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ABSTRACT 

Jhe researcher is h1ghly interested m many d~fferenl opmwns among same experts ahout the 

influmce of sen·ice performance and customer salisfac:t/011 111 estahbshmg customer loyalty. 

Jlws, the aum of the researcher is to test the influence of serwce performance in establishin~ 

customer loyalty, and to test the mfluence of mteract1011 of service performance and customer 

satisfactiOn 111 establtshi11g the customer loyalty wifh customer safisfacf/011 as a moderafm~ 

variable between service performance and customer loyalty. Th1s research was conducted m 

Tangerang wifh research objects of one service industry. It is Bank Central Asia. The data of t}us 

research were 230 questionaires distributed The results of the research indicates that the 

interaction between service performance and customer satisfaction being participated m the 

model of moderafor regression equality so the result will explain more of the variance in 

cusfomer loyalty than the direct influences of either service performance or customer 

satisfaction. 

Keywords: service performance, customer satisfaction, customer loyalty. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Permasalahan 

Deregulasi perbankan 27 Oktober 1988 merupakan kcbijakan pcnghapusan harrier to 

mtry di industri perbankan, dan untuk pertama kalinya pemerintah memandang perlu 

menciptakan iklim persaingan perbankan melalui mekanisme pasar, guna mendorong 

pengerahan dana melalui perluasan jaringan kelembagaan . Meningkatnya persaingan dan 

cepatnya deregulasi perbankan telah mengarahkan bisnis jasa perbankan mencari cara yang 

menguntungkan untuk mendiferensiasikan diri mereka terhadap pesaing. 

Di Indonesia, pasca krisis 1998, persaingan dunia bisnis menjadi semakin ketat Setiap 

perusahaan dituntut untuk kreatif agar mampu bertahan dan berkembang dalam situasi yang 

relatif sulit. Keadaan ini terjadi pada seluruh sektor usaha, termasuk sektor perbankan. 

Masih segar dalam ingatan kita betapa hancumya dunia perbankan di Indonesia setelah 

dilanda krisis moneter 1998, hal tersebut terjadi karena banyak pinjaman bank yang 

mengalami gaga! bayar Setelah krisis, pemerintah memutuskan untuk mengambil alih 

kepemilikan bank-bank di Indonesia dan melakukan restrukturisasi dan rekapitalisasi 

perbankan dengan mendirikan Badan Penyehatan Perbankan Nasional (BPPN). Secara 

umum strategi penyelesaian krisis perbankan yang dilakukan oleh BPPN ada dua, yaitu 

dengan melakukan merger dan kemudian dilakukan proses divestasi untuk mengembalikan 

uang negara. 

Krisis bukanlah akhir dari dunia perbankan nasional, bahkan dalam kancah 

persaingan bank yang makin ketat tersebut, Indonesia mampu melahirkan sepuluh bank 

kategori universal bank (bank umum), yakni bank yang menjual berbagai jenis produk, 

membidik debitor berbagai level korporasi, komersial, usaha mikro, kecil dan menengah, 

10 
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memiliki jangkauan yang luas seperti terlihat pada jumlah cabang dan nasabah, serta puny a 

anak perusahaan yang bergerak di pasar modal, asuransi dan pembiayaan. Kesepuluh bank 

tersebut adalah: 1 

Bank Mandiri 

2 Bank Central Asia 

3 Bank Rakyat Indonesia 

4 Bank Danamon 

5 Bank Negara Indonesia 1946 

6 Bank Intenasional Indonesia 

7 Bank Fermata 

8 Bank Lippa 

9 Bank Niaga 

I 0 Bank Pan in 

Satu fakta yang menggembirakan adalah sejak tahun 1999 hingga saat ini jumlah dana 

tabungan masyarakat yang ada di bank-bank selalu mengalami peningkatan, tentunya para 

pelaku bisnis perbankan harus melihat hal ini sebagai suatu peluang yang sangat potensial 

dan harus dimanfaatkan semaksimal mungkin sehingga pada akhirnya akan mampu 

meningkatkan laba dan memperbaiki kinerja keuangan bank-bank tersebut. 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry ( 1985) mengemukakan bahwa salah satu strategi 

yang dapat menunjang keberhasilan bisnis dalam sektor perbankan adalah berusaha 

menawarkan kualitas jasa dengan kualitas pelayanan tinggi yang nampak dalam 

kinerjalperforma dari layanan yang ada. 

1 Dorilimu. Primus. (2003). "Wajah Perbankan 2004", Majalah Investor No.89 Tahun V: November 2003, Hal 9 
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Dalam hal ini, ukuran layanan yang bcrdasarkan kincrja akan lcbih mcrcfleksikan 

kualitas jasa/pelayanan SERVPERF (Serwce Performance) dikembangkan oleh Cronin dan 

Taylor pada tahun 1992 dan 1994 Skala ini menyatakan bahwa ukuran kualitas 

jasa/pelayanan adalah kinerja dari jasa/pelayanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri 

dan konsumen hanya akan dapat menilai kualitas dari pelayanan yang benar-benar mercka 

rasakan. Penulis ini menyatakan bahwa ukuran yang berdasarkan kinerja (SERVPERF) akan 

lebih merefleksikan kualitas jasa/pelayanan karena pengukuran terhadap kualitas pelayanan 

dalam SERVQUAL (Service Quality) yang diajukan oleh Parasuraman, et al telah 

membentuk paradigma yang lemah dimana harapan konsumen terhadap kualitas jasa 

mengacu kepada harapan konsumen terhadap penyedia jasa secara umum, sedangkan 

persepsi terhadap kinerja jasa mengarah kepada perusahaan jasa yang dituju!spesifik Hal ini 

diperkuat dengan pernyataan Alford dan Sherrell (1996), bahwa service performance akan 

menjadi prediktor yang baik bagi kualitas jasalpelayanan. 

Menu rut hasil survei McKinsey (Marketing Research Indonesia, 2005) tentang personal 

financial service mengindikasikan bahwa perilaku nasabah di Indonesia rnakin tak rnudah 

ditebak Mereka sangat puas dengan layanan banknya, tapi mereka tetap rnau pindah jika 

bank lain rnemberikan service performance sesuai harapannya terlebih lagi bila nasabah 

berada pada kelas ekonorni papan atas yang rnakin potensial rnenjadi nasabah kutu loncat. 

Fenomena yang ada telah rnarnpu rnenggeser kepuasan menjadi variabel yang bias dalarn 

bisnis perbankan. Hal ini seperti yang dikemukakan oleh Schnaars dalarn Tjiptono (2000), 

bahwa terdapat ernpat kernungkinan hubungan antara kepuasan dan loyalitas pelanggan 

yaitu: failures, forced loyalty, defectors, dan successes. 

Bhote (1996) rnengernukakan bahwa dalam prosesnya, loyalitas ditirnbulkan oleh 

kepuasan tetapi bukan kepuasan pada tingkat "cukup puas" tetapi kepuasan pada tingkat 

tertentu "sangat puas" yang hanya dapat menciptakan loyalitas nasabah. Hasil penelitiannya 



13 

menunjukkan bahwa pada saat tingkat kepuasan konsumen mcncapai 90%, loyal customer.\ 

hanya mencapai 40% dalam suatu industri jasa perbankan Kcpuasan hanya salah satu 

diantara beberapa penyebab terbentuknya loyalitas nasabah Taylor dan Baker {1994) 

memperbaiki hubungan antara serv1ce performance, kepuasan pelanggan, dan intensi 

pembelian konsumen yang tercermin melalui loyalitas . Hasi l penelitiannya mengajukan teori 

bahwa kepuasan pelanggan adalah tepat dijelaskan sebagai variabel moderator dalam 

hubungan ini. Josee B loemer, Kode Ruyter, dan Pascal Peeters (1998) mengemukakan ba1ma 

dalam peta pelayanan perbankan yang baru, posisi serv1ce performance diyakini semakin 

J...-uat menciptakan loyalitas nasabah sedangkan kepuasan nasabah menjadi faktor yang dapat 

mempengaruhi serta memperkuat pengaruh serv1ce perjonnance terhadap loyalitas nasabah. 

Penelitian ini memilih Bank Central Asia (BCA) sebagai obyek penelitian karena dari 

hasil riset yang dipublikasikan oleh MARS menunjukkan bahwa tingkat loyalitas nasabah 

Tahapan BCA masih lebih rendah dan berada dibawah para saingannya, terutama Bank 

Mandiri dan BRI, tentunya hal tersebut harus diwaspadai dan diatasi oleh BCA agar dapat 

terus berkembang di masa yang akan datang. Berdasarkan fenomena yang muncul maka 

peneliti ingin menguj i sejauh manakah peran service performance dalam mempengaruhi 

loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai moderating variable. 

Perkembangan positif dunia saat ini telah membawa para pelaku perbankan ke 

persaingan yang sangat ketat untuk memperebutkan nasabah. Berbagai pendekatan untuk 

berebut dana dari masyarakat baik melalui peningkatan sarana dan prasarana berfasilitas 

teknologi tinggi maupun dengan pengembangan sumber daya manusia agar mampu 

memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah telah dilakukan. Persaingan untuk 

memberikan yang terbaik kepada nasabah yang dilakukan oleh masing-masing bank telah 

menempatkan nasabah sebagai pengambil keputusan. Semakin banyaknya bank yang 
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beroperasi dengan berbagai fasilitas dan kemudahan yang ditawarkan, membuat masyarakat 

dapat menentukan pilihan sesuai dengan kebutuhannya. 

BCA adalah salah satu bank terbesar di Indonesia, bahkan untuk katcgori 

retail customer banking, BCA mcrupakan yang terbesar. Majalah SW A dan biro risct 

MARS menobatkan BCA sebagai lhe Best Coorporate Brand pada sektor finansial selama 

2 tahun berturut-turut (2002-2003), namun sangat disayangkan skor satisfaction and loyalty 

index Tahapan BCA hanya 129,02 dimana masih lebih rendah jika dibandingkan dengan 

produk tabungan Bank Mandiri, BRI, maupun BNI2
. 

Pada tahun 2004 BCA berhasil keluar sebagai pemenang Indonesian Customer 

Satisfaction Award (ICSA) pada kategori produk tabungan perbankan lewat produk 

tabungannya yakni Tahapan BCA yang mampu menduduki posisi pertama dengan Total 

Satisfaction Score (TSS) tertinggi pada kategori produk tabungan perbankan, dan 

mengalahkan produk tabungan perbankan yang lain. 

Majalah Infobank, pada Mei 2004 juga menobatkan BCA sebagai bank dengan skala 

aset diatas 10 triliun Rupiah yang memiliki kinerja finansial terbaik, namun ketika dilakukan 

survei tentang performa pelayanan dan nilai SERVQUAL, pada tahun 2004 BCA hanya 

mampu menduduki peringkat 8 dan peringkat 9. Pada bulan Februari 2005, majalah SW A 

bekerjasama dengan biro riset MARS, mengumumkan hasil penelitian mereka tentang 

customer loyalty index pada beberapa kategori industri di Indonesia. Salah satu industri yang 

diteliti adalah sektor perbankan, dan hasil penelitian tersebut menyebutkan bahwa BCA 

masih harus berusaha lebih keras dalam meraih loyalitas nasabahnya, karena posisi BCA 

tidak selalu superior dalam hal indeks loyalitas nasabah, sehingga masih tertinggal jika 

dibandingkan dengan BRI dan Bank Mandiri. 

2 Pambudi, Teguh. (2003), "Merek-Merek yang berpeluang Menjadi besar", MajaJah SWA, no.l4: Juli 2003, Hal S3 
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Tampak dari data-data tersebut BCA harus terus berusaha untuk mempertahankan 

kepuasan dan meningkatkan loyalitas nasabahnya, terutama loyalitas nasabah Tahapan 

BCA, sebagai upaya untuk tetap mempertahankan posisinya sebagai bank terbesar di scktor 

retail banking sehingga BCA dapat tetap bertahan dalam situasi persaingan yang makin 

ketat, namun tentunya untuk mempertahankan kepuasan dan meningkatkan loyalitas 

nasabah Tahapan BCA, maka harus terlebih dahulu diselidiki atau diteliti faktor-faktor apa 

saja yang dapat memicu kepuasan dan loyalitas nasabah Tahapan BCA tersebut, dan setelah 

diketahui faktor-faktor pemicunya barulah dapat diketahui hal-hal yang perlu diperhatikan 

secara khusus oleh pihak BCA guna mempertahankan kepuasan dan meningkatkan loyalitas 

nasabah Tahapan BCA. 

Fakta yang ada mengungkapkan tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA sudah cukup 

baik sehingga harus senantiasa dipertahankan, tetapi tingkat loyalitas nasabah Tahapan BCA 

serta tingkat kualitas jasa BCA masih lebih rendah jika dibandingkan dengan bank-bank 

pesaing utama, sehingga harus Jebih ditingkatkan Jagi. 

1.2. Perumusan Masalah Penelitian 

Dari hasil-hasil penelitian yang telah di lakukan sebelumnya, pada sektor jasa, 

analisis untuk mengetahui faktor-faktor yang mendorong terciptanya kepuasan dan 

Joyalitas konsumen dilakukan secara komprehensif dan bertahap, yaitu dengan 

menggunakan konsep SERVPERF, customer satisfaction dan customer loyalty. Penelit i 

berharap dengan menggunakan tiga konsep tersebut akan dapat menjawab permasalahan 

penelitian ini yakni: 

I. Apakah terdapat hubungan antara dimensi-dimensi SERVPERF Tahapan BCA 

dengan variabe l kepuasan nasabah tersebut? 
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2 . Apakah terdapat hubungan antara variabel kepuasan nasabah Tahapan BCA dengan 

variabelloyalitas nasabah Tahapan BCA? 

3 Apakah terdapat hubungan antara variabel SERVPERF dengan variabel loyalitas 

nasabah Tahapan BCA? 

1.3. Tuj uan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Mengidentifikasi apakah terdapat hubungan antara dimensi-dimensi SERVPERF 

Tahapan BCA dengan persepsi kepuasan nasabah tersebut. 

2 Mengidentifikasi apakah terdapat hubungan antara variabel kepuasan nasabah Tahapan 

BCA dengan variabel loyalitas nasabah Tahapan BCA. 

3. Mengidentifikasi apakah terdapat hubungan antara variabel SERVPERF dengan 

variabelloyalitas nasabah Tahapan BCA. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah: 

1. Dapat dijadikan sebagai hasil penelitian yang akan berguna untuk perusahaan, dalam hal 

ini BCA, guna mempertahankan eksistensi mereka dalam industri perbankan Indonesia 

2 Sebagai bahan untuk menambah pengetahuan semua pihak dan dapat dijadikan sebagai 

bahan referensi bagi peneltian ilmiah di masa yang akan datang. 

3. Meningkatkan pengetahuan dan kemampuan penulis dalam membuat karya penelitian 

ilmiah. 



1.5. Sistematika Penulisan 

Penulisan pcnclitian ini terdiri dari 5 (lima) bab, yaitu sebagai berikut 

BAB I PENDAHULUAN 
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Bab ini memuat Jatar belakang permasalahan, perumusan masalah penelitian, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan 

BAB II KERANGKA TEORITIS 

Bab ini memuat uraian sistematis tentang hasil-hasil penelitian yang didapat oleh peneliti 

terdahulu dan yang ada hubungannya dengan penelitian yang akan dilakukan. Di dalam bab 

ini juga memuat tentang kerangka konseptual dan teori yang digunakan untuk melakukan 

analisis dalam penelitian ini. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini akan menguraikan metode yang digunakan dalam penelitian ini, yang akan disajikan 

dalam bentuk gambar diagram alur. Penjelasan akan diberikan secara lebih mendalam 

tentang langkah-langkah pada tiap-tiap bagian tersebut. 

