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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh tingkat kepercayaan dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah tabungan. Penelitian dilakukan pada
PT.BPR Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung. Data yang digunakan adalah data primer dan
data sekunder, data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan data sekunder
diperoleh dari laporan jumlah nasabah tabungan pada PT. BPR Ganto Nagari 1954
Lubuk Alung.

Loyalitas konsumen sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga
kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Loyalitas pelanggan
dalam menggunakan jasa yang ditawarkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan
kepada pihak perusahaan untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan
yang diberikan dan tingkat kepercayaan yang ditawarkan. Pelanggan yang puas
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan dan tingkat kepercayaan yang ditawarkan
sehingga pelanggan akan melanjutkan transaksinya terhadap perusahaan tersebut.

Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan
program SPSS yang didasarkan atas data primer dari hasil survei dengan menggunakan
kuesioner yang diberikan kepada 100 orang responden atau nasabah yang menggunakan
jasa tabungan pada PT. BPR Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa tingkat kepercayaan dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan, dengan tingkat
kepercayaan memberikan pengaruh yang lebih besar terhadap loyalitas nasabah sebesar
4,231. Dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh sebesar 4,064 terhadap loyalitas

nasabah.

Kata Kunci : Tingkat Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, , Loyalitas nasabah.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the influence the level of trust and
quality of service to customer loyalty saving. The research was conducted at PT BPR.
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung. The data used are primary data and secondary data,
primary data obtained through the spread of questionnaires and secondary data
obtained from the report the number of customers saving on PT BPR. Ganto Nagari
1954 Lubuk Alung.

Consumer loyalty is very important for companies that keep their business
continuity. Customer loyalty in using the services offered can be used as input material
to the company to improve and improve the quality of service provided and the level of
trust offered. Customers who are satisfied with the quality of service provided and the
level of trust offered so that the customer will continue the transaction against the
company.

This study used multiple linear regression analysis with the help of SPSS program
which is based on primary data from survey result by using questionnaire given to 100
respondens or customers using savings service at PT BPR. Ganto Nagari 1954 Lubuk
Alung.

Based on the results of this study can be concluded that the level of trust and
quality of service affect the loyalty saving customers, with the level of trust gains a
greater influence on loyalty customers of 4,231. And the quality of service gives effect of
4,064 to customer loyalty.

Kewords : Level Of Trust, Service Quality, Customer loyalty.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Dalam  dunia  modern  peranan
perbankan dalam memajukan

perekonomian suatu negara sangatlah
besar. Lembaga perbankan merupakan inti

dari sistem keuangan suatu Negara
(Hermansyah, 2009:7). Perkembangan
perbankan dan jasa keuangan telah

mengalami kemajuan yang pesat sebagai
akibat dari kemajuan teknologi dan
kebijaksanaan deregulasi financial yang
mengakibatkan iklim persaingan semakin
kompetitif dalam merebut dan
mempertahankan nasabah masing-masing
bank. Hal ini tentunya mendorong dunia

perbankan berupaya menampilkan
produk-produk yang terbaik dan dapat
memenuhi  kebutuhan dan keinginan

nasabah dengan menawarkan berbagai
fasilitas dan keuntungan.

Penilaian masyarakat terhadap bank
dipengaruhi oleh bagaimana masyarakat
tersebut memaknai produk bank atau
pelayanan yang diterima. Menurut Bedi
(2010) memberikan  layanan  yang
berkualitas tinggi adalah suatu keharusan
untuk mencapai kepuasan pelanggan. Bagi
pelanggan, kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan berasal dari layanan
yang terorganisir. Masyarakat  Kini
semakin selektif dalam memilih jasa
perbankan untuk menempatkan dana yang
dimiliki  guna  menghindari  risiko
kehilangan akibat buruknya kinerja suatu
perbankan. Dalam hal ini  unsur
kepercayaan menjadi faktor kunci bagi
perusahaan untuk memenangkan
persaingan. Komitmen nasabah yang
tinggi  terhadap  perusahaan  akan
menjamin kelangsungan bisnis jangka
panjang.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas,
maka perumusan masalah dinyatakan
sebagai berikut :

1. Apakah tingkat kepercayaan
berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah tabungan pada PT. BPR
Ganto nagari 1954 Lubuk Alung.

2. Apakah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah tabungan pada PT. BPR
Ganto nagari 1954 Lubuk Alung.

3. Apakah tingkat kepercayaan dan
kualitas pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap loyalitas nasabah
tabungan pada PT. BPR Ganto Nagari
1954 Lubuk Alung.

