91

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TOWARDS CUSTUMERS LOYALITY
THROUGH CORPORATE IMAGE AND CUSTUMERS SATISFACTION
(Study On PT. Bri (Persero) Thk. Bantur Unit Costumers)

Galih Septian Darmawan
Magister of management
Muhamadiyah University of Malang
anfieldgengs@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to examine the effect of service quality relationships on customer
loyalty, which is mediated through corporate image and customer satisfaction of customers
of PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk in the region especially Bantur Units. Random
sampling of this study is 98 respondents in the office of PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero), Tbhk Bantur Unit. The result of Partial Least Square (PLS) analysis shows that
there are two hypotheses that have positive but not significant effect that is service quality to
customer loyalty and service quality to customer loyalty in mediation by company image.
Service quality has positive and significant effect to company image, service quality have
positive and significant effect to company image, company image have positive and
significant effect to customer loyalty, customer satisfaction have positive and significant
influence to customer loyalty, service quality have positive and significant influence to
customer loyalty in mediation of customer satisfaction in PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk Unit Bantur.

Keyword: Quality of service, corporate image, customer satisfaction, customer loyalty
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh hubungan kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan, dimana dimediasi melalui citra perusahaan dan kepuasan pelanggan
pada nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia ( Persero ) Tbk di wilayah khususnya Unit Bantur
Malang. Sampel pada penelitian ini menggunakan random sampling sebanyak 98 responden
di kantor PT. Bank Rakyat Indonesia ( Persero ) Tbk Unit Bantur. Hasil analisis Partial
Least Square (PLS) menunjukkan bahwa ada dua hipotesis yang berpengaruh positif namun
tidak signifikan yaitu kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan di mediasi oleh citra perusahaan. Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan, kualitas pelayanan
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan, citra perusahaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di mediasi kepuasan pelanggan di PT. Bank Rakyat

Indonesia (Persero ) Tbk Unit Bantur.

Keyword: Kualitas pelayanan, citra perusahaan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan

PENDAHULUAN

Perusahaan yang bergerak di
bidang perbankan di tuntut untuk
dapat mempertahankan reputasi yang
baik dimata pelanggannya. Kualitas
pelayanan yang baik dan berkualitas
akan cenderung memberikan kepuasan
yang lebih kepada pelanggan yang
menggunakan jasa pada perusahaan
tersebut.  Tanpa  memperhatikan
kualitas pelayanan perusahaan tidak
dapat terus mempertahankan citra
perusahaan dimata pelanggan.
Pelayanan yang baik akan
memudahkan perusahaan mencapai
tujuan perusahaan yaitu mencapai laba
yang maksimal melalui peningkatan
jumlah pembeli oleh pelanggan secara
terus menerus.

Pada industri  perbankan,
kesetiaan nasabah merupakan salah
satu bukti bahwa bank tersebut telah
mampu bersaing dalam memberikan
pelayanan prima pada setiap nasabah.
Jika dilihat dari dua sudut pandang
antara kinerja keuangan dalam hal
penjualan produk dengan Kinerja
operasional dalam menjalin hubungan
adalah suatu hal yang tidak dapat
dipisahkan dalam penilaian bahwa
suatu  bank itu lebih  unggul
dibandingkan dengan pesaingnya.
Kedua kinerja ini hendaknya terwujud
dengan seimbang. Namun
kenyataannya, kondisi yang demikian
belum dapat diwujudkan oleh bank -
bank yang ada. Sebagian besar bank
hanya unggul di kinerja keuangan
dalam hal produk, tetapi tidak pada

kinerja operasional dalam hal layanan,
ataupun  sebaliknya.  Keunggulan
produk ini hanya dapat mewujudkan
tujuan jangka pendek perusahaan,
sedangkan keunggulan dalam layanan
dapat mewujudkan orientasi jangka
panjang perusahaan, vyaitu loyalitas
nasabah.

Rumusan Masalah

1. Bagaimana kualitas pelayanan,
citra perusahaan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas
pelanggan pada nasabah di PT.
Bank Rakyat Indonesia, Tbk di
Unit Bantur ?

