BAB V

PEMBAHASAN

Setelah peneliti melakukan penelitian secara langsung dengan melakukan

penyebaran kuesioner atau angket yang ditujukan kepada nasabah pada PT.

Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri. Kemudian peneliti mengolah

data hasil jawaban kuesioner atau angket yang telah diisi oleh responden.

Dalam pengolahan data hasil jawaban kuesioner atau angket tersebut peneliti

menggunakan aplikasi SPSS 16.0, maka tujuan yang akan dikemukakan oleh

peneliti adalah untuk menjelaskan:

A

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah pada PT.
Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri

Dari hasil koefisien regresi yang telah dilakukan, maka dapat
diketahui bahwa kualitas pelayanan secara individual berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat
Indonesia Tbk. Cabang Kediri. Dari hasil perhitungan koefisien regresi
diperoleh dengan nilai sebesar 0,179 dan sig. 0,003 < 0,05, maka Ho
ditolak dan H, diterima yang berarti ada pengaruh positif dan signifikan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa semakin meningkat kualitas pelayanan maka akan
semakin tinggi pula suatu loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini juga sesuai dengan teori Kotler dan Griffin,

serta sesuai dengan hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa diduga
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ada pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah di PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri.

Penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Anggun Citra Novita dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan dan Komunikasi Interpersonal terhadap Loyalitas Nasabah
pada PT. Bank Sulutgo Cabang Utama Manado”.! Berdasarkan hasil
penelitian menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hal ini diperkuat dengan teori menurut Kotler yang menyatakan
salah satu faktor loyalitas nasabah adalah kualitas pelayanan yang
diberikan pihak Bank Syariah. Kualitas pelayanan dapat memberikan
suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang
kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka.?

B. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah pada PT.
Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri

Dari hasil koefisien regresi yang telah dilakukan, maka dapat
diketahui bahwa kualitas produk secara individual berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat

Indonesia Tbk. Cabang Kediri. Dari hasil perhitungan koefisien regresi

! Anggun Citra Novita, “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan
Komunikasi Interpersonal terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Sulutgo Cabang Utama
Manado”, ..., hal. 735.

2 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, ..., hal. 121.
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diperoleh dengan nilai sebesar 0,290 dan sig. 0,002 < 0,05, maka Ho
ditolak dan H, diterima yang berarti ada pengaruh positif dan signifikan
kualitas produk terhadap loyalitas nasabah. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa semakin meningkat kualitas produk maka akan semakin tinggi
pula suatu loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Fandy Tjiptono dan
Gregorius Chandra, serta sesuai dengan hipotesis penelitian yang
menyatakan bahwa diduga ada pengaruh positif yang signifikan antara
kualitas produk terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Muamalat
Indonesia Thk. Cabang Kediri.

Penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh M.
Andri Juniansyah dan Dudi Permana dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Citra Perusahaan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas
Nasabah Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi”.® Berdasarkan hasil
penelitian menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hal ini diperkuat dengan teori menurut Fandy Tjiptono dan
Gregorius Chandra yang menyatakan salah satu faktor loyalitas nasabah
adalah kualitas produk yang dimiliki pihak Bank Syariah.* Kualitas
produk merupakan salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan

daya saing produk yang harus memberi kepuasan kepada konsumen yang

3 M. Andri Juniansyah dan Dudi Permana, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra
Perusahaan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah Bank Danamon Cabang Kota
Sukabumi”, ..., hal. 12.

4 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik, ..., hal. 84.
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melebihi atau paling tidak sama dengan kualitas produk dari pesaing
serta merupakan salah satu unsur utama dalam bauran pemasaran yang
dapat meningkatkan volume penjualan dan memperluas pangsa pasar
perusahaan agar terpenuhinya keinginan para nasabah sehingga
terciptanya loyalitas nasabah.®

Pengaruh Relationship Quality terhadap Loyalitas Nasabah pada PT.
Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri

Dari hasil koefisien regresi yang telah dilakukan, maka dapat
diketahui bahwa relationship quality secara individual berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank
Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri. Dari hasil perhitungan
koefisien regresi diperoleh dengan nilai sebesar 0,330 dan sig. 0,000 <
0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti ada pengaruh positif
dan signifikan relationship quality terhadap loyalitas nasabah. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa semakin meningkat relationship quality maka
akan semakin tinggi pula suatu loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Kotler dan Amstrong,
Huang, Sangadji dan Sopiah, serta sesuai dengan hipotesis penelitian
yang menyatakan bahwa diduga ada pengaruh positif yang signifikan
antara relationship quality terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank

Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri.

> M. Nur Nasution, Manajemen Mutu Terpadu, ..., hal. 3.
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Penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Fita Elentri Chyintia Putri dengan judul “Pengaruh Service Quality dan
Relationship Quality terhadap Loyalitas Nasabah BRI Syariah Kantor
Cabang Sidoarjo”.® Berdasarkan hasil penelitian menyimpulkan bahwa
relationship quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah.

