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Abstrak

Sukses atau tidaknya suatu perusahaan adalah dengan adanya pelayanan yang baik karena di
dalam setiap usaha pasti memerlukan layanan sebagai alat pemuas kebutuhan sekalipun usaha
itu sederhana. Tanpa ada layanan yang baik maka kegiatan usaha tersebut tidak akan bisa
berkembang, sebab keberhasilan proses kelangsungan usaha tidak hanya bergantung dari
peralatan canggih yang dimiliki perusahaan, tetapi juga bergantung pada pelayanan yang akan
diberikan tersebut. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BCA Kantor Cabang
Sidoarjo. Adapun teknik penentuan sampel yang digunakan adalah metode accidental sampling,
dengan jumlah sampel 150 orang. Dalam rangka menentukan variabel yang akan digunakan
dalam penelitian ini meliputi satu variabel terikat adalah loyalitas (Y) dan tiga variabel bebas
yaitu kepercayaan (X1), komitmen (X2) dan kepuasan (X3) berpengaruh nyata terhadap loyalitas
nasabah. Hal ini karena signifikansi dari ketiga variabel tersebut lebih kecil dari 0,05. Keputusan
terhadap HO adalah HO ditolak dan H1 diterima. Dari hasil analisis data ditemukan bahwa tiga
vareabel yaitu kepercayaan, komitmen dan kepuasan berpengaruh nyata terhadap loyalitas
nasabah Bank BCA Kantor Cabang Sidoarjo.

Kata Kunci: Pengaruh Kepercayaan, Komitmen, Kepuasan

PENDAHULUAN
Struktur  ekonomi di Indonesia
selama lebih dari tiga puluh tahun terakhir

tidak sesuai harapan akan dipersepsikan
buruk (Efi Endang Dwi Setyorini, 2021)
karena di dalam setiap usaha pasti

telah mengalami beberapa perubahan yang
cukup berarti. Perubahan ini antara lain
ditandai dengan perkembangan
perekonomian dari sektor manufactur ke arah
sektor jasa. Sektor jasa disini meliputi
perdagangan, perbankan, jasa-jasa lembaga
keuangan non-bank, asuransi, sektor jasa
pemerintah dan jasa swasta lainnya.

Sukses atau tidaknya suatu perusahaan
adalah dengan adanya pelayanan yang baik
karena pelayanan terbaik akan mensugesti
keputusan  pembelian  dan  menjadi
keunggulan kompetitif dan bisa menciptakan
hubungan jangka panjang dengan
konsumen(Listiyana, 2023) (Alfin et al.,
2022) (Qomariah, 2023) dan pelayanan yang
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memerlukan layanan sebagai alat pemuas
kebutuhan sekalipun usaha itu sederhana.
Tanpa ada layanan yang baik maka kegiatan
usaha tersebut tidak akan bisa berkembang,
dan fokus memberikan pelayanan terbaik
akan  meningkatkan tingkat  kepuasan
konsumen (Listiyana, 2023)sebab
keberhasilan proses kelangsungan usaha tidak
hanya bergantung dari peralatan canggih yang
dimiliki perusahaan, tetapi juga bergantung
pada pelayanan yang akan diberikan tersebut.
Oleh  karena itu  perusahaan harus
memperhatikan masalah pelayanan tersebut

