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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS

NASABAH PADA PT. BANK PERKREDITAN RAKYAT TUAH NEGERI MANDIRI DI

PEKANBARU

Rudi Chandra Saputra Dan Dadi Komardi

Program Studi Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Pelita Indonesia

Jalan Ahmad Yani No. 78-88 Pekanbaru-Riau, www.stiepi.com

ABSTRACT: This research aims to analyze the effect of service quality and Satisfaction

towards Customers Loyalty of PT. Bank Perkreditan Rakyat Tuah Negeri Mandiri in Pekanbaru

simultaneously and partially. The sampling method used in this study was the accidental

sampling method. The data analysis technique use in this study is linear regression analysis

using t test and f test. The result of this research showed that Reliability, Tangibles,

Responsiveness, Assurance, Empathy and Satisfaction have significant effect for Loyalty of

customers at BPR TUAH NEGERI MANDIRI in Pekanbaru simultaneously. Percentage of the

effect of independent variable to dependent variable is around 73,8%, and the rest around

26,2% is explained by other variables or factors beyond the models.

Keywords



: Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance, Empathy, Satisfaction and

Customers Loyalty



ABSTRAK: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji pengaruh kualitas jasa

dan Kepuasan baik secara simultan maupun secara parsial terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank

Perkreditan Rakyat Tuah Negeri Mandiri di Pekanbaru. Pengambilan sampel dari populasi

menggunakan metode accidental sampling, yaitu para nasabah yang secara kebetulan ditemui.

Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda menggunakan uji t

dan F. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial dari masing-masing

variabel independen menunjukkan bahwa seluruh variabel independen, yaitu Kehandalan, Bukti

Fisik, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan kepuasan memiliki pengaruh terhadap loyalitas

nasabah sedangkan secara simultan variabel Kehandalan, Bukti Fisik, Daya Tanggap, Jaminan,

Empati, dan Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah pada BPR TUAH

NEGERI MANDIRI di Pekanbaru. Besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel

dependen adalah sebesar 73,8%, sedangkan sisanya sebesar 26,2% dijelaskan oleh variabel atau

faktor-faktor lain diluar model.

Kata Kunci : Kehandalan, Bukti Fisik, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Kepuasan, dan

Loyalitas Nasabah.
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PENDAHULUAN

Praktek perbankan di Indonesia diatur

dalam Undang-Undang Perbankan No. 10

Tahun 1998 yang salah satunya mengatur

mengenai jenis bank. Dalam peraturan

tersebut jenis bank dibedakan menjadi Bank

Umum dan Bank Perkreditan Rakyat (BPR).

BPR merupakan lembaga perbankan resmi

yang diatur berdasarkan Undang-Undang

No. 7 tahun 1992 tentang Perbankan dan

sebagaimana telah diubah dengan UndangUndang No. 10 tahun 1998. Dalam undangundang tersebut secara jelas disebutkan

bawah ada dua jenis bank, yaitu Bank

Umum dan BPR. Menurut undang-undang

tersebut, kegiatan BPR hanya meliputi pada

kegiatan menghimpun (tidak termasuk giro)

dan penyaluran dana masyarakat saja.

Dengan demikian BPR tidak diperkenankan

untuk mengikuti proses kliring (lalu lintas

pembayaran antar bank) dan tidak

melakukan transaksi valuta asing (devisa).

Industri. Pada umumnya BPR memiliki

kendala yang umum untuk dihadapi.

