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PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP LOYALITAS NASABAH
BADAN USAHA MILIK DESA (BUMDes) MAWAR INDAH DESA SUNGAI TENGAH KEC. SABAK
AUH KAB. SIAK

Oleh
Dadi Komardi dan Ana Nasrul

ABSTRACT

Research this aims to analyze the impact of price, quality of service on customer loyalty Bumdes
Mawar Indah Desa Sungai Tengah Kec. Sabak Auh Kab. Siak. Analysis was based on a sample of 100
respondents. The data was collected through a questionnaire. Then the statement of respondent results processed
and tested with Hyhpotesis Test. The results showed that the price, tangible, reliability, emphaty partially have
significantly effect to customer loyalty. While emphaty, responsiveness, and assurance have no significant
affect. The study recommends for companies to emphasis on improving the quality of service on the dimensions
tangible, reliability, and price.
Keywords: Price, tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh harga dan kualitas jasa terhadap
loyalitas konsumen Bumdes Mawar Indah Desa Sungai Tengah Kec. Sabak Auh Kab. Siak. Analisis
dilakukan pada 100 responden. Data dikumpulkan melalui angket dan diuji melalui alat analisis
pengujian hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, tangible, reliability dan emphaty
secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Sementara emphaty dan responsiveness tidak
berpengaruh. Penelitian ini memberikan rekomendasi untuk perusahaan agar lebih menekankan
peningkatan kualitas jasa pada dimensi yang menunjukkan pengaruh yang signifikan.

Kata Kunci : harga, tangible, reliability, responsiveness, assureance, emphaty

PENDAHULUAN
Di zaman era globalisasi seperti
sekarang ini, banyak bidang-bidang yang
mengalami kemajuan pesat, seperti
berkembangnya ilmu pengetahuan dan
teknologi. Harga dan Kualitas jasa layanan
merupakan salah satu yang terpenting untuk
menciptakan loyalnya nasabah. Disamping
harga dan produk/jasa yang berkualitas
bagus, pelayanan juga adalah hal yang sangat
penting, dimana nasabah dapat merasa puas
dalam pemakaian suatu produk barang atau
jasa.
BUMDes sebagai

pemberdayaan masyarakat yang bergerak

lembaga

dalam bidang simpan pinjam selalu berusaha
untuk  mendapatkan  kepercayaan dan
kesetiaan dari masyarakat (nasabah). dalam
hal ini bumdes memberikan program
pinjaman (kredit) kepada masyarakat. Dengan

kata lain bumdes meyediakan dana bagi
masyarakat yang membutuhkannya.
Pinjaman/ kredit yang diberikan dibagi dalam
beberapa jenis sesuai dengan keinginan
nasabah, sebelumnya bumdes bagi
masyarakat desa seperti sekarang ini
merupakan suatu kebutuhan dasar yang harus
dipenuhi. Harga selalu menjadi prioritas bagi
nasabah, harga yang diterapkan oleh bumdes
adalah suku bunga. Merupakan bunga yang
diberikan kepada para peminjam (debitur)
atau harga jual yang harus dibayar oleh
nasabah peminjam kepada bumdes ( Kasmir
2004;133). i

Banyak faktor yang mempengaruhi
loyalitas nasabah salah satunya adalah faktor
harga. Harga merupakan aspek penting, yaikd
dimaksud harga disini adalah jumlah bunga
yang dibayarkan setiap bulannya dan yang

akan dibayar pada saat melakukan
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. pembayaran kredit atau melakukan angsuran
- Pembayaran per bulannya.