agar dapat menjadi penopang bagi
kelangsungan  hidup  dan  kemajuan
perusahaan. Hasil penelitian juga
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menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen Irawan &
Japarianto, 2013 dalam (Alfin et al., 2022)
Sedangkan  pemahaman  mengenai
pemasaran jasa perbankan di era global lebih
memiliki  pengertian  tentang pemuasan
kebutuhan  konsumen. Pemberian layanan
yang berkualitas merupakan suatu strategi
yang tepat untuk bertahan dalam tekanan
persaingan yang tidak mengenal toleransi dan
resesi. Kualitas memberikan suatu dorongan
kepada calon konsumen untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan badan usaha
khususnya badan usaha jasa perbankan. Dalam
membentuk citra perusahaan yang baik, dalam
rangka menarik minat calon konsumen, maka
perusahaan harus dapat mengembangkan
berbagai upaya yang didasarkan pada beberapa
konsep pemasaran, disamping fungsi
utamanya sebagai perusahaan yang diakui.
Salah satu faktor kesuksesan dari suatu
perusahaan adalah mengerti dan memahami
perilaku konsumen dari suatu pasar sasaran.
Hal ini disebabkan oleh tujuan dari pemasaran
adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan
dari seorang konsumen sehingga pihak
perusahaan harus mampu mengidentifikasi
kebutuhan dan keinginan dari konsumen. Jika
suatu perusahaan dapat melaksanakan dengan
baik maka kepuasan konsumen akan tercapai.
Oleh karena itu untuk mengetahui kebutuhan
dan keinginan konsumen, maka
perusahaan sangatlah perlu untuk memahami
perilaku  konsumen tentang bagaimana
individu, kelompok, dan organisasi memilih,
membeli, memakai, atau pengalaman dalam
rangka memuaskan kebutuhan dan hasrat
konsumen. (Engel, James F, Roger D
Blackwell, 2005). “Perilaku konsumen
sebagai tindakan yang langsung terlibat
dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan
menghabiskan produk dan jasa, termasuk
proses keputusan yang mendahului dan
menyusuli tindakan ini”.
Bagi Bank BCA cabang Sidoarjo
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nasabah adalah orang yang paling penting,
dengan adanya kepuasan nasabah tersebut
maka perusahaan akan terus berkembang.
Kesetiaan nasabah menjadikan perusahaan
berusaha memberikan layanan terbaik kepada
nasabahnya berupa kemudahan- kemudahan
dan keuntungan dalam proses perbankan.
Bagi perusahaan jasa, fasiltas e-banking
adalah sebagai sarana menarik minat calon
nasabah untuk terus melakukan transaksi
perbankan. Dengan semakin banyaknya calon
nasabah yang melakukan transaksi perbankan
maka semakin tinggi pula kesempatan
perusahaan untuk melakukan persaingan
dengan perusahaan yang sama.
Melihat kondisi tersebut di atas,
Bank BCA Kantor Cabang Sidoarjo sebagai
salah satu perusahaan yang mempunyai
fungsi sebagai mencari laba guna
kelangsungan hidup perusahaan yang pada
gilirannya dituntut untuk berupaya meraih
sukses dalam persaingan bagaimana cara
menarik nasabah sebanyak mungkin. Salah
satu faktor yang perlu mendapatkan perhatian
dari pihak perusahaan agar perusahaan dapat
melaksanakan dan memenangkan persaingan
yang dihadapi adalah mengetahui dan
memahami dengan baik keinginan dan
kebutuhan daripada calon nasabah. Melalui
pemahaman terhadap kualitas layanan
nasabah pada khususnya dan pemahaman
kegiatan yang terlibat dalam mendapatkan,
menggunakan jasa termasuk proses keputusan
yang mendahului dan mengikuti tindakan ini.
Memahami perilaku nasabah bukanlah

hal yang mudah, karena banyak variabel yang

berpengaruh dan variabel tersebut saling

berhubungan antara satu dengan yang

lainnya. Salah satu variabel psikologis yang

mendasari keputusan nasabah adalah kualitas

layanan yang diberikan oleh perusahaan.

Kualitas layanan adalah pada dasarnya diukur
atau dinilai dari bermacam-macam persepsi
sehingga setiap calon nasabah dan pelanggan

mempunyai persepsi yang bervariasi untuk

menilai suatu layanan itu baik atau buruk.
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Komitmen juga mempunyai peran

sentral dalam menunjang keberhasilan
perusahaan  (Qomariah, 2024), dimana
dengan  komitmen yang baik akan

menimbulkan loyalitas

Berdasarkan uraian di atas jelaslah
bahwa untuk mengetahui dan memahami
perilaku nasabah dalam menggunakan jasa
perbankan merupakan hal yang sangat
penting bagi pihak perusahaan karena akan
dapat membantu  manajemen  dalam
merancang strategi dan program pemasaran
yang tepat. Penentuan kualitas layanan yang
baik bukanlah berdasarkan sudut pandang
pihak perusahaan tetapi berdasarkan sudut
pandang nasabah.  Nasabahlah  yang
mengkonsumsi dan menikmatinya, sehingga
merekalah yang seharusnya menjadi penentu
kualitas layanan perusahaan tersebut.

METODE PENELITIAN
Adapun prosedur pengumpulan data

yang dilakukan penulis dalam penyusunan
skripsi ini menggunakan beberapa metode
antara lain :

1. Library Study (Studi Kepustakaan)
Yaitu studi pustaka yang dilakukan
dengan mempelajari literatur-literatur
yang berkaitan dengan judul skripsi.