TINJAUAN PUSTAKA

Pengertian Jasa

Jasa seringkali dipandang sebagai
suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu
sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai
pelayanan personal sampai jasa sebagai
suatu produk. Sejauh ini sudah banyak
pakar pemasaran jasa yang telah berusaha
mendefinisikan pengertian jasa.

Kotler (2009) Jasa adalah setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain
yang pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak menghasilkan kepemilikan suatu
apapun.

Tjiptono (2008:5) jasa merupakan
semua aktivitas ekonomi yang hasilnya
tidak merupakan produk dalam bentuk
fisik atau kontruksi yang biasanya
dikonsumsi pada saat yang sama dengan
waktu yang dihasilkan dan memberikan
nilai tambah bagi konsumen.

Loyalitas Pelanggan

Kotler dan  Keller (2009:138)
Loyalitas adalah komitmen yang dipegang
secara mendalam untuk membeli atau
mendukung kembali produk atau jasa
yang disukai di masa depan meski
pengaruh situasi dan usaha pemasaran

berpotensi  menyebabkan  pelanggan
beralih.
Tjiptono (2014:481) Loyalitas

merupakan perilaku pembelian ulang
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semata-mata  menyangkut  pembelian
merek tertentu yang sama secara berulang
kali (bisa dikarenakan memang hanya
satu-satunya merek yang tersedia, merek
termurah dan sebagainya).

Hasan (2008:83) Loyalitas pelanggan
adalah pelanggan yang tidak hanya
membeli ulang suatu barang dan jasa
misalnya dengan  merekomendasikan
kepada orang lain untuk membeli.

Karakteristik Loyalitas Pelanggan

Menurut  Griffin  (2009), karakteristik

pelanggan yang loyal adalah sebagai

berikut :

1. Melakukan pembelian ulang secara
teratur  (makes regular  repeat
purchase).

Loyalitas lebih mengacu pada
wujud  perilaku  dari  unit-unit
pengambilan keputusan untuk
melakukan pembelian secara terus
menerus terhadap barang/jasa suatu
perusahaan yang dipilih. Tingkat
kepuasan terhadap barang/jasa akan
mempengaruhi mereka untuk membeli
kembali.

2. Membeli diluar lini produk/ jasa
(purchases across product and service
lines).

Membeli di luar lini produk dan
jasa artinya keinginan untuk membeli
lebih dari produk dan jasa yang telah
ditawarkan oleh perusahaan.
Konsumen yang sudah percaya pada
perusahaan dalam suatu urusan maka
akan percaya juga untuk urusan yang
lain.

3. Mereferensi produk/jasa kepada orang
lain, artinya menarik pelanggan baru
untuk perusahaan (Refers other).

Pelanggan yang loyal dengan
sukarela merekomendasikan
perusahaan kepada teman-teman dan
rekannya.

4. Menunjukkan kekebalan daya tarik
dari  pesaing (Demonstrates an
immunity to the full of the

mudah
pesaing

competition). Tidak
terpengaruh  oleh tarikan
perusahaan sejenis lainnya.

Tingkat Kepercayaan ( Trust)

Kasmir (2008) Kepercayaan nasabah
terhadap bank merupakan faktor penting
yang mempengaruhi loyalitas nasabah
karena pada dunia perbankan kepercayaan
adalah faktor yang sangat penting. Dengan
adanya kepercayaan nasabah yang tinggi
terhadap bank maka bank dapat
menghimpun dana sebanyak mungkin dari
nasabah dan nasabah akan selalu meliliki
sifat yang loyal terhadap bank tersebut.

Sunarto  (2009:153)  kepercayaan
konsumen ( Consumen Belief ) adalah
semua pengetahuan yang dimiliki oleh
konsumen dan semua kesimpulan yang
dibuat konsumen tentang objek, atribut,
dan manfaatnya. Objek (Objects) dapat
berupa produk, orang, perusahaan dan
segala  sesuatu, dimana  seseorang
memiliki  kepercayaan  dan  sikap.
Sedangkan Atribut ( Attributes ) adalah
karakteristik atau fitur yang mungkin
dimiliki atau tidak dimiliki oleh objek.
Manfaat ( Benifits ) adalah hasil positif
yang diberikan atribut kepada konsumen.

Kualitas Pelayanan

Kotler dan keller (2009) kualitas
pelayanan adalah keseluruhan fitur dan
sifat produksi atau pelayanan yang
berpengaruh pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau yang tersirat.