2. Apakah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di PT. Bank Rakyat
Indonesia, Thk di Unit Bantur
2

3. Apakah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap citra
perusahaan di PT. Bank
Rakyat Indonesia, Tbk di Unit

Bantur ?
4. Apakah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan di PT.
Bank Rakyat Indonesia, Tbk di
Unit Bantur ?

5. Apakah citra  perusahaan
berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di PT. Bank Rakyat
Indonesia, Tbk di Unit Bantur
2

6. Apakah kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di PT. Bank Rakyat



Indonesia, Tbk di Unit Bantur
?

7. Apakah citra  perusahaan
memediasi kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan di
PT. Bank Rakyat Indonesia,
Tbk di Unit Bantur ?

8. Apakah kepuasan pelanggan
memediasi kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan di
PT. Bank Rakyat Indonesia,
Tbk di Unit Bantur ?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada latar belakang
dan rumusan masalah, maka penelitian
ini dilakukan dengan tujuan sebagai
berikut :

1. Untuk mendeskripsikan
kualitas  pelayanan,  citra
perusahaan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas

pelanggan pada nasabah PT.
Bank Rakyat Indonesia, Tbk di
Unit Bantur

2. Untuk  menguji  pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan PT. Bank
Rakyat Indonesia, Tbk di Unit
Bantur

3. Untuk  menguji  pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
citra perusahaan PT. Bank
Rakyat Indonesia, Thk di Unit
Bantur

4. Untuk menguji  pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan PT. Bank
Rakyat Indonesia, Tbk di Unit
Bantur

5. Untuk menguji pengaruh citra
perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan di PT. Bank Rakyat
Indonesia, Thk di Unit Bantur

6. Untuk menguji  pengaruh
kepuasan pelanggan
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berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di PT. Bank Rakyat
Indonesia, Thk di Unit Bantur

7. Untuk  menguji  pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan di PT.
Bank Rakyat Indonesia, Tbhk di
Unit Bantur  melalui citra
perusahaan

8. Untuk  menguji  pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan di PT.
Bank Rakyat Indonesia, Tbhk di
Unit Bantur melalui kepuasan
pelanggan

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Layanan

Kualitas layananan
didefinisikan sebagai penilaian
pelanggan atas keunggulan atau
keistimewaan suatu produk atau
layanan secara menyeluruh ( Zeithaml
2009 ). Dengan demikian pelayanan
merupakan upaya memberikan
kesenangan-kesenangan kepada
pelanggan dengan adanya kemudahan
agar pelanggan dapat memenuhi
kebutuhannya.

Corporate Image atau Citra
Perusahaan

Citra atau image merupakan
hal yang penting bagi suatu jasa.
Frederick dan Salter (Faullant et al.,
2008 ) menganggap citra sebagai
cerminan manfaat yang diperoleh
konsumen dari harga, kualitas jasa dan
inovasi  suatu  jasa.  Meskipun
demikian, belum ada konsensus
tentang definisi citra. Definisi tentang
citra yang lebih luas dikemukakan
oleh Martineu ( Engel, Blackwell dan
Miniard, 1995 ) yaitu cara sebuah toko
didefinisikan dalam benak
pembelanja, sebagian oleh kualitas



fungsional dan sebagian lagi oleh
pancaran cahaya atribut psikologis.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah  perasaan
senang atau kecewa seseorang yang
muncul  setelah  membandingkan
antara persepsi atas Kinerja suatu
produk  dengan  harapan  yang
difikirkan oleh nasabah. Kepuasan
diartikan sebagai respon nasabah
terhadap evaluasi persepsi atas
perbedaan antara harapan awal
sebelum pembelian (atau standar
kinerja lainnya) dan Kkinerja aktual
produk sebagaimana dipersepsikan
setelah memakai atau mengkonsumsi
produk bersangkutan (Tjiptono ; 2008
: 169).