Kendala tersebut seperti Relatif tingginya

tingkat bunga yang di tawarkan oleh BPR,

tingginya cost of fund, biaya provisi dan

biaya operasional yang juga tinggi, belum

tersosialisasinya keberadaan BPR ditengah

masyarakat, Keengganan pengusaha itu

sendiri berhubungan dengan BPR yang

seharusnya dapat menjadi nasabah potensial

BPR. Sayangnya, peran BPR akhir-akhir ini

memudar seiring dengan ekspansi yang

cukup besar dari bank konvensional yang

memiliki modal besar seperti BRI, Mandiri

dan sejumlah Bank lain. Hampir semua

Bank besar tersebut sudah mulai merambah

ke pelosok desa dengan membangun cabang

dan juga melayani kredit mikro yang biasa

dilayani oleh BPR, misalnya Kantor Unit

BRI, Koperasi Swamitra yang dinaungi oleh

Bank Bukopin, Kantor Kedai Riau oleh

Bank Riau. Secara otomatis hal ini tentunya



akan mengurangi minat masayarakat untuk

melakukan transaksi di BPR. Selain

dikarenakan fasilitas yang ada di cabang

Bank besar lebih mumpuni dibandingkan

BPR, masyarakat juga diuntungkan dengan

menabung di Bank Besar karena Bank

tersebut sudah dikenal masyarakat sehingga

memiliki penetrasi yang lebih baik

dibandingkan BPR.

Permasalahan yang dihadapi oleh

PT. BPR Tuah Negeri Mandiri misalnya,

menunjukkan adanya gejala rendahnya

keinginan para nasabahnya untuk terus

menjadi

nasabah

jangka

panjang

perusahaan. Loyalitas konsumen juga dapat

terbentuk dari kepuasan yang dirasakan oleh

konsumen. seseorang merasa puas apabila

hasil yang didapat minimal mampu

memenuhi harapannya sedangkan seseorang

merasa tidak puas apabila hasil yang didapat

tidak mampu memenuhi harapannya.

Kepuasan yang dirasakan seseorang akan

memberikan dampak terhadap perilaku

penggunaan kembali secara terus menerus

sehingga terbentuklah loyalitas.

Fenomena ini tercermin dari jumlah

pencapaian target penyaluran kredit

sepanjang tahun 2008 hingga 2012

sebagaimana yang ditunjukkan dari table

berikut ini:

Tabel 1.1 : Realisasi Pencapaian Target

Penyaluran Kredit Tahun 2008-2012



Tahun Investasi (ribuan Rp)

Target Realisasi

2008 20,000,000 15,345,500

2009 22,500,000 17,303,758

2010 25,000,000 18,217,332

2011 26,500,000 16,197,664

2012 28,000,000 19,008,500

Rata-rata pertumbuhan kredit (%)



%

76.7

76.9

72.9

61.1

67.9

71.1



Jenis Penyaluran Kredit

Modal Kerja (ribuan Rp)

%

Target Realisasi

18,000,000 11,244,776 62.5

21,500,000 13,257,443 61.7

23,000,000 13,007,754 56.6

24,250,000 16,422,908 67.7

26,000,000 18,323,408 70.5

63.8



Konsumtif (ribuan Rp)

Target Realisasi

22,000,000 17,650,309

23,000,000 16,668,750

25,000,000 14,224,756

26,500,000 17,886,435

27,000,000 21,089,932



%

80.2

72.5

56.9

67.5

78.1

71.0
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Menurut Kasmir (2008:189) bahwa

salah satu faktor yang menurunkan

komitmen

nasabah

yang

bisa

menyebabkannya pindah ke bank lain adalah

karena pelayanan bank yang tidak

memuaskan. Yang terjadi di PT. BPR Tuah

Negeri Mandiri menunjukkan adanya

penurunan rata-rata persentase jumlah

nasabah kredit sepanjang 5 tahun terakhir

yang juga dapat dilihat pada tabel berikut

ini:

Tabel 1.2 : Jumlah Nasabah Kredit BPR Tuah

Negeri Mandiri Tahun 2008 – 2012.

