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ABSTRACT

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk menguji pengaruh persepsi
kualitas layanan terhadap loyalitas dengan dimediasi oleh variabel kepuasan nasabah. Data dalam
penelitian ini diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner pada sebanyak 140 responden yang
seluruhnyamerupakan nasabah bank BRI Kanca Wonosari. Data hasil penelitian selanjutnya
dianalisis secara deskriptf dan kuantitatif untuk mengetahui gambaran persepsi kualitas layanan,
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah serta untuk menguji pengaruh persepsi kualitas layanan
terhadap loyalitas dengan dimediasi oleh variabel kepuasan nasabah.

Berdasar hasil analisis jalur, diperoleh hasil bahwa persepsi kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien jalur sebesar 0,600, selanjutnya
kepuasan nasabah juga berpengaruh secra positif dan seignifikan terhadap loyalitas nasabah
dengan koefisien jalur sebesar 0,626, didukung dengan hasil uji Sobel diperoleh kesimpulan bahwa
kepuasan nasabah mampu memediasi pengaruh persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah, meskipun secara langsung, persepsi kualitas layanan juga dapat berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah dengan koefisien jalur sebesar 0,250, namun persepsi kualitas layanan
responden yang tinggi dan didukung dengam adanya kepuasan nasabah yang tingg akani lebih
tinggi meningkatkan loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Persepsi Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah, Analisis Jalur

This quantitative research aims to test the influence of perceptions of service quality against
loyalty with customer satisfaction variable is mediated by. The data in this study were obtained from the
results of a questionnaire on the deployment of as many as 140 respondents entirely is the bank BRI Kanca
Wonosari. The data analyzed in further research and quantitative deskriptf to know the description of the
perception of service quality, customer satisfaction and customer loyalty as well as to test the influence of
perceptions of service quality against loyalty with customer satisfaction is mediated by a variable.

Based on the results of path analysis, obtained the results that the perception of the quality of service
a positive and significant effect against the customer's satisfaction with the line coefficient of 0.600,
customer satisfaction was also influential in the next live positive and seignifikan against the customer
loyalty with a coefficient of 0.626 line, supported by Sobel test results obtained customer satisfaction the
conclusion that are able to mediate the influence of perceptions of service quality against the customer's
loyalty, though directly, perception service quality can also be a significant customer loyalty against
influential coefficient of 0.250 lines, but the perception of the quality of service of the respondents and
supported development of the existence of customer satisfaction tingg akani higher increase customer
loyalty.
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1. PENDAHULUAN

Persaingan yang ketat antar bank dengan mengedepankan kualitas pelayanan bertujuan
untuk merebut pangsa pasar. Masing-masing bank berkompetisi dengan menawarkan berbagai
pelayanan terbaik untuk nasabah. Penyediaan pelayanan yang terbaik diduga menjadi salah satu
alasan nasabah setia pada suatu bank tertentu. Kesetian atau loyalitas tersebut tentunya dapat
memberikan hal positif pada segi manajemen bank, nasabah yang loyal akan menjadi aset
penting bagi bank untuk melakukan berbagai perkembangan baik dari segi pelayanan atau
produk yang secara terus-menerus diluncurkan sebagai salah satu strategi pemasaran. Mengingat
bahwa pemilihan kriteria bank oleh nasabah menjadi suatu hal yang penting tentunya bank akan
terus berupaya menciptakan kualitas layanan sesuai dengan harapan nasabah. mengingat
pentingnya loyalitas nasabah tentunya bank memiliki berbagai strategi dalam menjaganya salah
satunya melalui peningkatan kepuasan nasabah.