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas nasabah  adalah
komitmen nasabah terhadap suatu
merek, toko, atau pemasok
berdasarkan sikap yang positif dan
tercermin dalam pembelian ulang yang
konsisten ( Tjiptono, 2005:387 ).
Konsep loyalitas nasabah lebih banyak
dikaitkan dengan perilaku daripada
dengan sikap. Loyalitas nasabah
biasanya cenderung ditunjukan dengan
niat melakukan pembelian ulang serta
kesediaan nasabah untuk
merekomendasikan  jasa  tersebut
kepada orang lain bahkan nasabah
cenderung menghilangkan niatnya
untuk berpindah ke perusahaan jasa
lainnya.
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Kerangka Penelitian
Gambar 1. Kerangka Penelitian

Citra
Perusah

H1. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif ~dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

H2. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap citra
perusahaan.

H3. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif ~dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

H4. Citra Perusahaan berpengaruh
positif  dan  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan.

H5. Kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

H6. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui citra
perusahaan.

H7. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan.

METODE PENELITIAN
Variabel Penelitian

Jenis variabel-variabel yang
diteliti adalah :

1. Variabel Independent (bebas), yaitu
kualitas pelayanan, citra perusahaan,
kepuasan pelanggan.



2. Variabel Dependent (terikat), yaitu
Loyalitas Pelanggan.

Tahap Pengumpulan Data

1. Pemberian Skor

Proses penentuan skor atas
jawaban yang dilakukan dengan
membuat Klasifikasi dan kategori yang
sesuai tergantung pada anggapan atau
pendapat dari  responden.  Skor
pengukuran dengan menggunakan
skala likert, yaitu :
Sangat Setuju (SS) = Diberi bobot /
skor 5

Setuju (S) = Diberi bobot /
skor 4
Netral (N) = Diberi bobot /
skor 3

Tidak Setuju (TS) = Diberi bobot /
skor 2

Sangat Tidak Setuju (STS) = Diberi
bobot / skor 1

2. Tabulasi

Pada penelitian ini, tabulasi
merupakan tahap pengumpulan data
dengan pengelompokkan atas jawaban
yang diteliti ke dalam bentuk tabel.
Menggunakan metode tabulasi, dapat
diketahui  jumlah individu yang
menjawab pertanyaan tertentu
sehingga dapat dianalisis secara
kuantitatif.

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam penelitian ini
adalah nasabah di PT. Bank Rakyat
Indonesia, Thk di Unit Bantur.
Menurut data dari perusahaan, jumlah
nasabah selama tahun 2015 ialah
sebanyak 2719 nasabah. Dalam
mementuka jumlah sampel penelitian
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dapat dilakukan menggunakan rumus
berikut.

2719 _ 2719 _
2719(0,10)2+ 1 28,19
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Rumus: n=

Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk
melihat alat ukur yang digunakan
sesuai atau tidak dengan apa yang
akan diukur. Pertanyaan- pertanyaan
dalam  kuesioner  harus  dapat
mengukur konstruk atau variabel
penelitian. Ukuran yang lain adalah
variance extracted. Angka yang
direkomendasikan adalah > 0,50.
Berikut rumus untuk menghitung
variance extracted (Ghozali, 2013).

Variance Extract
Y. S tan dard loading®

~ Y Standard loading? + Y Ej
Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk
mengukur konsistensi variabel
penelitian. Berikut ini rumus yang
digunakan untuk menghitung
construct reliability (Ghozali,

2013)Coustruct Reliability =
(¥ Standard loading)?
(X Standard loading)?+ Y Ej

Konseptualisasi Model

Berdasarkan teori-teori yang di dapat
dari pemikiran — pemikiran hipotesis
maka diketahui  bahwa  kinerja
karyawan sebagai variabel endogen
dipengaruhi oleh variabel eksogen
yaitu kualitas pelayanan, loyalitas
pelanggan, citra perusahaan kepuasan
pelanggan.
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Gambar 2. Notasi PLS

as Pelayanan

*1.6

ANALISA DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Data penelitian diperoleh dari
hasil kuisioner yang telah disebarkan
kepada seluruh responden yang
berjumlah 98 responden. Responden
merupakan nasabah di PT. Bank
Rakyat Indonesia, Thk Persero.