Menurut Tjiptono (2014), kualitas
pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan yang dibarengi  dengan

keinginan konsumen serta ketepatan cara
penyampaiannya agar dapat memenuhi
harapan dan kepuasan pelanggan tersebut

Ketika nasabah merasa puas akan
pelayanan yang didapatkan pada saat
proses transaksi dan juga puas akan
barang atau jasa yang mereka dapatkan,
besar kemungkinan mereka akan kembali
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lagi dan melakukan pembelian-pembelian
yang lain dan juga akan
merekomendasikan pada teman-teman dan
keluarganya tentang perusahaan tersebut
dan  produk-produknya. Juga kecil
kemungkinan mereka Dberpaling ke
pesaing-pesaing perusahaan.
Mempertahankan kepuasan pelanggan
dari waktu ke waktu akan membina
hubungan yang baik dari pelanggan. Hal
ini dapat meningkatkan keuntungan
perusahaan dalam jangka panjang.

Kerangka Konseptual
Berdasarkan landasan teoritis dan hasil
penelitian terdahulu, maka kerangka
konseptual dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
Gambar 1 : Kerangka Konseptual

Tingkat Kepercayaan
Loyalitas Nasabah
(Y)

Nasabah

Kualitas pelayanan
Nasabah

(%)

METODE PENELITIAN

Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan metode lapangan yaitu
berupa penyebaran kuesioner kepada
nasabah yang menabung pada PT. BPR
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung. Karena
menurut Maylor dan Blackmon, cara yang
sesuai untuk memverifikasi hipotesis
penelitian adalah dengan melakukan
survey. Metode survey ini dilakukan
dengan menggunakan kuesioner akan
disebarkan  kepada  nasabah  yang
menabung di PT. BPR Ganto Nagari
1954 Lubuk Alung. Kuesioner
menggunakan daftar isian, penyataan atau
pertanyaan yang telah disiapkan dan
disusun  sedemikian rupa sehingga

responden hanya tinggal mengisi atau
menandai dengan mudah dan cepat.

Jenis dan Sumber Data

Jenis data pada penelitian ini adalah
data primer dan data sekunder yang
diperoleh pada saat penelitian.

Data dan informasi yang penulis
gunakan dalam penelitian ini adalah yang
bersumber pada penyebaran kuesioner
yang penulis sebarkan kepada nasabah
tabungan pada PT. BPR Ganto Nagari
1954 Lubuk Alung.

Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini yang menjadi
populasi adalah seluruh nasabah tabungan
yang menggunakan jasa PT. BPR Ganto
Nagari 1954 Lubuk Alung selama lebih
dari 5 tahun sebanyak 5.301 orang
nasabah dengan jumlah seluruh nasabah
tabungan sebanyak 7.161 nasabah (data
tahun 2016). Sedangkan sampel yang
diambil adalah nasabah tabungan pada PT.
BPR Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung
yang menggunakan jasa selama lebih dari
5 tahun.

Defenisi Operasional Variabel

1. Variabel Dependen
Variabel dependen atau variabel bebas
pada penelitian ini ada dua
diantaranya: variable tingkat
kepercayaan (X;) dan variabel kualitas
pelayanan (X;)

2. Variabel Independen
Variabel independen atau variabel
terikat pada penelitian ini ada satu
yaitu : variabel loyalitas (Y)

Metode Analisis Data
1. Metode Analisis Deskriptif Kualitatif

Analisis ini  digunakan  untuk
menjawab  permasalahan  pertama
dengan mengetahui besarnya

persentase jawaban responden terhadap
tiga variabel yang dianalisa.
2. Metode Analisis Kuantitatif
Analisa ini digunakan  untuk
menjawab permasalahan ketiga dan
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menguji  kebenaran hipotesa yang

digjukan. Analisis yang digunakan

adalalah  analisa regresi linear
berganda.

Persamaan regresi yang terdapat dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut
(Sekaran, 2006).

Y=a+bX;+bX,+e
Keterangan :
Y = Loyalitas Nasabah
X = Kepercayaan
X, = Kualitas Pelayanan
a = Konstanta bila X=0
b = Koefisien regresi
e = Error term

Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas
Uji  Normalitas bertujuan  untuk
menguji apakah nilai residual yang
dihasilkan dari model regresi variabel
independen dan variabel dependen
terdistribusi secara normal atau tidak.
Model regresi yang baik adalah yang
memiliki  nilai  residual  yang
terdistribusi secara normal. Dalam
penelitian  ini,  uji ~ normalitas
menggunakan Normal Probability
Plot (P-P Plot). Suatu variabel
dikatakan normal jika gambar
distribusi dengan titik data yang
menyebar  disekitar  garis  dan
mengikuti garis diagonal (Agussalim
Manguluang,2010).