4 Suku bunga yaitu balas jasa yang
; harus diberikan oleh bank kepada nasabah
" yang memiliki simpanan atau balas jasa yang
| parus dibayar kepada bank bagi nasabah yang
memperoleh pinjaman (Kasmir, 2003:113).
Selain itu, masalah penetapan harga
‘merupakan bagian yang harus mendapatkan
- perhatian. Sebab dengan penetapan harga
@ yang tepat sesuai dengan harapan nasabah
? akan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
" nasabah, sehingga nasabah merasa puas
1 dengan harga yang ditentukan oleh badan
\ usaha dan pada akhirnya nasabah puas
4; mengkonsumsi produk atau jasa BUMDes
: ? bahkan melakukan peminjaman berulang atau
% secara terus menerus.

oy
e
e

Menurut Tjiptono (2006) pelanggan

4 yang puas akan melakukan pembelian ulang
 pada waktu vyang akan datang dan
" memberikan kepada orang lain atas produk
~ dan jasa yang dirasakan. loyalitas terjadi
~ apabila pelanggan merasa puas dengan merek
~ atau kualitas pelayanan yang diterimanya,
- dan  berniat untuk terus melanjutkan
hubungannya dengan perusahaan tersebut.
- Dengan demikian loyalitas dapat terus
. dipertahankan apabila pihak penyedia jasa
. berusaha untuk  memberikan  kualitas
Pelayanan  yang  lebih  baik  kepada
. pelanggannya.

3 Garvin dan Davis dalam Tantriana
(2008:6) menyatakan, bahwa kualitas adalah
~ kondisi dinamis lingkungan yang memenuhi
~ atau melebihi harapan pelanggan. Kualitas
~ Pelayanan  memberikan  suatu dorongan
'? kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
E kebutuhan yang kuat dengan perusahaan.
3 Apabila kualitas pelayanan semakin baik,
- Yang ditunjukkan dengan pelayanan yang
3 handal, memiliki kualitas pelayanan yang
memiliki daya tanggap, memiliki jaminan
~ Pelayanan dan memiliki perhatian yang lebih,
Maka konsumen akan merasa puas dan akan
- tetap loyal terhadap perusahaan tersebut.

1 Loyalitas  konsumen juga dapat
E terbentuk dari kepuasan yang dirasakan oleh

A4

konsumen. Kotler dan Keller (2008:177),
menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja atau hasil
produk/jasa yang dipikirkan terhadap kinerja
atau hasil yang diharapkan. Dengan kata lain,
seseorang merasa puas apabila hasil yang
didapat
harapannya sedangkan seseorang merasa
tidak puas apabila hasil yang didapat tidak
mampu memenuhi harapannya. Kepuasaan

minimal mampu  memenuhi

yang dirasakan seseorang akan memberikan
dampak terhadap perilaku penggunaan
kembali secara terus menerus sehingga
terbentuklah loyalitas.

“Griffin berpendapat (dalam Musanto,
2004) bahwa seseorang nasabah dikatakan
setia atau loyal apabila nasabah tersebut
menunjukkan perilaku pembelian secara
teratur atau. terdapat suatu kondisi dimana
mewajibkan nasabah membeli paling sedikit
dua kali dalam selang waktu tertentu. Faktor-
faktor yang berpengauh dalam penentuan
pilihan seperti tingkat harga, kualitas
pelayanan dan atribut lainnya, tidak lagi
dipertimbangkan oleh seorang
pelanggan/nasabah yang loyal”. Loyalitas
nasabah adalah kunci sukses bagi perusahaan,
tidak hanya dalam jangka pendek, tetapi
menjadi  keunggulan  bersaing  yang
berkelanjutan. Pelanggan/nasabah yang loyal
tidak akan terpengaruh atau berpindah ke
perusahaan lain.

Usaha Ekonomi Desa simpan pinjam
(UED-SP) badan usaha milik desa merupakan
program yang diprakarsai oleh departemen
dalam negri (Dirjen PMD) dimaksudkan
untuk membentuk lembaga keuangan mikro
dipedesaan (perkreditan) dalam mengatasi
permasalahan permodalan bagi masyarakat
miskin atau usaha kecil pedesaan dengan
maksud  untuk mengembangkan usaha
ekonomi produktif dengan memanfaatkan
sumberdaya dan potensi dana yang tersedia.
salah satu bidang jasa yang tidak terpisahkan
dari pengelolaan kegiatan pemasaran, tujuan
utama dari  diterapkannya pendekatan

pemasaran jasa pada bumdes ini adalah untuk
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memuaskan nasabahnya. Tujuan tersebut
dapat terwujud apabila pelayanan dan harga
yang diberikan lebih dari apa yang
diharapkan oleh nasabah dan bisa membuat
nasabah loyal.