Mengenai  karakteristik  responden
disajikan dalam tabel sebagai berikut :

Karakteristik Responden

N

Jumlah
Variabel Klasifikasi Responden
(
Orang
) (%)
Jenis

Kelamin Laki — Laki 52 53.1%
Perempuan 46 46.9%
Total 98 100%
Usia 17> 27 24 24.5%
28 >38 41 41.8%
>40 33 33.7%
Total 98 100%
Pendidikan SMP 17 17.3%

-
®2.0
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- 0 v
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.
Loyalitas Gl
Pelangygan
33 2 wd 4
SMA/SMK 49 50.0%
S1 26 26.5%
S2 6 6.1%
Total 98 100%
Pekerjaan BUMN 11 11.2%
PNS 16 16.3%
Peg Swasta 19 19.4%
Pelajar/Mahasiswa 12 12.2%
Wirausaha 26 26.5%
Ibu Rumah
Tangga 14 14.3%
Total 98 100%
Pengukuran Evaluasi Model
Pengukuran

Tahapan pertama, untuk menilai
validitas konvergen maka digunakan
pengukuran konsistensi internal sesuai
yaitu kehandalan pengukuan dihitung
dengan koefisien alpha, reliabilitas
komposit, average variance extracted
(AVE) untuk setiap konstruk. Kriteria
yang digunakan adalah membuktikan
bahwa validitas diskriminan dapat
diterima. Hasil average varience



extracted (AVE) dari penelitian ini
dapat dilihat dari tabel berikut:

Hasil Average Varience Extracted
(AVE)

Variabel AVE
Kualitas Pelayanan (X1) 0,534
Citra Perusahaan (X2) 0,578
Kepuasan Pelanggan (X3) 0,668
Loyalitas Pelanggan (X4) 0,757

Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Dari tabel evaluasi model
pengukuran AVE pengolahan data
menunjukkan nilai AVE pada setiap
variabel diatas 0,5. Berdasarkan tabel
tampak nilai AVE pada variabel
Kualitas Pelayanan sebesar 0.534,
Citra Perusahaan sebesar 0,578,
Kepuasan pelanggan sebesar 0,668
dan Loyalitas Pelanggan sebesar
0,757. Dapat dikatakan bahwa secara
disciminant validity, model
pengukuran tersebut adalah baik.

Uji Validitas

Seluruh item pernyataan
kuesioner dalam  penelitian ini
menunjukkan valid artinya pernyataan

dapat dikatakan  absah  dalam
pengumpulan data.
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X1.13 0.733 Valid

X1.14 0.784 Valid

X1.15 0.784 Valid

X1.16 0.797 Valid

X1.17 0.725 Valid

X1.18 0.716 Valid

X1.19 0.786 Valid

X1.20 0.744 Valid

Citra X2.1 0.653 Valid
Perusahaan [~ x> 0.771 Valid
X2.3 0.742 Valid

X2.4 0.804 Valid

X2.5 0.841 Valid

X2.6 0.841 Valid

X2.7 0.801 Valid

X2.8 0.780 Valid

X2.9 0.565 Valid

Kepuasan X3.1 0.723 Valid
Pelanggan 3 0.843 Valid
X3.3 0.840 Valid

X3.4 0.856 Valid

Loyalitas Y.l 0.852 Valid
Pelanggan Y2 0.899 Valid
Y.3 0.847 Valid

Y.4 0.881 Valid

Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas
Variabel Composite Cronbach
Reliability Alpha
Kualitas 0,958 0,953
Pelayanan
Citra Perusahaan 0,924 0,906
Kepuasan 0,889 0,833
Pelanggan
Loyalitas 0,926 0,893
Pelanggan

