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ABTRACT

This study aims to analyze the direct and indirect effects between service quality,
corporate image, and customer satisfaction on customer loyalty mediated by trust.
This research method uses quantitative research with multiple regression analysis
model and path analysis (Part Analysis) through the distribution of questionnaires
with a sample of 150 customers or members of KSPPS Binama Tlogosari Semarang
Branch.

The results of this study indicate that multiple analysis shows that service
quality does not have a positive and significant effect on trust, corporate image has
a positive and significant effect on trust, customer satisfaction has a positive and
significant effect on trust. Service quality has a positive and significant effect on
customer loyalty. Corporate image does not have a positive and significant effect
on customer loyalty, and customer satisfaction has a positive and significant effect
on customer loyalty. The trust variable is able to mediate the variables of service
quality, corporate image, and customer satisfaction on customer loyalty at KSPPS
Binama Tlogosari Semarang Branch

Keywords : Service quality, corporate image, customer satisfaction, customer
loyalty and trust



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh langsung dan tidak
langsung antara kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah yang di mediasi oleh kepercayaan. Metode penelitian ini
menggunakan penelitian kuantitatif dengan model analisis regresi berganda dan
Analisa jalur (Part Analys) melalui penyebaran kuesioner dengan sampel 150
nasabah atau anggota KSPPS Binama Cabang Tlogosari Semarang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa analisis berganda menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan, citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan, kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Citra perusahaan tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah, dan kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Variablel kepercayaan mampu memediasi
variablel kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah di. KSPPS Binama Cabang Tlogosari Semarang.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, citra perusahaan, kepuasan nasabah,
loyalitas nasabah dan kepercayaan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di zaman globalisasi saat ini, semua perusahaan diharuskan untuk memperbaiki
strategi pemasaran dengan cara professional sesuai dengan bidangnya masing-
masing. Perubahan teknologi dan laju informasi yang sangat cepat telah banyak
mendorong banyak perusahaan untuk menciptakan produk dan jasa yang dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Hal ini menyebabkan banyak
pelanggan merasa puas- dengan apa yang mereka terima dari perusahaan.
Perusahaan juga memiliki beragam metode untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan, salah satunya adalah dengan menciptakan kesan atau citra
positif dalam produk dan layanan mereka untuk pelanggan.

Dunia bisnis telah mengalami banyak perubahan seiring berjalannya waktu, dan
perusahaan juga mulai memasuki pasar jasa. Banyak perusahaan baru muncul
menawarkan produk dan layanan yang hamper serupa, sehingga banyak yang
terpaksa bersaing untuk memberikan layanan terbaik yang dapat membedakan
mereka dari yang lainnya. Persaingan dalam layanan pelanggan yang semakin ketat
ini membuat unit-unit pelayanan perusahaan yang sebelumnya hanya terlihat
memberikan layanan dasar, kini harus mampu menghadirkan pelayanan terbaik
bagi pelanggan. Dengan demikian, pelayanan terbaik tersebut bisa memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan, sehingga pelayanan menjadi indicator dalam

peningkatan kepuasan pelanggan.



Begitu juga dengan industri perbankan, dimana bank adalah sebagai lembaga
keuangan yang merupakan bagian dari faktor penggerak kegiatan perekonomian.
Kegiatan-kegiatan Lembaga ini sebagai penyalur dan penyedia dana yang akan
menentukan baik tidaknya perekonomian suatu negara. Dalam perkembangan jasa
keuangan telah mengalami kemajuan yang cukup pesat. Pesaing-pesaing baru
sudah banyak yang memasuki pasar dengan berbagai tawaran produk yang
beraneka ragam dan memiliki daya tarik sendiri. Persaingan di industri perbankan
dan jasa keuangan yang sudah semakin intensif yang banyak menuntut bank harus
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabahnya yang dikarenakan setiap bank
akan bersaing untuk merebut hati nasabahnya. Pemberian nilai yang baik kepada
nasabahnya dapat dilakukan melalui penyediaan produk atau jasa yang lebih baik
lagi dibandingkan dengan pesaingnya.

Beberapa faktor yang menyebabkan kegiatan berjalan dengan baik, salah
satunya adalah faktor dalam pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Semakin
baik dan sempurna pelayanan yang diberikan maka makin banyak nasabah yang
datang untuk melakukan transaksi. Dalam memberikan pelayanan setiap
perusahaan juga memiliki banyak cara yang berbeda dengan perusahaan lain.

Dalam menghadapi era globalisasi saat ini, perbankan tidak hanya fokus pada
kuantitas, tetapi sudah berkembang hal kualitas, baik terkait produk perbankan yang
ditawarkan, layanan yang diberikan, kepercayaan, kepuasan, maupun citra positif
dari bank, yang pada akhirnya mempengaruhi loyalitas nasabah. Sebagai hasilnya,

nasabah cenderung menjadi nasabah lebih setia kepada bank tersebut. Dalam era



globalisasi ini, perbankan harus menyadari pentingnya faktor yang dapat
mempengaruhi nasabah.