2. Uji Multikolineritas
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk
menguji  apakah  model regresi
ditemukan adanya korelasi antar
variabel independen. Uji
Multikolonieritas  dapat dilakukan
dengan cara melihat  besarnya

dilihat dari nilai tolerance dan
Variance Inflantion Factor (VIF) serta
besaran  korelasi antar  variabel
independen. Suatu model regresi dapat
dikatakan  bebas  multiko jika
mempunyai nilai VIF disekitar angka
1 dan mempunyai angka tolerance
mendekati 1, sedangkan jika dilihat
dengan besaran korelasi antar variabel
independen, maka suatu model regresi
dapat dikatakan bebas multiko jika
koefisien korelasi antar variabel
independen haruslah lemah (dibawah
0.05). Jika korelasinya kuat, maka
terjadi problem multiko (Agussalim
Manguluang,2010).

Uji Heteroskedasitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan
untuk mendeteksi terjadinya
heteroskedastisitas ditunjukkan
dengan adanya ketidaksamaan
variance nilai residualnya antara
variabel-variabel bebas yang dapat
dideteksi melalui perhitungan uji
koefisien korelasi grafik (scatterplot)
Agussalim Manguluang,2010).

Uji  Heteroskedastisitas  dapat
dilihat dengan menggunakan grafik
plot antara nilai prediksi variabel
terikat (ZPRED) dengan residual
(SRESID). Jika grafik plot
menunjukkan suatu pola titik seperti
titik yang bergelombang atau melebar
kemudian menyempit, maka dapat
disimpulkan bahwa telah terjadi
heteroskedastisitas. Tetapi jika grafik
plot tidak membentuk pola yang jelas,
maka tidak terjadi heteroskedastisitas

Koefisien Determinasi (R2)

Uji  koefisien  determinasi  (R?)

Variance Inflantion Factor (VIF) dan bertujuan untuk melihat seberapa besar
tolerance. Jika terjadi korelasi, maka proporsi variasi dari variabel independen

dinamakan terdapat problem secara bersama-sama  mempengaruhi
multikolinieritas  (multiko). Model variabel dependen, dengan rumus :
regresi yang baik saharusnya tidak _ ESS

terjadi korelasi di antara variabel Rz_ﬁ

independen.  Uji  Multikolonieritas
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Dimana :

ESS = Explanet Sum Square (jumlah
kuadrat yang dijelaskan)

TSS = Total Sum Square (jumlah total
kuadrat)

Pengujian Hipotesis

a. Ujit
Uji statistik t digunakan ntuk
mengetahui apakah variabel bebas (X)
secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap variabel ().

b. UjiF
Bertujuan untuk membuktikan
pengaruh variabel independen secara
bersama sama (simultan) terhadap
variabel dependen (Ghozali, 2011).

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Gambaran Umum Responden
Gambaran umum tentang responden
diperoleh dari data yang terdapat dalam
kuesioner pada bagian profil responden
yang meliputi jenis kelamin, usia,
pendidikan terakhir,dan pekerjaan.
Gambaran  umum  responden  dapat
dijelaskan sebagai berikut :
1. Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 1 : Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin bumlah (orang) Persentase (%)
1 Laki -laki 4 4%
2 Perempuan 53 33%
Jumlah 100 100%
Sumber : Lampiran 3 dan Data Primer Diolah (2017)

Dari tabel diatas diketahui bahwa
responden menggunakan jasa
tabungan PT. BPR Ganto Nagari 1954
Lubuk Alung yang paling banyak
adalah  dengan  jenis  kelamin
perempuan sebanyak 55 orang (55%)
dan laki-laki sebanyak 45 orang
(45%).