Tahun

2008

2009

2010

2011

2012



Jumlah nasabah dilihat dari jenis kredit

Modal Kerja

Investasi

Konsumtif

211

309

398

196

312

327

224

304

342

192

296

356

187

249

352



Total

Nasabah

918

835

870

844

788



Sumber : Diolah dari arsip PT. BPR Tuah Negeri

Mandiri



Berdasarkan fenomena tersebut

maka dapat dirumuskan suatu permasalahan

penelitian yaitu Apakah masing-masing

variabel kualitas Jasa dan kepuasan secara

parsial berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah pada PT. BANK PERKREDITAN

RAKYAT TUAH NEGERI MANDIRI di

Pekanbaru dan Apakah masing-masing

variabel kulitas jasa dan kepuasan secara

simultan berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah pada PT. BANK PERKREDITAN

RAKYAT TUAH NEGERI MANDIRI di

Pekanbaru

TINJAUAN PUSTAKA

Kegiatan BPR hanya meliputi kegiatan

penghimpunan dan penyaluran dana saja,

bahkan dalam menghimpun dana, BPR

dilarang untuk menerima simpanan giro.

Begitu pula dalam jangkauan wilayah

operasional, BPR hanya dibatasi dalam

wilayah-wilayah tertentu saja. Selanjutnya



pendirian BPR dengan modal awal yang

relatif kecil jika dibandingkan dengan bank

umum. Larangan lainnya bagi BPR adalah

tidak diperkenankan ikut kliring serta

transaksi valuta asing (Kasmir, 2010:22).

Dengan demikian maka jenis kegiatan BPR

secara umum adalah (Kasmir, 2008:39):

a. Menghimpun dana hanya dalam bentuk

- Simpanan tabungan dan Simpanan

deposito;

b. Menyalurkan dana dalam bentuk:

- Kredit investasi, Kredit modal kerja

dan Kredit perdagangan.

Menurut Oliver dalam Hurriyati

(2005, hal 129) : loyalitas adalah komitmen

pelanggan bertahan secara mendalam untuk

berlangganan kembali atau melakukan

pembelian ulang produk/jasa terpilih secara

konsisten dimasa yang akan datang,

meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha

pemasaran mempunyai potensi untuk

menyebabkan perubahan prilaku. Indikator

yang digunakan adalah : (Rusdarti, 2004:

80)

a. Rebuy (pembelian ulang);

b. Retention (senantiasa mengingat produk

yang ditawarkan perusahaan);

c. Reference (mereferensikan orang lain

untuk menggunakan jasa).

Kualitas jasa pelayanan bank adalah

tingkat keunggulan yang diharapkan

nasabah dan pengendalian atas tingkat

keunggulan tersebut untuk memenuhi

keinginan nasabah, dengan kata lain ada 2

faktor utama yang mempengaruhi kualitas

pelayanan bank yaitu harapan nasabah

(Expectation) dan kinerja bank yang

dirasakan

nasabah

(Performance).

Sementara dimensi kualitas pelayanan

menurut Tjiptono, (2008:68) :
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1. Bukti langsung (tangibles), meliputi

fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai

dan sarana komunikasi.

2. Keandalan

(reliability),

yaitu

kemampuan memberikan pelayanan

yang dijanjikan dengan segera, akurat

dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu

keinginan

dan

kesediaan

para

staf/karyawan untuk membantu para

pelaggan dan memberikan pelayanan

dengan tanggap.

4. Jaminan

(assurance),

mencakup

pengetahuan, kemampuan, kesopanan

dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki

para staf/karyawan, bebas dari bahaya

dan risiko atau keragu – raguan.

5. Empati (Emphaty), meliputi kemudahan

dalam menjalin hubungan, komunikasi

yang baik dan efektif, perhatian

personal

dan

pemahaman

atas

kebutuhan individual para pelanggan.

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran



H2



=



H3



=



H4



=



H5



=



H6



=



H7



=



Bank Perkreditan Rakyat Tuah Negeri

Mandiri di Pekanbaru.

Keberwujudan / Bukti Fisik (Tangibles)

berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah

pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Tuah

Negeri Mandiri di Pekanbaru.

Daya

Tanggap

(Responsiveness)

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Tuah

Negeri Mandiri di Pekanbaru.

Jaminan

(Assurance)

secara

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Tuah

Negeri Mandiri di Pekanbaru.

Empati

(Emphaty)

berpengaruh

terhadap Loyalitas Nasabah pada PT.

Bank Perkreditan Rakyat Tuah Negeri

Mandiri di Pekanbaru.