Sebuah asset terpenting bagi perusahaan adalah citra perusahaan. Di sebagian
besar perusahaan juga harus percaya jika citra perusahaan yang baiklah yang
menjadikan kunci kesuksesan jangka panjang dan berkelanjutan. Citra perusahaan
dengan reputasi, pesan, kesadaran, kredibilitas, kepercayaan, serta komunikasi dan
hubungan. Selain itu juga, citra perusahaan sebagai reputasi, pesan, kesadaran,
kredibilitas, kepercayaan, serta komunikasi dan hubungan. Di samping itu, citra
perusahaan juga dipahami sebagai pandangan yang ada dibenak pelanggan dan
berfungsi sebagai filter perusahaan terhadap semua aktivitasnya.

KSPPS Binama adalah Koperasi simpan pinjam dan pembiayaan Syariah Bina
Niaga Syariah yang bergerak di bidang simpan pinjam yang juga menyediakan
pembiayaan Syariah yang total asset pertahunnya semakin meningkat. Pada tahun
2020 total asset tahunnya sebesar Rp.42.970.337.866, pada tahun 2021 mengalami
kenaikan menjadi Rp.45.308.257.676, tahun 2022 dengan total asset
Rp.46.251.920.884 pada tahun 2023 juga mengalami kenaikan menjadi
Rp.47.643.598.835 dan pada tahun 2024 juga mengalami kenaikan menjadi
Rp.57.214.533.601.

Tabel 1.1
Aset Tahunan KSPPS Binama Tlogosari

Tahun | Aset Tahunan

2020 | Rp. 42.970.337.866
2021 | Rp.45.308.257.676
2022 | Rp.46.251.920.884




2023 | Rp.47.643.598.835
2024 | Rp.57.214.533.601
Sumber : KSPPS Binama, 2024

Kualitas pelayanan adalah faktor yang umumnya dapat mempengaruhi

loyalitas pelanggan dan merupakan hal yang sangat penting untuk kepuasan
pelanggan di perusahaan jasa. Peningkatan kualitas layanan menjadi motivasi yang
sangat penting untuk mempertahankan nasabah yang menjadikan inti dari bisnis
jasa ataupun diperbankan. Segala produk dan jasa yang di tawarkan pada
hakikatnya dibuat memenuhi segala kebutuhan nasabahnya. Dalam hal ini pihak
bank harus menciptakan sebuah ide yang menciptakan produk yang menarik untuk
dapat memuaskan nasabahnya. Di KSPRS Binama Tlogosari setiap tahunnya
mengalami kenaikan jumlah nasabah atau anggotanya. Pada tahun 2020 KSPPS
Binama tlogosari memiliki jumlah nasabah sebanyak 8076, dan pada tahun 2021
juga mengalami kenaikan menjadi 8271, tahun 2022 sebanyak 8612 dan pada tahun
2023 mengalami penurunan menjadi 7148 dan di tahun 2024 mengalami kenaikan
kembali menjadi 7070 nasabah atau anggota yang bergabung.

Tabel 2.1
Jumlah Nasabah atau anggota KSPPS Binama Tlogosari

Tahun | Jumlah Nasabah
2020 8076
2021 8271
2022 8612
2023 7148
2024 7070

Sumber : KSPPS Binama, 2024



Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, mengidentifikasi terjadinya research
gap pada penelitian ini. Terdapat hasil penelitian kalitas pelayanan, citra
perusahaan, dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah

Tabel 1.4
Research Gap Penelitian Terdahulu

No Issue Gap Peneliti (Tahun) Hasil Penelitian

1 | Kualitas  pelayanan | ledar Zulfikar Fathol Qoriba, | Kualitas
terhadap  Loyalitas | Imamul Hakim dan Afifah | pelayanan
Nasabah Nur Millatinac (2023) berpengaruh

negative terhadap

loyalitas nasabah

Nur Millatinac (2023)

Dewi = Linatus  Sa’adah, | Kualitas
Mulyo Budi Setiawan (2023) | pelayamam
berpengaruh
positif  terhadap
loyalitas nasabah
2 | Citra Bank terhadap | ledar Zulfikar Fathol Qoriba, | Citra Bank
Loyalitas Nasabah Imamul Hakim dan Afifah | berpengaruh

negative terhadap
loyalitas nasabah

Dewi ~ Linatus  Sa’adah, | Citra merek
Mulyo Budi Setiawan (2023) | berpengaruh
positif  terhadap

loyalias nasabah

3 | Kepuasan  Nasabah | ledar Zulfikar Fathol Qoriba, | Kepuasan nasabah
terhadap  Loyalitas | Imamul Hakim dan Afifah | berpengaruh
Nasabah Nur Millatinac (2023) negative terhadap

loyalitas nasabah




Siti Chasanah (2023) Kepuasan nasabah
berpengaruh
positif  terhadap
loyalitas nasabah