2. Field Research (Studi Lapangan)

Yaitu metode penelitian dengan terjun
langsung pada obyek yang diteliti di lapangan
untuk mendapatkan data secara nyata. Penulis
lakukan dengan cara :

a. Interview

Adalah suatu penelitian yang dilakukan

dengan mengadakan wawancara  secara
langsung  terhadap  responden  untuk
mengetahui pendapat mereka secara
langsung.

b. Kuesioner
Yaitu cara pengumpulan data dengan jalan
memberikan pertanyaan-pertanyaan tertulis
yang dibagikan kepada para responden.
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Dalam penelitian , data diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada nasabah
Bank BCA Kantor Cabang Sidoarjo.
Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas adalah alat untuk
mengukur sah tidaknya kuestioner dan
butir pertanyaan dikatakan valid apabila
sesuatu yang diukur mampu diungkapkan.
Uji signifikansi dilakukan dengan cara
membandingkan antara nilai r hitung
dengan r table (Imam Ghozali, 2016), jikar
hitung > r table maka butir pertanyaan
dikatakan valid dan sebaliknya. Reliabilitas
instrument adalah alat untuk mengukur
kuestioner yang merupakan indicator dari
variable dan kuestioner dikatakan reliable
apabila jawaban responden terhadap
pertanyaan stabil atau tidak berubah ubah
dari waktu ke waktu (Imam Ghozali, 2016).
Variable dikatakan reliable apabila
mempunyai nilai Alpha Cronbach > 0,7
(Nunnally, 1994) dalam (Imam Ghozali,
2016)

HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam  penelitian ini, teknik

pengumpulan data yang digunakan adalah
dengan menyebarkan kuesioner pada
nasabah “Prioritas BCA” yang berjumlah
150 orang. Dari hasil penyebaran
kuesioner maka tanggapan responden
mengenai  variabel-variabel penelitian,
sebagai berikut :
1. Kepercayaan

Pada variabel kepercayaan ini dapat
dilihat hasil tanggapan responden sebagai
berikut :Tabel. 1 Tanggapan Responden
Terhadap Kepercayaan (X1)

Homskay s ek Lok

Fowsims  paerrs wvda
1 - da

Sumber : Data Diolah 2024
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Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui

sebagai berikut :

a. Tanggapan responden pada item
pertanyaan “Nasabah percaya terhadap
informasi dan janji yang diberikan
oleh Bank BCA Cabang Sidaorjo
” dapat dijelaskan sebagai berikut : 1
responden (0,67%) menyatakan tidak
setuju, 33 responden  (22,00%)
menyatakan ragu-ragu, 50 responden
(33,33%) menyatakan setuju dan 66
responden (44%) menyatakan sangat
setuju, dengan nilai rata-rata
4,207.Maka diketahui item pertama
didominasi jawaban sangatsetuju, yaitu
sejumlah 66 responden (44%) hal ini
menunjukkan bahwa responden pada
umumnya menyatakan sangatsetuju jika
Nasabah percaya terhadap informasi
dan janji yang diberikan oleh Bank
BCA Cabang Sidoarjo.

b. Tanggapan responden pada item
pertanyaan “Nasabah percaya kepada Bank
BCA Cabang Sidoarjo dalam memenuhi
kebutuhan nasabahnya” dapat dijelaskan
sebagai berikut : 3 responden (2,00%)
menyatakan tidak setuju, 43 responden
(28,67%) menyatakan ragu-ragu, 45
responden (30%) menyatakan setuju dan
59 responden (39,33%) menyatakan sangat
setuju, dengan nilai rata-rata4,067.Maka
diketahui item kedua didominasi jawaban
sangatsetuju, yaitu sejumlah 59 responden
(39,33%) hal ini menunjukkan bahwa
responden pada umumnya menyatakan
sangatsetuju jika nasabah percaya kepada
Bank BCA Cabang Sidoarjo dalam
memenuhi kebutuhan nasabahnya.

c. Tanggapan responden pada item
pertanyaan “Nasabah percaya terhadap
keandalan dan keahlian para staf
dari Bank BCA Cabang Sidoarjo”
dapat dijelaskan sebagai berikut : 1
responden (0,67%) menyatakan tidak
setuju, 29 responden (19,33%)
menyatakan ragu-ragu, 61 responden
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(40,67%) menyatakan setuju dan 59
responden (39,33%) menyatakan sangat
setuju, dengan nilai rata-rata
4,187.Maka  diketahui item Kketiga
didominasi jawaban setuju, yaitu sejumlah
61 responden  (40,67%) hal ini
menunjukkan bahwa responden pada
umumnya menyatakan  sangatsetuju
jikanasabah percaya terhadap keandalan
dan keahlian para stafdari Bank BCA
Cabang Sidoarjo.