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini akan memaparkan hasil-hasil yang diperoleh dalam penelitian ini serta analisis­

analisis yang mendalam guna menjawab tujuan dan hipotesis yang dirumuskan dalam 

penelitian ini Pengolahan dan analisis data akan mengacu kepada metode-metode yang 

telah dijabarkan pada bagian metodologi penelitian. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini memuat kesimpulan dan saran yang diberikan untuk pihak terkait juga disertai 

dengan keterbatasan-keterbatasan yang dihadapi oleh peneliti selama melakukan penelitian. 



2. t. Landasan Teori 

2.1.1 Definisi Jasa 

BAB II 

KERANGKA TEORITIS 

Perkembangan pemasaran berawal dari tukar-menukar barang secara sederhana 

tanpa menggunakan alat tukar berupa uang ataupun logam mulia. Perkembangan 

ilmu pengetahuan, menyebabkan semakin dibutuhkannya suatu alat tukar yang 

berlaku umum dan untuk itulah diciptakan uang. Perkembangan zaman pada 

akhirnya menciptakan kebutuhan manusia akan jasa untuk mengurus hal-hal tertentu, 

sehingga jasa menjadi bagian uta rna dalam pemasaran. 

Adapun definisi jasa menurut Philip Kotler (1994:464) adalah sebagai berikut: 

A service is any act or performance that one party can offer to another that 1s 

essentially intangible and does not result in the ownership of anything. It's 

production may or may not be tied to physical product. 

Jasa/pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat 

hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat 

berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut Melalui teori strategi 

pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan baik, karena pengertiannya sangat 

berbeda dengan produk berupa barang. Kondisi dan cepat lambatnya pertumbuhan 

jasa akan sangat tergantung pada penilaian pelanggan terhadap kinerja (penampilan) 

yang ditawarkan oleh pihak produsen 
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2 1.2 Karakteristik Jasa 

Menurut Philip Kotler, karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut: 

I. lntagtble (tidak berwujud) 

Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan dinikmati 

sebelum dibeli oleh konsumen. 

2 !nseparibility (tidak dapat dipisahkan). 

Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu 

bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak 

lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut. 

3. Vanabrltty (bervariasi). 

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa, 

penerima jasa dan kondisi di mana jasa tersebut diberikan. 

4 Perishability (tidak tahan lama). 

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai 

faktor. 

2.1.3. Pemasaran Jasa 

Pemasaran adalah suatu rangkaian kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan 

dan juga merupakan suatu proses sosial, atau dengan kata lain pemasaran terdiri dari 

dua macam tingkatan yakni pada tingkatan mikro dan pada tingkatan makro. Definisi 

pemasaran dapat dibedakan menjadi dua yang meliputi pemasaran secara mikro dan 

pemasaran secara makro. 
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Pemasaran secara mikro adalah kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk 

mencapai suatu tujuan dengan mengantisipasi kebutuhan konsumen atau pelanggan, 

dan mengalirkan barang atau jasa yang mampu memuaskan kebutuhan tersebut 

kepada konsumen atau pelanggan 

Pemasaran secara makro adalah suatu proses sosial ekonomi yang mengalirkan 

barang dan jasa dari produsen ke konsumen dengan suatu cara yang efektif agar 

jumlah permintaan dan penawaran menjadi seimbang sehingga dapat mencapai 

tujuan-tujuan dari masyarakat banyak. 

2 I 4 Bauran Pemasaran Jasa 

Jasa biasanya diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang bersamaan, maka 

seringkali pelanggan hadir di lokasi perusahaan jasa tersebut, dan berinteraksi secara 

langsung dengan para karyawan perusahaan. Jasa juga bersifat tidak berwujud, maka 

pelanggan akan sering kali mencari petunjuk yang berwujud untuk membantu 

mereka dalam memahami karakter atau sifat dari sebuah service experience. Fakta­

fakta tersebut telah memandu para pelaku pemasaran jasa, bahwa mereka dapat 

menggunakan variabel-variabel tambahan untuk berkomunikasi dengan pelanggan 

dan memuaskan para pelanggan. Variabel-variabel tambahan tersebut mengakibatkan 

para pelaku pemasaran jasa untuk mengadopsi konsep bauran pemasaran yang 

diperluas untuk pemasaran jasa. Bauran pemasaran tradisional (4P's) saat ini telah 

disempurnakan, maka bauran pemasaran untuk jasa diperluas dengan menambahkan 

unsur-unsur sebagai berikut: 

).. People: Adalah semua faktor-faktor yang berkaitan dengan manusia yang 

berperan dalam service delivery sehingga mampu mempengaruhi persepsi para 
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pcmbeli Yang termasuk dalam elemen ini adalah para karyawan perusahaan, 

pclanggan, dan pelanggan lain dalam senic:e enwronment 

Y PJ~v'>tcal Evidence. Adalah lingkungan dimana jasa di deltver, dan dimana proses 

interaksi antara perusahaan dengan pelanggan terjadi, serta semua komponen 

berwujud yang memfasilitasi kinerja dan proses komunikasi dari suatu jasa. 

)..- Process: Adalah prosedur yang aktual, atau mckanisme dan rangkaian kegiatan 

yang dikerjakan sehingga bisa di deliver, atau dengan kata lain sistem deliver dan 

operasi jasa suatu perusahaan. 

2 1 5. Service Performance (SER VPERF) 

Beberapa peneliti yang tidak sependapat dengan Parasuraman, et at adalah 

Cronin dan Taylor (1992, 1994) yang menyatakan bahwa service performance adalah 

kinerja dari pelayanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri dan menilai kualitas 

dari pelayanan yang benar-benar mereka rasakan dan pengukuran kualitas jasa 

seperti yang diajukan model SERVQUAL telah menimbulkan kerancuan. Penulis ini 

menyatakan bahwa ukuran yang berdasarkan kinerja akan lebih merefleksikan 

kualitas jasa/pelayanan. Para peneliti ini juga mengakui bahwa pengukuran terhadap 

kualitas jasa dengan model SERVQUAL membentuk paradigma yang kurang k-uat, 

karena harapan konsumen terhadap kualitas jasa mengacu kepada harapan konsumen 

terhadap penyedia jasa secara umum, sedangkan persepsi terhadap kinerja jasa 

mengarah kepada perusahaan jasa yang lebih spesifik 

R. Kenneth Teas (1994) mengemukakan bahwa skala SERVPERF dinyatakan 

lebih tepat dalam mengukur kualitas jasa, karena skala SERVQUAL yang 

menggunakan perbandingan persepsi dan harapan untuk mengukur kualitas jasa, 

mendefinisikan konsep kualitas jasa yang diterima dihubungkan dengan konsepsi 
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(persepsi-harapan) Definisi harapan yang digunakan, bukan sebagai apa yang akan 

disediakan melainkan apa yang 'seharusnya' disediakan oleh penyedia jasa Kata 

'harus' mengindikasikan bahwa yang dimaksud Parasuraman, et al tentang harapan 

adalah harapan normative konsumen yang mewakili harapan standar ideal kinerja 

jasa pada umumnya, bukan ukuran terhadap penyedia jasa tertentu Terdapat problem 

yang serius dalam kualitas jasalpelayanan yang dinyatakan sebagai perbedaan nilai 

antara harapan dan persepsi konsumen, sehingga menurut Peter, Churchil, dan 

Brown ( 1994) penggunaan pengukuran kualitas jasa yang paling tepat adalah 

berdasarkan kinerjalperformance based Alford dan Sherrell (1996) mengemukakan 

bahwa terdapat sedikit bukti yang mendukung relevansi dari adanya jarak atau gap 

yang terdapat diantara harapan dan persepsi sebagai dasar dalam menilai kualitas jasa 

sehingga kinerja jasa/SER VPERF menjadi prediktor yang baik bagi kualitas jasa dan 

kepuasan konsumen. Service performance lebih bisa menjawab permasalahan yang 

muncul dalam menentukan kualitas jasa karena bagaimanapun konsumen hanya akan 

bisa menilai kualitas yang mereka terima dari suatu produsen tertentu bukan pada 

persepsi mereka atas kualitas jasa pada umumnya. Beberapa teori diatas 

menunjukkan bahwa service performance adalah penilaian menyeluruh konsumen 

terhadap hasil pelayanan yang dirasakan saat menerima pelayanan dari penyedia jasa, 

sehingga kualitas jasalpelayanan lebih tepat dan spesifik menggunakan model 

SERVPERF. 

2.1.5.1. Dimensi SERVPERF 

Model Dimensi SER VPERF yang digunakan berdasarkan multilevel 

model. Brady dan Cronin (200 I) mengkonseptualisasikan persepsi terhadap 

kualitas layanan sebagai model yang bersifat multilevel dan multi-
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dimensional Kualitas jasa di dalam model Brady dan Cronin terdiri at as tiga 

komponen utama, yaitu kualitas interaksi , kualitas lingku ngan fisi k, dan 

kualitas hasil. Masing-masing komponen kemudian dijabarkan lagi ke 

dalam sub komponen sebagaimana tersaj i dalam gambar di bawah ini: 

Gamba r 2.1 
Model Dimensi SERVPERF 

Kualitas ~I·~· I 
lnteraks1 I Perilaku I 

I Keahlian I 

Kualitas 

Kualitas Lingkungan I Desain 

Fisik 

~I Faktor Sosial 

Kualitas 

~: 
Waktu Tunggu I Hasil 

Bukti Fisik I 

I Valensi 

(Sumber : Brady dan Cronin (2001) dalam Fandy Tjiptono, Marketing SCllk, 2004) 

2.1.6. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

Kotler (2000) menyatakan bahwa satisfaction is a person 's f eeling of pleasure 

or disappointment resulting from comparing a product perceived in relations to his 

or her expectations. Kepuasan pelanggan adalah perasaan (feeling) yang dirasakan 

pembeli dari kinerja perusahaan yang memenuhi harapan mereka. Spreng, 

Mackenzie, dan Olshvskhy ( 1996) meninjau atas perspektif perilaku konsumen, 

"kepuasan pelanggan" lantas menjadi sesuatu yang kompleks. Perilaku setelah 
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pcmbclian akan menimbulkan sikap puas atau tidak puas pada konsumen, maka 

kcpuasan konsumen merupakan fungsi dari harapan pembeli atas produk atau jasa 

dcngan kinerja yang dirasakan Oliver ( 1997) mengemukakan bahwa begitu banyak 

dcfinisi mengenai kepuasan, definisi yang dominan dan banyak dipakai adalah 

dcftnisi yang didasarkan pada pada dtsconfirmation paradigm. Paradigma 

diskonfirmasi merupakan kepuasan pelanggan yang dirumuskan sebagai evaluasi 

pumabeli, yaitu persepsi terhadap kincrja jasa yang dipilih memenuhi harapan 

pelanggan Pada industri jasa, kepuasan pelanggan selalu dipengaruhi oleh kualitas 

interaksi antara pelanggan dan karyawan yang melakukan kontak layanan (sen•ice 

encounter) yang terjadi pada saat pelanggan berinteraksi dengan organisasi untuk 

memperoleh jasa yang dibelinya. 

2 1 6.1. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Nilai didefinisikan sebagai pengkajian secara menyeluruh manfaat 

dari suatu produk, yang didasarkan pada persepsi pelanggan atas apa yang 

telah diterima oleh pelanggan dan apa yang telah diberikan oleh produk 

tersebut. Seth Newman Gross mengembangkan 8 faktor yang bisa 

mempengaruhi terbentuknya kepuasan pelangggan. Penjelasan dari faktor­

faktor tersebut adalah sebagai berikut: 
3 

1. Nilai, yaitu suatu model yang menunjukkan bahwa konsumen memilih 

untuk membeli produk atau tidak berdasarkan lima komponen, yakni: 

3 Ranglruti, Freddy. (2006), Measuring Customer Satisfaction : Teknik ~engukur dan Strategi Meningkatkan 
kcpuasan Pelanggan 11 Analisis Kasus PLN-JP, Hal. 31-40, Jakana: Gramedia 
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>- Nilai fungsi manfaat produk dikaitkan dcngan kcmampuan produk 

tersebut untuk memcnuhi fungsinya dari sudut pertimbangan 

ekonomi. 

" Ni lai sosial manfaat produk dikaitkan dengan kemampuan produk 

tersebut untuk mengidentikkan penggunanya dengan satu 

kelompok sosial tertentu. 

~ Nilai emosi : manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk membangkitkan perasaan atau emosi 

penggunanya. 

~ Nilai epistem: manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk memenuhi keingintahuan pemakainya 

Y Nilai kondisi : manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuan 

produk tersebut untuk memenuhi keperluan penggunanya pada saat 

kondisi tertentu. 

2. Daya saing, suatu produk hanya memiliki daya saing bila keunggulan 

produk tersebut dibutuhkan oleh pelanggan. Keunggulan suatu produk 

jasa terletak pada keunikan serta kualitas pelayanan produk jasa 

tersebut kepada para pelanggan. 

3 Persepsi pelanggan, yakni proses dimana individu memilih, 

mengorganisasikan serta mengartikan stimulus yang diterima melalui 

alat inderanya menjadi suatu makna. Makna dari proses persepsi 

tersebut juga dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu individu yang 

bersangkutan. 

4 . Harga, yaitu harga yang rendah dapat menimbulkan persepsi produk 

tidak berkualitas sehingga konsumen tidak percaya pada kinerja 
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perusahaan, sementara harga yang tinggi menimbulkan persepsi 

produk tersebut sangat berkualitas, namun harga yang tinggi juga 

dapat dipersepsikan sebagai rasa ketidakpercayaan penjual kepada 

pemiliknya 

5 Citra, yakni citra produk yang buruk dapat menimbulkan persepsi 

produk tidak berkualitas, sehingga pelanggan mudah marah untuk 

kesalahan terkecil sekalipun Citra yang baik menimbulkan persepsi 

produk berkualitas, sehingga pelanggan dapat dengan lebih mudah 

memaatkan suatu kesalahan yang terjadi pada suatu produk meskipun 

tidak untuk kesalahan selanjutnya 

6. Tahap pelayanan, merupakan kepuasan pelanggan yang ditentukan 

oleh berbagai jenis layanan yang didapatkan oleh pelanggan selama ia 

menggunakan beberapa tahapan pelayanan tersebut. Ketidakpuasan 

yang diperoleh pada tahap awal pelayanan menimbulkan persepsi 

berupa kualitas pelayanan yang buruk untuk tahap pelayanan 

selanjutnya, sehingga pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan 

secara keseluruhan 

7 Momen pelayanan (situasi pelayanan), yaitu situasi pelayanan 

dikaitkan dengan kondisi internal pelanggan sehingga mempengaruhi 

kinerja pelayanan Kinerja pelayanan ditentukan oleh pelayan, proses 

pe layanan, dan lingkungan fisik dimana pelayanan diberikan. 

8. Tingkat kepentingan pelanggan, yakni tingkat kepentingan pelanggan 

didefinisikan sebagai keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau 

membeli suatu produk jasa yang akan dijadikannya standar acuan dalam 

menilai kinerja produk jasa tersebut. Zeithaml, et al membuat suatu 
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model konseptual mcngcnai tingkat kepentingan pelanggan, yang 

dirujuk model tersebut scbagai dua tingkat kepentingan pelanggan 

yakni adequate service dan destred serwce, dimana 

"" Adequate sen•ice adalah tingkat kinerja jasa minimal yang masih 

dapat diterima berdasarkan perkiraan jasa yang mungkin akan 

diterima dan tergantung pada altematifyang tersedia. 

~ Desired service adalah tingkat kinerja jasa yang diharapkan 

pelaHggan akan diterimanya, yang merupakan gabungan dari 

kepercayaan pelanggan mengenai apa yang dapat dan harus 

diterimanya. 

~ Zone of tolerance, adalah daerah diantara adequate service dan 

desired service, yaitu daerah dimana variasi pelayanan yang masih 

dapat diterima oleh pelanggan. 