Sumber: Berbagai jurnal terdahulu, diolah 2024

Berdasarkan uraian diatas, penelitian-penelitian yang mengenai “kualitas
pelayanan, citra perusahaan, kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah dengan
kepercayaan sebagai variabel moderasi” masih jarang ditemukan dan terdapat
reseach gap pada penelitian atau jurnal sebelumnya. Dalam penelitian ini,
kepercayaan dianggap sebagai salah satu elemen kunci yang berhubungan dengan
kualitas pelayanan, citra merek, kepuasan nasabah yang berpengaruh dengan
loyalitas nasabah di dalam sebuah bank. Oleh karena itu penulis tertarik untuk
meneliti “Pengaruh Kkualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah yang di mediasi oleh kepercayaan di
KSPPS Binama Cabang Tlogosari Semarang”. Konsep ini tidak hanya
mengedepankan loyalitas nasabah, namun lebih jauh dalam meneliti bagaimana
dari masing-masing variabel saling berkaitan untuk menuju loyalitas pelanggan di
dalam kepercayaan nasabah.
1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah penelitian ini adalah :

1. Apakah ada pengaruh variabel kualitas pelayanan, citra merek dan kepuasan

nasabah berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi

kepercayaan



2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepuasan
nasabah berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepuasan
nasabah berpengaruh terhadap kepercayaan
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh :

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan, citra
perusahaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah yang di
mediasi oleh kepercayaan.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

3. Untuk mengetahui pengaruh Kkualitas pelayanan, citra perusahaan dan
kepuasan nasabah terhadap kepercayaan

1.4 Manfaat Penelitian
Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak
yaitu :
1. Bagi Akademisi
Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan akademisi
dari penelitian yang dilakukan dan dapat memahami tentang kualitas
pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan nasabah dan Loyalitas Nasabah.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi perbandingan atau referensi

untuk menambah wawasan bagi akademisi mengenai “Pengaruh Kualitas



Pelayanan, Citra Perusahaan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas

Nasabah Yang di Mediasi Oleh Kepercayaan”

Bagi Praktisi

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan informasi bagi perusahaan dan
praktisi untuk lebih mengenal dan mempelajari “Kualitas Pelayanan, Citra
Merek, Dan Kepuasan Nasabah Serta Loyalitas Nasabah Dan Kepercayaan”.
Sehingga dapat memberi masukan dalam perumusan strategi dan penentuan

kebijakan pemasar serta meningkatkan kinerja dari perusahaan.



BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Ariani (2009) kualitas layanan merupakan karakteristik keseluruhan
perusahaan dan merupakan faktor penting dalam keberhasilan atau keunggulan
perusahaan secara keseluruhan sementara Tjiptono & Chandra (2012) menekankan
bahwa untuk mencapai kepuasan konsumen, produk yang ditawarkan oleh
organisasi harus memiliki mutu yang baik. Istilah kualitas sendiri memiliki berbagai
penafsiran, karena kualitas dapat dipandang dari perspektif universal, budaya,
sosial, dan individu tergantung pada preferensi masing-masing orang. Secara
sederhana, kualitas dapat diterjemahkan sebagat produk yang tidak memiki cacat.

Dam (2021) mendefinisikan bahwa kualitas layanan sebagai adaptasi terhadap
permintaan pelanggan dalam hasil evaluasi pelanggan dengan membandingkan
harapan dan kualitas yang di rasakan. Kualitas pelayanan menurut Supranto (2006)
merupakan istilah yang digunakan oleh penyedia layanan yang berarti sesuatu yang
harus dilakukan dengan baik. Sedangkan menurut Evans dan Lindsay (2000),
kualitas pelayanan adalah kondisi yang dinamis terkait produk, layanan manusia,

proses, dan lingkungan yang memenuhi atau bahkan melampaui ekpetasi.



SERQUAL adalah metode serqual yang dijadikan acuan kualitas pelayanan
pada riset pemasaran. Service quality adalah perbandingan antara kenyataan dan
harapan pelanggan, dimana jika kenyataan yang diterima lebih dari yang
diharapkan maka tentu layanan akan dapat dikatakan bermutu dan nasabah akan
puas. Tetapi jika kenyataan urang dari yang diharapkan maka layanan dikatakan
tidak bermutu (Al Arif, 2019). Namun berbeda dengan Teori Service Quality
menutu (Kasmir, 2012) yaitu :

1. Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan sejal awal hingga akhir

2. Mampu melayani pelanggan dengan cepat dan tepat.

3. Mampu berkomunikasi dengan pelanggan dengan baik

4. Mampu memberikan jaminan kerahasiaan setiap pelanggan

5. Mampu memberikan jaminan kerahasiaan kepada setiap pelanggan

6. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik

7. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan

8. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan
2.1.1.2 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman et al., (1985) terdapat beberapa dimensi untuk
mengidentifikasi pelayanan yaitu (keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan
bukti fisik) yang memiliki karakteristik tertentu untu harapan konsumen. Sementara
itu,

1. Bentuk Fisik (Tangibles)

Adalah kemampuan perusahaan untuk menunjukkan keberadaannya kepada

pelanggan. Hal ini terlihat baik dari penampilan maupun kemampuan sarana
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dan prasarana fisik serta lingkungan sekitar perusahaan. Dari struktur
bangunan, tata letak, dan desain interior pada Gedung yang merupakan
elemen fisik yang dapat meyakinkan pelanngan.