2. Komitmen
Pada variabel komitmen ini dapat
dilihat hasil tanggapan responden sebagai
berikut :

Tabel. 2 Tanggapan Responden Terhadap

Komitmen (X2)

Sumber : Data Diolah 2024

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui
sebagai berikut: a.Tanggapan responden pada
item didominasi jawaban setuju, Yyaitu
pertanyaan “Keinginan BankBCA sejumlah
61 responden (40,67%) menyatakan sangat
setuju, dengan nilai rata-rata
4,193. Maka diketahui item pertama
Cabang Sidoarjountuk terus
memberikan jasanya kepada nasabah dan
menyesuaikan pelayanannya ” dapat
dijelaskan sebagai berikut : 2 responden
(1,33%) menyatakan tidak setuju, 27
responden (18,00%) menyatakan ragu-ragu,
61 responden (40,67%) menyatakan setuju dan
60 responden (40,67%) menunjukkan bahwa
responden pada umumnya menyatakan setuju
jikakeinginan Bank BCA Cabang
Sidoarjountuk terus memberikan jasanya
kepada nasabah dan menyesuaikan
pelayanannya.
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b. Tanggapan  responden pada item Tabel. 3 Tanggapan Responden Terhadap
pertanyaan “Keinginan Bank BCA Kepuasan (X3)
Cabang Sidoarjountuk terus maju dan e
berkembang dalam pelayanan kredit” :
dapat dijelaskan sebagai berikut : 2 *

responden (1,33%) menyatakan tidak

setuju, 39  responden  (26,00%) || Bos i B g
menyatakan ragu-ragu, 62 | o i " )
responden (41,33%) menyatakan setuju Sumber : Data Diolah 2024

dan 47 responden (31,33%) menyatakan
sangat setuju, dengan nilai rata-rata
4,027.Maka  diketahui item kedua

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui
sebagali berikut :
a. Tanggapan responden pada item

didominasi jawaban setuju, yaitu sejumlah
62 responden  (41,33%) hal ini
menunjukkan bahwa responden pada
umumnya menyatakan setuju
jikakeinginan Bank BCA Cabang
Sidoarjountuk  terus  maju  dan
berkembang dalam pelayanan kredit.

. Tanggapan  responden pada item
pertanyaan “Keinginan Bank BCA
Cabang Sidoarjo untuk terus
memperbaiki diri agar dapat
memberikan layanan yang berkualitas
kepada nsabahnya ” dapat dijelaskan
sebagai berikut : 26 responden (17,33%)
menyatakan ragu- ragu, 58 responden
(38,67%) menyatakan setuju dan 66
responden (44%) menyatakan sangat
setuju, dengan nilai rata-rata 4,267.Maka
diketahui item ketiga didominasi jawaban
sangatsetuju, yaitu sejumlah 66 responden
(44%) hal ini  menunjukkan bahwa
responden pada umumnya menyatakan
sangatsetuju jikakeinginan Bank BCA
Cabang Sidoarjo untuk terus
memperbaiki diri agar dapat
memberikan layanan yang berkualitas
kepada nsabahnya.