Uji Validitas
Variabel Indikato Hasil Keterang
r Uji an
Kualitas X1.1 0.504 Valid
Pelayanan ™ x1 2 0.601 Valid
X1.3 0.709 Valid
X1l.4 0.759 Valid
X1.5 0.661 Valid
X1.6 0.778 Valid
X1.7 0.689 Valid
X1.8 0.703 Valid
X1.9 0.793 Valid
X1.10 0.728 Valid
X1.11 0.746 Valid
X1.12 0.807 Valid

Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Nilai composite reliability >
0,70 menyatakan bahwa konstruk
tersebut adalah reliable sedangkan
nilai  cronbach alpha > 0,70.
Bersadarkan tabel 4.8 dapat diketahui
bahwa nilai composite reliability pada




variabel Kualitas Pelayanan sebesar
(0,958), wvariabel Citra Perusahaan
sebesar (0,924), Variabel Kepuasan
Pelanggan  sebesar  (0,889) dan
Variabel Loyalitas Pelanggan sebesar
(0,926) bernilai lebih besar dari 0,70
dan dapat dikatakan bahwa secara
reliabilitas ,hasil pengukuran tersebut
adalah baik.

Pengukuran Model Struktural

Setelah model yang diestimasi
memenuhi Kriteria covergent validity
dan discriminant validity, berikutnya
dilakukan pengujian model struktural
(inner model). Melalui inner model
adalah  melihat hubungan antara
konstruk laten dengan melihat hasil
estimasi koefisien parameter path dan
tingkat signifikasinya (Ghozali, 2013).
Hasil  koefisien determinasi (R-
Square) dari penelitian ini dapat
dilihat padaa tabel sebagai berikut :
Hasil R-Square

Pengaruh R-Square
Citra Perusahaan 0.195
Kepuasan Pelanggan 0.175
Loyalitas Pelanggan 0.660

Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Pada tabel diatas koefisien
determinasi (R-Square) yang
didapatkan dari model variabel citra
perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 0,195 menyatakan
bahwa citra perusahaan mampu
dijelaskan oleh variabel loyalitas
pelanggan sebesar 19,5%, model
variabel kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan sebesar 0,175
menyatakan bahwa citra perusahaan
mampu dijelaskan oleh variabel
loyalitas pelanggan sebesar 17,5% dan
sisanya sebesar 63% dijelaskan oleh
variabel lain di luar penelitian. Dalam
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penelitian ini, model struktural yang
digunakan tergolong moderat.

Pengujian Hipotesis

Pengujian  hipotesis  dengan
menguji signifikasi koefisien jalur dari
partial least square (PLS), koefisien
jalur menunjukkan besarnya pengaruh
dari satu variabel eksogen terhadap
variabel endogen. Apabila nilai
koefisien jalur signifikan maka dapat
dinyatakan bahwa variabel eksogen

tersebut  berpengaruh  signifikan
terhadap variabel endogenya.

Pengujian Pengaruh Antara
Kualitas Pelayanan terhadap

Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian pengaruh pada
hubungan kualitas pelayanan (X1)
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
disajikan dalam tabel dibawah ini :

Tabel Hasil Pengujian Hipotesis 1

T
Origimal | Sample | Standard | Standard | Statstics
Sample | Mean | Deviation Errer (OSTE
(0) L (STDEV) | (STIRR) | RR]

p— P o 2 angt
0.003 = Uil byl sl

Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Dari  tabel dapat dilihat
terdapat hubungan yang positif dengan
koefisien parameter (0,003) dan tidak
berpengaruh secara signifikan antara
kualitas pelayanan (X1) terhadap
loyalitas  pelanggan (Y) karena
memiliki nilai t- statistik sebesar
(0.041) lebih kecil dari nilai t tabel
(1,96), maka hipotesis Hy dan
disimpulkan  bahwa  berpengaruh
secara positif dan tidak signifikan
antara  Kualitas Pelayanan (X1)
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)



dengan toleransi kesalahan (apha)
sebesar 5%. Arah hubungan positif
menyatakan bahwa kualitas pelayanan
(X1) yang terdapat pada perusahaan
berpengaruh  positif  tetapi  tidak
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Y), dengan demikian
hasilnya hipotesis 1 ditolak.