Karakteristik Responden

Berdasarkan Usia
Tabel 2 : Karakteristik Responden

Berdasarkan Usia

No Usia

Jumlah (orang)

Persentase (%)

20-30 tahun

15

15%

3140 tahun

%

1%

31

32%

1
2
3 41-30 tahun
4 > 50 tahun

7

1%

Jumlah

100

100%

Sumber : Lampiran 3 dan Data Primer Diolah (2017)

Berdasarkan tabel diatas diketahui
bahwa responden yang menggunakan
jasa tabungan PT. BPR Ganto Nagari
1954 Lubuk Alung yang berusia
antara 31-40 tahun lebih banyak
berpartisipasi dalam penelitian ini
yaitu sebanyak 46 responden (46%)
dari total responden dan sisanya
adalah responden yang berusia antara
41-50 tahun sebanyak 32 responden
(32%) dan usia antara 20-30 tahun
sebanyak 15 responden (15%) dan
responden yang berusia diatas 50
tahun sebanyak 7 responden (7%).
Karakteristik Responden
Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Tabel 3 : Karakteristik Responden

Berdasarkan Pendidikan Terakhir

No Pendidikan Terakhir | TUMah | Persentase (%)
(orang)

D3 20 20%

1 13 13%

1
2
3 52
4 Lainnya 67 67%

Jumlah 100 100%
Sumber : Lampiran 3 dan Data Primer Diolah (2017)

Tabel diatas menunjukkan bahwa
reponden yang terbanyak yang
menggunakan jasa tabungan PT. BPR
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung
adalah responden yang memiliki
pendidikan terakhir lainnya sebanyak
67 responden (67%) sisanya memilki
pendidikan terakhir sebanyak 20
responden  (20%), diikuti  oleh
reponden yang memiliki pendidikan
terakhir S1 sebanyak 13 responden
(13%) dan yang memiliki pendidikan
terakhir S2 tidak berpartisipasi dalam
pengisian  kuesioner  pada  saat
penelitian.




Jurnal Matua, Vol. 1, No. 1, Maret 2019, Hal : 17-30

4. Karakteristik Responden
Berdasarkan Pekerjaan
Tabel 4 : Karakteristik Responden
Berdasarkan Pekerjaan

Jumlah Persentase (%)

(orang)

PNS 10 10%

Wiraswasta 33 35%

Petan 6 6%

Lainnya 29 29%

Jumlah 100 100%
Sumber : Lampiran 3 dan Data Primer Diolah (2017)

Tabel diatas menunjukkan bahwa
responden yang terbanyak yang
menggunakan jasa tabungan PT. BPR
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung
adalah responden yang memiliki status
pekerjaan wiraswasta sebanyak 55
responden (55%) sisanya memiliki
status pekerjaan lainnya sebanyak 29
responden  (29%), diikuti  oleh
responden yang memiliki pekerjaan
PNS sebanyak 10 responden (10%)
dan yang memilliki status pekerjaan
petani sabanyak 6 responden (6%).

No Pekerjaan

[P U] AT

Teknik Pengolahan Data

1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk
mengetahui apakah alat ukur yang
telah disusun benar-banar mampu
mengukur apa yang harus diukur.
Pengujian  validitas  tiap  butir
digunakan analisis item, yaitu
mengkorelasikan  skor tiap butir

dengan skor total (corrected item total
correlation) dan nilainya dapat dilihat
pada hasil pengolahan menggunakan
program SPSS pada tabel item total
statistic dikolom corrected item total
corelation. Suatu pertanyaan
dinyatakan vailid apabila nilai
corrected item total correlation suatu
butir pertanyaan lebih besar dari 0,30
maka butir pertanyaan tersebut
dinyatakan valid, dan bila corrected
item total correlation lebih kecil dari
0,30 maka butir pertanyaan tersebut
dinyatakan tidak valid.

Dapat disimpulkan bahwa semua
pertanyaan yang diajukan dalam

penelitian ini valid dan tidak ada yang
tidak valid . Hal ini dilihat dari hasil
uji validitas pada spss yang semua
pertanyaan mempunyai nilai validitas
diatas 0,3 sehingga dapat disimpulkan
bahwa semua pertanyaan dalam
penelitian ini valid.
2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk
mengukur sejauh mana konsistensi
dan stabilnya pengukuran yang
dilakukan dalam mengukur konsep.
Keandalan (reability) suatu
pengukuran  menunjukkan  sejauh
mana pengukuran tersebut tanpa bias
(bebas kesalahan error — free) dan
karena itu menjamin pengukuran yang
konsisten lintas waktu dan lintas
beragam item dalam instrumen,
Sekaran (2006).

Pengujian reabilitas menggunakan
Cronbach Alpha (o) pada aplikasi
SPSS dengan nilai > 0.6. Suatu
variabel dikatakan reliabel, apabila
Hasil a > 0.60 = reliabel dan Hasil o <
0.60 = tidak reliabel.