2. 1.6.2. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Kotler (2005) mengemukakan bahwa terdapat 4 (empat) metode 

pengukuran kepuasan, yaitu: ( 1) sistem keluhan dan saran (2) ghost 

shopping (3) lost customer analysis dan (4) survei kepuasan pelanggan 

Survei kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan em pat cara yaitu: ( 1) 

directly reported satisfaction (2) derived dissatisfaction (3) problem 

analysis dan (4) importance/expectation-performance analysis. 

Suatu produk atau jasa yang ditawarkan pada seorang pelanggan 

memiliki suatu arti kepentingan dan penggunaan. Keuntungan bisa bersifat 

tangible atau intangible. Produk atau jasa menawarkan suatu kesatuan 

pelayanan yang memberikan arti dan kegunaannya. Kepuasan pelanggan 
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adalah kunci sukses dari suatu perusahaan jasa scpcrti dalam suatu bank 

Menurut pendapat Jasfar (2003), ada scjumlah studi yang dapat dijadikan 

pengukuran kepuasan pelanggan terhadap mutu dari perusahaan jasa seperti 

dalam Anderson dan Sui ivan ( 1993, Yi, 1990) Mutu jasa pelayanan dalam 

persaingan industri mungkin adalah salah satu dari banyak indikator penting 

dari seorang pelanggan untuk menjadi pelanggan yang setia. Kepuasan 

pelanggan adalah untuk pemenuhan harapan pelanggan dengan penggunaan 

produk atau jasa. Tanggapan seorang pelanggan ditunjukkan dalam bentuk 

perilaku setelah membeli produk atau ia melakukan perbandingan antara 

kinerja jasa dengan harapan pelanggan 

Suatu bank dinilai yang terbaik jika ia merasa bahwa pemberian 

pelayanan bank adalah serupa dengan apa yang ia harapkan dari penggunaan 

produk atau jasanya. Perbedaan antara aktual dan harapan dari jasa yang 

diterima oleh seorang pelanggan dapat tetap atau tidak tetap. Seorang 

pelanggan tetap merasa puas ia akan tetap loyal, sebaliknya jika tidak tetap 

seorang pelanggan itu berarti ia merasa tidak puas dan bisa mengurangi 

kesetiaan pelanggan. Tentu saja suatu perusahaan akan berusaha untuk 

memelihara suatu tingkat kepuasan yang dapat memberikan harapan sama 

dengan aktualnya. 

Kriteria kepuasan pelanggan tidak satu, kemungkinan banyak 

pertimbangan lain misalnya harga, mutu produk, pelayanan yang terbaik, 

kemudahan atau aspek emosional lain yang berkaitan diantara seorang 

pelanggan dengan suatu perusahaan misalnya kesamaan ideologi, suku 

bangsa, hubungan keluarga atau kesamaan kepentingan. Menurut pendapat 

Nasution (2005), faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dibedakan 
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atas sebelum membeli, saat membeli, dan setelah membeli. Faktor-faktor 

sebelum membeli adalah imej/nama perusahaan, pengalaman masa lalu, 

opini ternan-ternan, reputasi, lokasi penjualan dan publikasi serta harga 

Proses pembelian dipengaruhi oleh spesifikasi produk, komentar penjual, 

garansi produk, pelayanan puma jual, dukungan program dan harga 

Kepuasan pelanggan juga mempertimbangkan kenaikan harga. 

Menurut Fornell et al (dalam Jasfar, 2003) sensitivitas harga membuat 

perusahaan menaikkan harga produknya yang lebih tinggi daripada 

perusahaan lain jika dapat memberikan pelayanan yang terbaik dan 

pelanggan merasa puas. Terkait dengan seorang pelanggan yang merupakan 

pencinta lingkungan, mereka bisa menerima untuk membayar lebih tinggi 

dalam membeli suatu pengembalian produk, maka peningkatan kepuasan 

pelanggan akan menambah penerimaan harga atau meningkatkan kesetiaan 

pelanggan pencinta lingkungan, mereka bisa menerima untuk membayar 

lebih tinggi dalam membeli suatu pengembalian produk, sehingga 

peningkatan kepuasan pelanggan akan menambah penerimaan harga atau 

meningkatkan kesetiaan pelanggan. 

Karyawan frontline (garis depan) memberikan pelayanan langsung 

kepada pelanggan, ini menentukan tingkat kinerja atas mutu pelayanan yang 

diberikannya. Kualitas pelayanan internal merupakan faktor penting dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik. Kepuasan karyawan merupakan 

bagian penting dalam menyerahkan suatu jasa. Melalui suatu hubungan 

interaksi yang sating mempengaruhi, seorang karyawan akan memberikan 

pelayanan yang ramah tamah, senyum, simpatik, responsif dan berusaha 

meminimalkan ketidakpuasan pelanggan. Pelayanan adalah suatu aktivitas 
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manusia, dengan demikian kualitas pclayanan adalah suatu masalah pcrilaku 

dan masalah faktor manusia. 

Keberhasilan pemasaran suatu bank tidak hanya dinilai dari sebcrapa 

besar dana yang dapat dihimpun dari masyarakat, namun juga bagaimana 

cara mempertahankan dana terscbut Pemasaran juga mengungkapkan 

bahwa ketika konsumen melakukan kcputusan pembelian, ada proses yang 

dinamakan tingkah laku pasca pembelian yang didasarkan rasa puas dan 

tidak puas. Sedangkan rasa puas dan tidak puas konsumen terletak pada 

hubungan antara harapan konsumen dengan prestasi yang diterima dari 

produk. Produk yang tidak memenuhi harapan konsumen, membuat 

konsumen merasa tidak puas, dan bila melebihi harapan konsumen, 

konsumen merasa puas dan akan melakukan pembelian ulang. Hal ini jika 

dikaitkan dengan dunia perbankan, maka nasabah akan tetap menyimpan 

dananya pada suatu bank jika dia merasa puas akan produk yang diberikan 

bank tersebut. Perilaku konsumen merupakan suatu tindakan nyata 

konsumen yang dipengaruhi oleh faktor-faktor kejiwaan dan faktor luar 

lainnya yang mengarahkan mereka untuk memilih dan mempergunakan 

barang atau jasa yang diinginkannya. Perilaku nasabah suatu bank dapat 

dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain keyakinan nasabah terhadap 

bank yang bersangkutan, kepuasan nasabah terhadap pelayanan 

bertransaksi, keyakinan terhadap referen serta pengalaman masa lalu 

nasabah. Berbagai pendapat menggambarkan bahwa kepuasan nasabah 

adalah perasaan pelanggan saat menerima dan setelah merasakan pelayanan 

bank. 
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2.1.7. Loyalitas 

Loyalitas adalah respon perilaku/pembelian yang bersifat bias dan terungkap 

secara terns menerus oleh pengambil keputusan dengan memperhatikan satu atau 

lebih merek alternatif dari sejumlah merck sejenis dan merupakan fungsi proses 

psikologis, namun perlu ditekankan bahwa hal tersebut berbeda dengan perilaku beli 

ulang, loyalitas pelanggan menyertakan aspek perasaan didalamnya. Bhote (1996) 

mengemukakan bahwa orientasi perusahaan masa depan mengalami pergeseran dari 

pendekat<in konvensional ke arah pendekatan kontemporer Pendekatan konvensional 

menekankan kepuasan pelanggan sedangkan pendekatan kontemporer berfokus pada 

Ioyalitas pelanggan, retensi pelanggan, zero dejections, dan lifelong customer. 

Menurut Schnaars dalam Tjiptono (2000), ada empat macam kemungkinan hubungan 

antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan: failures, forced loyalty, 

defectors, dan successes, sehingga kepuasan tidak lagi menjadi variabel intervening 

terhadap loyalitas pelanggan. 

2. 1. 7. 1. Deraj at Loyal it as Pelanggan 

Loyalitas pelanggan dapat dibagi kedalam 6 derajat, dan penjelasan 

dari derajat loyalitas pelanggan tersebut adalah sebagai berikut: 
4 

• Suspects, yakni termasuk didalamnya semua pembeli produk barang 

atau jasa dalam suatu kategori industri di pasar Suspects mungkin saja 

tidak menyadari penawaran-penawaran yang diberikan perusahaan 

(merek) atau memang tidak bemiat membeli produk atau merek 

tertentu. 

Hill, Nihcl cl Jim Alexander. (2003), Handbook for MeasurinR Customer Sah.ifactiOn and Loyalty. New Delhi: 

Publishing. Ltd 
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2.1. 7. Loyal it as 

Loyalitas adalah respon perilakulpembelian yang bcrsifat bias dan terungkap 

secara terus menerus oleh pengambil keputusan dcngan mcmperhatikan satu atau 

lebih merck alternatif dari sejumlah merck scjenis dan merupakan fungsi proses 

psikologis, namun perlu ditekankan bahwa hal terscbut berbcda dengan perilaku beli 

ulang, loyalitas pelanggan menyertakan aspek perasaan didalamnya. Bhote (1996) 

mengemukakan bahwa orientasi perusahaan masa depan mengalami pergeseran dari 

pendekatan konvensional ke arah pendekatan kontemporer Pendekatan konvensional 

menekankan kepuasan pelanggan sedangkan pendekatan kontemporer berfokus pada 

loyalitas pelanggan, retensi pelanggan, zero dejections, dan lifelong customer. 

Menurut Schnaars dalam Tjiptono (2000), ada empat macam kemungkinan hubungan 

antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan: failures, forced loyalty, 

defectors, dan successes, sehingga kepuasan tidak lagi menjadi variabel intervening 

terhadap loyalitas pelangga11 

2. 1. 7. 1. Derajat Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan dapat dibagi kedalam 6 derajat, dan penjelasan 

dari derajat loyalitas pelanggan tersebut adalah sebagai berikut: 
4 

• Suspects, yakni termasuk didalamnya semua pembeli produk barang 

atau jasa dalam suatu kategori industri di pasar. Suspects mungkin saja 

tidak menyadari penawaran-penawaran yang diberikan perusahaan 

(merek) atau memang tidak bemiat membeli produk atau merek 

tertentu. 

4 Hill, Nihel & Jim Alexander. (l003), Hondbook for Measuring Customer Satisfaction and Loyalty, New Delhi: 

Gower Publishing. Ltd 
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Pro.\pects, yakni pelanggan potcnsial yang memiliki scdikit kctertarikan 

terhadap suatu merck produk, namun bclum mengambil langkah konkrit 

dengan membeli merck produk tersebut. 

Customers, yakni seseorang yang paling tidak sudah pemah membeli 

suatu merck produk, namun tanpa mcmiliki pcrasaan sesungguhnya 

atau kecintaan terhadap merck tersebut. 

• Clients, yakni customers yang memiliki perasaan positif atau merasakan 

adanya hubungan dengan · suatu merek produk, namun hanya 

memberikan dukungan yang bersifat pasif dan belum aktif secara 

terpisah dari proses pembelian. 

• Advocates, yakni clients yang secara aktif mendukung suatu merek 

produk dengan cara merekomendasikan merek tersebut kepada orang 

lain. 

• Partners, yakni merupakan bentuk yang terkuat, dari hubungan antara 

produsen dan pelanggan, yang tercipta karena dua belah pihak menilai 

kemitraan tersebut sebagai hal yang saling menguntungkan. 

Melalui penjelasan diatas tampak bahwa loyalitas pelanggan 

melibatkan lebih dari sekedar proses pembelian rutin. Loyalitas 

merepresentasikan tingkatan positif dari suatu komitmen dari pelanggan 

pada suatu merek produk dan derajat komitmen yang positif tersebutlah 

yang membedakan apakah seorang pelanggan adalah loyal atau tidak. 

Seorang pelanggan yang mempunyai komitmen positif menyebabkannya 

menjadi loyal, maka pelanggan tersebut sejatinya akan: 

• Melakukan pembelian secara lebih sering. 

• Melakukan pembelian dalam jumlah lebih banyak. 
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• Memiliki sensitifitas yang rendah terhadap harga sehingga rela 

membayar lebih mahal untuk mendapatkan merek tersebut. 

• Merekomendasikan merek yang ia gunakan secara lebih lagi kepada 

orang lain 

• Menganggap merek yang ta gunakan sebagai yang terbaik diantara 

produk sejenis 

• Merasa memiliki komitmen dengan merek tersebut 

2. 1 7 2. Tipe-Tipe Loyalitas Pelanggan 

Terdapat lima tipe loyalitas pelanggan, dan berikut mt adalah 

penjelasan singkatnya secara satu per satu· 

• Monopoly loyalty, yakni suatu keadaan ketika loyalitas pelanggan 

terbentuk karena mereka hanya memiliki sedikit alternatif pilihan 

penyedia produk atau bahkan tidak ada alternatif pilihan yang lain lagi, 

dan hasil dari beberapa penelitian di masa lalu mengindikasikan bahwa 

pelanggan cenderung merasa tidak puas terhadap produk monopoli, 

kasus ini misalnya terjadi pada para pengguna jasa transportasi kereta 

apt 

• Cost of change loyalty, yakni suatu keadaan yang membentuk loyalitas 

pelanggan tertentu karena pelanggan tersebut akan menderita beban 

biaya yang cukup besar jika harus mengganti produk yang selama ini 

digunakan dengan produk yang baru, kasus ini misalnya terjadi pada 

perusahaan yang loyal terhadap satu merek software keuangan yang 

mereka gunakan karena jika mereka mengganti software tersebut 
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dcngan produk lain maka akan mcnimbulkan biaya instalasi dan 

pclatihan yang besar 

lncentJvJsed loyalty, yakni suatu keadaan saat Ioyalitas pelanggan akan 

terbentuk jika penyedia produk mampu memenuhi kebutuhan 

pelanggan mereka secara lebih luas lagi dan memberi keuntungan 

tambahan bagi pelanggan, bentuk dari loyalitas ini misalnya adalah 

dengan memiliki member card dari suatu department store atau 

maskapai penerbangan. 

• Habitual loyalty, yakni suatu keadaan ketika loyalitas pelanggan 

terbentuk karena suatu proses yang bersifat rutin dan sudah menjadi 

bagian dari gaya hidup mereka sehari-hari Banyak perusahaan yang 

salah mengerti terhadap tipe loyalitas habitual, karena sebenarnya jika 

mereka mempunyai pelanggan loyal maka belum tentu mereka betul­

betul "loyal", karena mereka bisa saja berpindah dengan mudah apabila 

ada pesaing yang letaknya dekat dan mampu memberikan yang lebih 

baik bagi para pelanggan. Kasus ini misalnya adalah loyalitas 

pelanggan terhadap satu stasiun pengisian bahan bakar hanya karena 

porn bensin tersebut dekat dengan rumah mereka. 

• ('ommited loyalty, yakni suatu keadaan yang menggambarkan loyalitas 

pelanggan tertentu merasa terikat secara emosional dengan suatu 

produk Hal tersebut terjadi karena produk tersebut mengakar dengan 

core values pelanggan, oleh karena itu biasanya tipe loyalitas ini akan 

tampak irasional bagi sebagian orang. Loyalitas tipe ini terjadi karena 

pelanggan merasa produk tersebut mampu memberikan value dan 

memenuhi kebutuhan mereka. Kasusnya misalkan loyalitas para 
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suporter suatu klub sepak bola yang bcnar-benar pcnggemar schingga 

mereka akan membeli apa saja yang bcrhubungan dengan klub tcrsebut 

2 I 73 Karakteristik Pelanggan Yang Loyal 

Beberapa generalisasi yang dapat dibuat untuk mendeskripsikan 

karakteristik pelanggan yang loyal adalah bahwa mereka cenderung 

bersikap sebagai berikut: 5 

• Pelanggan yang mempunyai loyalitas terhadap suatu merek akan 

cenderung merasa lebih percaya diri terhadap pilihan-pilihan mereka. 