Kehandalan (Reability)

Adalah merujuk pada kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan
kepada pelanggan sebagaimana yang telah dijanjikan dan memenuhi standar
operasional yang telah ditetapkan.

Ketanggapan (Responsiveness)

Adalah kemampuan perusahaan untuk membantu palanggan dan kesiapan
dalam melayani kebutuhan pelanggan dengan baik.

. Jaminan dan Kepastian (Assurance)

Adalah kemampuan karyawan perusahaan untuk membangun kepercayaan
pelanggan

. Perhatian individual (Empathy)

Adalah memberikan perhatian -yang tulus dan bersifat individual yang
diberikan kepada para nasabah dengan berupa memahami keinginan
pelanggan.

Kepatuhan (Compliance)

Adalah kemampuan perusahaan dalam memenuhi aturan-aturan dan

menjalankan bisnisnya sesuai dengan standar opersional perusahaans
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2.1.2 Citra perusahaan
2.1.2.1 Pengertian Citra Perusahaan

Citra perusahaan dapat di definisikan sebagai citra pelanggan terhadap
organisasi, fungsi, dan citra produk. Citra perusahaan juga dapat mengacu pada
karakteristik fisik dan perilaku dalam suatu perusahaan serta kesan sebagai kualitas
yang disampaikan dengan melalui nama perusahaan, produk atau layanan

Menurut Kotler & Armstrong, (2016), citra adalah seperangkat keyakinan, ide,
dan kesan yang dimiliki oleh individu mengenai suatu obyek. Citra adalah
gambaran keseluruhan tentang suatu objek yang muncul dari pengolahan informasi
dari berbagai sumber setiap waktu. Menurut Alma (2013), citra tidak dapat dibuat
seperti membuat barang di pabrik, melainkan citra adalah kesan yang didapat
berdasarkan pengetahuan dan pemahaman individu tentang sesuat. Citra terbentuk
dari cara perusahaan menjalankan operasionalnya, yang berlandaskan pada aspek
layanan. Citra adalah kesan yang muncul karena pemahaman mengenai suatu
kenyataan. sesuai dengan pengetahuan dan pemahaman seseorang tentang sesuatu.
Citra terbentuk dari bagaimana perusahaan melaksanakan kegiatan operasionalnya,
yang mempunyai landasan utama pada segi layanan. Citra merupakan kesan yang
timbul karena pemahaman akan suatu kenyataan.

Menurut Nugroho et al., (2022) ada tiga jenis citra yang dapat di tonjolkan

di perusahaan :

1. Citra ekslusif adalah kemampuan dalam menyajikan berbagai macam

manfaat terbaik kepada konsumen dan pelanggan sehingga citra dapat

ditonjolkan kepada perusahaan-perusahaan besar.
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2. Citrainovatif adalah citra yang menonjol karena pandai menyajikan produk
baru yang model dan desainnya tidak sama dengan produk sejenis yang
beredar di pasaran.

3. Citra murah meriah adalah perusahaan mampu menyajikan produk dengan
mutu terbaik tapi dengan harga yang murah sehingga citra perusahaan dapat
ditonjolkan.

2.1.2.2 Dimensi Citra Perusahaan
Menurut Pangandaheng (2019) ada 4 indikator yang dapat
mengukur citra perusahaan :

1. Kepribadian (Personality)
Kepribadiaan adalah keseluruhan ciri-ciri perusahaan oleh nasabah,
seperti tanggung jawab.

2. Reputasi (Reputation)
Reputasi perusahaan dapat terikat pada citra perusahaan dan dapat
mempengaruhi ekspektasi nasabah terhaap layanan yang diberikan.

3. Nilai (Value)
Nilai-nilai perusahaan yang tertanam dalam pikiran nasabah akan
berdampak positif atau negative pada citra di mata mereka.
Biasanya, nilai dapat dilihat dari budaya perusahaan itu sendiri,
seperti sikap manajemen dan sejauh mana karyawan responsive
terhadap permintaan atau keluhan yang signifikan terhadap citra

perusahaan.
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4. ldentitas Perusahaan (Corporatedentity)
Identitas perusahaan adalah elemen-elemen yang mempermudah
nasabah mengenali perusahaan, seperti logo, warna atau slogan.
2.1.3 Kepuasan Nasabah
2.1.3.1 Pengertian Kepuasan Nasabah

Menurut Kotler dan Keller (2009) Kepuasan pelanggan adalah perasaan
pelanggan yang dialami oleh pelanggan Ketika membandingkan performa produk
atau layanan yang mereka rasakan dengan ekspektasi yang ada. Kotler (2001)
menyatakan bahwa kepuasan pefanggan diukur dari sejauh mana mereka merasa
setelah menilai kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan harapan yang dimiliki.
“Ketidakpuasan terjadi Ketika hasil yang diterima tidak memenuhi harapan”
(Tjiptono, 2004). Tse dan Wilton (2000) menjelaskan bahwa “kepuasan pelanggan
adalah reaksi pelanggan terhadap perbedaan yang dirasakan antara harapan
sebelumnya dan kinerja nyata produk setelah digunakan.