Hal ini diperkuat dengan teori menurut Kotler dan Amstrong
menyatakan faktor lain yang menyebabkan loyalitas nasabah adalah
relationship quality (kualitas hubungan) antara bank dengan nasabah.
Selain merancang strategi baru untuk menarik pelanggan baru dan
menciptakan transaksi dengan mereka, perusahaan harus terus berjuang
untuk mempertahankan pelanggan yang ada dan membangun laba bagi
perusahaan serta meningkatkan hubungan yang baik perusahaan dengan
para pelanggan dan stakeholder lainnya.’

D. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Relationship
Quality terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Muamalat
Indonesia Tbk. Cabang Kediri

Dari hasil uji F yang telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa
ada pengaruh positif dan signifikan secara simultan antara kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan relationship quality terhadap loyalitas
nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri. Hal ini

ditunjukkan dari nilai Fhitung lebih besar dari Fiapel Yaitu 24,810 > 2,70 dan

® Fita Elentri Chyintia Putri, Skripsi Pengaruh Service Quality dan Relationship Quality
terhadap Loyalitas Nasabah BRI Syariah Kantor Cabang Sidoarjo, ..., hal. 110.
" Philip Kotler dan Gary Armstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran, ..., hal. 168.
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nilai sig. F kurang dari a yaitu 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha
diterima yang berarti ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan relationship quality terhadap loyalitas
nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin meningkat kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan relationship quality maka akan semakin
tinggi pula suatu loyalitas nasabah.

Berdasarkan uji koefisien determinasi (R?) sebesar 0,429 artinya
pengaruh variabel kualitas pelayanan (Xi), kualitas produk (X2), dan
relationship quality (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y) sebesar 42,9%,
sedangkan sisanya yaitu sebesar 57,1% dipengaruhi oleh variabel lain
yang belum dimasukkan dalam penelitian ini.

Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dedi
Setiawan dan Erni Masdupi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah
Taplus BNI Cabang Solok”.® Berdasarkan hasil penelitian menyimpulkan
bahwa ada pengaruh positif dan signifikan secara simultan antara kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Faizatul Fajriyah As Sakina dengan judul “Pengaruh Service Quality dan

Relationship Quality terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Negara

8 Dedi Setiawan dan Erni Masdupi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk
dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Taplus BNI Cabang Solok™, ..., hal. 17-18.
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Indonesia  Syariah Kantor Cabang Pembantu  Tulungagung”.®

Berdasarkan hasil penelitian menyimpulkan bahwa ada pengaruh positif
dan signifikan secara simultan antara service quality (kualitas pelayanan)
dan relationship quality terhadap loyalitas nasabah.

Menurut Kasmir, loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam
sebuah perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan
kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan, hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan
untuk menarik dan mempertahankan mereka. Usaha untuk
memperoleh nasabah yang loyal tidak bisa dilakukan sekaligus, tetapi
melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari nasabah potensial
sampai memperoleh rekan kerja sama.’® Dengan pentingnya loyalitas
nasabah, Bank Muamalat Indonesia juga terus meningkatkan loyalitas
dengan menjaga hubungan yang baik dengan nasabah, meningkatkan
kualitas pelayanan, dan kualitas produk melalui pelayanan yang
diberikan.

E. Analisis Jalur

% Faizatul Fajriyah As Sakina, Skripsi Pengaruh Service Quality dan Relationship
Quality terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Negara Indonesia Syariah Kantor Cabang
Pembantu Tulungagung, ..., hal. 93.

10 Kasmir, Pemasaran Bank, ..., hal. 208.
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1. Jalur Kerangka Konsep
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2. Jalur Setelah Penelitian
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Analisis jalur (path analysis) merupakan perluasan dari analisis
regresi linear berganda atau analisis regresi yang digunakan untuk
mengukur kesesuaian teori faktor atau hubungan kausalitas antar
variabel.!* Berdasarkan teori kerangka konseptual penelitian yang
dikemukakan oleh Kotler dan Griffin mengatakan bahwa adanya

pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah.

11 Malik Hakam, Sudarno, dan Abdul Hoyyi, “Analisis Jalur terhadap Faktor-Faktor
yang Mempengaruhi IPK Mahasiswa Statistika UNDIP”, Jurnal Gaussian, Vol. 04, No. 01, 2015,
hal. 61-70.
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Berdasarkan teori kerangka konseptual penelitian yang dikemukakan
oleh Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra mengatakan bahwa adanya
pengaruh signifikan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah.
Berdasarkan teori kerangka konseptual penelitian yang dikemukakan
olen Kotler dan Amstrong, Huang, Sangadji dan Sopiah mengatakan
bahwa adanya pengaruh signifikan Relationship Quality terhadap
Loyalitas Nasabah. Sehingga jalur konsepnya untuk ketiga variabel

setelah penelitian tidak putus-putus.