Kepuasan

nasabah

berpengaruh

terhadap Loyalitas Nasabah pada PT.

Bank Perkreditan Rakyat Tuah Negeri

Mandiri di Pekanbaru.

Kehandalan (Reliability), Keberwujudan

/ Bukti Fisik (Tangibles), Daya Tanggap

(Responsiveness), Jaminan (Assurance),

empati (Emphaty) dan kepuasan

nasabah mempunyai pengaruh terhadap

Loyalitas nasabah pada PT. Bank

Perkreditan Rakyat Tuah Negeri

Mandiri di Pekanbaru.



METODE PENELTIAN



Berdasarkan perumusan masalah serta

dengan kerangka penelitian yang ada maka

dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

H1



= Kehandalan (Reliability) berpengaruh

terhadap Loyalitas nasabah pada PT.



Lokasi yang menjadi objek pada

penelitian ini adalah PT. BPR Tuah Negeri

Mandiri di Pekanbaru dan jenis data yang

digunakan dalam penelitian ini adalah Data

Primer dan Data Sekunder

Populasi dalam penelitian ini adalah

nasabah produk kredit pada PT. BPR Tuah

Negeri Mandiri yang pada akhir tahun 2012

berjumlah 788 nasabah. Jumlah sampel

nasabah yang dipilih dari populasi yang

diteliti digunakan dengan menggunakan

metode Slovin sehingga didapat jumlah

sampel sebanyak 79,80 digenapkan menjadi

100 nasabah.
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Analisis data yang digunakan dalam

penelitian ini adalah metode deskriptif

kuantitatif. Menurut Sugiyono (2004:169)

Analisis deskriptif adalah statistik yang

digunakan untuk menganalisa data dengan

cara mendeskripsikan atau menggambarkan

data yang telah terkumpul sebagaimana

adanya

tanpa

bermaksud

membuat

kesimpulan yang berlaku untuk umum atau

generalisasi

Uji Pendahuluan

Uji Validitas

Menurut Amin (2009:66) menyatakan

bahwa biasanya dalam pengembangan dan

penyusunan

skala-skala

psikologi,

digunakan harga koefisien korelasi yang

minimal sama dengan 0,30.

Uji Reliabilitas

Cara pengujian reliabilitas dalam

penelitian ini adalah dengan metode one

shot melalui bantuan SPSS. Nunnally dalam

Ghozali (2009:46) mensyaratkan nilai

Crombach Alpha &gt; 0,60 untuk menyatakan

indikator adalah reliable.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk

menguji apakah dalam model regresi,

variabel pengganggu atau residual memiliki

distribusi normal. Model regresi yang baik

adalah memiliki distribusi dan data normal

mendekati normal. Untuk mendeteksi

normalitas dapat dilakukan dengan dua cara

apakah residual berdistribusi normal atau

tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji

statistic. dalam pengujian ini menggunakan

grafik normal plot (Ghozali, 2006).

Uji Multikolinearitas

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya

multikolinearitas di dalam model regresi



dapat diketahui dari nilai tolerance dan nilai

Variance Inflation Factor (VIF). Untuk

mendeteksi adanya Multikolinieritas, dapat

dilihat dari Value Inflation Factor (VIF).

Apabila nilai VIF &gt; 10, maka terjadi

Multikolinieritas. Sebaliknya, jika VIF &lt; 10

maka tidak terjadi Multikolinieritas (Wijaya

2009:119).

Uji Heteroskedastisitas

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya

heteroskedastisitas yaitu dengan melihat

grafik Plot antara nilai prediksi variabel

terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan

residualnya SRESID. Deteksi ada atau

tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan

dengan melihat ada tidaknya pola tertentu

pada grafik scatterplot antara SRESID dan

ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang

telah diprediksi, dan sumbu X adalah

residual (Y prediksi – Y sesungguhnya)

yang telah di-studentized.