• Pelanggan yang mempunyai loyalitas terhadap suatu merck akan 

merasakan risiko yang lebih tinggi ketika harus membeli merek yang 

belum pernah mereka konsumsi, sehingga mereka menganggap jika 

mereka loyal terhadap suatu merek merupakan salah satu saran untuk 

mengurangi risiko terhadap pembelian 

• Pelanggan yang mempunyai loyalitas terhadap suatu merek cenderung 

akan lebih setia terhadap suatu toko atau store yang menyediakan 

produk yang mereka gunakan, sehingga secara tidak disadari juga 

tercipta store loyalty 

• Pelanggan yang mempunyai loyalitas terhadap suatu merek cenderung 

merupakan konsumen yang berasal dari golongan-golongan minoritas 

di suatu wilayah pasar, karena mereka cenderung mempunyai perilaku 

"mencari aman" dalam melakukan pembelian. 

Henry. ( 1992), Consumer Behavior and Marketing Action, USA: PWS-KENT 
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2 I. 7.4 Pengukuran Loyalitas Pelanggan 

Menurut Nigel Hill dan Jim Alexander, loyalitas pelanggan bisa diukur 

dengan menggunakan instrumen survei dan beberapa indikasi yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkatan loyalitas pelanggan adalah sebagai 

berikut: 

• Customer retention, adalah bentuk terendah dari suatu loyalitas dan 

merupakan alat pengukuran loyalitas yang paling sederhana yakni 

sekedar untuk inengetahui apakah pelanggan masih menjadi pelanggan 

setelah beberapa waktu berjalan, sehingga perusahaan akan mengetahui 

berapa retention rate mereka 

• Share of wallet, adalah jika seorang pelanggan adalah loyal maka 

mereka cenderung menggunakan sebagian besar porsi pendapatan 

mereka pada suatu kategori pengeluaran bagi supplier favorit mereka. 

Tentunya diharapkan semakin loyal pelanggan maka semakin besar 

pula share of wallet suatu barang atau j asa. 

• Recommendation, yang dimaksud dengan rekomendasi adalah satu 

indikator yang baik untuk menilai loyalitas pelanggan. Terdapat banyak 

cara untuk mengetahui apakah suatu produk direkomendasikan oleh 

pelanggan mereka kepada orang lain, misalnya dengan menanyakan 

kepada mereka apakah mereka melakukan hal tersebut pada kuesioner 

penelitian. 

• Accessibility of alternatives, yakni dengan melihat apakah produk 

tersebut bersifat monopoli atau bersaing bebas, jika merupakan produk 

yang bersaing bebas dengan produk sejenis yang lain maka loyalitas 

terbentuk karena produk tersebut mampu memberikan value yang baik. 



• 

37 

Attraction of alternatives, yakni walaupun betapa mudah atau sulitnya 

pelanggan berpindah ke produk lain, tetap saja perusahaan harus 

mengetahui sampai sejauh mana para pesaing mampu menarik 

pelanggan yang ada. 

2. l . 7 5. Manfaat Pengukuran Kepuasan dan Loyal i tas Pelanggan 

Beberapa manfaat yang dapat diperoleh perusahaan, baik manufaktur 

maupun jasa, jika mereka melakukan pengukuran serta menjaga tingkat 

kepuasan dan loyalitas pelanggan mereka adalah: 6 

• Mengurangi beban biaya yang harus dikeluarkan oleh perusahaan jika 

harus berusaha menarik pelanggan baru karena banyak pelanggan yang 

sudah ada pergi. Secara umum diketahui bahwa mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada jauh Jebih murah jika dibandingakan dengan 

harus memperoleh pelanggan baru. 

• Kepuasan dan loyalitas akan membentuk customer relation, 

menciptakan retensi pelanggan, menghasilkan customer referrals, dan 

mudah memperoleh customer recovery. Customer relationship akan 

muncul pada saat pelanggan berhubungan dengan perusahaan dalam 

periode waktu tertentu. Retensi pelanggan jauh lebih murah 

dibandingkan pencarian pelanggan baru. Customer refe"als merupakan 

kesediaan pelanggan untuk memberitahukan kepuasan yang mereka 

nikmati kepada orang lain. Apabila terdapat kesalahan, secepatnya 

kesalahan tersebut harus diubah menjadi peluang (customer recovery), 

~.,....., Preddy. (2006), MetuUring Customer Satisfaction : T~ Mcngulrur dan Strategi Meniqkatkan 
Pelagm 4 Analillis Kasus PLN-JP, Hal 4-6, Jakarta: Gramedia 
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h" . . se mgga dapat menmgkatkan kom1tmen kepada pelanggan untuk 

meningkatkan loyalitas 

2.2. Penelitian Terdahulu 

Penelitian ini merupakan penelitian replikasi yang mengacu kepada dua penelitian 

terdahulu Penelitian pertama dilakukan oleh Agustinus Risang Danujarti dengan judul 

"Studi Terhadap Loyalitas dengan Menggunakan Pendekatan Kualitas Jasa dan Kepuasan 

(Studi Kasus pada Nasabah Tahapan BCA di daerah DKI Jakarta)". Penelitian ini 

dilakukan pada tahun 2005 di Universitas Indonesia, Depok. 

Pengambilan sampel dilakukan pada nasabah Tahapan BCA di daerah DKI Jakarta. 

Pengambilan sampel menggunakan teknik non probability samplmg yaitu dengan teknik 

;udgemental sampling. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebanyak 210 respond en dan mereka harus merupakan bagian dari populasi nasabah 

Tahapan BCA. Dalam penelitian ini, metode survei dilakukan dengan menggunakan 

kuesioner yang disebarkan secara langsung. 

Kesimpulan yang didapat terhadap penelitian tersebut dapat diketahui bahwa setelah 

dilakukan analisis dan pengujian temyata terbukti bahwa SERVQUAL bukanlah 

merupakan prediktor yang baik bagi kepuasan dan loyalitas, kepuasan juga bukan 

merupakan mediator yang baik antara SERVQUAL dan loyalitas, namun jika berdiri 

sendiri justru kepuasanlah yang merupakan prediktor terbaik bagi terciptanya loyalitas 

pelanggan Sehingga strategi yang paling efektif untuk meraih loyalitas nasabah adalah 

dengan menjaga dan meningkatkan kepuasan nasabah secara berkelanjutan. 

Penelitian kedua dilakukan oleh Diah Dharmayanti, staf pengajar Fakultas Ekonomi, 

Universitas Petra, Surabaya di dalam jumal Manajemen Pemasaran Vol. I No.I April 

2006: 35-43 dengan judul yaitu "Analisis Dampak Service Performance dan Kepuasan 
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sebagai Moderating Variable terhadap Loyalitas Nasabah", menghasilkan tcori bahwa 

mengukur kualitas jasa/pelayanan tidak tepat lagi menggunakan skala SERVQUAL 

dengan analisis persepsi-harapan Servtce fJelformam:e memiliki pengaruh langsung yang 

t...-uat terhadap loyalitas nasabah dan servtce performance yang baik tidak selalu 

menghasilkan kepuasan nasabah tetapi hadirnya kepuasan nasabah sebagai variabel 

moderator, bukan sebagai variabel intervening adalah tepat karena telah terbukti bahwa 

kepuasan nasabah mampu memoderate pengaruh servtce performance terhadap loyalitas 

nasa bah 

Pengambilan sampel dilakukan di 3 cabang Bank Mandiri terbesar di Surabaya: Bank 

Mandiri kantor wilayah VIII Jatim (Cabang Basuki Rachmat), Bank Mandiri Cabang 

Pemuda, dan Bank Mandiri Cabang Diponegoro Pengambilan sampel menggunakan 

teknik non probability sampling dengan menggabungkan quota sampling dan accidental 

sampling. Ukuran sampel dari populasi yang tidak diketahui jumlahnya, untuk tingkat 

kesalahan 10 % adalah sebesar 272. Populasi penelitian ini adalah nasabah perseorangan 

berusia 20 tahun keatas yang memiliki rekening tabungan Bank Mandiri dan telah 

merasakan pelayanan atau melakukan transaksi atas nama sendiri di Bank Mandiri cabang 

Surabaya sejak tahun 2001. Dalam penelitian ini, metode survei dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner yang disebarkan secara langsung. 

Kesimpulan yang didapat terhadap penelitian tersebut dapat diketahui bahwa rata­

rata responden setuju terhadap kinerja pelayanan yang diterima dan telah dirasakan secara 

keseluruhan meskipun didasari dengan persepsi yang lebih beragam. Penelitian ini juga 

mengungkapkan bahwa responden merasa puas dengan jasa perbankan yang diterima dari 

Bank Mandiri Cabang Surabaya dan responden juga memiliki kecenderungan lebih 

homogen untuk loyal saat ini dan di waktu yang akan datang sebagai nasabah Bank 

Mandiri Cabang Surabaya. 
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2.3.1 Penyusunan Hipotesis 
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Tujuan pertama dari penelitian ini adalah melakukan identifikasi untuk 

mengetahui secara jelas apakah terdapat hubungan antara dimensi-dimensi 

SER VPERF Tahapan BCA dengan varia bel kepuasan nasa bah, maka untuk 

menjawab pertanyaan-pertanyaan tersebut disusunlah hipotesis sebagai berikut: 

Hl : Terdapat hubungan antara variabel-variabel SERVPERF secara keseluruhan 

dengan tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA. 

Tujuan kedua adalah untuk melakukan identifikasi apakah terdapat hubungan 

antara variabel kepuasan nasabah Tahapan BCA dengan variabel loyalitas nasabah 

Tahapan BCA, maka untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan tersebut disusunlah 

hipotesis sebagai berikut: 

H2: Terdapat hubungan antara tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA dengan 

tingkat loyalitas nasabah Tahapan BCA. 

Tujuan ketiga adalah untuk melakukan identifikasi apakah terdapat hubungan 

antara variabel SERVPERF dengan variabelloyalitas nasabah Tahapan BCA, maka 

untuk menjawab tujuan tersebut disusunlah hipotesis sebagai berikut: 

H3: Terdapat hubungan antara variabel-variabel SERVPERF secara keseluruhan 

dengan tingkat loyalitas nasabah Tahapan BCA. 
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2 3.2 Model Penelitian 

Berdasarkan permasalahan dan hipotesis penelitian yang dipaparkan di atas, 

maka berikut adalah gambar model yang digunakan dalam penelitian ini . 

Gambar2.2 
Model Penelitian 



BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini merupakan studi kasus, dimana penelitian ini memiliki karakteristik 

masalah yang berkaitan dengan latar belakang dan kondisi saat ini dari objek yang diteliti 

Penelitian ini berpusat pada para nasabah BCA sebagai objek penelitian, secara lebih 

spesifik lagi para nasabah Tahapan BCA, dengan fokus penelitian mengenai behavwr dari 

-
kinerja pelayanan yang dapat mendorong terciptanya kepuasan dan loyalitas nasabah 

Tahapan BCA, sebagai upaya untuk mempertahankan kepuasan dan meningkatkan 

loyalitas nasabah Tahapan BCA. Oleh karena itu, permasalahan dan tujuan penelitian ini 

hanya bisa terjawab dengan melakukan riset langsung terhadap nasabah Tahapan BCA. 

Penelitian ini dilakukan pada rentang bulan April-Juni 2008 dengan menyebarkan 

kuesioner kepada responden yang merupakan nasabah BCA khususnya nasabah Tahapan 

BCA yang menggunakan jasa pelayanan dari Kantor Cabang BCA di daerah Tangerang. 

Populasi dari penelitian ini adalah nasabah perseorangan berusia 20 tahun keatas yang 

memiliki tabungan Tahapan BCA dan telah merasakan pelayananlmelakukan transaksi di 

BCA. Hurlock (1980) mengemukakan bahwa ketika seseorang berumur 20 tahun telah 

memasuki masa ketegangan emosional, dimana mereka akan mengalami keadaan yang 

labil, resah dan mudah memberontak dalam menghadapi sebuah situasi Mereka 

selanjutnya akan menjadi sampel untuk penelitian ini. 

Alasan mengapa Tahapan BCA yang dipilih sebagai objek penelitian karena BCA 

merupakan bank rite/lcustomer terbesar di Indonesia, dimana untuk saat ini jumlah 

nasabah Tahapan BCA secara nasional mencapai 7 juta orang, maka peneliti berharap 

denpn meneliti produk Tahapan BCA akan dapat memberikan gambaran secara umum 

42 



43 

yang dapat mewakili para nasabah produk tabungan perbankan Tahapan BCA merupakan 

produk tabungan perbankan dengan layanan transaksi yang paling lengkap untuk saat ini di 

Indonesia, sehingga senantiasa menjadi benchmark bagi produk tabungan perbankan yang 

lain. 

3.2. Metode Pengumpulan Data 

3 2 .1. Teknik Penghimpunan Data 

Jenis data yang dikumpulkan menurut sifat data adalah data kuantitatif, 

sedangkan data yang dihimpun adalah data primer dan data sekunder Data primer 

yang dikumpulkan, diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner, 

sedangkan data sekunder yang dikumpulkan bersumber pada data internal dan data 

ekstemal. 

Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari responden yang 

menjadi sasaran penelitian. Metode pengumpulan data utama yang digunakan 

adalah berupa kuesioner dan ditambah dengan depth interview. Adapun kuesioner 

ini dibagi menjadi 4 bagian yaitu: 

Bagian I Memuat profil responden, yang terdiri dari jenis kelamin, usia, lama 

menjadi nasabah BCA, profesi dan pendidikan terakhir 

Bagian II: Mengukur persepsi responden terhadap kinerja yang diberikan oleh 

BCA, dimana terdapat 35 item pemyataan yang berasal dari variabel 

SERVPERF. 

Bagian III: Mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas responden terhadap Tahapan 

BCA dimana terdapat 10 item pemyataan yang berasal dari variabel 

kepuasan dan loyalitas nasabah Tahapan BCA. 
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Bagian IV Merupakan wadah bagi para responden jika ingin mcmberikan kritik, 

saran, komcntar terhadap Tahapan BCA 

Depth interl'iew dapat berlangsung sclama tiga puluh menit . Kelcbihan yang 

didapat jika menggunakan metode ini adalah mampu menggali lebih dalam lagi 

msight responden karena respon yang diberikan langsung, sclain itu juga 

memungkinkan terjadinya proses pertukaran informasi secara bebas Kekurangan 

dari metode ini adalah, kualitas dari hasil wawancara tersebut sangat ditentukan 

oleh keahlian si pewawancara 

Wawancara dalam penelitian ini dilakukan terhadap 10 orang responden, 

dimana mereka semua adalah nasabah dari Tahapan BCA. Profil dari responden 

tersebut berasal dari latar belakang profesi yang berbeda-beda, meliputi ibu rumah 

tangga, pelajar, mahasiswa, karyawan kantor, dan pekerja profesional. 

Secara umum wawancara ini berhasil menangkap motivasi, keyakinan, 

perasaan, dan sikap responden terhadap tujuh topik yang terkait dengan BCA dan 

Tahapan BCA, yakni: 

I. Pandangan umum tentang BCA. 

2. Alasan responden menjadi nasabah Tahapan BCA. 

3. Jangka waktu responden menjadi nasabah Tahapan BCA. 

4. Pengalaman buruk yang dialami responden terkait dengan BCA. 

5. Insight responden tentang fasilitas fisik BCA. 

6 Insight responden tentang karyawan BCA. 

7. Insight responden tentang Tahapan BC A dan ATM BCA. 

Ada dua sumber yang digunakan untuk mencari data sekunder, yang pertama 

adalah dengan mencari data sekunder yang berasal dari dalam perusahaan atau 

institusi, atau sering disebut dengan data sekunder internal, misalnya dengan 
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melihat hasil-hasil studi yang pernah dilakukan oleh perusahaan atau institusi 

tersebut di masa yang lampau atau data internal perusahaan. Kedua adalah data 

sekunder yang berasal dari luar perusahaan atau institusi, misalnya jurnal penelitian 

yang diterbitkan secara periodik, buku-buku literatur pendukung, katalog-katalog 

khusus. dan indeks Tujuan dari penelusuran data sekunder adalah untuk 

menghindari tetjadinya duplikasi dengan penelitian yang telah dilakukan pada masa 

lampau, sekaligus dapat membantu peneliti untuk mempertajam permasalahan 

penelitian dan penyusunan hipotesis. 