Tabel 5 : Hasil Uji Reliabilitas

2
No Variabel E::::mdl ; Parameter | Keterangan
1 | Tingkat Kepercayaan (X1) 0,806 0,6 Reliable
2 | Kualitas Pelayanan (X2) 0,848 0.6 Reliable
3 | Lovalitas (Y) 0,840 0,6 Reliable

Sumber : Lampiran dan Data Primer Diolah (2017)

Dari data diatas dapat dilihat bahwa
nilai cronbach alpha untuk masing-
masing variabel lebih besar dari 0.60
yang berarti tiap — tiap indikator variabel
adalah reliabel atau handal, sehingga
dapat  disimpulkan  bahwa  seluruh
pernyataan tersebut yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepercayaan, kualitas
pelayanan dan loyalitas nasabah tabungan
pada PT. BPR Ganto Nagari 1954 Lubuk
Alung.
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Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Gambar 2 : Grafik Nolmaml P-Plot

Normal p-Plot of Regression standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)

Expected CumProb

0.2+

&
0.0 f T T T
Q.0 0z 04 o8 o.s 1.0

Observed Cum Prob

Sumber : Lampiran dan Data Primer Diolah (2017)

Berdasarkan grafik di atas dapat
diketahui titik-titik mengikuti dan
mendekati garis diagonalnya sehingga
dapat disimpulkan bahwa model
regresi ini terdistribusi secara normal.
2. Uji Multikolinieritas
Tabel 6 : Uji Multikolinieritas

Variahel Bebas Tolerance VIF
Tingkat Kepercayaan (X1) 0391 1,693
Kualitas Pelavanan (X2) 0391 1.693

Sumber : Lampiran dan Data Primer Diolah (2017)
Berdasarkan tabel terlihat bahwa

nilai  tolerance semua variabel
indipenden lebih kecil dari 1 dan nilai
VIF (Variance Inflation Factor)

semua variabel independen lebih besar
dari 1. Jadi dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi multikolinieritas.
3. Uji Heteroskedastisitas
Gambar 3 : Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)

Regression Studertized Residual
L [ ] 1

R o 1
Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Lampiran dan Data Primer Diolah (2017)

Dari gambar diatas dapat dilihat
bahwa titik-titik menyebar diatas dan
dibawah angka nol pada sumbu Y
maka pada grafik scatter plot tidak
terjadi heteroskedastisitas dan tahap
penelitian selanjutnya dapat dilakukan.

Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 7 : Rangkuman Hasil Analisis
Regresi Linier Berganda

Mpstandaized | Standardod
g e 5

0% Confitence ntenvalor B Coleart

i e () &
Laxatas Nasabah (V)

3 Depancent

Sumber : Lampiran 12 dan Data Primer Diolah (2017)

Berdasarkan analisis data dengan

menggunakan program SPSS, maka
diperoleh persamaan regresi sebagai
berikut :

Y =17.389 +0.381 X1 + 0.458 X2 + e
Persamaan regresi diatas

memperlihatkan hubungan antara variabel

independen dengan variabel dependen
secara parsial dari persamaan tersebut
dapat diambil kesimpulan bahwa :

a. Variabel Tingkat Kepercayaan (X1)
berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas nasabah tabungan pada PT.
BPR Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung
dengan kosfisien sebesar 0.381. Jika
variabel loyalitas nasabah dengan
tingkat  kepercayaan  berpengaruh
meningkat maka nasabah yang loyal
dalam menggunakan jasa tabungan
juga meningkat.

b. Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah tabungan pada PT. BPR Ganto
Nagari 1954 Lubuk Alung dengan
kosfisien sebesar 0.458. Jika variabel
loyalitas nasabah dengan kualitas
pelayanan  berpengaruh  meningkat
maka nasabah yang loyal dalam
menggunakan jasa tabungan juga
meningkat.

Pengujian Hipotesis

1. Uji Parsial (T-test)
Dari tabel 4.12 diperoleh nilai
hitung  untuk  variabel  tingkat
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kepercayaan (X1) sebesar 4.231
dengan signifikan 0.000. Sehingga
dapat dilihat dari nilai signifikan 0.000
< 0.1 maka Ho ditolak dan Ha
diterima, berarti terdapat pengaruh
yang signifikan antara  tingkat
kepercayaan (X1) terhadap loyalitas
nasabah tabungan (Y) pada PT. BPR
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung.