Jumlah bank pesaing yang semakin banyak menuntut P.T. Bank Rakyat Indonesia
(Persero)Tbk harus memiliki kinerja yang baik serta mampu bersaing, mengingat pada masa
mendatang persaingan antar bank akan semakin kompleks dengan tingkat perubahan masyarakat
yang semakin cepat. Bank yang akan tampil menjadi pemenang tentunya adalah bank yang
benarbenar memahami kebutuhan, tuntutan dan keinginan pasar atau nasabah dan mampu
memenubhi hal tersebut dengan cara yang lebih efektif dan efisien dibanding pesaingnya.

2. KAJIAN TEORI

a. Landasan Teori
Penelitian ini meneliti mengenai persepsi kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Berikut ini adalah beberapa teori digunakan sebaga landasan teori dalam penelitian
ini:
1)Persepsi Kualitas Layanan
Menurut Firdian, dkk (2012 : 52), Kualitsa layanan adalah bentuk kegiatan atau
aktivitas yang dikerjakan oleh sebuah entitas untuk memenuhi berbagai macam harapan
konsumen. Kepuasan konsumen pada pelayanan jasa atau servis dapat dilakukan oleh organisasi
pemilik jasa dengan memberikan kemudahan, kecepatan, kemampuan, keramahan yang
diperlihatkan melalui sifat serta sikap dalam melayani konsumen. Beberapa indikator yang
dapat digunakan untuk mengukur persepsi kualitas layanan pelanggan adalah sebagai
berikut:
Kehandalan (Reliability)
Daya tangkap (Responsiveness)
Jaminan (Assurance)
Empati (Empathy)
Bukti langsung (Tangibles).

o0 o

2) Kepuasan Nasabah

Menurut Koeswara, dkk (2009:25) mengartikan kepuasan sebagai tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan Kkinerja atau hasil yang dirasakannya dengan
harapannya. Sedangkan pelanggan yaitu seseorang atau kelompok yang datang atau secara
continue dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginan
dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan pelayanan jasa. Maka, kepuasan
pelanggan ialah suatu keadaan dimana keinginan, harapan dan kebutuhan pelanggan
terpenuhi. Beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan nasabah adalah
sebagai berikut :
a. Expectations
b. Performance
c. Comparison
d. Confirmation/disconfirmation.
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3) Loyalitas Nasabah

Menurut Tjiptono (2012: 111) loyalitas merupakan situasi dimana konsumen bersikap
positip terhadap produk atau produsen (penyedia jasa/produk) dan disertai pola pembelian
ulang yang konsisten. Beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur loyalitas
nasabah adalah sebagai berikut :
a. Say positive things
b. Recommend friend
c. Continue purchasing.

. Kerangka Model Penelitian

Berdasarkan teori yang telah diuraikan sebelumnya, pada penelitian ini akan menggali
faktorfaktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah BRI Kanca Wonosari,
adapun faktor tersebut adalah persepsi kualitas pelayanan yang. Kualitas layanan dalam
penelitian ini diduga sebagai faktor penentu terciptanya loyalitas nasabah, sedangkan untuk
mempertahankan keinginan menabung secara tidak langsung dibutuhkan kepuasan nasabah yang
harus diperhatian. Adapun kerangka berpikir dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai
berikut:

H4
Persepsi e H  ee-- Kepuasan — H3 .| Lowvalitas
Kualitas
Layanan |
____________________________ Iﬂ e o o

Gambar 1 Kerangka Model Penelitian

. Pengembangan Hipotesis

Berdasarkan kerangka teori dan hasil penelitian terdahulu, maka hipotesis yang diujikan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Hipotesis 1 : Persepsi Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