Penelitian ini menggunakan empat jenis data sekunder untuk membantu 

penajaman permasalahan dan penyusunan hipotesis yakni: 

1. Jumal-jumal ilimiah. 

2. Buku-buku literatur yang berhubungan dengan permasalahan dan bidang 

penelitian. 

3. Artikel-artikel dari majalah SWA dan lnfobank. 

4. Data internal, seperti profil BCA, profil produk tabungan Tahapan BCA yang 

diperoleh dari kantor cabang BCA, situs perusahaan miliki BCA, aneka brosur 

dan katalog yang diterbitkan oleh BCA. 

3.2.2. Metode Sampling 

Penelitian ini menggunakan teknik non prohahility sampling, yakni 

convenience sampling, yaitu teknik sampel yang tidak menggunakan prosedur 

probabilitas dalam memilih sampel, namun merupakan pengumpulan informasi dari 

anggota populasi yang bersedia mengisi kuesioner. 

Jumlah sampel yang akan menjadi responden pada penelitian ini mengacu 

pada formulasi Bentler & Chou ( 1987) yang menyatakan bahwa, jumlah minimal 
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sampel ditcntukan oleh satu pemyataan yang diwakili oleh lima responden 

Sehingga jumlah minimal sampel diformulasikan scbagai berikut. 

Jumlah minimal sampel Jumlah item pernyataan x 5 responden 

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 230 

respondcn, dimana mereka haruslah bagian dari populasi nasabah Tahapan BCA 

Jumlah sampel 230 tersebut ditetapkan karena jika mclakukan pengujian dengan 

metode "SEM" maka jumlah sampel minimum adalah 5 kali jumlah parameter 

penelitian, dimana dalam penelit-ian ini terdapat 45 parameter, sehingga sebenamya 

jumlah sampel yang diperlukan adalah 225 responden, namun peneliti memutuskan 

menambah sampel menjadi 230 responden. 

3.2.3. Skala Data dan Skala Pengukuran 

Terdapat dua skala data yang digunakan dalam penelitian ini, yakni nominal 

dan ordinal, untuk lebih lengkapnya berikut ini adalah penjelasannya: 7 

1. Skala nominal adalah suatu skala dimana angka-angka berfungsi sebagai label 

untuk mengidentifikasi dan mengklasifikasi obyek yang merupakan 

koresponden yang bersifat strict. Skala nominal digunakan pada bagian profit 

responden, yaitu jenis kelamin, pekerjaan, produk bank yang digunakan, 

jumlah rekening di bank, jenis rekening di BCA, pihak pemberi saran di 

BCA, dan alasan menabung di BCA. 

2. Skala ordinal adalah skala yang mengurutkan data dari tingkat yang paling 

rendah ke tingkat paling tinggi atau sebaliknya dengan interval yang tidak 

harus sama. Skala ordinal digunakan pada bagian profit responden, yaitu usia, 

pendidikan terakhir, lamanya menjadi nasabah BCA, pendapatan per bulan 

HUICin. (2007), Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis. hal.4S, Jakarta: RJVa Grafindo Persada 
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dan pada bagian persepsi yang diterima responden melalui variabel 

SER VPERF, kepuasan dan loyalitas responden dengan menggunakan skala 

Likert. 

3.3. Metode Analisis Data 

3.3.1. Identifikasi Variabel 

Variabel adalah atribut dari sekelompok obyek yang diteliti, mempunyai 

variasi antara satu dan lainnya dalam kelompok tersebut Ada macam-macam 

bentuk variabel, namun dalam penelitian ini hanya menggunakan tiga bentuk 

variabel, yakni . 

Variabel independen, yaitu variabel yang menjadi sebab terjadinya atau 

terpengaruhnya variabel dependen. Dimensi-dimensi SERVPERF adalah 

variabel independen dalam penelitian ini. 

2. Variabel moderator, yaitu variabel yang memperkuat atau memperlemah 

hubungan antara variabel dependen dan independen. Kepuasan nasabah Tahapan 

BCA adalah variabel moderator dalam penelitian ini 

3. Variabel dependen, yaitu variabel yang nilainya dipengaruhi oleh variabel 

independen. Loyalitas nasabah Tahapan BCA adalah variabel dependen dalam 

penelitian ini. 

Tiga variabel tersebut, sampai ke item-item individualnya, merupakan hasil 

dari studi eksplorasi yang dilakukan sebelumnya, yakni merupakan gabungan 

antara studi data sekunder dengan hasil depth interview 

Masing-masing variabel tersebut mempunyai beberapa sub variabel, dan 

berikut ini akan dipaparkan secara lebih mendetail tentang beberapa sub variabel 
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tcrscbut sampai dcngan item-item individual yang akan diukur dalam penelitian ini 

lcv.·at kucsioncr. 

J 3. 1 I Variabel SERVPERF 

Sen,ice Perfomance diukur berdasarkan skala SER VPERF dari 

Brady dan Cronin (2001) dengan menggunakan 35 pernyataan yang 

dikembangkan dari persepsi nasabah terhadap kinerja yang diterima dan 

dirasakan. Model dimensi SERVPERF telah dijelaskan di awal. 

3.3 1.2 Variabel Kepuasan Nasabah Tahapan BCA 

Variabel kepuasan nasabah Tahapan BCA diukur berdasarkan teori 

dari Bitner & Hubbert (I 994), yaitu: 

1. Berdasarkan pengalaman mereka selama tnt , nasabah puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh BCA. 

2. Nasabah Tahapan BCA merasa yakin bahwa BCA adalah yang terbaik 

jika dibandingkan bank-bank lain. 

3. Nasabah Tahapan BCA secara umum merasa puas dengan BCA. 

3.3 1.3. Variabel Loyalitas Nasabah Tahapan BCA 

Variabel loyalitas nasabah Tahapan BCA diukur berdasarkan teori 

dari Gremler & Brown (1996), yaitu: 

1. Nasabah Tahapan BCA mendorong orang lain yang mereka kenai 

untuk juga menjadi nasabah Tahapan BCA. 

2. Nasabah Tahapan BCA berencana akan tetap terus menjadi nasabah 

Tahapan BCA. 
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3. Nasabah Tahapan BCA hampir tidak pcmah berpikir untuk berhenti 

menjadi nasabah Tahapan BCA. 

4. Nasabah Tahapan BCA merasa sangat suka melakukan transaksi di 

BCA 

5 Nasabah Tahapan BCA yakin bahwa BCA adalah bank yang baik 

6. Nasabah Tahapan BCA menganggap BCA sebagai bank pilihan utama 

mereka. 

7. Nasabah Tahapan BCA selalu menggunakan BCA jika melakukan 

transaksi atau membutuhkan layanan perbankan 

3 3.2. Alat Analisis 

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan uji validitas dan reliabilitas menggunakan alat bantu program 

statistik SPSS 16.0. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid 

tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner 

tersebut 

Uji reliabilitas dapat diartikan sebagai indeks angka yang menunjukkan suatu 

konsistensi hasil oleh suatu skala yang digunakan untuk pengukuran secara 

berulang-ulang. Ada beberapa metode yang bisa digunakan untuk melakukan 

analisis reliabilitas. Penelitian ini menggunakan metode koefisien alpha 

(cronhach 's alpha), dimana metode tersebut digunakan karena instrumen kuesioner 

penelitian menggunakan skala interval (1-5). 
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Besarnya koetisien alpha bervariasi dari 0 sampai 1, dan jika koetisien alpha­

nya bernilai 0, 7 a tau kurang maka hal terse but menunjukkan suatu tingkat 

reliabilitas yang tidak memuaskan atau inkonsisten (tidak reliah/e)~. 

3.3.3 Analisis dan Pengujian Model 

Analisis dan pengujian model pada penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan alat bantu program statistik LISREL 8 54 (l-inear Structural 

Relations) LISREL pertama kali diperkenalkan oleh Karl Jrreskorg pada 1973. 

Dasar dari program LISREL tersebut adalah "Structural Equation Modelling' 

(SEM) dimana tek.nik tersebut merupakan metode perkiraan yang paling tepat dan 

efisien untuk suatu rangkaian terdiri dari beberapa persamaan "multiple regression" 

secara terpisah untuk diestimasi secara simultan (serempak). 

SEM adalah tek.nik statistika yang umumnya digunakan dalam analisis 

perilaku pelanggan, karena analisis ini merupakan kombinasi dari analisis faktor, 

analisis regresi dan analisis jalur. Penerapan SEM didasarkan pada covariance dari 

nilai sampel, sedangkan residu merupakan perbedaan antara kovarian yang 

diprediksi dengan kovarian yang diamati. Hipotesis fundamental dari SEM adalah :E 

= :E (8), dengan :E adalah matriks kovarian populasi dari variabel yang teramati 

sedangkan :E (8) adalah matriks kovarian dari model yang dispesifikasikan atau 

dihipotesiskan. Jika pada statistik biasanya yang dipentingkan adalah signifikansi 

atau penolakan Ho seperti pada regresi berganda, maka pada SEM yang diusahakan 

adalah Ho tidak ditolak. Uji kecocokan SEM dilakukan untuk evaluasi kecocokan 

antara data dengan model. 

1 Gbozali, Imam. (2007), Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, Hal 42, Semarang: Universitas 
Diponcgoro 
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Tahapan analisis dan pengujian model dilakukan dengan menggunakan 

metode "two step approach" dalam melakukan analisis dan pengujian model, yakni 

diawali dengan melakukan analisis dan pengujian model pengukuran (mea.\11remelll 

model) dan kemudian melakukan analisis dan pengujian model structural 

(structural model) Berikut ini adalah penjelasan singkat dari dua model tersebut: 

I . Measurement Model, yakni dengan model itu peneliti dapat mengetahui 

kontribusi tiap-tiap item skala, sekaligus mengetahui reliabilitas dari skala 

tersebut, terhadap estimasi hubungan antara variabel independen dengan 

variabel dependen. 

2. Stmctural Model, yakni merupakan "path modef' yang menggambarkan arah 

hubungan antara variabel dependen dan variabel independen sebagai acuan. 



BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
4.1. Profil Responden 

Pada Bab 3 telah disebutkan bahwa sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebanyak 230 responden yang semuanya merupakan nasabah Tahapan BCA. Profil 

ke-230 responden tersebut dibagi dalam 6 kategori yaitu jenis kelamin responden, usia 

responden, kurun waktu menjadi nasabah Tahapan BCA, pendidikan terakhir responden, 

dan profesi responden 

4. 1.1. Jenis Kelamin Responden 

Gambar 4.1 
Jenis Kelamin Responden 

.T<·nis Kdamin 

• PriJ 

(Sumber: Data Diolah) 

Berdasarkan data di atas, dapat dilihat bahwa dari 230 responden banyaknya 

proporsi nasabah wanita adalah sebesar 56% atau sebanyak 129 responden, 

sedangkan jumlah proporsi nasabah pria adalah sebesar 44% atau sebanyak 101 

responden. 
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4. 1.3. Kurun Waktu Menjadi Nasabah Tahapan BCA 

Gambar4.3 
Kurun Waktu Menjadi Nasabah BCA 

Kurun Waktu ;'\lenj:uli X:~sah:~h BC.\ 

(Somber: Data Diolah) 

• 1·3tJhu:-

3 St~huJ' 

• 5 lOtah~n 

•lOt.hun 
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Berdasarkan data di atas, dapat dilihat bahwa dari 230 responden banyaknya 

proporsi nasabah yang telah menjadi nasabah BCA selama kurang dari I tahun 

adalah sebesar 8 % atau sebanyak 18 responden, proporsi nasabah yang telah 

menjadi nasabah BCA selama 1-3 tahun adalah sebesar 24% atau sebanyak 56 

responden, proporsi nasabah yang telah menjadi nasabah BCA selama 3-5 tahun 

adalah sebesar 27% atau sebanyak 61 responden, proporsi nasabah yang telah 

menjadi nasabah BCA selama 5-10 tahun adalah sebesar 21% atau sebanyak 48 

responden, dan proporsi nasabah yang telah menjadi nasabah BCA selama lebih 

dari 10 tahun adalah sebesar 20% atau sebanyak 47 responden. 



4.1.4. Pendidikan Terakhir Responden 

Gambar4.4 
Pendidikan Terakbir a,.1 ••• 

Pendidikan Tlflldllr 

(Somber: Data Dioldl) 

•SMP• 
•SMA 

•D3~ 

·51~ 

• S2 

•SJ 

Berdasarkan data di atas, dapat dilibat babwa clari ma.., $ 3 •• 

proporsi nasabah yang memiliki pendidiaa talldlb 

sebanyak 2 orang, sedangkan nasabah 

SMP atau yang lainnya ticlak ada. 
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4.1.6 Alasan Menabung di BCA 

Gambar4.6 
Alasan Menabung Di BCA 

.\l;lsanl\Ienj;Hli Nas;lb;~h BC.\ 
o·. 

• lok.ht 

• F,htlll~s 

• 8ung.1 Tm;:g1 

(Sumber: Data Diolab) 

Berdasarkan data di atas, dapat dilihat bahwa dari 230 responden banyaknya 

proporsi nasabah yang memilih bahwa lokasi merupakan alasan utama mereka 

menjadi nasabah Tahapan BCA adalah sebesar 40% atau sebanyak 92 responden, 

proporsi nasabah yang memilih bahwa pelayanan BCA merupakan alasan utama 

mereka menjadi nasabah Tahapan BCA adalah sebesar 9% atau sebanyak 20 

responden, proporsi nasabah yang memilih bahwa rasa aman merupakan alasan 

utama mereka menjadi nasabah Tahapan BCA adalah sebesar 13% atau sebanyak 

29 responden, proporsi nasabah yang memilih bahwa produk bank merupakan 

alasan utama mereka menjadi nasabah Tahapan BCA adalah sebesar 12% atau 

sebanyak 27 responden, proporsi nasabah yang memilih bahwa fasilitas yang 

diberikan BCA adalah sebesar 26% atau sebanyak 61 responden, sedangkan 

proporsi nasabah yang memilih bahwa tingkat bunga yang diberikan 

menguntungkan adalah sebesar 0% atau sebanyak I responden. 
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4
.2. Analisis dan Pengujian Model 

Pada SEM, analisis yang akan dilakukan mcncakup: 

Analisis awal terhadap hasil estimasi 

2 Uji kccocokan model 

).- Uji kecocokan keseluruhan model. 

} Analisis model pengukuran. 

}> Analisis model struktural 

Pelaksanaan langkah-langkah ini bisa berurutan, bisa juga iterative, tergantung pada 

strategi pemodelan yang dipilih9
. Dengan menggunakan output dari model stability 

alienation, pendekatan 2 tahap (two stage approach) dan strategi pengembangan model, 

langkah-langkah di atas akan diuraikan lebih lanjut pada bagian selanjutnya 

4.2.1. Analisis Awal terhadap Hasil Estimasi 

Karena penelitian ini menggunakan two step approach, maka analisis awal 

terhadap hasil estimasi difokuskan kepada model pengukuran (measurement 

equations) dan hal-hal sebagai berikut akan diperiksa 

'y Offending estimates, terutama adanya negative error variances (Heywood 

cases). Jika ada kesalahan negatif, maka varian kesalahan tersebut perlu 

ditetapkan menjadi 0,01 atau 0,005, sehingga perlu dilakukan respesifikasi 

model sesuai dengan temuan di atas dan model yang telah direspesifikasikan 

dijalankan lagi, dan proses di atas diulang lagi. Jika dilihat dari hasil output 

SEM pada Lampiran 7, diagram nilai t-value dan standardized solution untuk 

koefisien jalur, peneliti tidak menemukan error variances yang negatif. 