Menurut Jhonson et al., (2014) kepuasan pelanggan meruakan hasil evaluasi
menyeluruh yang diberikan oleh pelangganatas Kkinerja produk yang di
konsumsinya. Dengan rasa puas dan ketidakpuasan pelanggan merupakan respon
terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dapat dirasakan antara
harapan sebelumnya (normal kinerja lainnya) dengan kinerja actual produk yang
dirasakan setelah pemakainnya. Oleh sebab itu, kepuasan pelanggan adalah
presentase penilaian seseorang seelah membandingkan kinerja atau hasil yang telah

didapatkan dan dibandingkan dengan harapannya (Kotler, 2000).
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Kontribusi kepuasan pelanngan pada sejumlah aspek krusial seperti terciptanya
loyalitas pelanngan, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas
harga, meningkatnya efisiensi dan produktifitas staff serta berkurangnya biaya
transaksi dimasa depan. Perusahaan harus mampu memberikan nilai dan kepuasan
kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas sehingga
bisa memenangi persaingan dimasa yang akan datang.

Menurut Tjiptono (2014) ada bebrapa metode yang dapat digunakan untuk
mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :

1. Sistem keluhan dan saran

Perusahaan harus -memberikan cara yang mudah dan nyaman untuk
pelanggan dalam mengungkapkan saran, Kkritik, pendapat, dan keluhan
mereka. Media yang digunakan dapat berupa kotak saran, kartu komentar,
saluran telepon gratis, dan situs web. Dengan metode ini, perusahaan dapat
mendapatkan ide atau masukan yang bermanfaat.

2. Pembelanjaan misteri (Ghost Shopping)

Merekrut beberapa orang Ghost Shopperes untuk berperan atau berpura-
pura menjadi pelanggan yang potensial dari produk perusahaan dan pesaing
adalah salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan
pelanggan.

3. Analisis pelanggan yang berhenti (Lost Customer Analysis)

Perusahaan dapat menghubungi pelanggan yang telah lama berhenti

membeli atau yang sudah beralih ke pemasok lain untuk memahami alas an
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di balik keputusan tersebut agar perusahaan dapat mengambil Langkah
perbaikan atau penyempurnaan yang tepat.
4. Survei kepuasan pelanggan
Penelitian kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan metode survei.
Survei bisa dilakukan melalui pos, telepon, email maupun wawancara
langsung. Dengan survey, perusahaan akan mendapatkan umpan balik
langsung dari pelanggan dan dapat memberi kesan positif bahwa perusahaan
memperhatikan kebutuhan mereka.
2.1.3.2 Dimensi Kepuasan Nasabah
Menurut Setyawati (2009) terdapat 3 indikator, yaitu :
1. Overall Satisfaction adalah keseluruhan tingkat kepuasan pelanggan kepada
perusahaan.
2. Expectation Satisfaction adalah kesesuaian produk atau pelayanan yang
ditawarkan dengan harapan pelanggan.
3. Experience Satisfaction adalah tingkat kepuasan pelanggan selama menjalin
hubungan dengan perusahaan
Menurut Gunawan & Kempa (2016) ada 5 indikator yang dapat di ukur dalam
kepuasan nasabah :

1. Kualitas produk

N

Kualitas layanan
3. Emosi

4. Harga

o

Biaya dan kemudahan
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2.1.4 Loyalitas Nasabah
2.1.4.1 Pengertian Loyalitas Nasabah

Menurut Griffin (2005), “Loyalitas adalah sebagai pembentukan sikap dan
pola perilaku konsumen terhadap pembelian dan penggunaan produk yang
dihasilkan dari pengalaman masa lalu.” Menurut Baloglu (2002) bahwa Loyalitas
adalah sikap dan perilaku pelanggan, yang menunjukkan pembelian berulang suatu
barang atau jasa.

Menurut Oliver (2010), Loyalitas pelanggan adalah suatu komitmen yang
kuat dari pelanggan untuk terus berlangganan atau melakukan pembelian Kembali
produk atau layanan tertentu secara konsisten di masa depan, meskipun perubahan
perilaku mungkin dipengaruhi oleh situasi dan upaya pemasaran. Loyalitas
pelanggan merupakan aspek pemasaran jasa yang erat kaitannya dengan janji untuk
tetap berkomitmen, yang mendasari keberlangsungan hubungan, dan tercermin
dalam pembelian berulang dari penyedia jasa yang sama berdasarkan dedikasi dan
kendala praktis (Parasuraman & Zeithaml, 1996).