3. Kepuasan Pada variabel kepuasan ini dapat
dilihat hasil tanggapan responden sebagai
berikut

b. Tanggapan

pertanyaan “Bank BCA Cabang Sidoarjo
memberikan jaminan terhadap produk /
jasa yang ditawarkan” dapat dijelaskan
sebagai berikut : 41 responden (27,33%)
menyatakan ragu- ragu, 56 responden
(37,33%) menyatakan setuju dan 53
responden (35,33%) menyatakan sangat
setuju, dengan nilai rata-rata 4,080.Maka
diketahui item pertama didominasi
jawaban setuju, Vyaitu sejumlah 56
responden (37,33%) hal ini menunjukkan
bahwa responden pada umumnya
menyatakan setuju jika Bank BCA Cabang
Sidoarjo memberikan jaminan terhadap
produk / jasa yang ditawarkan.
responden  pada item
pertanyaan  “Bank  BCA  Cabang
Sidoarjomemberikan penanganan terhadap
keluhan nasabah” dapat dijelaskan sebagai
berikut : 2 responden (1,33%) menyatakan
tidak setuju,25 responden (16,67%)
menyatakan ragu- ragu, 59 responden
(39,33%) menyatakan setuju dan 64
responden (42,67) menyatakansangat
setuju, dengan nilai rata-rata 4,233.Maka
diketahui item kedua didominasi jawaban
setuju, Yyaitu sejumlah 64 responden
(42,67%) hal ini menunjukkan bahwa
responden pada umumnya menyatakan
sangatsetuju jika Bank BCA Cabang
Sidoarjomemberikan penanganan terhadap
keluhan nasabah.
c. Tanggapan responden pada item
pertanyaan “Karyawan Bank BCA
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CabangSidoarjo sopan, perhatian dan
ramah dalam melayani nasabah” dapat
dijelaskan sebagai berikut : 3 responden
(2,00%) menyatakan tidak setuju, 32
responden (21,33%) menyatakan ragu-
ragu, 65  responden  (43,33%)
menyatakan setuju dan 50 responden
(33,34%) menyatakansangat setuju,
dengan nilai rata-rata 4,080.Maka
diketahui item ketiga didominasi
jawaban setuju, vyaitu sejumlah 65
responden (43,33%) hal ini
menunjukkan bahwa responden pada
umumnya menyatakan setuju jika Bank
BCA Cabang Sidoarjosopan, perhatian
dan ramah dalam melayani nasabah.
4. Loyalitas Nasabah
Pada variabel loyalitas nasabah ini
dapat dilihat hasil tanggapan responden
sebagai berikut :
Tabel. 4 Tanggapan Responden
Terhadap Loyalitas Nasabah (Y)

Ho. I'ermyaman T 1 N Soord Mead

Masabal memjsdi kan  Rank | 0
LAY 1

QL | LT
Cabang  Sidkeujuschaga
_milihew  nenems otk 1 I }
“asabah merckomendasi © 3 5 ()
IIII III'\ll'.- ik I i'\-'u. LI -'-IHI'.

1 Mank HCA L gharg M i - )
canskiznaad 3

} | beralih o] 17 13675 353 43 0¥ | 1%

jika Bunk | 33

Sumber : Data Diolah 2024 Berdasarkan
tabel diatas dapat diketahui sebagai
berikut:

a. Tanggapan responden pada item
pertanyaan  “Nasabah  menjadikan
Bank BCA Cabang Sidoarjosebagai
pilihan pertama untuk memenuhi
kebutuhan” dapat dijelaskan sebagai
berikut : 35 responden (23,33%)
menyatakan ragu-ragu, 48 responden
(32%) menyatakan setuju dan 67
responden (44,67%) menyatakan sangat
setuju, dengan nilai rata-rata
4,213.Maka diketahui item pertama
didominasi jawaban sangatsetuju, yaitu
sejumlah 67 responden (44,67%) hal ini
menunjukkan bahwa responden pada
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umumnya menyatakan sangatsetuju
jikanasabah menjadikan Bank BCA
Cabang Sidoarjo sebagai pilihan

pertama untuk memenuhi
kebutuhan.
b. Tanggapan  responden pada item
pertanyaan “Nasabah

merekomendasikan Bank BCA Cabang

Sidoarjokepada keluarga, rekan dan

orang lain” dapat dijelaskan sebagai

berikut : 2 responden (1,33%) menyatakan

tidak setuju, 32 responden (21,33%)

menyatakan ragu-ragu, 50 responden

(33,33%) menyatakan setuju dan 66

responden (44%) menyatakan sangat

setuju, dengan nilai rata-rata

4,200.Maka  diketahui  item  kedua
didominasi jawaban sangatsetuju, Yyaitu
sejumlah 66 responden (44%) hal ini
menunjukkan bahwa responden pada
umumnya  menyatakan  sangatsetuju
jikanasabah merekomendasikan Bank

BCA Cabang Sidoarjokepada keluarga,

rekan dan orang lain.