1 Wijmto, Sctyo Hari. (2008), Structural equation Modelling, Hal. 139, Yogyakarta: Graha Ilmu 
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'f'-mlues dari muatan faktor hasil estimasi harus bernilai > I . 96 Jika ada nilai-t 

dari cstimasi muatan faktor bernilai < 1,96, berarti estimasi muatan faktor 

tersebut tidak signifikan dan variabel teramati yang tcrkait bisa dihapuskan dari 

model Tabcl dibawah ini menunjukkan hasilt-value dari pcnelitian ini · 

Varia bel 

Kualitas 

Kepuasan 

Loyalitas 

Tabe14.1 
Hasil T-Value 

Indikator 
KI 
KL 
KH 
PUI 
PU2 
PU3 
LOt 
L02 
L03 
L04 
LOS 
L06 
L07 

T~~a:~e._ 
11 ,80 
13,72 

---
10,99 
10,60 

---
9,85 
7,57 
8,34 
9,42 
~;}2_ 1-
8,06 

(Sumber: Data D10lah} 

T-Tabel 
1,96 
1,96 
1,96 
---

1,96 
1,96 ----
1,96 
1,96 
1,96 
1,96 
1,96 
1,96 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti dapat menyimpulkan bahwa keseluruhan 

hasil t-va/ue mencapai batas kritikal yang telah ditentukan. 

:;... Standardized Loading Factors (muatan faktor standar) harus bemilai > 0,5 

(Igrabia, et at , 1997) dan menambahkan jika ada nilai muatan faktor standar < 

0,5, tetapi masih ~ 0,30 maka variabel yang terkait bisa dihapuskan dari model. 

Tabel dibawah ini menunjukkan hasil faktor muatan dari penelitian ini: 



Varia bel 

Kualitas 

'-

Kepuasan 

Loyalitas 

Tabe14.2 
Hasil Faktor Muatan 

Fakor lndikator 
Muatan 

KI 0,76 
KL 0,74 
KH 0~82 
PUI OJ76 -
PU2 _ OJ75 

~-

PU3 0,72 
LOt 0~63 
L02 9J68 
L03 OJ58 
L04 0,65 
LOS 0,77 
L06 0,80 
L07 0,63 

(Sumber: Data Dtolah) 
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Batas Kriti~; l 
0,5 I 

- - - i 
0,5 
0,5 
0,5 - ------0,5 
0,5 
0,5 
0,5 
0,5 
0,5 
0,5 
0,5 
0,5 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti dapat menyimpulkan bahwa keseluruhan 

hasil faktor muatan mencapai batas kritikal yang telah ditentukan. Pada Tabel 

4.1 dan Tabel 4.2, peneliti tidak menemukan error variances yang negatif, 

semua /-value > 1,96, semua nilai muatan faktor standar > 0,5 Dengan 

demikian, kita dapat menyimpulkan bahwa hasil estimasi muatan faktor dari 

model adalah baik. 

4.2.2. Uji Kecocokan Model 

4.2.2.1. Uji Kecocokan Keseluruhan Model 

Uji kecocokan keseluruhan model atau overall model fit berkaitan 

dengan analisis terhadap GOF (Goodness of Fit) statistik yang dihasilkan 

program. Oengan menggunakan pedoman ukuran-ukuran GOF pada Tabel 

4.3, Tabel4.4, Tabel4.5, Tabel4.6, Tabel4.7, Tabel4.8, dan Tabel4.9 dari 
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hasil GOF statistik pada Lampiran 8, maka peneliti dapat melakukan 

analisis kecocokan keseluruhan model sebagai berikut w 

r Kelompok ( 1) 

Nilai 

~0,0021) 

Chi-square (df=55) adalah 89,75 dan p _, 0,0021. Ni1ai Chi-

square cukup besar dan nilai p - 0,0021 < 0,05, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa dari Chi-square, kecocokan kurang baik, karena 

yang diinginkan adalah Chi-square yang kecil dan p > 0,05. NCP 

(Non-centraly Parameter) sebesar 34,75 merupakan nilai yang cukup 

kecil dan 90% confident interval dari NCP = (12,67 ; 64,74) adalah 

Iebar, sehingga berdasarkan NCP dapat disimpulkan kecocokan 

keseluruhan model kurang baik. 

Wljato, Sctyo Hari. (2008), Structural Equation Modelling, Hal. 140, Yogyakarta: Graha Dmu 
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).. Kelompok (2) 

Tabe14.4 
-----=U:..:k::.:::u:..:_ra~n GOF Kelompok (._2 

Ukuran GOF ~=====N:il~a-i~~= 
Muumum Ftt Function Value - -I 

Po mlation Discre anc Functwn Value (/;:o--
90 Percent Confidence Interval for FO · 
Root Mean Square E-rror of Approximatwn 
(RMSEA) --+..:..!.0,~ __ _ 
90 Percent Confidence Interval for RMSFA (0.!.032 ; 0,072) ~ 
P-Value for Test of Close Fit (RMSFA 0.05) --~.....;;:.0!...:,4 ____ _J 

(Sumbcr: Data Diolah) 

Nilai RMSEA (Root Mean Square I~rror of Appro;tmation) = 

0,053 menunjukkan kecocokan keseluruhan model yang baik sehingga 

dapat dikatakan model adalah good fit, karena RMSEA :S 0,05 adalah 

close fit dan 0,05 < RMSEA :S 0,08 adalah good fit . 90% confident 

interval dari RMSEA = (0,032 ; 0,072) dan nilai RMSEA = 0,053 

berada dalam interval tersebut. Hal ini berarti bahwa estimasi nilai 

RMSEA mempunyai presisi yang baik (good degree of precision) 

~ Kelompok (3) 

Tabel4.5 
Ukuran GOF Kelom 

Ukuran GOF 

17,81 

Lazimnya ECVI (Expected Cross-Validation Index) digunakan 

untuk perbandingan model Untuk sebuah model, bisa menguJ• 

kecocokan model melalui ECVI saturated dan ECVI independence. 

ECVI model = 0,71; ECVI saturated model = 0,79; ECVI 
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mdcpendence model = 17 81 • 
• , menunJukkan bahwa ECV1 model lebih 

~ 
dekat ke ECVI saturated m(x/,>/ d'b d' 

t t an tngkan kc ECVI independmct 

model, karena yang diinginkan adalah n'tla't yang kecil yang deka t 

dengan ECVI saturated. Sementara itu ECVI model berada di dalam 

I 90 % confidence interval, yang menunjukkan estimasi nilai ECV 

mempunyai presisi yang baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa dar 

ECVI kecocokan keseluruhan model adalah baik 

);- Kelompok (4) 

Tabel4.6 
Ukuran GOF Kelom 

Ukuran GOF 
Chi-Square for Independence Model with 78 

Nilai 

De ees o Freedom 4025,18 

i 

~1_nd_e~e_nd~e~n~c~e~A~I~C __________________ ~4~0I~~1~8 ______ __ 
Model AIC 167,75 

Saturated AIC 182 

lnde endence CAlC 4135,88 
(Sumber: Data Diolab) 

Seperti juga EVCI, AIC (Akaike Information Criterion ) 

digunakan untuk perbandingan model Untuk sebuah model, bisa 

menguji kecocokan model melalui AIC saturated dan AIC 

independence. AIC model= 167,75; ACI saturated model= 182; AIC 

independence model= 4135,88, menunjukkan bahwa AIC mode11ebih 

dekat ke AIC saturated model dibandingkan ke AIC independence 

t model, karena yang diinginkan adalah nilai yang kecil yang deka 

dengan AIC saturated. Jadi dapat disimpulkan bahwa dari ECVI 

kecocokan keseluruhan model adalah baik. 
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' Kelompok (5) 

Tabe14.7 

r-- uran e ompo (5} 
Ukuran GOF Nilai 

- ~-, 
1-

Uk GOFK I k 

Normed Fit Index (NF1) 0,98 --
~n-Normed Fit Index (NNFI2 

----
~ - 0_!_99 

~rsimo!!J' Normed Fit Index (PNF/) 0_!_69 
Comparative Fit Index (CFI) 0,99 
Incremental Fit Index (IF1) 0,99 
Relative Fit Index (RFI) 0_!_97 -(Sumbcr: Data Daolah) 

Pada ukuran ini yang tidak digunakan adalah PNFI, karena 

ukuran ini digunakan untuk perbandingan model, GOF indices (GOFI) 

yang lain dikenal sebagai "magic 0,90", yang berarti bahwa GOFI ;:::: 

0,90 menunjukkan kecocokan keseluruhan model yang baik. Nilai-

nilai GOFI adalah NFI, NNFI, CFI, IFI dan RFI, yang keseluruhannya 

bernilai ;:::: 0,90. Hal ini dapat disimpulkan bahwa dari nilai GOFI ini 

kecocokan keseluruhan model adalah baik. 

).- Kelompok ( 6) 

Tabel4.8 
Ukuran GOF Kelompok (6) 

I Ukuran GOF 
1208,2 

Nilai 

(Somber. Data Diolah) 

CN = 208,2 menunjukkan bahwa sebuah model cukup 

merepresentasikan data sampel, atau ukuran sampel sebesar 230 

mencukupi untuk menghasilkan model fit menggunakan chi-square 

test. 



).- Kelompok (7) 

Tabel4.9 
Ukuran GOF Kelompok (7) 

Ukuran GOF 

ean Square Residual (RMR) ... 
rdizedRMR -

tess of .Fit Index (GFJ) 

RootM 

Standa 

Goodt 

Ad"ust 

Parsim 
ed Goodness of Fit Index (AGHJ 

onv Goodness of Fit Index (PG/<1) 
(Sumber: Data D10lah) 

0,025 

0,036 
0,94 

~91 
0,57 

65 

Nilai 
·-

-- ·--

Standqrdized RMR sebesar 0,036 menunjukkan bahwa 

kecocokan keseluruhan model adalah baik, karena yang diinginkan 

adalah nilai standardized RMR adalah :S 0,05. Nilai GFI dan AGFI 

juga memiliki kecocokan keseluruhan model, karena memiliki nilai ~ 

0,90. jadi dapat disimpulkan bahwa dari nilai Standardized RMR, GFI 

dan AGFI keseluruhan model adalah baik 
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Basil Analisis terhadap ukuran-ukuran GOF di atas, dapat 

dirangkum pada Tabel4 10: 

Tabe14.10 
Hasil Uji Kecocokan Keseluruhan Model 

Ukuran Target Tingkat Hasil 
GOF Kecocokan Estimasi 

~ 

Chi- X2 89,75 
Square Nilai yang kecil (P 0,0021) 
p p > 0,05 

NCP Nilai yang kecil 34,75 
Interval Interval yang sempit ( 12,67- 64,74) 
RMSEA RMSEA < 0,08 0,053 

Nilai yang kecil dan 
dekat dengan ECVI 

ECVI saturated M* 0,71 
S* = 0,79 
I* = 17,81 

Nilai yang kecil dan 
dekat 

AIC dengan AIC saturated M* = 161,75 
S* = 182,00 
I*= 4078,18 

Nilai yang kecil dan 
de kat 
dengan CAlC 

CAlC saturated M* ~ 321,52 

S* = 585,87 
I*= 4135,88 

NFI NFI > 0,90 0,98 

NNFI NNFI > 0,90 0,99 

CFI CFI > 0,90 0,99 

IFI IFI > 0,90 0,99 

RFI RFI > 0,90 0,97 

CN CN > 200 208,2 

Standardized RMR 'S 

RMR 0,05 0 025 

GFI GFI ~ 0,90 0,94 

AGFI > 0,90 0,91 AGFI 
-*M = Model ; s = Saturated, I Independence 

(Sumbcr: Data Diolah) 

Tingkat 
Kecocokan 

Kurang Baik 

-

Kurang Baik 

Baik (good fit) 

Baik (good fi t) 

Baik (goodfit) 

Baik (good fit) 

Baik (J!;oodfit) 

Baik (J!;oodfit) 

Baik (good fit) 

Baik (good fit) 

Baik (J!;ood fit) 

Baik (Kood fit) 

Baik (J!;oodfit) 

Baik (goodfit) 

Baik (J!;ood fit) 
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Dari Tabel 410 bisa dilihat bahwa ada 2 ukuran GOF yang 

menunjukkan kecocokan kurang baik dan 13 ukuran GOF 

menunjukkan kecocokan yang baik, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kecocokan keseluruhan model adalah baik 

4 2 2.2 Analisis Model Pengukuran 

Setelah kecocokan model dan data secara keseluruhan adalah baik, 

langkah berikutnya adalah evaluasi atau analisis model pengukuran. Evaluasi 

ini akan dilakukan terhadap setiap model pengukuran atau konstruk secara 

terpisah melalui evaluasi terhadap validitas (vabdtty) dari model pengukuran 

dan evaluasi terhadap reliabilitas (reliability) dari model pengukuran. Kedua 

evaluasi tersebut akan diuraikan lebih lanjut di bawah ini. 

l . Evaluasi terhadap validitas (validity) dari model pengukuran. 

Seperti yang telah sebelumnya, suatu variabel dikatakan mempunyai 

validitas yang baik terhadap konstruk atau variabel latennya, jika: 

).- Nilai t-muatan faktornya (loading factor) lebih besar dari nilai 

kritis (2: 1,96 atau untuk praktisnya? 2). 

Muatan faktor standarnya (standardized loading factor) 2: 0,50 

(Igbaria, et al , 1997). 

Tabel4.11 
LAMBDA X (Standardized Solution) 

SERVPERF 

KI 0,76 

KL 0,74 

KH 0,82 

(Sumber: Data Dlolah) 
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Tabel 4.12 
LAMBDA Y (Standanlir.ed Solution) 

KEPUASAN LOYALITAS 
PU l 0,76 
PU2 0,75 
PU3 0,72 
LOl 0,63 
L02 0,68 
L03 0,58 
L04 0,65 
LOS 0,77 
L06 0,80 
L07 0,63 

(Sumber: Data Diolah) 

Nilai-t muatan faktor dari variabel-variabel teramati terhadap variabel 

Iaten dapat dilihat pada Tabel 4.1 dan Tabel 4.2 yang dapat dilihat juga 

melalui measurement equation dibawah ini: 

PUl = 0,65*KEPUASAN, Errorvar.= 0,30 , R2 = 0,58 
(0,037) 
8,24 

PU2 = 0,70*KEPUASAN, Errorvar.= 0,39 , R2 = 0,56 
(0,064) (0,045) 
10,99 8,55 

PU3 = 0,59*KEPUASAN, Errorvar.= 0,32 , R2 = 0,52 
(0,055) (0,036) 
10,60 8,98 

LOl = 0 59*LOY ALIT AS, Errorvar.= 0,52 , R2 = 0,40 , 
(0,054) 
9,80 

L02 = 0,56*LOY ALIT AS, Errorvar.= 0,35 , R2 = 0,47 
(0,057) (0,037) 
9 85 9,62 

L03 = o:54*LOY ALIT AS, Errorvar.= 0,57 , R2 = 0,34 
(0,072) (0,057) 
7 57 10,05 

L04 = o:59*LOY ALIT AS, Errorvar.= 0,47 • R2 = 0,43 
(0,071) (0,048) 
8 34 9,74 

LOS = o:67*LOY ALIT AS, Errorvar.= 0,31 , R
2 

= 0,59 
(0,071) (0,035) 
9 42 8,91 
' 
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L06 = 0, 79*LOY ALIT AS, Errorvar.= 0 34 R2 = 0 64 
(0,081) (0,041) , , , 
9,72 8 36 

L07 = 0,60*LOY ALIT As: Errorvar - 0 54 R2 = o 40 
(0,075) (0,056) , , , 
8,06 9 74 

Kl 0,43*KUALITAS, E~orvar = 0, 14 , R2 0,57 
(0,034) (0,017) 
12,56 8 19 

KL 0,42*KUALITAS, E~orvar.= 0,15 , R2 0,54 
(0,035) (0,019) 
11,80 7 86 , 

KH = 0,5 1 *KUALITAS, Errorvar.= 0,13 , R2 0,67 
(0,037) (0,020) 

- 13,72 6,5 1 

Muatan faktor standar dapat dilihat pada Tabel 4.11 dan Tabel 4.12 

yang berasal dari matrik LAMBDA-X dan LAMBDA-Y pada output LISREL 

8,54 di Lampiran 8. Nilai-t dan muatan faktor standar dapat kita rangkum 

seperti pada Tabel4.13: 

Tabel4.13 
Nilai-T, Muatan Faktor Standar Dan Validitas Model 

Variabel 
Laten KEPUASAN LOY ALIT AS SERVPERF 

(Variabel Nilai- Kesimpulan 
Teramat!}_ SLF* Nilai-t SLF* Nilai-t SLF* t Validitas 

PUl 0,76 0,00** Baik 

PU2 0,75 10,99 Baik 

PU3 0,72 10,60 Baik 

LOI 0,63 0,00** Baik 

L02 0,68 9,85 Baik 

L03 0,58 7,57 Baik 

L04 0,65 8,34 Baik 

LOS 0,77 9,42 Baik 

L06 0,80 9,72 Baik 

L07 0,63 8,06 Baik 

Kl 0,76 12,56 Baik 

KL 0,74 11,8 Baik 

KH 0,82 13,72 Baik 
-> 050 . *SLF =Standardized Loadmg Factors (Target SLF - ' ) 

•• Ditetapkan secara default oleh LISREL, nilai-t tidak diestimasi (Target nilai = t ~ 1,96). 