Uji Autokorelasi

Uji auto korelasi merupakan penguji

anasumsi dalam regresi dimana variabel

dependen tidak berkorelasi dengan dirinya

sendiri. Maksud korelasi dengan diri sendiri

adalah bahwa nilai dari variabel dependen

tidak berhubungan dengan nilai variabel itu

sendiri, baik nilai variabel sebelumnya atau

nilai periode sesudahnya (Santosa &amp; Ashari,

2005:240).

Analisis Regresi Linier Berganda

Dalam analisis ini dapat dilihat

bagaimana variabel bebas, yaitu Kehandalan

(Reliability) (X1), Bukti Fisik (Tangibles)

(X2), Daya Tanggap (Responsiveness) (X3),

Jaminan

(Assurance)

(X4),

Empati

(Emphaty) (X5), kepuasan nasabah (X6)

mempengaruhi (secara positif atau negatif)

variabel terikat, yaitu loyalitas (Y). Bentuk
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matematisnya adalah sebagai berikut

(Supranto, 2001 dalam Pratiwi, 2010:64) :

Bentuk matematisnya adalah sebagai berikut

(Supranto, 2001 dalam Pratiwi, 2010:64) :

Y = α + β1X1 + β 2X2 + β 3X3 + β 4X4 + β 5X5 + β 6X6 + e



Uji Signifikasi Parameter Individual

(Uji-t)

menurut Malhotra (2006 : 149) uji t

merupakan sebuah uji untuk menguji

hipotesis rata-rata, uji t dapat dilakukan atas

dua rata-rata satu sampel atau dua sampel

pengamatan. Pengujian ini bertujuan untuk

menguji apakah masing-masing variabel

bebas berpengaruh secara signifikan

terhadap variabel terikat secara parsial

dengan α = 0,05 dan juga penerimaan atau

penolakan hipotesa.

Uji Signifikasi Simultan (Uji-F)

Untuk menguji kebenaran hubungan

antara variabel-variabel independen yang

ada pada model regresi digunakan analisis

uji-F (ANOVA). Analisis uji-F ini dilakukan

untuk membandingkan Fhitung dengan Ftabel.

Sebelum membandingkan nilai F tersebut,

terlebih dahulu harus ditentukan tingkat

kepercayaan (1-α) dan derajat kebebasan

agar dapat ditentukan nilai kritis. Alpha (α )

yang akan digunakan dalam penelitian ini

adalah 0,05 (Ghozali 2006:117).

Uji Koefisien Determinasi (R2)

Digunakan

untuk

mengetahui

keeratan hubungan antara variabel bebas

dengan variabel terikat. Nilai R2 terletak

antara 0 sampai dengan 1 (0 ≤ R2 ≤ 1).

Tujuan menghitung koefisien determinasi

adalah untuk mengetahui pengaruh variabel

bebas terhadap variabel terikat.



HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Deskriptif

Tanggapan dari 100 nasabah yang

dijadikan sebagai responden yang telah

memberikan

jawaban

berdasarkan

pernyataan pada variabel kehandalan

menunjukkan

bahwa rata-rata nasabah

mempunyai penilaian Baik, sedangkan pada

variabel bukti fisik, daya tanggap, jaminan

dan empati mempunyai penilaian cukup

baik, demikian juga pada variabel kepuasan

mempunyai penilaian cukup baik.

Karakteristik Responden

Jumlah responden dalam penelitian

ini sebanyak 100 responden. Karakteristik

responden dibagi berdasarkan jenis kelamin

yang menunjukkan bahwa sebagian besar

nasabah adalah Pria, berdasarkan usia

nasabah yang lebih banyak adalah dengan

umur antara 20-30, dilihat dari karakteristik

pendidikan terakhir 57% terdapat pada

lulusan

Sarjana,

sedangkan

pada

karekteristik Pekerjaan nasabah sebagian

besar

adalah

wiraswasta,

didalam

karakteristik Status Perkawinan sebagian

besar dengan status telah menikah, pada

Pendapatan perbulan sebgian besar nasabah

berpenghasilan antara Rp.5.000.000,- s/d

Rp.10.000.000,- dan terakhir dilihat dari

karakteristik lama menjadi nasabah sebagian

besar nasabah yang telah menjadi nasabah

lebih dari satu tahun

.