c. Tanggapan responden pada item
pertanyaan “Nasabah tidak mudah
beralih jika bank lain menawarkan
produk yang lebih menarik” dapat
dijelaskan sebagai berikut : 4 responden
(2,67%) menyatakan tidak setuju, 28
responden (18,67%) menyatakan ragu-
ragu, 53 responden (35,33%) menyatakan
setuju dan 65 responden (43,33%)
menyatakan sangat setuju, dengan nilai
rata-rata 4,193.Maka diketahui item
ketiga didominasi jawaban sangatsetuju,
yaitu sejumlah 65 responden (43,33%)
hal ini menunjukkan bahwa responden
pada umumnya menyatakan sangatsetuju
jikanasabah tidak mudah beralih jika
bank lain menawarkan produk yang
lebih menarik.
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Reliabilitas

Uji Validitas dan
Kepercayaan (X1)

Tabel. 5 Uji Validitas dan Reliabilitas
Kepercayaan (X1)

Koefisien Ketera
Variabel| Korelasi | Signifikansi | ngan

X2.2 0,8187 Valid

1,775.107037
X2.3 | 0,8093 Valid

- a04 4r\'036
Reliabilitas = 0,7290

Uji  Validitas dan Reliabilitas
Komitmen

(X2)

Tabel. 6 Uji Validitas dan Reliabilitas
Komitmen (X2)

Koefisien
Variabel| Korelasi | Signifikansi| Keterangan
X3.2 0,6819 Valid
7,553.10022
X3.3 0,6956 Valid
-023

Reliabilitas = 0,6459

Sumber : Data Diolah 2024

Berdasarkan tabel 6, nilai
signifikansi untuk koefisien korelasi
antara setiap item dengan total item
lebih kecil dari taraf signifikansi yang
ditetapkan () yaitu 0,05. Hal ini dapat
dikatakan bahwa jawaban responden
pada seluruh item adalah valid. Nilai
koefisien  reliabilitasnya  sebesar
0,6459 lebih besar dari 0,6 berarti
seluruh item tersebut diatas sudah
reliabel untuk menjelaskan variabel
komitmen.
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Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan
(X3)

Tabel. 7 Uji Validitas dan Reliabilitas
Kepuasan (X3)

Vanabel }fnrl’f:ml Signifikansi Ketermngan
Korelasi

X1.1 0.7751 2.574.10"" | valid

X1.2 0.6953 5.474.10°% | valid

X1.3 0.6847 4,425.10" | valid

Reliabilitas = 0,6532

Berdasarkan tabel 7, nilai signifikansi
untuk koefisien korelasi antara setiap item
dengan total item lebih kecil dari taraf
signifikansi yang ditetapkan () yaitu 0,05. Hal
ini dapat dikatakan bahwa jawaban responden
pada seluruh item adalah valid. Nilai
koefisien reliabilitasnya sebesar
0,6532 lebih besar dari 0,6 berarti seluruh
item tersebut diatas sudah reliabel untuk
menjelaskan variabel
kepuasan.

Uji Validitas dan Reliabilitas Loyalitas

Nasabah (Y)

Tabel. 8 Uji Validitas dan Reliabilitas
Loyalitas Nasabah ()

Koefisien
Variabel | Korelasi Signifikansi | Keterangan
Y.l 0,7577 3,181.10'029 Val@d
Valid
Y.2 0,6901 Valid
1,534,10"022
Y.3 0,7575
N2Q

Reliabilitas = 0,6743

Sumber : Data Diolah 2024

Berdasarkan tabel 8, nilai signifikansi
untuk koefisien korelasi antara setiap item
dengan total item lebih kecil dari taraf
signifikansi yang ditetapkan () yaitu 0,05. Hal
ini dapat dikatakan bahwa jawaban responden
pada seluruh item adalah valid. Nilai
koefisien reliabilitasnya sebesar
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0,6743 lebih besar dari 0,6 berarti seluruh
item tersebut diatas sudah reliabel untuk
menjelaskan variabel loyalitas nasabah.
Pengujian Hasil Hipotesis

Dalam  penelitian  ini  yang
dilakukan adalah menganalisis sejauhmana
pengaruh kepuasan, kepercayaan, dan
komitmen terhadap loyalitas nasabah.
Adapun persamaan adalah sebagai berikut:

Y =0 +1X1 +2X2+3X3 +e

Dimana :
Y = Loyalitas nasabah
0 = Konstanta
1..5 = Koefisien regresi
X1 = Kepuasan
X2 = Kepercayaan
X3 = Komitmen
e = Variabel pengganggu di

luar variabel bebas

Hasil perhitungan dalam analisis ini
menggunakan program SPSS for Windows
release 22.0 seperti yang tercantum pada
lampiran, lebih rinci dapat dijelaskan
sebagai berikut :

Persamaan regresi linier berganda
dari perhitungan di atas adalah :

Y=0+1X1+2X2+3X3+e

Y = 0,4576 + 0,7631 (X1) + 0,6272 (X2) +

0,7159 (X3)

Sedangkan dari persamaan tersebut
dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Konstanta (0) sebesar 0,4576
menunjukkan bahwa apabila
kepercayaan (X1), komitmen (X2), dan
kepuasan (X3) sama dengan nol, maka
loyalitas nasabah akan mengalami
peningkatan sebesar 0,4576.