Pengujian Pengaruh Antara
Kualitas Pelayanan terhadap Citra
Perusahaan

Hasil pengujian pengaruh pada
hubungan kualitas pelayanan (X1)
terhadap citra perusahaan (X2)
disajikan dalam tabel dibawah ini :
Tabel Hasil Pengujian Hipotesis 2

1

Ol | Sagle | Sudort S S
Gage | Ve | Devie I | (OSTRR
0 | 00 |SOI IR B

Rtz
P+ (i | 442 [ 081 | 018 | 016 | 400
Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Dari tabel dapat dilihat
terdapat hubungan yang positif dengan
koefisien parameter (0,442) dan
signifikan antara kualitas pelayanan
(X1) terhadap citra perusahaan (X2)
karena memiliki nilai t- statistik
sebesar (4.080) lebih besar dari nilai t
tabel (1,96), maka hipotesis Hy ditolak
dan dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara
Kualitas Pelayanan (X1) terhadap
Citra  Perusahaan (X2) dengan
toleransi kesalahan (apha) sebesar 5%.
Arah hubungan positif menyatakan
bahwa  semakin  baik  Kualitas
Pelayanan (X1) yang terdapat pada
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perusahaan maka akan meningkatkan
Citra Perusahaan (X2), hipotesis 2
diterima.

Pengujian Pengaruh Antara
Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan

Hasil pengujian pengaruh pada
hubungan kualitas pelayanan (X1)
terhadap kepuasan pelanggan (X3)
disajikan dalam tabel dibawah ini :

Tabel Hasil Pengujian Hipotesis 3
I
Orginal | Sample | Sandard | Seandard | Statities
Simgle | Mew | Deiatim | Eme | (OSTER
{0} | O |(STDEYV) | STERR)  Rj

Ntz
~Kepuxan
Pl
Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Dari  tabel dapat dilihat
terdapat hubungan yang positif dengan
koefisien parameter (0,419) dan
signifikan antara kualitas pelayanan
(X1) terhadap kepuasan pelanggan
(X3) karena memiliki nilai t- statistik
sebesar (3.441) lebih besar dari nilai t
tabel (1,96), maka hipotesis Hq ditolak
dan dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara
Kualitas Pelayanan (X1) terhadap
Kepuasan Pelanggan (X3) dengan
toleransi kesalahan (apha) sebesar 5%.
Arah hubungan positif menyatakan
bahwa semakin baik  Kualitas
Pelayanan (X1) yang terdapat pada
perusahaan maka akan meningkatkan
Kepuasan Pelanggan (X3), hipotesis 3
diterima.




Pengujian Pengaruh Antara Citra
Perusahaan terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hasil pengujian pengaruh pada
hubungan citra perusahaan (X2)

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
disajikan dalam tabel dibawah ini :

Tabel Hasil Pengujian Hipotesis 4

T
Ongmdl | Sample = Stpdard | Staadard | Staites
Simple | Mem  Deutin | Emor | (OSTER
() | ()  (STOEV) | STERR)| R)

Klinpean ‘ ‘
Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Dari  tabel dapat dilihat
terdapat hubungan yang positif dengan
koefisien parameter (0,180) dan
signifikan antara citra perusahaan (X2)
terhadap loyalitas pelanggan ()
karena memiliki nilai t- statistik
sebesar (1.971) lebih besar dari nilai t
tabel (1,96), maka hipotesis Hy ditolak
dan dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara
Citra Perusahaan (X2) terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) dengan
toleransi kesalahan (apha) sebesar 5%.
Arah hubungan positif menyatakan
bahwa semakin baik Citra Perusahaan
(X2) yang terdapat pada perusahaan
maka akan meningkatkan Loyalitas
Pelanggan (), hipotesis 4 diterima.

