602 0.708 35 
12 0.576 0.684 36 
13 0.553 0.661 37 
14 0.532 0.641 38 
15 0.514 0.623 39 
16 0.497 0.606 40 
17 0.482 0.590 41 
18 0.468 0.575 42 
19 0.456 0.561 43 
20 0.444 0.549 44 
21 0.433 0.537 45 
22 0.423 0.526 46 
23 0.413 0.515 47 
24 0.404 0.505 48 
25 0.398 0.496 49 
26 0.388 496.000 50 
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!l !l 

5% 1% N 5% 1% 
0.381 0.487 55 0.255 0.345 
0.374 0.478 60 0.254 0.330 
0.367 0.470 65 0.244 0.317 
0.361 0.463 70 0.235 0.306 
0.355 0.456 75 0.227 0.296 
0.349 0.449 80 0.220 0.286 
0.344 0.442 85 0.213 0.278 
0.339 0.436 90 0.207 0.270 
0.334 0.430 95 0.202 I 0.263 
0.329 0.424 100 0.195 0.256 
0.325 0.418 125 0.176 0.230 
0.320 0.416 150 0.159 0.210 
0.316 0.406 175 0.148 0.194 
0.312 0.403 200 0.136 0.181 
0.308 0.398 300 0.113 0.148 
0.304 0.393 400 0.098 0.128 
0.301 0.389 500 0.088 0.115 
0.297 0.384 600 0.080 0.105 
0.294 0.380 700 0.074 0.097 
0.291 0.376 800 0.070 0.091 
0.288 0.342 900 0.065 I 0.086 
0.284 0.366 1000 0.062 0.081 
0.281 0.364 
0.279 0.361 
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2. Tabel Uji t 

Df 
Signifikan Level 

Df 
Signifikan Level 

0.025 0.05 0.025 0.05 
1 12.706 6.314 41 2.020 1.683 
2 4.303 2.920 42 2.018 1.682 
3 3.182 2.353 43 2.017 1.681 
4 2.776 2.132 44 2.015 1.680 
5 2.571 2.015 45 2.014 1.679 
6 2.447 1.943 46 2.013 1.679 
7 2.365 1.895 47 2.012 1.678 
8 2.306 1.860 48 2.011 1.677 
9 2.262 1.833 49 2.010 1.677 

10 2.228 1.812 50 I 2.009 1.676 
11 2.201 1.796 51 l 2.008 1.675 
12 2.179 1.782 52 I 2.007 1.675 
13 2.160 1.771 53 I 2.006 1.674 
14 2.145 1.761 54 I 2.005 1.674 
15 2.131 1.753 55 2.004 1.673 

16 2.120 1.746 56 2.003 1.673 
17 2.110 1.740 57 2.002 1.672 
18 2.101 1.734 58 2.002 1.672 
19 2.093 1.729 59 2.001 1.671 
20 2.086 1.725 60 2.000 1.671 
21 2.080 1.721 61 2.000 1.670 
22 2.074 1.717 62 1.999 1.670 

23 2.069 1.714 63 1.998 1.669 
24 2.064 1.711 64 1.998 1.669 
25 2.060 1.708 65 1.997 1.669 
26 2.056 1.706 66 1.997 1.668 
27 2.052 1.703 67 1.996 1.668 
28 2.048 1.701 68 1.995 1.668 
29 2.045 1.699 69 1.995 1.667 

30 2.042 1.697 70 1.994 1.667 

31 2 040 1.696 71 1.994 1.667 

32 2.037 1.694 72 1.993 1.666 

33 2.035 1.692 73 1.993 1.666 

34 2.032 1.691 74 1.993 1.666 

35 2.030 1.690 75 1.992 1.665 

36 2.028 1.688 76 1.992 1.665 

37 2.026 1.687 77 1.991 1.665 

38 2.024 1.686 78 1.991 1.665 

39 2.023 1.685 79 1.990 1.664 

40 2.021 1.684 80 1.990 1.664 
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3. Tabel Uji F 

(l = 5°/o 
DF1 

OF 2 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 161.448 199.500 215.707 224.583 230.162 233.986 236.768 238.883 
2 18.513 19.000 19.164 19.247 19.296 19.330 19.353 19.371 
3 10.128 9.552 9.277 9.117 9.014 8.941 8.887 8.845 
4 7.709 6.944 6.591 6.388 6.256 6.163 6.094 6.041 
5 6.608 5.786 5.410 5.192 5.050 4.950 4.876 4.818 
6 5.987 5.143 4.757 4.534 4.387 4.284 4.207 4.147 
7 5.591 4.737 4.347 4.120 3.972 3.866 3.787 3.726 
8 5.318 4.459 4.066 3.838 3.688 3.581 3.501 3.438 
9 5.117 4.257 3.863 3.633 3.482 3.374 3.293 3.230 
10 4.965 4.103 3.708 3.478 3.326 3.217 3.136 3.072 
20 4.351 3.493 3.098 2.866 2.711 2.599 2.514 2.447 
30 4.171 3.316 2.922 2.690 2.534 2.421 2.334 2.266 
33 4.101 3.264 2.873 2.631 2.582 2.378 2.283 2.221 
40 4.085 3.232 2.839 2.606 2.450 2.336 2.249 2.180 
41 4,070 3,220 2,830 2,590 2,440 2,320 2,240 2,170 
50 4.034 3.183 2.790 2.557 2.400 2.286 2.199 2.130 
60 4.001 3.150 2.758 2.525 2.368 2.254 2.167 2.097 
61 4,000 3,150 2,760 2,520 2,370 2,250 2,160 2,090 
62 4,000 3,150 2,750 2,520 2,360 2,250 2,160 2,090 

67 3.984 3.132 2.74 2.507 2.35 2.235 2.148 2.078 

68 3.982 3.132 2.74 2.507 2.35 2.235 2.148 2.078 

70 3.978 3.128 2.736 2.503 2.346 2.231 2.144 2.074 
73 3,970 3,120 2,730 2,500 2,340 2,230 2,140 2,070 

80 3.960 3.111 2.719 2.486 2.329 2.214 2.126 2.056 
81 3.959 3.109 2.717 2.484 2.327 2.213 2.125 2.055 

82 3.957 3.108 2.716 2.483 2.326 2.211 2.123 2.053 

83 3.956 3.107 2.715 2.482 2.325 2.210 2.122 2.052 

84 3.955 3.105 2.713 2.480 2.323 2.209 2.121 2.051 

85 3.953 3.104 2.712 2.479 2.322 2.207 2.119 2.049 

86 3.952 3.103 2.711 2.478 2.321 2.206 2.118 2.048 

87 3.951 3.101 2.709 2.477 2.319 2.205 2.117 2.047 

88 3.949 3.100 2.708 2.475 2.318 2.203 2.116 2.045 

89 3.948 3.099 2.707 2.474 2.317 2.202 2.114 2.044 

90 3.947 3.098 2.706 2.473 2.316 2.201 2.113 2.043 

91 3.946 3.097 2.705 2.472 2.315 2.200 2.112 2.042 

92 3.945 3.095 2.704 2.471 2.313 2.199 2.111 2.041 

93 3.943 3.094 2.703 2.470 2.312 2.198 2.110 2.040 

94 3.942 3.093 2.701 2.469 2.311 2.197 2.109 2.038 

95 3.941 3.092 2.700 2.468 2.310 2.196 2.108 2.037 

96 3.940 3.091 2.699 2.467 2.309 2.1S5 2.107 2.036 

97 3.939 3.090 2.698 2.466 2.308 2.194 2.105 2.035 
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