2. Koefisien regresi untuk kepercayaan
(X1) sebesar 0,6272. Berarti jika
kepercayaan (X1) naik sebesar 1
satuan, maka loyalitas nasabah ()
akan mengalami kenaikan sebesar
0,6272.
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3. Kaoefisien regresi untuk komitmen (X2)
sebesar 0,7159. Berarti jika komitmen
(X2) naik sebesar 1 satuan, maka
loyalitas nasabah (Y) akan mengalami
kenaikan sebesar 0,7159.

4. Kaoefisien regresi untuk kepuasan (X3)
sebesar 0,7631. Berarti jika kepuasan
(X3) naik sebesar 1 satuan, maka
loyalitas nasabah (Y) akan mengalami
kenaikan sebesar 0,7631.

Nilai koefisien determinasi (RZ)
dimana hasil perhitungan dari lampiran 4
sebesar 0,6433 atau 64,33 % yang berarti
variabel kepercayaan (X1),
komitmen(X2)dankepuasan  (X3) dapat
menjelaskan loyalitas nasabah (Y) sebesar
64,33 % sedangkan 35,67 % dipengaruhi
oleh faktor lain di luar model.

Untuk mengetahui keeratan
hubungan variabel bebas secara simultan
dengan variabel terikat maka dapat dilihat
besarnya R (koefisien korelasi), diketahui
R (koefisien korelasi) sebesar 0,8021 atau
0,21 % vyang berarti bahwa hubungan
variabel bebas dengan variabel terikat
adalah kuat.

Untuk membuktikan kebenaran dari
hipotesis yang peneliti ajukan maka perlu
diadakan pengujian hasil analisa tersebut
dengan menggunakan uji F dan uji t yang
dapat diuraikan sebagai berikut :

Analisis Pengaruh Secara Serempak

(Uji F)

Digunakan untuk mengetahui pengaruh
secara  simultan  (bersamaan) antara
kepercayaan  (X1), komitmen  (X2),
dankepuasan (X3)terhadap loyalitas nasabah

(Y).
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-Eigf;k']g Hasil Perhitungan Uji F 31. 0,05, maka Ho ditolak dan Hi diterima,
Kuadrat Df | Kuadrat F hitung Signifikansi sehingga  secara parSIa.I .k_epuasan (X1)
Tengah berpengaruh  secara signifikan terhadap

34,5797 3 | 11,5266 87,7883 | o 10732 loyalitas nasabah (Y). hasil peneliitan

19,1751 AN ini sejalan dengan penelitian (Supertini et al.,

Residual 146 0,1313 2020)(Najmudin et al., 2022).  Hal ini
53,7548 149 menunjukkan bahwa jika ada perubahan pada
variabel kepuasan (X1) maka ada perubahan

Sumber : Data Diolah 2024

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa F
hitung sebesar 87,7883. Dengan
menggunakan taraf signifikan = 0,05 dan
derajat kebebasan (df) pembilang adalah 3
dan penyebut adalah 146 sehingga diketahui
F tabel 2,67 Karena F hitung (87,7883) > F
tabel (2,67) dan nilai signifikan sebesar

1,606.10"2< 0,05, maka Ho ditolak dan Hi
diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan  (X1), komitmen  (X2)
dankepuasan (X3)secara simultan
(bersamaan) mempunyai pengaruh Yyang
signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y).
Analisis Pengaruh Secara Parsial (Uji t)

Digunakan untuk mengetahui
pengaruh secara parsial yaitu kepercayaan
(X1), komitmen (X2)dankepuasan

(X1)terhadap loyalitas nasabah (Y). Langkah-
langkah pengujiannya adalah sebagai berikut:
Tabel. 10 Hasil Perhitungan Uji t

Coeffici ents2

a. Dependent Variable: Loy alit as
(Y)