Antara
terhadap

Pengujian Pengaruh
Kepuasan Pelanggan
Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian pengaruh pada
hubungan kepuasan pelanggan (X3)

100

terhadap loyalitas pelanggan (Y)
disajikan dalam tabel dibawah ini :

Tabel Hasil Pengujian Hipotesis 7

I
Original | Semple | Standard | Standard | Statistics
Sample | Mean | Deviation | Emwr | (OSTER
{0y | () | (STDEY) | (STERR) | R|

Kepmasan
Bebmem— ! . | ... s 2
=0 | 08 | 0 | m | o4

| gvaites

Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Dari  tabel dapat dilihat
terdapat hubungan yang positif dengan
koefisien parameter (0,681) dan
signifikan antara kepuasan pelanggan
(X3) terhadap loyalitas pelanggan ()
karena memiliki nilai t- statistik
sebesar (9.449) lebih besar dari nilai t
tabel (1,96), maka hipotesis Hy ditolak
dan dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara
Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) dengan
toleransi kesalahan (apha) sebesar 5%.
Arah hubungan positif menyatakan
bahwa semakin baik Kepuasan
Pelanggan (X3) yang terdapat pada
perusahaan maka akan meningkatkan
Loyalitas Pelanggan (Y), hipotesis 5
diterima.

Pengujian Pengaruh Antara
Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan yang dimediasi
Citra Perusahaan

Hasil pengujian pengaruh pada
kualitas pelayanan (X1) terhadap
loyalitas pelanggan (Y) yang dimedias
citra perusahaan (X2) disajikan dalam
Tabel dibawah ini :



Tabel Hasil Pengujian Hipotesis 6

Ksefiia Pagyrah | Stanéad Gl
Langming Emir I P Value
(STERR] "

Pexgarab
tiak nsomg

.....

Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Merujuk pada Tabel maka
dapat dijelaskan bahwa terdapat
hubungan yang positif  dengan
koefisien parameter (0,442) antara
kualitas pelayanan terhadap citra
perusahaan dan koefisien parameter
(0,180) antara citra perusahaan
terhadap loyalitas pelanggan,
membuktikan secara empiris citra
perusahaan tidak memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Terbukti setelah dilakukan
uji sobel p-value sebesar 0,0749
dengan toleransi kesalahan (apha)
sebesar 5%, dengan demikian hasilnya
bahwa hipotesis 6 ditolak.

Pengujian Pengaruh Antara
Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan yang dimediasi
Kepuasan Pelanggan

Hasil  pengujian  pengaruh
kualitas pelayanan (X1) terhadap
loyalitas  pelanggan (YY) yang
dimediasi kepuasan pelanggan (X3)
disajikan dalam tabel dibawah ini :
Tabel Hasil Pengujian Hipotesis 7
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Shodar | T

Sk | Soded | dEmr | Sofsic

Papnitik | Ongml | Mem | Demtke | STERR | (OSTE

g Sample ) ATOEY) RR)
3

Suakts X

T
S

=40 | 0668 | oo

= 58 (=

Sumber: data primer, diolah tahun
2017

Merujuk pada Tabel maka
dapat dijelaskan bahwa terdapat
hubungan yang positif  dengan
koefisien parameter (0,419) antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dan koefisien parameter
(0,681) antara kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan,
membuktikan secara empiris kepuasan
pelanggan (X3) memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Terbukti setelah dilakukan
uji sobel p-value sebesar 3,228 dengan
toleransi kesalahan (apha) sebesar 5%,
dengan demikian bahwa hipotesis 7
diterima.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan  hasil  penelitian,
analisis data dan pembahasan yang
telah dilakukan, dapat disimpulkan
beberapa hal sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan yang sudah

di berikan oleh PT. Bank
Rakyat Indonesia Unit Bantur
sudah bagus diukur
berdasarkan 20 indikator yang
berasal dari lima dimensi
konstruk vyaitu Bukti Fisik,
Keandalan, Jaminan, Empat
dan Cepat Tanggap. Nilai rata-
rata dari indikator tersebut



sudah tinggi namun ada salah
satu indikator yang rendah
yaitu fasilitas ruangan kantor
nyaman dan bersihn masih
belum bisa membuat
responden memberikan
penilaian bagus di kuesioner.
Seharusnya menjadi perhatian
khusus bagi semua karyawan
bahwa lingkungan bersih dan
nyaman membuat nasabah
lebih bisa di hargai, walaupun
dalam hal transaksi mereka
harus menunngu lama.