BUMDes mawar indah sejauh ini
nasabah menyatakan bahwa harga dan
pelayanan sangat penting itu mempengaruhi
Nasabah selalu
menginginkan pelayanan yang baik, cepat dan

loyalitas mereka.
efisien. Salah satunya karyawan harus bisa
merespon nasabah dengan baik juga

mengutamakan kepentingan nasabah,
kecepatan pelayanan juga menjadi hal yang
diinginkan oleh nasabah. Karena jika
karyawan/staff bumdes tidak memberikan
mereka pelayanan yang baik maka mereka
akan merasa bahwa mereka tidak dilayani.
Begitu juga dengan kesetiaan nasabah
kepada bumdes selalu diharapkan, namun
kejadian yang ada malah sebaliknya, setiap
tahunnya nasabah yang melakukan pinjaman
kepada bumdes semakin menurun. Bisa

dilihat dari tabel I dibawah ini.
Tabel I
Jumlah Nasabah Yang Melakukan Pinjaman Di
Bumdes Mawar Indah Dari Tahun 2009-2012.

Tahun | Jumlah | Perkembangan Jumlah
Nasabah % Pinjaman
2009 132 _ 1.078.510.000
2010 99 25% 752.000.000
2011 96 3,0% 795.000.000
2012 79 17,7% 643.000.000

Sumber: Data Olahan dari BUMDes
Dari tabel diatas terlihat bahwa

jumlah nasabah dari tahun ketahun
mengalami penurunan. Dan
perkembangannya juga mengalami

penurunan, jumlah pinjaman yang diberikan
kepada bumdes mawar indah juga menurun.
Penurunan signifikan terjadi ditahun 2010, ini
dikarenakan banyak nasabah yang
menunggak dalam pembayaran angsuran
pinjamannya/kredit, berdasarkan hal ini,
terjadi masalah bahwa dari tahun ketahun
terjadi masalah penurunan jumlah nasabah
indah dan hal ini

bumdes mawar

—O———=.

menunjukkan adanya fenomena kUIaIlg'nya
loyalitas nasabah. Jumlah nasabah Ppinjaman
dari tahun ke tahun juga diikuti dengan
penurunan jumlah pinjamannya. Sementara g;
tahun 2011 saat jumlah nasabah menurun,
jumlah pinjaman justru meningkat. Hal inj
dikarenakan nasabah ditahun sebelumnya
yang meminjam mengembalikan Ppinjaman
tersebut semakin bertambah di tahun 2011
Sehingga jumlah pinjaman di tahun 2011 pun
menjadi meningkat.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan masalah yang telah
dirumuskan, tujuan yang hendak dicapai
dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh harga
terhadap loyalitas nasabah bumdes mawar
indah kec. Sabak Auh.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan jasa terhadap loyalitas nasabah
bumdes mawar indah kec. Sabak Auh.

TINJAUAN PUSTAKA
Harga

Dalam penelitian ~ ini  harga
diasosiasikan sebagai suku bunga kredit yang
ditetapkan oleh BUMDES.