Menurut Hasan (2013) manyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah
individu yang melakukan pembelian secara regular dan Kembali secara terus-
menerus ke lokasi yang sama untuk memenuhi keinginan dengan memiliki produk
atau menggunakan layanan dan membayar untuk produk tersebut. Hasan (2013)
mengidentifikasi beberapa karakteristik loyalitas pelanggan, yaitu :

1. Terdapat rangkaian pembelian dan rasio pembelian, atau kemungkinan

pembelian
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2. Tingkat atau ukuran kedekatan pelanggan dengan sebuah produk atau
jasa.
3. Terdapat sikap positif terhadap produk atau layanan.
4. Penggunaan produk atau jasa yang sama secara teratur.
Hasan (2013) juga memiliki aspek loyalitas pelanggan, yaitu :

1. Pembelian ulang berarti perilaku konsumen yang terus membeli suatu
prodk/jasa secara berulang dan konsisten di masa depan.

2. Komitmen pelanggan terhadap produk atau jasa berarti bahwa pelanggan
yang setia tidak hanya membeli Kembali, tetapi memiliki sikap dan
komitmen positif terhadap produk atau layanan tersebut.

3. Rekomendasi dari mulut ke mulut mengacu kepada pelanggan yang loyal
yang bersedia merekomendasikan hal-hal positif mengenai perusahaan atau
produknya kepada orang lain, baik itu teman atau keluarga.

Loyalitas pelanggan juga dapat di ukur dengan dengan aspek lainnya (Tjiptono,
2014), yaitu :

1. Melakukan pembelian ulang

2. Kebiasaan dalam mengkonsumsi produk

3. Rasa suka yang besar pada produk atau jasa

4. Kepatuhan pada produk atau jasa

5. Keyakinan bahwa produk tertentu adalah produk terbaik

6. Merekomedasikan produk atau jasa kepada orang lain.

2.1.4.2 Dimensi Loyalitas Nasabah

Menurut Kotler & Keller (2012) teradapat 3 indikator loyalitas pelanggan, yaitu :
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1. Repeat Purchase (Pembelian ulang dan kesetiaan terhadap produk)

2. Retention (Tidak terpengaruh terhadap hal negative mengenai perusahaan)

3. Referalls (Merekomendasikan perusahaan kepada pihak lain)
2.1.5 Kepercayaan
2.1.5.1 Pengertian Kepercayaan

Kepercayaan merupakan kesediaan perusahaan untuk mengandalkan mitra
bisnisnya (Kotler, 2007). Kepercayaan dapat berasal dari pengetahuan dan
pandangan. Keyakinan mencerminkan seberapa yakin konsumen saat pikiran
mereka dipengaruhi oleh pengalaman berulang dari pelaku pasar dan pemahaman
mereka. Kepercayaan dapat berdampak pada kecenderungan untuk membeli atau
menggunakan suatu produk serta mengurangi keraguan. Moorman, Deshpande &
Zaltman (1993) menyatakan bahwa Kkepercayaan adalah kesediaan untuk
mengandalkan mitra pertukaran yang terpercaya.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan menurut Pappers dan Roggers
(2004) :

1. Nilai merupakan dasar dalam membangun kepercayaan dalam suatu
hubungan yang memiliki perilaku, tujuan, dan prinsip yang sama yang
mempengaruhi kemampuan untuk membangun kepercayaan.

2. Ketergantungan pada orang lain berarti kerentanan. Untuk mengurangi
risiko dari situs yang diragukan, kami mengembangkan hubungan dengan
situs yang dapat diandalkan.

3. Komunikasi yang terbuka sehingga bisa membangun kepercayaan,

sebaiknya dilakukan secara teratur dan memiliki kualitas tinggi, yang
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berarti relevan dan tapat waktu. Komunikasi positif di masa lampau dapat
meningkatkan kepercayaan, sehingga menghasilkan komunikasi yang

lebih baik.

2.2 Pengembangan Hipotesis

2.2.1

2.2.2

Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan
Menurut Zeithaml, dkk (19996) kualitas pelayanan adalah suatu tingkat
pelayanan yang dapat memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Kualitas
pelayanan yang baik maka akan meningkatkan kepercayaan begitupun
sebaliknya semakin tidak baik kualitas pelayanan maka akan menurunkan
kepercayaan. Zeithaml dan Berry (1998) bahwa konsep kepercayaan adalah
pelanggan akan merasa aman dalam melakukan transaksi dengan
perusahaan dan transaksi yang dilakukan juga akan terjamin secara pasti.
Hal ini dibuktikan dalam penelitian Akhmad Darma Putera et,al
(2020) bahwa kualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan. Dan sejalan juga dengan penelitian yang dilakukan oleh
Royhan Jamaan (2016) bahwa kualitas pelayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan.
H1 = Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan
Hubungan antara citra perusahaan dengan kepercayaan
Citra merek adalah sejumlah kepercayaan yang dapat dipegang oleh
pelanggan yang berkaitan dengan merek. Pelanggan juga mungkin akan
mengembangkan kepercayaan pada merekdengan menggunakan posisi

setiap atribut masing-masing merek. Ketika layanan yang diberikan
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2.2.3

memenuhi harapan konsumen maka akan terbangun kepercayaan kepada
merek. Untuk itu citra merek yang di dapatkan oleh pelanggan memiliki
dampak yang sangat penting, ketika citra merek tersebut mampu
menciptakan rasa percaya akan layanan yang diberikan sesuai dengan yang
diharapkan pelanggan maka bisa menimbulkan kepercaayan terhadap
merek (Semuel dan Lianto, 2014).