Untuk variabel kualitas pelayanan
(X2) dapat dilihat t-hitung sebesar
4,064 dengan signifikan  0.000.
Sehingga dapat dilihat signifikansi
0.000 < 0.1, maka Ho ditolak dan Ha
diterima, berarti terdapat pengaruh
yang signifikan antara  kualitas
pelayanan (X2) terhadap loyalitas
nasabah tabungan (Y) pada PT. BPR
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung.

. Uji Simultan (Uji F)

Dari hasil pengujian uji F dapat
dilihat pada nilai F hitung sebesar
47.774 dan signifikansi 0.000. Dengan
menggunakan tingkat a (alfa) 0.1 atau
10% maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Penolakan Ho dibuktikan
dengan hasil perhitungan bahwa nilai
sig  (0.000) < dari a (alfa) = 0.1.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel tingkat kepercayaan (X1) dan
kualitas pelayanan (X2) secara
bersama-sama mempengaruhi loyalitas
nasabah tabungan (Y) pada PT. BPR
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung.

Pembahasan
1. Pengaruh variabel tingkat

kepercayaan Terhadap loyalitas
nasabah (H;)

Variabel tingkat kepercayaan
(X1) sebesar 4.231 dengan signifikan
0.000. Sehingga dapat dilihat dari nilai
signifikan 0.000 < 0.1 maka Ho
ditolak dan Ha diterima, Dberarti
terdapat pengaruh yang signifikan
antara tingkat kepercayaan (X1)
terhadap loyalitas nasabah tabungan

. Pengaruh

(YY) pada PT. BPR Ganto Nagari 1954
Lubuk Alung.

Hubungan antara tingkat
kepercayaan dengan loyalitas
pelanggan yaitu, semakin tinggi
tingkat kepercayaan konsumen
terhadap suatu produk / jasa, maka
akan semakin tinggi pula tingkat
kesetiaan konsumen pada suatu merek.
Komitmen konsumen terhadap produk

merupakan kepercayaan dalam
menggunakan suatu produk yang
meliputi rekomendasi dan
kepercayaan.

Secara tidak langsung perusahaan
dapat memanfaatkan kontak

hubungan, pengalaman, spesialisasi,
dan skala ekonomis operasi para
karyawan dengan konsumen untuk
meningkatkan komitmen konsumen
terhadap merek produk (Aaker dalam
maylina, 2013). Pernyataan tersebut
juga didukung oleh penelitian yang
dilakukan Fadjar (2008) bahwa tingkat
kepercayaan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen dalam
menggunakan merek.

variabel
terhadap

kualitas
pelayanan loyalitas
nasabah (Hy)

Untuk variabel kualitas pelayanan
(X2) dapat dilihat t-hitung sebesar
4.064 dengan signifikan  0.000.
Sehingga dapat dilihat signifikansi
0.000 < 0.1, maka Ho ditolak dan Ha
diterima, berarti terdapat pengaruh
yang signifikan antara kualitas
pelayanan (X2) terhadap loyalitas
nasabah tabungan (Y) pada PT. BPR
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung.

Kualitas pelayanan yang
diberikan oleh karyawan kepada
nasabah baik itu dalam bentuk
menumbuhkan rasa percaya nasabah,
membuat nasabah merasa aman, dan
mempunyai sikap yang konsisten
dalam dalam melayani nasabah akan
membuat nasabah merasa senang dan



puas dan akhirnya akan memberikan
pengaruh  terhadap minat untuk
bertransaksi kembali pada PT. BPR
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung.
Begitu juga dengan kualitas pelayanan
empati yang diberikan oleh karyawan
kepada nasabah antara lain : perhatian,
kepentingan nasabah dan sikap ramah
karyawan kepada nasabah. Hal ini
otomatis akan memberikan dampak
minat untuk bertransaksi kembali pada
pihak PT. BPR Ganto Nagari Lubuk
Alung, karena apabila nasabah merasa
puas akan kualitas pelayanan yang
diberikan maka mereka akan merasa
loyal kepada pihak PT. BPR Ganto
Nagari Lubuk Alung

Temuan penelitian ini  juga
didukung oleh pendapat kasmir
(2008:85) yang menyatakan bahwa
keualitas  pelayanan yang baik
mempunyai pengaruh terhadap
loyalitas nasabah. Jika pelayanan
kurang memuaskan, frontliner kurang
senyum, tidak informatif dan selalu
bersikap kasar terhadap nasabah, maka
nasabah cenderung bersikap tidak
loyal. Walaupun sepintar apapun bank
memilih pegawainya, jika tidak bisa
memberikan pelayanan yang baik,
maka nasabah akan merasa tidak

nyaman dan mengambil tindakan
untuk berpindah ke bank lain.
. Pengaruh variabel tingkat

kepercayaan dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah secara
simultan (Hs)