Sumber : Data Diolah 2024

Pengaruh Kepuasan (X1) Terhadap
Loyalitas Nasabah (YY) Menggunakan taraf
signifikansi sebesar = 0,05 dan derajat
kebebasan (df) = 146 dengan menggunakan
two tail test diperoleh t tabel sebesar
1,9764.Dari perhitungan didapat t hitung
sebesar 14,8707, karena t hitung > t tabel

1,9764 dan nilai signifikan sebesar 4,925.10
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pada loyalitas nasabah (Y). Variabel Kepuasan
(X1) Nilai r parsial untuk variabel kepuasan
(X1) sebesar 0,7761 berarti bahwa variabel
kepuasan  (X1) mampu menjelaskan
variabel loyalitas 77,61 %. Nasabah (Y)
sebesar Pengaruh Kepercayaan (X2)
Terhadap Loyalitas Nasabah (YY) Menggunakan
taraf signifikansi sebesar = 0,05 dan derajat
kebebasan (df) = 146 dengan menggunakan
two tail test diperoleh t tabel sebesar 1,9764.
Dari perhitungan didapat t hitung sebesar
11,5841, karena t  hitung > t tabel
1,9764dan nilai signifikan sebesar

2,038.107%%< 0,05, maka Ho ditolak dan Hi
diterima, sehingga secara parsial kepercayaan
(X2) berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas nasabah (). hasil ini sejalan dengan
hasil penelitian (Supertini et al,
2020)(Najmudin et al., 2022). Hal ini
menunjukkan bahwa jika ada perubahan
pada variabel kepercayaan (X1) maka ada
perubahan pada loyalitas nasabah ().
Variabel Kepercayaan (X2) Nilai r
parsial untuk variabel kepercayaan (X2)
sebesar 0,6921 berarti bahwa variabel
kepercayaan (X2) mampu menjelaskan
variabel loyalitas nasabah (YY) sebesar
69,2
a. Pengaruh Komitmen (X3) Terhadap
Loyalitas Nasabah ()
Menggunakan taraf signifikansi sebesar
= 0,05 dan derajat kebebasan (df) = 146
dengan menggunakan two tail test diperoleh
t tabel sebesar 1,9764.
Dari perhitungan didapat t hitung sebesar
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9,5436, karena t hitung > t tabel 1,9764 dan

nilai signifikan sebesar 4,494.10'17< 0,05,
maka Ho ditolak dan Hi diterima, sehingga
secara parsial komitmen (X3) berpengaruh
secara  signifikan  terhadap loyalitas
nasabah (Y). hasil ini sesuai dengan hasil
penelitian (Rifa’i et al., 2020)Hal ini
menunjukkan bahwa jika ada perubahan
pada variabel komitmen (X3) maka ada
perubahan pada loyalitas nasabah ().
Variabel Komitmen (X3)

Nilai r parsial untuk variabel komitmen (X3)
sebesar  0,6198 berarti bahwa variabel
komitmen (X3) mampu menjelaskan variabel
loyalitas nasabah (Y) sebesar 61,98 %.

PENUTUP
Kesimpulan
Berdasarkan analisis penelitian yang
telah dikemukakan di muka, maka dapat
diambil suatu kesimpulan sesuai dengan
rumusan masalah dan tujuan yang telah
ditetapkan.
Adapun  kesimpulan  yang
dikemukakan adalah sebagai berikut :
1. Dari hasil analisis diketahui bahwa
terdapat pengaruh secara simultan
antara variabel variabel yang meliputi
kepercayaan (X1), komitmen (X2) dan

dapat

kepuasan (X3) terhadap loyalitas
nasabah (Y). Jadi hipotesis yang
menyatakan bahwa variabel

kepercayaan, komitmen dan kepuasan
secara simultan berpengaruh signifikan
terdapat pengaruh secara parsial antara
variabel variabel yang meliputi
kepercayaan (X1), komitmen (X2) dan
kepuasan (X3) terhadap loyalitas
nasabah (Y). Jadi hipotesis yang
menyatakan bahwa variabel yang
meliputi kepercayaan, komitmen dan
kepuasan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah
teruji kebenarannya.

2. Dari hasil analisis diketahui bahwa
kepuasan (X3) berpengaruh paling
dominan terhadap loyalitas
nasabah (Y). Jadi hipotesis yang
menyatakan bahwa variabel kepuasan
memiliki pengaruh dominan terhadap
loyalitas nasabah teruji kebenarannya.
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