Menurut Kotler dan Amstrong
(2001:36), harga adalah sejumlah uang yang
dibebankan untuk suatu produk atau jasa,
jumlah nilai yang dipertukarkan konsumen
(nasabah) untuk manfaat karena memiliki atau
menggunakan produk atau jasa tersebut.
Produk dengan mutu jelek, harga yang mahal,
penyerahan produk yang lambat dapat
mengakibatkan pelanggan (nasabah) tidak
puas (Supranto,2001). Keputusan penentuan
harga demikian penting dalam menemukan
seberapa jauh sebuah layanan jasa dinilai oleh
nasabah dan juga dalam proses membangun
tingkat loyalitas  konsumen  (nasabah)
(Lupiyoadi, 2008). Penentuan harga sangat
penting mengingat produk yang ditawarkan
oleh jasa layanan tersebut bersifat tidak
berwujud. Harga yang dibebankan terhadap
jasa yang ditawarkan menjadikan indikasi
bahwa kualitas jasa macam apa saja yang akan

menjadi  konsumen/nasabah terima. Hal
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’Lte\rpel'ltmg adalah  berbagai keputusan

:penentuan harga tersebut harus konsisten
dengan keseluruhan strategi pemasaran,
" memberikan harga yang berbeda dalam pasar
- yang perbeda juga perlu dipertimbangkan.
Bila suatu produk mengharuskan
" Lonsumen/nasabah mengeluarkan biaya yang
' |ebih besar dibanding manfaat yang diterima,
" maka yang terjadi adalah bahwa produk
tersebut memiliki nilai negatif sehingga
~ tingkat loyalitas konsumen juga akan
" menurun, begitu sebaliknya (Lupiyoadi, 2008).

‘ Pengertian Kualitas Pelayanan

; Kualitas pelayanan jasa menurut

| Tjiptono (2005), adalah upaya pemenuhan

- kebutuhan dan keinginan nasabah, serta

.' ketepatan penyampaiannya untuk

i mengimbangi harapan nasabah.

Menurut Parasuraman, Lupiyoadi

ﬁ (2006:148) terdapat lima dimensi kualitas

o pelayanan jasa yaitu:

" 1. Tangibles (bukti fisik) yaitu kemampuan

’ suatu perusahaan dalam menunjukkan

ekstensinya kepada pihan eksternal.

- Penampilan dan kemampuan sarana dan

prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata
dari pelayanan yang diberikan oleh
pemberi jasa. Yaitu fasilitas fisik/gedung,
perlengkapan  pegawai,  penampilan

b karyawan, dan lain sebagainya.

- 2. Religbility (kehandalan) yaitu kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan secara
akurat, cepat dan terpercaya.kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.

3. Responsiveness (daya tanggap) yaitu suatu
kemampuan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat  kepada
penyampaian informasiyang jelas serta

pelanggan,  dengan

memberikan pelayanan yang tanggap.
4. Assurance (jaminan) yaitu mencakup
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang

U

dimiliki para staff, resiko ataupun
keraguan untuk menumbuhkan rasa
percaya  para  konsumen  kepada
perusahaan.

5. Emphaty yaitu meliputi kemudahan dalam

melakukan hubungan, komunikasi yang
baik, dan perhatian dengan tulus terhadap
kebutuhan nasabah. Dimana suatu

perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang
nasabahnya, = memahami  kebutuhan

nasabah secara spesifik, serta memiliki
waktu pengoprasian yang nyaman bagi
nasabah.

Kerangka Pemikiran
Gambar 1
Kerangka Pemikiran

[ Harga (X1)

[ Tangible (5)

(Reliability (X;) Loyalitas

Nasabah

[ Responsiveness (X,)

[ Assurance (Xs)

[ Assurance (Xg)

Sumber: Data Olahan 2013

Hipotesis

Harga berpengaruh secara parsial terhadap

loyalitas nasabah pada BUMDes  mawar

indah.

H2: Tangible berpengaruh secara parsial
tethadap loyalitas nasabah  pada
BUMDes mawar indah.

H3: Reliability berpengaruh secara parsial
tethadap  loyalitas nasabah  pada
BUMDes mawar indah.

H4: Responsiveness berpengaruh  secara
parsial terhadap loyalitas nasabah pada
BUMDes mawar indah.

H5: Assurance berpengaruh secara parsial
tethadap  loyalitas nasabah  pada
BUMDes mawar indah.
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Hé6: Emphaty berpengaruh secara parsial
terhadap  loyalitas nasabah  pada
BUMDes mawar indah.