Menurut jurnal penelitian dari Rajagopal Subashini 2016 disimpulkan bahwa kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan menyediakan alat yang berguna untuk pelayanan bank-bank
di seluruh dunia. Temuan penelitian ini memiliki beragam implikasi potensial untuk
pelanggan pedesaan dan perkotaan, bankir, pemerintah dan akademisi. Temuan ini juga
memiliki implikasi besar bagi pelanggan untuk menginvestasikan uang mereka di bank asing,
bank sektor publik dan swasta. Temuan penelitian ini juga memperluas arahan kepada
manajer bank untuk memperluas layanan penuh mereka kepada semua pelanggan tanpa
memandang usia, komunitas, geografi dan kebutuhan pelanggan untuk diintegrasikan dengan
faktor-faktor yang tidak sistematis. Ada tiga implikasi signifikan bagi praktisi akademis,
manajer bank, dan peneliti - bahwa akan sangat berharga untuk memeriksa kembali temuan
tinjauan ini menggunakan sampel yang lebih besar selama periode yang panjang. Kehadiran
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan di bank dapat bervariasi dalam konteks layanan
perbankan lainnya termasuk layanan teknologi, layanan perbankan seluler, E-banking dan
layanan pembagian digital dan sebagainya. pemeriksaan kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan terhadap layanan perbankan yang disediakan oleh semua bank di berbagai fase
layanan keuangan perbankan dan inklusi keuangan merupakan bidang penelitian yang sangat
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penting. Berdasarkan jurnal dari Mei Mei Lau dan Ronnie Cheung (2013) menunjukkan bahwa
lima dimensi SERVQUAL memiliki pengaruh positif pada kepuasan pelanggan.

Hipotesis 2 : Kepuasan Nasabah berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas nasabah
Hubungan antara persepsi kualitas layanan dan loyalitas

Menurut jurnal penelitian Archi Dubey dan Srivastava (2016) yakni menggambarkan
bahwa kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan dan positif pada manajemen hubungan
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dari empat anteseden kualitas layanan, tangibilitas dan
jaminan memiliki dampak yang signifikan dan positif pada manajemen hubungan pelanggan,
sedangkan tangibilitas memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Studi
ini menunjukkan bahwa penyedia layanan harus berusaha keras untuk meningkatkan
teknologi dan melayani pelanggan dengan peralatan modern. Selain itu, staf harus mencoba
untuk menyenangkan pelanggan dengan penampilan rapi mereka.
Selain itu menurut jurnal dari Neringa Ivanauskiene dan Justina Volungenaite (2010)
mengungkapkan bahwa tiga dimensi kualitas layanan, yaitu, interaksi pribadi, Kebijakan dan
kualitas produk memiliki dampak positif pada kesetiaan pelanggan di seluruh pasar ritel
rumah tangga dalam tiga negara yang diteliti, sehingga dapat diambil H2: Pengaruh antara
persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah BRI Kanca Wonosatri.

Hipotesis 3 : Kepuasan Nasabah berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas nasabah

Pada dasarnya seorang konsumen pasti mengiginkan pelayanan yang prima, dan jika
pelayanan yang diterima oleh konsumen sesuai bahkan melebihi harapanya tentu dia akan
merasa puas. Seperti yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2012) bahwa kepuasan
konsumen merupakan tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan Kkinerja dengan
hasil yang dirasakan dibandingkan harapanya.

Menurut jurnal penelitian dari Hana Suster Erjavec 2014 dengan hasil menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan mengarah ke loyalitas pelanggan. Implikasi manajerial
diperkenalkan pada akhir artikel serta keterbatasan penelitian yang ditekankan dalam terang
pertanyaan terbuka untuk penelitian masa depan, sehingga diambil H3 : Pengaruh antara
kepuasan terhadap loyalitas nasabah BRI Kanca Wonosari.