Uji F pada dasarnya menunjukkan
apakah semua variabel bebas yang
dimasukkan dalam model mempunyai
pengaruh secara bersama-sama
terhadap variabel terikat (Ghozali,
2009 : 84). Pengujian hipotesis secara
simultan dilakukan untuk mengukur
besarnya pengaruh variabel bebas
yaitu tingkat kepercayaan dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah
tabungan sebagai variabel terikatnya.
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Untuk variabel tingkat kepercayaan

dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah secara simultan
dapat dilihat pada nilai F hitung

sebesar 47.774 dan signifikansi 0.000.
Dengan menggunakan tingkat o (alfa)
0.1 atau 10% maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Penolakan Ho dibuktikan
dengan hasil perhitungan bahwa nilai
sig (0.000) < dari a (alfa) = 0.1.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel tingkat kepercayaan (X1) dan
kualitas  pelayanan (X2) secara
bersama-sama mempengaruhi loyalitas
nasabah tabungan (Y) pada PT. BPR
Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan analisis penelitian dan

pembahasan yang telah dibuktikan baik
secara kualitatif maupun secara kuantitatif
dapat disusun kesimpulan sebagai berikut:

1.

2.

Variabel tingkat kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah tabungan
pada PT. BPR Ganto Nagari 1954
Lubuk Alung. Semakin tinggi tingkat
kepercayaan nasabah terhadap PT.
BPR Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung
tentunya akan meningkatkan loyalitas
nasabah tersebut.

Variabel kualitas pelayanan
berpengaruf positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah tabungan
pada PT. BPR Ganto Nagari 1954
Lubuk Alung. Semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pihak
bank tentunya akan mendorong
peningkatan loyalitas nasabah
terhadap PT. BPR Ganto Nagari 1954
Lubuk Alung.

Dari hasil uji koefisien determinasi
diperoleh nilai sebesar sebesar 0.486
hal ini berarti 48.6 % dari variasi
variabel nasabah yang tetap loyal
menggunakan jasa tabungan pada PT.
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BPR Ganto Nagari 1954 Lubuk Alung
dipengaruhi oleh variabel Tingkat
Kepercayaan (X1) dan Kualitas
Pelayanan (X2) sedangkan sisanya
sebesar 51.4% dipengaruhi oleh
variabel-variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini seperti
produk, citra perusahaan, karakteristik
tenaga penjual dan lain-lain.

Saran

Penelitian ini  masih jauh dari
sempurna sehingga masih butuh penelitian
tambahan yang berkelanjutan, lebih
terarah dan lebih luas dari penelitian ini
sehingga kelemahan yang muncul dalam
penelitian ini dapat diperbaiki
disempurnakan. Saran yang dapat
diberikan sebagai alternatif dari penelitian
ini di masa yang akan datang adalah
sebagai berikut :
1. Bagi Penelitian Selanjutnya

a. Penelitian mendatang hendaknya
melibatkan responden yang lebih
besar sehingga di dapat hasil yang
lebih baik mengingat penelitian ini
terbatas pada skope yang lebih
kecil dan hasil penelitian belum
dapat mewakili secara
keseluruhan.

b. Pada penelitian mendatang dapat
dilakukkan penambahan variasi
varaibel lain yang mempengaruhi
nasabah  untuk tetap loyal
menggunakan jasa tabungan dan
jasa lainnya pada PT. BPR Ganto
Nagari 1954 Lubuk Alung.

2. Bagi Perusahaan

a. Dalam meningkatkan kualitas
pelayanan, pihak PT. BPR Ganto
Nagari 1954 Lubuk Alung perlu
untuk  meningkatkan  kondisi
gedung (tampilan fisik) dengan
memperhatikan kebersihan,
kenyamanan dengan interior yang
menarik dan yang paling penting
adalah keselamatan dan keamanan
nasabah.

b. Manajemen PT. BPR Ganto
Nagari 1954  Lubuk  Alung

hendaknya meningkatkan
kepercayaan  nasabah  melalui
peningkatan kemampuan

karyawan bank dalam melayani
nasabah guna meningkatkan guna
meningkat kualitas pelayanan yang
berdampak pada loyalitas nasabah.
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