Menurut hasil penelitian. Acai Sudirman et.,al (2020) bahwa citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Royhan
Jamaan (2016) juga menyatakan bahwa citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan.

H2 = Citra perusahaan berpengaruh terhadap kepercayaan
Hubungan kepuasan nasabah dengan kepercayaan

Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah
terpenuhi atau terlampaui (Gerson, 2010). Kepuasan pelanggan juga
bermakna perbandingan antara apa yang diharapkan pelanggan dengan apa
yang dirasakan pelanngan ketika menggunakan produk tersebut. Apabila
pelanggan merasakan adanya performa produk yang sama atau melebihi
ekspektasinya pelanggan, berarti pelanggan tersebut meresa puas. Adapun
sebaliknya jika performa produk kurang dari ekspektasi yang diharapkan,
berarti pelanngan tersebut tidak puas.

Menurut hasil penelitian (Norhermaya & Soesanto, 2016) dan
(Mariska & Shihab, 2016), bahwa kepuasan nasabah berpengaruh terhadap

kepercayaan.
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2.24

2.2.5

H3 = Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap kepercayaan
Hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah

Kualitas pelayanan akan memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk
ikatan kebutuhan yang kuat dengan perusahan. Ikatan kebutuhan seperti ini
akan mengikat dalam jangka yang panjang yang dapat memungkinkan
perusahaan untuk memahami konsep harapan nasabah serta kebutuhan
nasabah. Apabila kualitas jasa dan pelayanan yang diterima nasabah baik
atau sudah sesuai dengan yang dibayangkan oleh nasabah, pelayanan yang
diberikan handal, memiliki kualitas yang tanggap, memiliki jaminan
pelayanan dan juga memiliki perhatian yang lebih kepada nasabah maka
akan kemungkinan pelanggan akan kembali mencobanya.

Menurut hasil penelitian dart Huda Khoiri & Adityawarman (2021),
bahwa hasil menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah
H4 = Kualitas pelayanan berpegaruh terhaap loyalitas nasabah
Hubungan citra perusahaan dengan loyalitas nasabah
Citra perusahaan adalah pandangan publik mengenai identitas perusahaan.
Citra perusahaan bisa berperan dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan
(Andrini, 2018). Berdasarkan penelitian Fusva & Dean (2020) bahwa citra
perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
dimana citra yang baik dari perusahaan akan meningkatkan tingkat loyalitas
pelanggan. Salah sat cara untuk meningkatkan citra perusahaan adalah

dengan meningkatkan keberhasilan dan prestasi perusahaan.. Hal tersebut
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2.2.6

selaras dengan hasil penelitian (Agustina, 2018; Nurjannah et al., 2021)
dimana citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah.
H5 = Citra perusahaan berpengaruh terhaap loyalitas nasabah
Hubungan kepuasan nasabah dengan loyalitas nasabah
Menurut Rangkuti (2002) Kepuasan nasabah di definisikan sebagai respon
nasabah terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya
dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaian. Memperoleh rasa
kepuasan atau ketidakpuasan nasabah menjadi hal krusial bagi
kelangsungan hidup dan daya saing perusahaan. Semakin tinggi tingkat
kepuasan nasabah maka akan semakin loyal nasabah tersebut terhadap
perusahaan yang digunakannya. Salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah mengenai kualitas pelayanan.
Selain' dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah juga
ditentukan oleh kualitas pelayanan, nilai, harga dan fakor-faktor lain yang
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah.

Sejalan dengan penelitian yang di lakukan oleh Huda Khori &
Adityawarman (2021), yang menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

H6 = Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
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2.3 Tabel Kerangka Pemikiran

Kualitas
Pelayanan
(X1)

Citra
Perusahaan
(X2)

Kepercayaa
h(Z)

Loyalitas
Nasabah
(Y)

Kepuasan
Nasabah
(X3)

Hipotesis :
H1 = Pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepercayaan
H2 = Pengaruh citra perusahaan terhadap Kepercayaan
H3 = Pengaruh kepuasan nasabah terhadap Kepercayaan
H4 = Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
H5 = Pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah
H6 = Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
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BAB |11