Hipotesis 4 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan dimediasi
oleh kepuasan nasabah

Menurut jurnal dari Ngo Vu Minh dan Nguyen Huan Huu (2016) bahwa dari analisis
tersebut menunjukkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan adalah anteseden penting
dari kesetiaan pelanggan dan kepuasan pelanggan memediasi efek kualitas layanan pada
loyalitas pelanggan. Penemuan ini menunjukkan bahwa ada adalah hubungan non-linear
antara tiga konstruk dan menekankan perlunya memperlakukan pelanggan manajemen
loyalitas sebagai proses yang mencakup banyak faktor yang berinteraksi satu sama lain
Jurnal penelitian dari Zahir Osman dan llham Sentosa (2014) penelitian itu menunjukkan
adanya hubungan antara kepuasan pelanggan dan profitabilitas dapat berada dalam pengaruh.
kepuasan pelanggan kesetiaan pelanggan, dan kepuasan pelanggan memainkan peranan yang
penting pada industri perbankan komersial di Malaysia. sehingga dapat diambil H4:
Pengaruh antara persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai
variabel mediating.

3. METODE PENELITIAN

Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yaitu penelitian yang menuntut
penggunaan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut, serta
penampilan dari hasilnya. Lokasi penelitian ini adalah di BRI Kanca Wonosari yang
dilaksanakan selama bulan Agustus 2018 di mulai pada saat pengambilan data pertama mengenai
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sejarah dan gambaran umum BRI Kanca Wonosari sampai selesai untuk pengambilan sampel
dari para pelanggan.
Sampel dan populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BRI Kanca Wonosari. Seluruh populasi
berjumlah 27.658 nasabah. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 140 responden
yang seluruhnya merupakan nasabah BRI Kanca Wonosari. Hair menyatakan bahwa jumlah
sampel ( n) yang menjadi responden harus disesuaikan dengan jumlah indikator dari pertanyaan
yang akan gunakan pada kuesioner. Asumsi yang digunakan yakni n x 5 observed variable
(indikator) hingga pada n x 10 observed variable (indikator). Penelitian ini menggunakan
pertanyaan yang berjumlah 28 item yang digunakan untuk mengukur 12 variabel. Berdasarkan
data dan rumus tersebut maka jumlah pertanyaan yang digunakan adalah 28 item dikali 5 sama
dengan 140 responden.
Teknik Analisa Data

Dalam penelitian ini teknik analisis data yang digunakan adalah analisis jalur (path
analysis). Analisis jalur (path analysis) digunakan untuk menganalisis hubungan antar variabel
dengan tujuan untuk mengetahui pengaruhi langsung maupun tidak lansgsung antara variabel
bebas (independent) terhadap variabel terikat (dependent). Menurut Somantri dan Muhidin
(2016:259) analisis jalur (path analysis) yang digunakan apabila secara teori kita yakin
berhadapan dengan masalah yang berhubungan sebab akibat. Tujuannya adalah menerangkan
akibat langsung dan tidak langsung seperangkat variabel, sebagai variabel penyebab, terhadap
variabel lainnya yang merupakan variabel akibat:
a. Syukur, menerima segala sesuatu dengan senang
b. Sabar, dapat menahan emosi
c. Narimo, menerima segala sesuatu dengan tenang

. HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Karakteristik Responden

Jumlah responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 140 responden.
Berdasarkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden pada tabel 4.2 di atas, dari 140
responden yang diteliti dalam penelitian ini, sebagian besar responden berjenis kelamin laki-laki
(62,9%) sedangkan sisanya sebanyak 37,10% responden berjenis kelamin perempuan.
Selanjutnya dari segi usia, sebagian besar responden dalam penelitian ini berusia > 40 tahun
(55%), sedangkan sisanya sebanyak 25,7% responden berusia < 30 tahun dan sebanyak 19,3%
responden berusia 30-40 tahun. Selanjutnya dilihat dari tingkat pendidikan responden, sebagian
besar responden dalam penelitian ini berpendidikan Diploma (38,6%) dan sarjana (36,4%)
sedangkan sisanya sebanyak 25% berpendidikan SLTA. Selanjutnya dari segi penghasilan,
sebagian besar responden berpenghasilan 3 — 5 juta (37,1%), sedangkan sisanya sebanyak 33,6%
responden berpenghasilan > 5 juta dan sebanyak 19,3% respondne berpenghasilan 1 — 3 juta.