Uji Validitas

Uji validitas instrumen terhadap itemitem

pertanyaan

dalam

penelitian

dipergunakan untuk mengetahui apakah

komponen kuesioner yang digunakan

mampu menjelaskan sesuatu yang akan

diukur ataukah tidak. Jika ada item yang

tidak memenuhi syarat, maka item tersebut

tidak akan diteliti lebih lanjut. Syarat

tersebut menurut Sugiyono (2009:179).
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Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas

Variabel



Kehandalan (Xl)



Bukti Fisik (X2)



Daya Tanggap

(X3)



Jaminan (X4)



Empati (X5)



Kepuasan

Nasabah (X6)



Loyalitas

Nasabah (Y)



Pernyat

aan



Correcte Item Total



Keterangan



dikatakan reliabel jika memberikan nilai

Cronbach’s

Alpha&gt;

0,60

(Ghozali,

2007:75).

Tabel 4.2

Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian



X1.1



0,831



Valid



X1.2



0,926



Valid



X1.3



0,938



Valid



X1.4



0,915



Valid



X2.1



0,823



Valid



X2.2



0,851



Valid



X2.3



0,824



Valid



X2.4



0,704



Valid



X3.1



0,796



Valid



X3.2



0,783



Valid



X3.3



0,801



Valid



X3.4



0,622



Valid



X4.1



0,859



Valid



X4.2



0,882



Valid



X4.3



0,805



Valid



X5.1



0,826



Valid



X5.2



0,848



Valid



X5.3



0,863



Valid



X5.4



0,808



Valid



X5.1



0,811



Valid



X5.2



0,817



Valid



X5.3



0,869



Valid



X5.4



0,509



Valid



X5.5



0,617



Valid



Y1.1



0,855



Valid



Pengujian Asumsi Klasik



Y1.2



0,849



Valid



Uji Normalitas



Y1.3



0,864



Valid



Variabel



Cronbach's

Alpha

0,924

0,815

0,747



Kehandalan (X1)

Reliabel

Bukti Fisik (X2)

Reliabel

Daya

Tanggap

Reliabel

(X3)

Jaminan (X4)

0,807

Reliabel

Empati (X5)

0,854

Reliabel

Kepuasan

0,741

Reliabel

Nasabah (X6)

Loyalitas

0,811

Reliabel

Nasabah (Y)

Sumber : Hasil Penelitian, 2015 (Data Olahan)



Dari hasil uji reliabilitas terhadap

variabel kehandalan, bukti fisik, daya

tanggap, jaminan, empati, kepuasan

nasabah, dan loyalitas nasabah diperoleh

hasil bahwa tiap variabel memiliki nilai

validitas yang ≥0,6. Dengan demikian

berarti

keseluruhan

variabel

dalam

instrumen penelitian ini reliabel.



Gambar 4.1 Hasil uji normalitas



Sumber : hasil penelitian 2015 (Data Olahan)



Hasil pengujian validitas terhadap

setiap variabel, dapat dilihat pada tabel-tabel

dibawah ini :

Uji Reliabilitas

Uji

reliabilitas

berguna

untuk

menunjukkan konsistensi hasil pengukuran

bila dilakukan pengukuran kembali terhadap

objek yang sama. Dngan SPSS dapat dikur

reliabilitas dengan uji statistik Cronbach’s

Alpha. Suatu konstruk atau variable



Keterangan



Sumber : Hasil olahan SPSS 2015
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Berdasarkan Gambar diatas, terlihat

titik-titik menyebar disekitar garis diagonal,

serta

penyebaran

distribusi

datanya

mengikuti arah garis diagonal. Dengan

demikian dapat dijelaskan model regresi

linier

berganda

tersebut

memenuhi

persyaratan normalitas (data berdistribusi

normal), sehingga data tersebut baik dan

layak digunakan dalam penelitian ini.