. Citra perusahaan dapat diukur
dari berkembangnya
perusahaan itu secara cepat
atau lambat PT. Bank Rakyat
Indonesia  (Persero)  Unit
Bantur mempunya reputasi
yang baik dan  semua
masyarakat mengenal
walaupun di lihat dari logo
atau slogan yang mereka
temui. Seberapa kuat citra
perusahaan tertanam dalam
benak atau ingatan konsumen
berpengaruh terhadap perilaku
atau sikap pelanggan
selanjutnya, jika citra dari
sebuah perusahaan baik maka
pelanggan akan memiliki rasa
kebanggan menjadi pengguna
dari produk atau jasa tersebut.
Dan berdampak besar pada
loyalitas pelanggan ke PT.
Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Unit Bantur.

. Secara menyeluruh memang

kualitas pelayanan bisa
membuat nama perusahaan
menjadi  lebih  di  kenal

masyarakat luas namun tidak
menjamin bahwa nasabah bisa
loyal ini yang menjadi focus
semua perusahaan Kkhususnya

Saran
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perbankan persaiangan di era
modern memaksa perusahaan
saling memberikan pelayanan
yang bagus supaya nasabah
bisa loyal menggunakan jasa
persuahaan. Faktor utama
adalah kemajuan dari segi
teknologi  dan  kemajuan
masyarakat sekarang. Nama
besar perusahaan belum tentu
bisa membuat nasabah loyal
walaupun  sudah  memiliki
kualitas pelayanan yang baik.
Loyalitas pelanggan ditentukan
untuk tujuan yang luas bagi
kebutuhan pelanggan. Sikap
relatif yang rendah dengan
tingkat pembelian  rendah
menunjukkan tidak adanya
loyalitas pelanggan. Kepuasan
dipandang sebagai awal dari
sikap relatif, karena tanpa
kepuasan pelanggan tidak akan
ada sikap yang baik terhadap
sebuah merek sebagai
perbandingan pada alternatif
lain yang tersedia pembelian
ulang di definisikan karena
loyalitas pelanggan, bukan
karena pelanggan tidak puas
terhadap produk atau jasa yang
diberikan oleh perusahaan.
Loyalitas pelanggan yang baik
dan sikap yang baik terhadap
merek akan  memberikan
komitmen yang baik yang
berpengaruh pada kepuasan
pelanggan.

Adapun saran disampaikan penulis
adalah sebagai berikut :

1.

Dalam penelitian ini,
disarankan perusahaan untuk



memperbaiki kinerja karyawan
terutama dalam hal kebersihan
dan kenyaman kantor tersebut.
Dari semua indikator sudah
baik namun ada yang kurang
maksimal yaitu kebersihan dan
kenyaman. Dan ciptakan rasa
kepedulian karyawan terhadap
perusahaan itu.

Dalam penelitian ini,
disarankan perusahaan untuk
mempertahankan citra

perusahaan yang sudah baik
dan terbentuk pola kerja yang
bagus karena pada dasarnya
kualitas yang baik untuk
pelayanan kepada nasabah
menjadi tolak ukur perusahaan
itu mempunyai kualitas
pelayanan layak atau tidak.

Hubungan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif  dan
signifikan terhadap loyalitas

pelanggan. Perusahaan
disarankan untuk
mempertahankan indikator-
indikator yang ada pada
variabel tersebut agar

memberikan pengaruh yang
besar bagi PT. Bank Rakyat
Indonesia  (Persero)  Unit
Bantur.

Dilihat dari hasil penelitian ini
disebutkan  bahwa kualitas
pelayanan tidak bisa membuat
nasabah menjadi loyal
walaupun di bantu dan di
mediasi dengan nama besar
perusahaan seiring dengan
berkembangnya zaman sudah
banyak perusahaan perbankan
yang mempunyai keungulan
dan mampu bersaing.
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