Deskripsi Variabel Penelitian

Variabel yang diteliti dalam penelitian ini meliputi persepsi kualiats layanan, kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil analisis deskriptif skor jawaban responden
terkait perspesi kualitas layanan responden, hasil analisis menunjukkan bahwa rata-rata skor
jawaban responden terhadap pertanyaan terkait persepsi nasabah terhadap kualitas layanan bank
BRI Kanca Wonosari cenderung tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi nasabah terhadap
layanan bank tersebut cenderung tinggi.

Selanjutnya berdasarkan hasil analisis deskriptif kepuasan nasabah, hasil analisis
menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor jawaban responden terkait variabel kepuasan nasabah
cenderung tinggi, hal ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah bank terhadap layanan bank
BRI cenderung tinggi.
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Selanjutnya, pada hasil analisis deskriptif terhadap variabel loyalitas nasabah, hasil
analisis menunjukkan bahwa rata-rata skor jawaban responden pada pertanyaan terkait loyaliats
nasabah cenderung tinggi, hal ini menunjukkan bahwa loyaliats nasabah terhadap bank BRI
cenderung tinggi.

Analisis Jalur

Dalam penelitian ini, pengaruh persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah
dengan dimediasi oleh kepuasan nasabah akan dianalisis dengan menggunakan analisis jalur
yang akan diselesikan dengn menggunakan teknik analisis regresi linear berganda yang akan
diolah dengan bantuan program SPSS. Berdasarkan bentuk kerangka model penelitian pada
gambar 1, maka terdapat dua model regresi yang akan diestimasi dalam analisis jalur ini, yaitu :
Persamaan Regresi Model | : KEP = a + b*PKL
Persamaan Regresi Model Il : LO =a + b1* PKL + b2* KEP
Dengan :
LO = Loyalitas pelanggan
PKL= Persepsi Kualitas Layanan
KEP = kepuasan nasabah

Hasil dari analisis regresi pada masing-masing model terdiri dari hasil uji pengaruh
parsial (uji t), hasil uji pengaruh simultan (uji F) dan hasil perhitungan koefisien determinasi
yang akan menunjukkan kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat :

Hasil Uji t
Tabel 1 Hasil Uji t
Model Persamaan Regresi Variabel  Koefisien Jalur (Beta) t Statistik Sig
I KEP =c¢ + b1.PKL PKL 0,600 8,819 0,000
LO =c+ bl.PKL +
I b2 KEP PKL 0,250 3,918 0,000
KEP 0,626 9,797 0,000

Sumber : Hasil Olahan SPSS

Berdasarkan hasil uji t pada tabel 1, diperoleh beberpa hasil sebagai berikut :

a. Nilai signifikansi pengaruh variabel Persepsi Kualitas Layanan (PKL) terhadap kepuasan
nasabah (KEP) adalah sebesar 0,000 dengan t hitung bertanda positif sebesar 8,819 dan
koefisien regresi bertanda positif sebesar 0,600 Oleh karena nilai signifikan yang diperoleh <
0,05 dan koefisien regresi bertanda positif maka Ho ditolak dan disimpulkan bahwa persepsi
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah bank. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi nasabah bank terhadap kualitas layanan bank,
maka semakin tinggi kepuasan nasabah bank, begitu sebaliknya.

b. Nilai signifikansi pengaruh variabel Persepsi Kualitas Layanan (PKL) terhadap loyalitas
nasabah (LO) adalah sebesar 0,000 dengan T hitung bertanda positif sebesar 3,918 dan
koefisien regresi bertanda positif sebesar 0,250. Oleh karena nilai signifikan yang diperoleh <
0,05 dan koefisien regresi bertanda positif maka Ho ditolak dan disimpulkan bahwa persepsi
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah bank. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi nasabah bank terhadap kualitas layanan bank,
maka semakin tinggi loyalitas nasabah bank, begitu sebaliknya.