Uji Multikolinearitas

Uji ini bertujuan untuk menguji

apakah model regresi ditemukan adanya

korelasi antar variabel bebas (independen).

Model regresi yang baik seharusnya tidak

terjadi korelasi di antara variabel

independen. Jika variabel independen saling

berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak

orthogonal.

Berikut ini deskripsi hasilnya:

1. Nilai VIF kehandalan sebesar 2.079

(&lt;10) dan nilai tolerance kehandalan

sebesar 0,481 (&gt;0,1), artinya tidak terjadi

multikolinearitas.

2. Nilai VIF Bukti Fisik sebesar 2.464

(&lt;10) dan nilai tolerance Bukti Fisik

sebesar 0,406 (&gt;0,1), artinya tidak terjadi

multikolinearitas.

3. Nilai VIF Daya Tanggap sebesar 2.117

(&lt;10) dan nilai

tolerance

Daya

tanggap sebesar 0,472 (&gt;0,1), artinya

tidak terjadi multikolinearitas.

4. Nilai VIF Jaminan sebesar 2.616 (&lt;10)

dan nilai tolerance Jaminan sebesar

0,382 (&gt;0,1), artinya tidak terjadi

multikolinearitas.

5. Nilai VIF Empati sebesar 1.967 (&lt;10)

dan nilai tolerance Empati sebesar

0,508 (&gt;0,1), artinya tidak terjadi

multikolinearitas.

6. Nilai VIF Kepuasan Nasabah sebesar

3.320 (&lt;10) dan nilai tolerance Kepuasan

Nasabah sebesar 0,301 (&gt;0,1), artinya

tidak terjadi multikolinearitas.



Uji Heterokedastisitas

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya

heteroskedastisitas yaitu dengan melihat

grafik Plot antara nilai prediksi variabel

terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan

residualnya SRESID. Deteksi ada atau

tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan

dengan melihat ada tidaknya pola tertentu

pada grafik scatterplot antara SRESID dan

ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang

telah diprediksi, dan sumbu X adalah

residual (Y prediksi – Y sesungguhnya)

yang telah di-studentized.

Pada Gambar 2 dibawah ini terlihat

bahwa titik-titik data menyebar diatas atau

dibawah atau disekitar angka 0. Titik-titik

data tidak mengumpul hanya diatas atau

dibawah saja. Penyebaran titik-titik data

juga tidak membentuk pola bergelombang

menyempit dan melebar kembali serta

penyebaran titik-titik data tidak berpola.

Gambar 4.2 Hasil uji heteroskedastisitas



Sumber : Hasil olahan SPSS 2015

Dari

gambar

tersebut

dapat

disimpulkan bahwa model regresi terbebas

dari asumsi klasik heteroskedasitas sehingga

layak digunakan dalam penelitian ini.

Uji Autokorelasi

Suatu model regresi dapat dikatakan

bebas dari asumsi klasik autokorelasi
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apabila nilai Durbin-Watson berkisar

diantara -2 sampai dengan +2. Hasil

pengolahan diperoleh nilai statistik DurbinWatson (DW) = 1.708, nilai ini kemudian

dibandingkan dengan nilai dL dan dU pada

tabel Durbin-Watson. Dari tabel DurbinWatson pada tingkat kekeliruan 5% untuk

jumlah variabel α=0.05, k=6 dan n=100,

diperoleh dL=1,5496 dan dU=1,8031.

Karena nilai Durbin-Watson model regresi

(1,708) berada diantara dU (1,8301) dan 4dU (4.197), maka dapat disimpulkan bahwa

model regresi linier berganda terbebas dari

asumsi klasik autokorelasi dan dapat

digunakan dalam penelitian.