(Sumber: Data Dlolah) 



menyimpulbn bUwa wliditlt •••-•l-~·-· 
latennya ldalah baik. 

2. Evaluasi terhadap reliabilitaa (reliabilit)l)dari ...,., .. ABYo 

Reliabilitas adalah konsistensi suatu penaulann. Reli""',.. -.a 
menunjukkan bahwa indikator-iadikator mempuayai hwi• .. u.J 

dalam mengukur konstruk latennya Secera UDUD tebik ... 

mengestimasi reliabilitas adalah test-rete6t, altel"'lttttw P., ~ 

dan Cronbach 's Alpha. Model penelitian ini m.._,abn O..t Jdr•• 

Alpha untuk. menghitung reliabilitas. 

Tabel4.14 
Bul OwniNcA'• ~ 
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42.2.3 Analisis Model Struktural 

Model struktural merupakan path model yang menggambarkan arah 

hubungan antara variabel d d d . . epen en engan vanabel mdependen sebagai 

acuan dalam penelitian. Pada bab 3 telah disebutkan bahwa penelitian ini 

mempunyai satu variabel independen (SER VPERF), satu variabel mediator 

(kepuasan nasabah Tahapan BCA), dan satu variabel dependen (loyalitas 

nasabah Tahapan BCA). 

Anal isis dan pengujian model struktural dilakukan sebagai upaya untuk 

menjawab tujuan penelitian yang diformulasikan dalam bentuk hipotesis-

hipotesis yang telah dijelaskan pada bab-bab sebelumnya. Metode yang 

dilakukan untuk melakukan analisis dan pengujian model struktural adalah 

dengan menggunakan uji kecocokan yang dilakukan terhadap koefisien-

koefisien persamaan struktural dengan menspesifikasikan tingkat signifikansi 

tertentu, dimana dalam penelitian ini tingkat signifikansi yang digunakan 

adalah 0,05, maka nilai t dari persamaan strukturalnya harus lebih besar dari 

1,96. 

Bagian ini berhubungan dengan evaluasi terhadap koefisien-koefisien 

atau parameter-parameter yang menunjukkan hubungan kausal atau pengaruh 

satu variabel Iaten terhadap variabel Iaten yang lain. Biasanya, hubungan-

hubungan kausal inilah yang dihipotesiskan dalam suatu model penelitian. 

Untuk model penelitian seperti ini, hasil estimasi model struktural dapat 

dilihat pada output LISREL 8.54 di Lampiran 8 dan path diagram di 

Lampiran 7. Tabel4.15 akan mengevaluasi model struktural: 
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Tabe14.15 
Evaluasi Terhada K fi . 

P oe asa~n Model Struktural dan Kaitannya 
dengan H apotesis Penelitian 

Hi otesis Path Estimasi Nilai-t Kesimpulan 
SERVPERF 
--> Ke uasan 0,86 

Sig inifikan (Hipotesis 
10,49 1 diterima) 

Kepuasan Signifikan (Hipotesis 
--> Lo alitas 0,53 3, 12 2 diterima) 

SERVPERF Signifikan (Hipotesis 
--> Loyalitas 0,41 2.!52 3 diterima) 

2 

3 

(Sumber: Data Diolah) 

Tabel di atas menunjukkan bahwa ketiga hipotesis memiliki nilai yang 

sig nifikan, yang artinya ketiga hipotesis tersebut dapat diterima. Keseluruhan 

nilai-t memiliki nilai 2: 1,96 dan nilai estimasi dari ketiga jalur tersebut 

memiliki nilai yang positif 

Berikut ini adalah penjelasan mengenai pengujian hipotesis: 

1. Model Struktural SER VPERF dan Kepuasan Nasabah Tahapan BCA 

Berdasarkan pada hipotesis yang diajukan, basil penelitian 

membuktikan bahwa hipotesis (Ht) diterima, yang berarti bahwa terdapat 

hubungan antara variabel SER VPERF secara keseluruhan dengan tingkat 

kepuasan nasabah Tahapan BCA. Hipotesis pertama ini diterima secara 

statistik berdasarkan pada nilai t-hitung yang diperoleh untuk jalur antara 

SERVPERF terhadap kepuasan. Nilai t-hitung yang diperoleh sebesar 

1 O, 49. Nilai ini berada di atas I, 96 yang menjadi titik kritis signifikansi 

dengan tingkat keyakinan 95%, ditambah dengan asumsi hipotesis dari 

model penelitian bahwa SERVPERF mempunyai pengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah Tahapan BCA. 
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2 Model Struktural K d . 
epuasan an Loyal ttas Nasa bah Tahapan BCA 

Berdasarkan pada hipotesis yang diajukan, hasil penelitian 

membuktikan bahwa hi t · (H ) d' . po csts 2 ttenma, yang bcrarti bahwa terdapat 

hubungan antara variabel k b h . epuasan nasa a tahapan BCA dengan Ioyahtas 

nasabah Tahapan BCA Hipotest's k d · · d' · · · · e ua tnt ttenma secara stattsttk 

berdasarkan pada nilai t-hitung yang diperoleh untuk jalur antara kepuasan 

terhadap loyalitas. Nilai t-hitung yang diperoleh sebesar 3,12 Nilai ini 

jauh di atas 1,96 yang menjadi titik kritis signifikansi dengan tingkat 

keyakinan 95%, ditambah dengan asumsi hipotesis dari model penelitian 

bahwa kepuasan nasabah Tahapan BCA mempunyai pengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah Tahapan BCA. 

3 Model Struktural SERVPERF dan Loyalitas Nasabah Tahapan BCA. 

Berdasarkan pada hipotesis yang diajukan, hasil penelitian 

membuktikan bahwa hipotesis (H3) diterima, yang berarti bahwa terdapat 

hubungan antara variabel SERVPERF dengan loyalitas nasabah Tahapan 

BCA. Hipotesis ketiga ini diterima secara statistik berdasarkan pada nilai 

t-hitung yang diperoleh untuk jalur antara SERVPERF terhadap loyalitas. 

Nilai t-hitung yang diperoleh sebesar 2,52. Nilai ini di atas I ,96 yang 

menjadi titik kritis signifikansi dengan tingkat keyakinan 95%, ditambah 

dengan asumsi hipotesis dari model penelitian bahwa SERVPERF 

mempunyai pengaruh positifterhadap loyalitas nasabah Tahapan BCA. 
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4.3. lmplikasi Manajerial 

Analisis dilakukan terhadap posisi BCA d 1 h . 
a am al serVIce performance, tingkat 

kepuasan dan tingkat loyalitas nasabah Taha BCA, d . pan engan menghttung rata-rata atau 

mean dari setiap variabel yang diukur H ·1 h" · ast per ttungan rata-rata ketiga variabel tersebut 

akan dijelaskan melalui tabel dibawah ini: 

Tabe14.16 
Perhitungan Mean Variabel 

Variabel yang Diukur 

SERVPERF 

Kepuasan 

Loyalitas 

(Somber: Data Diolab) 

Mean 

3, 146292 

3,169565 

3,37205 

Peneliti menentukan nilai 3 sebagai nilai tengah dari skala Likert 1 sampai 5 sebagai 

nilai minimal bahwa penilaian tingkat service performance, tingkat kepuasan nasabah 

Tahapan BCA, dan tingkat loyalitas nasabah Tahapan BCA dapat dikatakan cukup baik. 

Berdasarkan hasil perhitungan rata-rata setiap variabel, dapat dilihat bahwa tingkat 

service performance BCA memiliki nilai 3,146292 ; tingkat kepuasan nasabah Tahapan 

BCA memiliki nilai 3,169565 ; dan tingkat loyalitas nasabah Tahapan BCA memiliki nilai 

3,37205 ; yang berarti bahwa keseluruhan penilaian pada tingkat service performance, 

tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA, dan tingkat loyalitas nasabah Tahapan BCA dinilai 

cukup baik. 

Berdasarkan hasil analisis, diketahui bahwa dari 230 responden, sebanyak 56% 

merupakan nasabah wanita, 3~/o merupakan nasabah yang usianya antara 20-25 tahun, dan 

34% merupakan pelajar/mahasiswa. Alasan pemilihan lokasi yang strategis menjadi pilihan 

utama responden menjadi nasabah Tahapan BCA. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian 

besar nasabah Tahapan BCA berasal dari golongan usia muda yang berasal dari golongan 
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pelajar/mahasiswa, dimana sebagian besar d · k . . . 
an mere a mem1hh lokas1 kantor cabang atau 

ATM BCA yang strategis dan tersebar di seluruh 1 d · . 
n ones1a sebaga1 alasan utama mereka 

memilih BC A. Faktor-faktor ini bisa d .. d"k BC . 1J8 I an A sebaga1 peluang untuk memperluas 

market .\hare melalui segmen anak muda 

Hasil pengujian model penelitian menghasilkan d1·m · d · d"k 1· ens1 an m 1 ator yang pa mg 

mempengaruhi dari ketiga variabel yang dilihat dari nilai loading factor terbesar, yaitu 

dimensi kualitas hasil untuk variabel SERVPERF (loading factor 0,82), indikator pertama 

untuk variabel kepuasan nasabah Tahapan BCA (loadmgfactor 0,76), dan indikator keenam 

untuk variabelloyalitas nasabah Tahapan BCA (loading factor 0,80). Dimensi kualitas hasil 

yang terdiri dari 4 indikator, yaitu waktu tunggu, faktor fisik, valensi, dan kualitas layanan 

memberikan pengaruh besar terhadap service performance yang baik menurut nasabah 

Tahapan BCA, sehingga sebaiknya BCA harus memperhatikan keempat indikator tersebut, 

misalnya dengan meminimumkan waktu tunggu antrian di teller, memfasilitasi kebutuhan 

fisik yang baik bagi kebutuhan nasabah seperti kursi untuk menunggu, toilet, dan tempat 

parkir yang nyaman, serta terus meningkatkan pelayanan terutama yang berasal dari from 

office seperti teller, customer service, satpam, bahkan petugas kebersihan yang bertugas, 

agar nasabah mempunyai pengalaman yang baik dengan BCA ketika selesai bertransaksi . 

lndikator yang paling berpengaruh untuk kepuasan nasabah Tahapan BCA yaitu bahwa 

kepuasan nasabah terbentuk berdasarkan pengalaman nasabah Tahapan BCA selama 

melakukan transaksi, sedangkan indikator yang paling berpengaruh untuk loyalitas kepuasan 

nasabah Tahapan BCA yaitu bahwa BCA menjadi bank pilihan utama bagi mereka untuk 

melakukan transaksi. Dimensi dan indikator yang berpengaruh dari ketiga variabel tersebut 

menunjukkan bahwa BCA sebaiknya harus terus berusaha untuk meningkatkan kinerja 

pelayanan mereka untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabahnya. 



Kebcrhasilan pcmasaran suatu ba k fd k h · · · 
n t a anya damlaa dari sebcrapa besar dana yang 

dapat dihimpun dari masyarakat namun J·uga b · 
' agaunana cara mempertahankan dana 

tersebut. Dalam pemasaran dikenal bahwa setelah konsumcn mclakukan kcputusan 

Pembelian ada proses yang dinamakan tt'n k h 1 k · · ' g a a u pasca pcmbchan yang dtdasarkan rasa 

puas dan tidak puas Hal ini jika dikaitkan dengan dunia pcrbankan, maka nasabah akan 

tetap menyimpan dananya pada suatu bank jika dia merasa puas akan pelayanan yang 

diberikan bank tersebut. 

Berdasarkan hasil analisis model struktural yang didapat, terlihat bahwa ketiga jalur 

yang telah ditentukan memiliki hubungan yang positif, artinya jika ada salah satu variabel 

Iaten yang mengalami peningkatan, akan mengakibatkan peningkatan terhadap variabel 

Iaten yang lain. lmplikasinya adalah, jika BCA meningkatkan service performance-nya 

maka akan terjadi peningkatan terhadap kepuasan nasabah Tahapan BCA, sehingga 

loyalitasnya juga akan terjadi peningkatan. Bagi perusahaan jasa seperti perbankan perilaku 

nasabah pasca pembelian jasa layanan perbankan, akan menentukan minat nasabah untuk 

melakukan transaksi lagi di bank tersebut. Untuk itulah BCA harus terus berusaha 

meningkatkan kinerja pelayanannya untuk meningkatkan kepuasan nasabahnya agar 

loyalitas nasabahnya juga terus meningkat. 



5.1. Kesimpulan Penelitian 

BABV 

PENUTUP 

Berdasarkan analisis dan pembahasan van t 1 h d' l k . 
.1 g e a ' a ukan dt bab sebelumnya, 

terdapat beberapa kesimpulan, yaitu: 

Hasil survei mengindikasikan bahwa perilaku nas b h d' 1 d · · a a 1 n onesta makm tak mudah 

ditebak Mereka sangat puas dengan layanan bankn t · k · ya, apt mere a tetap mau pmdah 

jika bank lain memberikan service performance sesuai harapannya, karena kualitas 

pelayanan yang baik dari sebuah bank adalah apa yang ada dalam persepsi nasabah. 

~ Program peningkatan loyalitas nasabah sangat penting bagi bank untuk mendapatkan 

lifetime value yang besar dari seorang nasabah. Selain itu, jika ditinjau dari sisi biaya 

meningkatkan loyalitas nasabah jauh lebih murah dibandingkan dengan biaya 

advertising dan marketing support untuk melakukan akuisisi nasabah baru. 

);. Uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan terhadap ketiga variabel menunjukkan 

bahwa keseluruhan variabel telah memenuhi persyaratan validitas dan reliabilitas 

yang baik, sehingga layak untuk digunakan dalam analisis dan pengujian lebih lanjut. 

' Dimensi kualitas hasil dimensi mampu menerangkan variabel SERVPERF sebesar 

82%. Hal ini ditunjukkan oleh besarnya nilai faktor muatan (looding factor) sebesar 

0,82. Variabel kepuasan dipengaruhi oleh indikator pertama yaitu pengalaman 

nasabah Tahapan BCA selama melakukan transaksi yang mampu menerangkan 

variabel ini sebesar 76%. Hal ini ditunjukkan oleh besarnya nilai faktor muatan 

(loading factor) sebesar o, 76. Variabel loyalitas dipengaruhi oleh indikator keenam 

yaitu anggapan nasabah Tahapan BCA bahwa BCA menjadi bank pilihan utama bagi 

mereka untuk melakukan transaksi yang mampu menerangkan variabel ini sebesar 
77 
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80% I tal ini ditunjukkan oleh b . . , 
esarnya mla1 faktor muatan (loading factor) sebesar 

0,80. 