c. Nilai signifikansi pengaruh variabel kepuasan nasabah (KEP) terhadap loyalitas nasabah
(LO) adalah sebesar 0,000 dengan T hitung bertanda positif sebesar 9,797 dan koefisien
regresi bertanda positif sebesar 0,626. Oleh karena nilai signifikan yang diperoleh < 0,05 dan
koefisien regresi bertanda positif maka Ho ditolak dan disimpulkan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah bank. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin tinggi kepuasan nasabah bank terhadap kualitas layanan bank, maka semakin
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Hasil Uji F

Tabel 2 Hasil Uji F

Model Regresi Persamaan Regresi F hitung p value
I KEP =c¢ + b1.PKL 77,776 0,000
I LO =c+bl.PKL +b2.KEP 123,072 0,000

Sumber : Hasil Olahan SPSS (2018)

Berdasarkan hasil uji F pada table 2, pada model regresi | diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,000, oleh karena nilai signifikansi < 0,05 maka disimpulkan bahwa model regresi I memiliki
goodness of fit model yang baik. Selanjutnya, pada model regersi Il, nilai signifikansi yang
diperoleh juga < 0,05, hal ini selain menunjukkan bahwa model regresi I memiliki goodness of fit
model yang baik juga menunjukkan bahwa variabel persepsi kualitas layanan dan kepuasan
nasabah bank secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Koefisien Determinasi

Tabel 3 Koefisien Determinasi
Model Regresi Persamaan Regresi Adjusted R Square
I KEP =c¢ + bl1.PKL 0,356
] LO=c+bl.PKL +b2.KEP 0,637
Sumber : Hasil Olahan SPSS (2018)

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien determinasi pada table 3, nilai koefisien
determinasi pada model regresi | adalah sebesar 0,356, hal ini menunjukkan bahwa besar
kontribusi yang diberikan variabel persepsi kualitas layanan terhadap kepuaan nasabah adalah
sebesar 35,6%, sedangkan sisanya sebanyak 64,4% variansi kepuasan nasabah dipengaruhi oleh
factor lain di luar persepsi kualitas layanan. Selanjutnya, pada regresi model 11, nilai koefisien
determinasi yang diperoleh adalah sebesar 0,637, hal ini menunjukkan bahwa besar kontribusi
yang diberikan variabel persepsi kualitas layanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah adalah sebesar 63,7% sedangkan sisanya sebesar 36,3% variansi loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh factor lain di luar persepsi kualitas layanan dan kepuasan nasabah

Analisis Jalur dan Uji Sobel

Berdasarkan hasil analisis regresi pada kedua model regresi, diperoleh besar koefisien
jalur variabel persepsi kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 0,600,
sedangkan pada model regresi Il, besar koefisien jalur persepsi kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah adalah sebesar 0,250 dan besar koefisien jalur kepuasan nasabah terhadap
loyalitas adalah sebesar 0,626. Dengan demikian, diperoleh hasil estimasi diagram jalur sebagai
berikut :
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Gambar 2 Hasil Estimasi Diagram Jalur
Selanjutnya, untuk menguji signifikansi peran variabel mediator dalam memediais
pengaruh tidak langsung variabel bebas terhadap variabel terikat dapat dilakukan dengan
menggunakan uji Sobel. Dalam pengujian ini, variabel kepuasan nasabah dinyatakan dapat
memediasi pengaruh persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah jika nilai p value hasil
pengujian < 0,05.
Tabel 4 Hasil Uji Sobel

Koefisien jalur dan Standar eror  Nilai T Statistik P Value  Kesimpulan
a 0,600
b 0,626 _
sa 0,031 12,545 0,000 Ho ditolak
sb 0,038

Berdasarkan hasil uji Sobel pada tabel di atas, diperoleh nilai signifikan hasil pengujian
sebesar 0,000. Oleh karena nilai signifikan yang diperolenh < 0,05 maka Ho ditolak dan
disimpulkan bahwa variabel kepuasan nasabah secara signifikan dapat memediasi pengaruh tidak
langsung variabel persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah bank