Analisis Regresi Linier Berganda

Y = 3,054 + 0,253 X1 + 0,247 X2 + 0,233 X3 +

0,221 X4 + 0,207 X5 + 0,292 X6



Dimana :

Y

: loyalitas nasabah

X1

: Kehandalan

X2

: Bukti Fisik

X3

: Daya Tanggap

X4

: Jaminan

X5

: Empati

X6

: Kepuasan

Koefisien

yang

terdapat

pada

persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai

berikut :

a. Konstanta = 3,054

Apabila

semua

variabel-variabel

independen dianggap konstan dan tidak

mempunyai nilai, maka besarnya

loyalitas nasabah adalah 3,054.

b. Koefisiensi regresi variabel Kehandalan

= 0,253

Apabila variabel Kehandalan naik 1,

maka Kehandalan akan mengalami

kenaikan sebesar 0,253 dengan asumsi

bahwa variabel Bukti Fisik, Daya

Tanggap,

Jaminan,

Empati,

dan

Kepuasan tetap.



c. Koefisiensi regresi variabel Bukti Fisik =

0,247

Apabila variabel Bukti Fisik naik 1, maka

Bukti Fisik akan mengalami kenaikan

sebesar 0,247 dengan asumsi bahwa

variabel Kehandalan, Daya Tanggap,

Jaminan,Empati, dan kepuasan tetap.

d. Koefisiensi regresi variabel Daya

Tanggap = 0,233

Apabila variabel Daya Tanggap naik 1,

maka Daya Tanggap akan mengalami

kenaikan sebesar 0,233 dengan asumsi

bahwa variabel Kehandalan, Bukti Fisik,

Jaminan,Empati, dan kepuasan tetap.

e. Koefisiensi regresi variabel Jaminan =

0,221

Apabila variabel Jaminan naik 1, maka

Jaminan akan mengalami kenaikan

sebesar 0,211 dengan asumsi bahwa

variabel Kehandalan, Bukti Fisik, Daya

Tanggap,Empati, dam Kepuasan tetap.

f. Koefisiensi regresi variabel Empati =

0,207

Apabila variabel Empati naik 1, maka

Empati akan mengalami kenaikan sebesar

0,207 dengan asumsi bahwa variabel

Kehandalan,

Bukti

Fisik,

Daya

Tanggap,Jaminan, dan Kepuasan tetap.

g. Koefisiensi regresi variabel Kepuasan =

0,292

Apabila variabel Kepuasan naik 1, maka

Kepuasan akan mengalami kenaikan

sebesar 0,292 dengan asumsi bahwa

variabel Kehandalan, Bukti Fisik, Daya

Tanggap,Jaminan, dan Empati tetap.

Uji Koefisien Regresi Secara Parsial

(Uji t)

1.



Untuk melihat pengaruh kehandalan

terhadap loyalitas nasabah, hipotesis

statistik yang digunakan adalah sebagai

berikut :

H0 : Tidak

terdapat

pengaruh












        

  


      Download RUDI & DADI KOMARDI ok

        


        RUDI & DADI KOMARDI ok.pdf (PDF, 252.6 KB)

        

        Download PDF


        

    


  




        
  Share this file on social networks

  

  

  
    
      
    
     
  
    
      
    
     
  
    
      
    
     
  
    
      
    
  
  







        
  
  Link to this page

  


  Permanent link

    Use the permanent link to the download page to share your document on Facebook, Twitter, LinkedIn, or directly with a contact by e-Mail, Messenger, Whatsapp, Line..


  
  
  Copy link
  

  

  
      


      Short link

      Use the short link to share your document on Twitter or by text message (SMS)


      
        
          
          Copy link
        

      
      

  


  HTML Code

    Copy the following HTML code to share your document on a Website or Blog


  
  
    PDF Document RUDI & DADI KOMARDI ok.pdf
    Copy code
  

  
  



  QR Code to this page

    

      [image: QR Code link to PDF file RUDI & DADI KOMARDI ok.pdf]

      


      
  

  
  




This file has been shared publicly by a user of PDF Archive.

Document ID: 0000504709.

 Report illicit content





      

    

  













  
  
    
      
        
          [image: PDF Archive]
        

        
          2023 · 
          Legal notice · 
          Terms of use

          Privacy policy / GDPR ·

          Privacy settings ·

          Contact
          

          Report illicit content · 
          FR · 
          EN
        

      

    

  





















    