Model stmktural yang telah d'l k k · 1 a u an menunJukkan bahwa metode yang dilakukan 

untuk melakukan analisis dan penguJ'ian m d 1 kt 1 d 1 h d o e stm ura a a a engan 

menggunakan uji kecocokan yang d'l k k h d · · 
I a cu an ter a ap koefis1en-koefis1en persamaan 

struktural dengan menspesifikasikan tingkat signifikansi tertentu, dimana dalam 

penelitian ini tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05, maka nilai t dari 

persamaan strukturalnya hams lebih besar dari 1,96. 

} Signifikansi hasil yang diperoleh melalui model struktural tersebut memperoleh 

kesimpulan bahwa dari ketiga hipotesis yang telah disusun terbukti bahwa 

keseluruhannya memiliki hubungan positif yang siginifikan. 

} Ukuran Goodness of Fit (GOF) yang telah dihitung telah memenuhi persyaratan 

kecocokan sebuah model, maka dapat disimpulkan bahwa secara umum, model yang 

diperoleh memiliki tingkat kecocokan yang baik dengan data karena masuk ke dalam 

kategori model dengan derajat kecocokan marginal fit, sehingga model keseluruhan 

yang dimmuskan dan digunakan sebagai model penelitian ini dapat dikatakan sebagai 

model yang sahih dan dapat digunakan untuk penelitian-penelitian lain yang sejenis. 

J.. Berdasarkan hasil perhitungan rata-rata setiap variabel, dapat disimpulkan bahwa 

tingkat service performance BCA, tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA, dan 

tingkat loyalitas nasabah Tahapan BCA memiliki predikat cukup baik menurut 

penilaian cut off skala Likert 1 sampai 5 yang digunakan. Masing-masing nilai 

memiliki nilai 3,146292; 3,169565 dan 3,37205. 

H b ·1·r teriadi pada path model terhadap ketiga variabel Iaten dapat u ungan post 1 yang •J 

k · 1 bahwa BCA harus senantiasa meningkatkan service menghasilkan estmpu an 
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JNijormancc yang diberikan k d b h 
epa a nasa a nya agar kepuasan dan loyalitas nasabah 

juga mcningkat. 

5.2. Saran dan Rekomendasi 

Dari keseluruhan hasil penelitian yang telah didapat, terdapat beberapa saran dan 

rekomendasi bagi industri perbankan pada umumnya dan BCA pada khususnya, yaitu: 

} Industri perbankan dituntut harus selalu menciptakan iklim persaingan melalui 

strategi-strategi khusus dalam meningkatkan profit, salah satunya yaitu dengan 

menjaga dan meningkatkan loyalitas nasabah. 

r Posisi service performance yang menjadi semakin kuat menciptakan loyalitas nasabah 

menunjukkan bahwa industri perbankan harus senantiasa menciptakan kepuasan 

nasa bah 

Y BCA sebagai bank swasta nasional di Indonesia dengan aset terbesar menunjukkan 

bahwa BCA memiliki banyak nasabah yang harus senantiasa dijaga kepuasannya 

untuk menciptakan loyalitas mereka terhadap BCA. 

r Secara sederhana, loyalitas nasabah dapat ditingkatkan dengan cara memberikan 

pelayanan yang nyaman bagi nasabah ketika bertransaksi di cabang maupun di luar 

cabang; meyakinkan nasabah bahwa mereka tidak salah memilih bank yang saat ini 

mereka gunakan; bank juga harus memberikan delit•erable melebihi harapan nasabah. 

Beberapa yang bisa dilakukan bank adalah dengan menawarkan biaya dan bunga yang 

menarik, penawaran produk dan jasa yang atraktif, memberikan program insentif atau 

reward\· yang menarik; membangun komunikasi dua arah antara bank dan nasabah 

hingga level emosional, dengan demikian bank perlu mengetahui kebutuhan dan 

harapan nasabah secara one-to-one. 
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LAMPIRAN 1- KUESIONER PENELJTJAN 

1\.UESIONER PENELITIAN "KAJIAN 
PENDEKAT AN SERVICE PERFORMANCE'' 

LOY ALIT AS MENGGUNAKAN 

1\.epada Responden Yth, 

Kues10ner ini merupakan bagian dari penelitian guna menemukan persepsi nasabah 
khususnya nasabah Tahapan BCA terhadap pelayanan kinerja BCA, sebagai pemenuhan 
tugas akh1r sknps1 peneliti. Adapun identitas peneliti adalah sebagru berikut: 

Nama Meta Andriani 

NPM : 200411033 

Jurusan Manaj emen Pemasaran 

Saya selaku peneliti mengucapkan Terima Kasih atas kesediaan Bapakllbu/Saudarali dalam 
mengisi kues1oner ini. Kerahasiaan dari setiap jawaban kuesioner pada kuesioner ini akan 
dijamin serta menjadi tanggung jawab peneliti dan hanya akan digunakan sebagai 
kepentingan akademis. 

Hormat Saya, 

Meta Andriani 

I. Bagian Pr ofit Umum Responden 

Petunjuk : Isilah pertanyaan berikut sesuai dengan data diri Anda dan pilihan yang ada, 
apabila tersedia pi lihan dengan memberikan tanda v 
U Nama Responden : 

(Boleh diisi /tidak, apabila ingin menjaga kerahasiaan/privasi) 

0 J enis Kelamin 0 Pria n wanita 

[} Ala mat 

n Usia 

rJ 20-25 tahun 

U 26-35 tahun 

n 36-45 tahun 



l: 46-55 tahun [1 2-3 Bank 

C Lebih dan 55 tahun [) Lebih dan 3 Bank 

n Peke1·jaan ~ 1 Jenis Rekening di BCA 

(J Peg Negeri lJ Individu 

U Peg.Swasta D Perusahaan 

D TNI/POLRI r1 Lembaga Sosial 

0 Wiraswasta (J P1·oduk Bank Yang Digunakan 

C Pensiunan 
diBCA : 

0 Pelajar/Mahasiswa 
[J Tabungan 

dll (sebutkan) ............... 
[l Deposito 

Gtro 
0 Pendidikan Terakhir 

Kredit 
O SMP 

O SMA 
rl dll (sebutkan) ..................... 

0 Telah Menjadi Nasabah BCA 
0 03/Sederajat Selama 

0 S 1/Sederajat 0 < I tahun 0 1-3 tahun 

0 S2 fJ 3-5 tahun 0>10 tahun 

S3 J 5-10 tahun 

C dll (sebutkan) ................ [J Pihak Pemberi Saran 

n Pendapatan/Bulan 
menggunakan BCA 

l: Dibawah 1 juta 
U Kemauan Sendiri 

C 1-3 juta 
.) Keluarga 

0 4-6 juta 
[J Teman/Tetangga 

[] 7-9 juta 
[] Instansi Tempat Bekerja 

[] I 0 juta keatas 

[J Jumlah Rekening Bank 

[I I Bank 



[1 Alasan Menabung di BCA 
(PILIH SALAH SATU 
YANG MENURUT ANDA 
PALING PENTING): 

Lo kas1 mudah d1jangkau 

[ l Pelayanan 

U Rasa aman 

0 Produk bank 

U Fasilitas dari bank 

[] Bunga tinggi 

II. Bagian Persepsi Konsumen terhadap BCA 

Petunjuk· 

Berilah tanda 0 yang pAling sesuai dengan p enilruan Anda terhadap masing-masin g 
pernyataan be rikut ini , dengan pedoman : 

I - Sangat T idak Setuju {STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Cukup (C) 

4 = Setuju (S) 

5= Sangat Setuju (SS) 

No. Pernyataan 

KUALITAS INTERAKSI STS TS c s ss 
I. Sccara keseluruhan, saya menilai 1 2 3 4 5 

kualitas interaksi saya dengan 
para karyawan perusahaan ini 
bagus sckali. 

2. Saya menilai bahwa kualitas I 2 3 4 5 
interaksi saya dengan karyawan 

BCA adalah tinggi. 

SIKAP STS TS c s ss 
3. Saya bisa berkeyakinan bahwa I 2 3 4 5 

para karyawan di BCA bersikap 
bcrsahabat. 

4. Sikap para karyawan BCA I 2 3 4 5 
menunjukan kesediaan mereka 

untuk mcmbantu saya. 

5. Sikap karyawan BCA I 2 3 4 5 

mcnunjukkan kcpada saya bahwa 

merck a memahami kebutuhan 

say a. 

PEltiLAKU STS TS c s ss 
6. Say a bisa mengandalkan para I 2 3 4 5 

karyawan BCA dalam 



mcng ambil tindakan untuJ... 
mcmcnuhi kcbutuhan saya. 

7. Para J...aryawan BCA mercspon I 2 3 4 5 
kebutuhan saya dengan cepat. 

8. Perilaku para kal)'awan BCA I 2 3 4 5 
menunjukkan kepada saya bahwa 

mereka mcmahami kebutuhan 
say a. 

KEAHLIAN STS TS c s ss 
9. Anda b isa meyakini bahwa para I 2 3 4 5 

karyawan BCA memahami 
pekerjaan mereka. 

10. Para karyawan BCA mampu I 2 3 . 4 5 
menjawab pertanyaan-pertanyaan 

saya dengan cepat. 

I I. Para karyawan memahami bahwa 1 2 3 4 5 
saya mengandalkan pengetahuan 

mereka untuk memenuhi 

kebutuhan saya. 

KUALIT.AS LINGKUNGAN STS TS c ~ . s ss 
JASA 

12. Lingkungan fisik BCA 1 2 3 4 5 
merupakan salah satu yang 

terbaik diantara lingkungan fisik 

dari bank lainnya. 

13. Menurut saya, lingkung an fisik 1 2 3 4 5 

B CA tergolong sangat baik. 

_ AMBIENT CONDITIONS .sts · TS . C + s .. SS . 

14. Di BCA, And a bisa 1 2 3 4 5 

mengharapkan bahwa 

atmosftrnya bagus. 

15 . Suasana di BCA persts seperti 1 2 3 4 5 

yang saya harapkan dari sebuah 

Rumah Sakit. 

16. BCA memahami say a bahwa I 2 3 4 5 

atmosftrnya penting bagi saya. 
-· . . ... .. . ·DESAIN .. ... . .. sTs· . TS .. .. . c .. . -s·· .. j-.,.··ss·--

17. Layout (tata ruang) di BCA l 2 3 4 5 

memberikan kesan baik bagi saya. 

18 . Layout (tata ruang) mcmenuhi l 2 3 4 5 

tujuan saya. 

19. BCA memahami bahwa des a in I 2 3 4 5 



fasilitasnya pcnting bag1 sa) a 

FAKTOR-FAKTOR SOSiAL STS TS c s ss 
20 Sa) a mcrasa bahwa para nasabah I 2 3 4 5 

BCA )ang lain sclalu 
membcril,.an l,.csan baik bagi saya 
tcntang pclayanannya 

2 1. Nasabah lain di BCA tidak I 2 3 4 5 
mempengaruh1 l,.emampuan BCA 

untul,. membcrikan layanan yang 

baik bagi saya. 

22 BCA mcmahami bahwa nasabah I 2 3 4 5 
lain mempengaruhi persepsi saya 

terhadap layanannya. 

KUALITAS BASIL STS TS c s ss 
23 . Saya selalu memiliki pengalaman I 2 3 4 5 

sangat baik setiap kaii berkunjung 
ke BCA. 

24. Saya merasa senang dengan apa 1 2 3 4 5 
yang diberikan BCA kepada para 
nasabahnya. 

WAKTU TUNGGU STS TS c s ss 
25. Waktu tunggu di BCA bisa 1 2 3 4 5 

dipredikisi. 

26. BCA berusaha men Jag a agar 1 2 3 4 5 

r- -
27. 

waktu tunggu saya minimum. 
r-BCA menyadari bahwa waktu 1 2 3 4 5-

tunggu sangat penting bagi saya 

FAKTOR FISIK STS· TS c s ss 
28. Say a secara konsisten senang I 2 3 4 5 

dengan fasilitas fisik di BCA. 

29. Saya suka BCA karena mcreka I 2 3 4 5 

memiliki fasilitas fisik yang saya 

butuhkan. 

30. BCA memahami tipe fasilitas 1 2 3 4 5 

fisik yang diinginkan para 

pelanggannya. 
r:; r;: - ~t'WALHNCB 

---- STS - TS- U ' --:s ~ 17- ·.ss ·-
31. Setiap kali say a meninggalkan I 2 3 4 5 

BCA, say a biasanya merasa 

bahwa saya tclah mendapatkan 

pengalaman yang baik. 



32. Say a pcrcaya bahwa BCA ~ l 2 4 5 bcrusaha membcrikan 
pcngalaman baik kepada saya. 

33. Say a pcrcaya bahwa BCA I 2-c-3 4 5 
mcmahami tipc pcngalaman yang 

d mtg mkan pam pclanggannya. 

KUALITAS LA YANAN STS TS c s ss -
Menumt penilaian saya, BCA 34. I 2 3 4 5 
membcrik.an layanan superior. 

35. Say a yak in bahwa BCA 
mcnawarkan layanan yang sangat 

I 2 3 4 5 

bag us 

III. Bagian Pengukuran Kepuasan dan Loyalitas Nasa bah BCA 

Petunjuk 

No. 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

Lingkarilah angka yang paling sesuru dengan penilaian Anda terhadap masing-masing 
pernyataan berikut ini, dengan pedoman 

I = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Cukup (C) 

Pernyataan . 

Berdasarkan pengalaman yang 

saya rasakan selama ini, saya 

merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh BCA. 

Jika dibandingkan dengan bank-

bank lain saya yakin BCA adalah 

yang terbaik. 

Secara umum saya merasa puas 

atas pelayanan yang diberikan 

oleh BCA. 

Saya mendorong orang lain yang 

saya kenai untuk juga menjadi 

nasabah Tahapan BCA. 

Saya berencana untuk tetap 

terus menjadi nasabah Tahapan 

BCA. 

4 = SetuJu (S) 

5= Sangat Setuju (SS) 

Sangat Tidak Setuju Sang at Setuju 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 



-
6. Say a hampir tidak pernah 

berpikir untuk berhenti menjadi 

nasabah Tahapan BCA. 

7. Saya sangat suka melakukan 

transaksi di BCA. 

8. Saya yakin BCA adalah bank 
yang baik. 

f-- -f-
9. Saya menganggap BCA sebagai 

bank pilihan utama saya . 

10. Saya berusaha selalu 
menggunakan BCA jika 

m e la kukan transaksi a tau . 
membutuhka n layanan bank. 

IV. Bagian Kritik dan Saran 
PetunJuk: 

·-r-- -· 
1 2 3 4 5 

--
1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Dalam bagian ini Anda diperkenankan untuk memberikan kritik dan saran yang 
be rguna bagi pengembangan pelayanan BCA di masa yang akan datang. 











LAMPI RAN 6 - UJI VALID IT AS DAN RELIABILITAS VARIABEL LOY ALIT AS 

NASA BAHT AHAPAN DCA 

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA) 
Item-total Statistics 

Scale Scale Corrected 
Mean Variance Item- Alpha 

if Item if Item Total if Item 
Deleted Deleted Correlation Deleted 

LOl 20.5261 17.2373 .5981 . 8548 
L02 20.0000 17.2402 . 7102 .8410 
L03 20.1000 17.2782 .5944 . 8553 
L04 20.1652 17.4311 .5947 .8550 
LOS 20.2565 17.3531 .6352 .8497 
L06 20.4130 15.9204 .7532 .8325 
L07 20.1652 17.0119 .6145 .8527 

Reliability Coefficients 
N of Cases 230.0 N of Items 7 
Alpha .8676 
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