Pembahasan

Pengaruh Persepsi Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah Bank

Berdasarkan hasil analisis regresi model I diperoleh nilai signifikansi pengaruh variabel
Persepsi Kualitas Layanan (PKL) terhadap loyalitas nasabah (LO) adalah sebesar 0,000 dengan
T hitung bertanda positif sebesar 3,918 dan koefisien regresi bertanda positif sebesra 0,250. Oleh
karena nilai signifikan yang diperoleh < 0,05 dan koefisien regresi bertanda positif maka Ho
ditolak dan disimpulkan bahwa persepsi kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah bank. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi nasabah
bank terhadap kualitas layanan bank, maka semakin tinggi loyalitas nasabah bank, begitu
sebaliknya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Archi Dubey dan Srivastava, (2016)
yakni menggambarkan bahwa kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan dan positif
pada manajemen hubungan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dari empat anteseden kualitas
layanan, tangibilitas dan jaminan memiliki dampak yang signifikan dan positif pada manajemen
hubungan pelanggan, sedangkan tangibilitas memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Studi ini menunjukkan bahwa penyedia layanan harus berusaha keras untuk
meningkatkan  teknologi dan  melayani pelanggan dengan peralatan  modern.
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Pengaruh Persepsi Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Bank

Nilai signifikansi pengaruh variabel Persepsi Kualitas Layanan (PKL) terhadap
kepuasan nasabah (KEP) adalah sebesar 0,000 dengan T hitung bertanda positif sebesar 8,819
dan koefisien regresi bertanda positif sebesra 0,600. Oleh karena nilai signifikan yang diperoleh
< 0,05 dan koefisien regresi bertanda positif maka Ho ditolak dan disimpulkan bahwa persepsi
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah bank. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi nasabah bank terhadap kualitas layanan bank, maka
semakin tinggi kepuasan nasabah bank, begitu sebaliknya.

Menurut jurnal penelitian dari Rajagopal Subashini (2016) disimpulkan bahwa kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan menyediakan alat yang berguna untuk pelayanan bank-bank di
seluruh dunia. Temuan penelitian ini memiliki beragam implikasi potensial untuk pelanggan
pedesaan dan perkotaan, bankir, pemerintah dan akademisi. Temuan ini juga memiliki implikasi
besar bagi pelanggan untuk menginvestasikan uang mereka di bank asing, bank sektor publik
dan swasta.

Temuan penelitian ini juga memperluas arahan kepada manajer bank untuk
memperluas layanan penuh mereka kepada semua pelanggan tanpa memandang usia, komunitas,
geografi dan kebutuhan pelanggan untuk diintegrasikan dengan faktor-faktor yang tidak
sistematis. Ada tiga implikasi signifikan bagi praktisi akademis, manajer bank, dan peneliti -
bahwa akan sangat berharga untuk memeriksa kembali temuan tinjauan ini menggunakan sampel
yang lebih besar selama periode yang panjang.

Kehadiran kualitas layanan dan kepuasan pelanggan di bank dapat bervariasi dalam
konteks layanan perbankan lainnya termasuk layanan teknologi, layanan perbankan seluler, E-
banking dan layanan pembagian digital dan sebagainya. pemeriksaan kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan terhadap layanan perbankan yang disediakan oleh semua bank di berbagai
fase layanan keuangan perbankan dan inklusi keuangan merupakan idang penelitian yang sangat
penting.

Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Bank

Nilai signifikansi pengaruh variabel kepuasan nasabah (KEP) terhadap loyalitas nasabah
(LO) adalah sebesar 0,000 dengan T hitung bertanda positif sebesar 9,797 dan koefisien regresi
bertanda positif sebesra 0,626. Oleh karena nilai signifikan yang diperoleh < 0,05 dan koefisien
regresi bertanda positif maka Ho ditolak dan disimpulkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah bank. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
tinggi kepuasan nasabah bank terhadap kualitas layanan bank, maka semakin tinggi loyalitas
nasabah bank, begitu sebaliknya.