H7: Harga, reliability,
responsiveness, —assurance, emphaty,

Tangible,

berpengaruh secara simultan terhadap
loyalitas nasabah pada BUMDes mawar
indah.

METODE PENELITIAN
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh nasabah pinjaman (kredit) BUMDes
(badan usaha milik desa) sebanyak 406 orang
pada tahun 2009-2012 di BUMDes (badan
usaha milik desa) mawar indah desa sungai
tengah kec.sabak auh kab.siak.

Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian  ini dilakukan dengan teknik
sampling dengan jenis simple random
sampling (sampel acak sederhana). Dengan
demikian, pemilihan sampel yang dilakukan
sebanyak 100 responden.

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

Hasil Uji Hipotesis
Tabel 2
Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients
Std.
B Error Beta
1 | (Constant) 1.913 969
HARGA -199 056 -.168
TANGIBLE 7m 71 645
RELIABILITY & 094 300
RESPONSIVNESS 139 098 103
ASSURANCE 12 101 102
EMPATY -.082 109 -.061

Sumber: Data olahan 2013

Dari persamaan regresi tersebut
diperoleh nilai konstant sebesar 1,913 yang
berarti bahwa apabila keenam faktor dalam
penelitian ini tidak memiliki pengaruh sama
sekali, maka loyalitas nasabah adalah
sebesar 1,913.

1. Nilai koefisien Harga untuk variabel X;
sebesar negatif 0,199, artinya jika variabel
indenpenden lain nilainya tetap dan

— 00—

harga mengalami kenaikan satu-satuan,
maka loyalitas nasabah akan mengalamj
penurunan sebesar 0,199, Semakin naik
harga semakin menurun Loyalitas
Nasabah.

2. Nilai koefisien tangible untuk variabe] Xo
sebesar 0,741, artinya jika  variabe]
independen lain nilainya tetap dan
tangible mengalami kenaikan saty.
satuan, maka loyalitas akan mengalami
peningkatan sebesar 0,741.

3. Nilai koefisien reliability untuk variabel
X3 sebesar 0,472, artinya jika variabel
independen lain nilainya tetap dan
reliability mengalami kenaikan satu-
satuan, maka loyalitas akan mengalami
peningkatan sebesar 0,472.

4. Nilai koefisien responsivness  untuk
variabel X; sebesar 0,139, artinya jika
variabel independen lain nilainya tetap
dan responsivness mengalami kenaikan
satu-satuan, maka loyalitas nasabah akan
mengalami peningkatan sebesar 0,139.

5. Nilai koefisien assurance untuk variabel
X5 sebesar 0,122, artinya jika variabel
independen lain nilainya tetap dan
assurance mengalami kenaikan satu-
satuan, maka loyalitas nasabah akan
mengalami peningkatan sebesar 0,139.

6. Nilai koefisien emphaty untuk variabel Xs
sebesar negatif 0,082, artinya jika variabel
independen lain nilainya tetap dan
emphaty mengalami kenaikan satu-
satuan, maka loyalitas nasabah akan
mengalami penurunan sebesar 0,082.
Semakin naik emphaty semakin menurun

Loyalitas Nasabah.
Tabel 3
Uji Signifikan Secara Simultan (Uji F)
Sum of ]

Model Squares df | Mean Square E Sig:
1Regression 613.367 6 102.228| 86.215| -000°

Residual 110.273 93 1.186,

Total 723.640 99

Sumber: Data Olahan 2013

Dari hasil pengujian secara simultan,
diperoleh nilai dari Friwng adalah 86,215,
sedangkan Fupe 2,190. Hal ini berarti bahwa
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Fritung > Ftabel dan nilai Sig.0,000 < alpha 0,05.
1adi dengan demikian maka Ho ditolak dan Hi
:torima, artinya variabel harga, Tangible
ukti fisik), Reliability (keandalan), Daya
Tanggap (Responsiveness), Assurance (jaminan),
dan Emphaty (Perhatian) yang disebut sebagai
kualitas pelayanan secara simultan
perpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Tabel 4
Koefisien Determinasi (R?)

Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate

921= .848 .838 1.08891

Symber: Data Olahan 2013

: Nilai koefisien determinasi (R?)
.idigunakan untuk menjelaskan proporsi variasi
 dalam variabel terikat yang dijelaskan oleh
,“variabel bebas secara bersama-sama. Dari
tabel diatas menunjukkan nilai R? sebesar
‘0,838. Hal ini berarti bahwa variasi loyalitas
' nasabah yang dipengaruhi oleh variabel
" harga, tangible, reliabiliti responsivness,
:lassurance, dan emphaty adalah sebesar 83,8%,
~ sedangkan sebesar 16,2% dijelaskan oleh
‘-‘ variabel lain yang tidak diteliti dalam model
- regresi.

- PENUTUP

- Kesimpulan

] Penelitian ~ ini  bertujuan  untuk
. mengetahui  pengaruh  harga  kualitas
pelayanan jasa terhadap loyalitas nasabah
badan usaha milik desa (BUMDes) mawar
~ indah desa sungai tengah kec. Sabak auh Kab.
- siak.

Adapun kesimpulan yang dapat ditarik
~ dari hasil penelitian yang telah dilakukan
antara lain :

E- 1. Secara parsial harga memiliki pengaruh
: yang mnegativ dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah. apabila harga rendah
maka Joyalitas akan bertambah, dan
apabila harga mahal maka loyalitas akan
! mengalami penurunan.

- 2. Tungible/bukti fisik memiliki pengaruh
: yang positif dan signifikan terhadap

g

loyalitas nasabah. apabila kualitas dari
dimensi ini meningkat, maka loyalitas
nasabah jaga akan meningkat secara
signifikan.

. Reliability/keandalan memiliki pengaruh

yang positif dan juga signifikan terhadap
loyalitas nasabah yang menggunakan jasa
simpan pinjam bumdes mawar indah,
sehingga apabila kualitas pelayanan dari
dimensi ini ditingkatkan, maka loyalitas
nasabah juga akan meningkat karena
adanya pengaruh yang positif ~Apabila
kualitas dari dimensi ini meningkat karena
adanya pengaruh yang positif.
Peningkatan yang ada juga Dbersifat
signifikan dalam meningkatkan loyalitas
nasabah.

. Responsivness/ daya tanggap memiliki

pengaruh yang positif tetapi tidak
signifikan terhadap loyalitas nasabah yang
menggunakan jasa simpan pinjam di
bumdes mawar indah sungai tengah.
Sehingga apabila perusahaan
meningkatkan kualitas pelayanan pada
dimensi ini, maka loyalitas nasabah akan
meningkat meskipun peningkatan yang
ada tidak signifikan.

. Assurance/jaminan memiliki ~pengaruh

yang positif tetapi tidak signifikan
terhadap  loyalitas ~ nasabah  yang
menggunakan jasa simpan pinjam pada
bumdes mawara indah disungai tengah.
Apabila perusahaan meningkatkan kualita
pelayanan pada dimensi ini, maka loyalitas
nasabah akan meningkat dan peningkatan
yang ada tidak signifikan

. Emphaty/perhatian memiliki ~pengaruh

yang negatif dan juga signifikan terhadap
loyalitas nasabah yang menggunakan jasa
simpan pinjam pada bumdes mawar indah
desa sungai tengah. Apabila perusahaan
meningkatkan harga maka loyalitas akan
menurun juga jika perusahaan
menurunkan harga maka loyalitas nasabah
meningkat.

. Harga, tangible, reliability, responsiviess,

assurance, dan emphaty secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
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yang menggunakan jasa simpan pinjam
pada bumdes mawar indah desa sungai
tengah. Apabila keenam dimensi ini
ditingkatkan, maka loyalitas nasabah juga
akan mengalami  peningkatan yang
signifikan.
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