Pada dasarnya seorang konsumen pasti mengiginkan pelayanan yang prima, dan jika
pelayanan yang diterima oleh konsumen sesuai bahkan melebihi harapanya tentu dia akan
merasa puas. Seperti yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2012) bahwa kepuasan
konsumen merupakan tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan kinerja ( hasil) yang
dirasakan dibandingkan dengan harapanya. Menurut jurnal penelitian dari Hana Suster Erjavec
2014 dengan hasil menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mengarah ke loyalitas pelanggan.

Peran Kepuasan Nasabah bank dalam memediasi pengaruh tidak langsung variabel
persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah

Berdasarkan hasil uji Sobel pada tabel di atas, diperoleh nilai signifikan hasil pengujian
sebesar 0,000. Oleh karena nilai signifikan yang diperoleh < 0,05 maka Ho ditolak dan
disimpulkan bahwa variabel kepuasan nasabah secara signifikan dapat memediasi pengaruh tidak
langsung variabel persepsi kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah bank.

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian dari Ngo Vu Minh dan Nguyen Huan
Huu dengan judul: The Relationship between Service Quality, Customer Satisfaction and
Customer Loyalty: An Investigation in Vietnamese Retail Banking Sector. 2016. Hasil dari
analisis tersebut menunjukkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan adalah anteseden
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penting dari kesetiaan pelanggan dan kepuasan pelanggan memediasi efek kualitas layanan pada
loyalitas pelanggan. Penemuan ini menunjukkan bahwa ada adalah hubungan non-linear antara
tiga konstruk dan menekankan perlunya memperlakukan pelanggan manajemen loyalitas sebagai
proses yang mencakup banyak faktor yang berinteraksi satu sama lain

5. KESIMPULAN

Kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Persepsi kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Semakin tinggi persepsi nasabah terhadap kualitas layanan BRI Kanca Wonosari, maka
semakin tinggi kepuasan nasabah, begitu sebaliknya.

b. Persepsi nasabah terhadap kualitas layanan bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Kanca Wonosari, semakin tinggi Persepsi nasabah terhadap kualitas
layanan bank bank maka semakin tinggi loyalitas nasabah bank, begitu sebaliknya.

c. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Kanca
Wonosari, semakin tinggi kepuasan nasabaha bank maka semakin tinggi loyalitas nasabah
bank, begitu sebaliknya.

d. Kepuasan nasabah bank dapat memediasi pengaruh tidak langsung persepsi kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah bank. Tingginya persepsi nasabah terhadap kualiats layanan bank
akan meningkatkan kepuasan nasabah terhadap pelayanan bank yang selanjutnya akan
meningkatkan loyalitas nasabah bank.

6. SARAN

a. Bagi Bank BRI Kanca Wonosari

1) Hendaknya bank BRI Kanca Wonosari senantiasa memperhatikan lima variabel kualitas
pelayanan yakni tangible, reliability, responsivness, assurance, dan empaty.

2) BRI Kanca Wonosari hendaknya memperhatikan performance dari pekerja yang
memberikan pelayanan secara langsung tentang kecepatan pelayanan, ketepatan,
keramahan, dan kehati-hatian.

3) BRI kanca Wonosari hendaknya memperhatikan dan meningkatkan assurance tentang
kerahasiaan dan keamanan data nasabah serta tangible tentang kebersihan, kerapian di
lingkungan pelayanan.

b. Bagi Penelitian Selanjutnya
Penelitian selanjutnya sebaiknya dapat menggunakan teknik analisis SEM sehingga nilai
masing-masing indikator dapat terukur secara lagsung
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