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian eksplanatori. Penelitian
eksplanatori adalah penelitian yang di dalamnya menjelaskan terhadap
kedudukan variabel-variabel yang dipertimbangkan hubungan satu variabel
dengan yang lain (Sugiyono, 2016). Di dalam peneliti ini peneliti mencoba
menjelaskan hubungan pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah yang di mediasi oleh kepercayaan.
3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi
Menurut Sugiyono (2013) pengertian populasi adalah wilayah generalisasi
yang berisi objek atau subjek karakteristik yang telah ditetapkan peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah
semua nasabah KSPPS Binama cabang Tlogosari Semarang.
3.2.2 Sampel
Menurut Sugiyono (2013) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel adalah bagian dari
populasi yang diambil dengan cara tertentu, yang jelas dan lengkap yang bisa
dianggap mewakili suatu populasi.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah

non probability sampling yang artinya anggota populasi mempunyai kesempatan
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yang sama untuk menjadi anggota sampel dengan menggunakan metode Stratified
random sampling (sampling acak stratifikasi), dikarenakan pengambilan sampel
dilakukan secara acak tanpa memandang strata. Adapun sampel dalam penelitian
ini sebanyak 150 responden yang menjadi nasabah atau anggota di KSPPS Binama
Cabang Tlogosari Semarang.
3.3 Sumber dan Jenis Data
3.3.1 Data Primer
Data yang diperoleh dari penelitian ini di peroleh dari hasil memberikan
atau membagikan kuesioner kepada para nasabah yang dapat memberikan
data atau informasi yang berhubungan dengan penelitian ini.
3.3.2 Data Sekunder
Data yang diperoleh dari penelitian ini adalah dari laporan-laporan tertulis
serta informasi tentang keadaan KSPPS Binama.
3.4 Metode Pengumpulan Data
3.4.1 Kuesioner
Kuesioner (Questionaire) adalah salah satu alat ukur dalam penelitian untuk
melihat fenomena yang ada. Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang
menyajikan kepada responden dengan cara memberi pertanyaan yang telah
ditentukan sebelumnya untuk dijawab (Sugiyono, 2011). Dalam mengambil data,
baik melalui telepon, surat, atau bertatap muka menggunakan kuesioner yang berisi
semua pertanyaan dan pernyataan yang akan digunakan (Ferdinand, 2006).
Di dalam penelitian ini, dengan menyebarkan kuesioner melalui online atau

google form. Metode pengumpulan data ini melibatkan pemberian angket berisi
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daftar pertanyaan kepada responden. Angket tersebut mencakup pertanyaan dan
pernyataan yang diharapkan diisi oleh responden dengan pendapat dan pandangan
pribadi mereka. Angket yang dipakai dalam penelitian ini adalah angket online dan
secara langsung yang menggunakan penyebaran kuesioner atau google form,
artinya angket tersebut disampaikan langsung dan diberikan kepada responden
menggunakan bantuan penyebaran kuesioner dan google form, responden dapat
memilih salah satu dari instrument berserta jawaban yang telah disediakan. Di
dalam penelitian ini menggunakan kuesioner yang bersifat tertutup atau responden
yang sudah ditetapkan tersebut. Pengukuran instrument telah menggunakan skala
interval, yaitu alat pengukur yang dapat menghasilkan data yang memiliki rentang
nilai yang mempunyai makna dan mampu menghasilkan measurement yang
memungkinkan rata-rata, deviasi standar, uji instrumen parameter, korelasi dan
sebagainya (Ferdinand, 2006).
3.4.2 Instrumen Penleitian

Instrumen pengumpulan data yaitu menggunakan skala Likert. Skala Likert
digunakan untuk mengukur pendapat, stkap dan persepsi individu atau kelompok
orang tentang fenomena (Sugiyono, 2016). Setiap responden diminta untuk
melengkapi item-item yang ada pada instrument untuk menjawab pertanyaan

dengan melihat skala Likert.

Tabel 3.1

Skala likert
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Jawaban Kode Bobot skor
Sangat setuju SS 5
Setuju S 4
Kurang setuju KS 3
Tidak setuju TS 2
Sangat tidak setuju | STN 1

Sumber : Penelitian terdahulu pada tahun 2016, di olah

3.5 Variabel dan Indikator

3.5.1 Kualitas pelayanan

Menurut Khalig (2019), variabel kualitas pelayanan terdapat 6 indikator
yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:
1. Compliance  adalah kemampuan perusahaan untuk mematuhi

peraturan hukum dan beroperasi sesuai dengan standar operasional

perusahaan yang ada.

2. Accurance adalah kemampuan karyawan dalam memberikan
keyakinan dan kepada nasabah.

3. Reliabilitas adalah kemampuan dalam menyediakan layanan yang
menjanjikan dan akurat.

4. Tangibles adalah penampilan fisik fasilitas secara langsung, materi
komunikasi, serta sarana dan prasarana yang tersedia.

5. Empati adalah perhatian dan kepedulian karyawan kepada

nasabahnya.
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6. Responsiviness adalah kesiapan karyawan dalam memberikan
pelayanan yang cepat tanggap.
3.5.2 Citra Perusahaan

Menurut Pangandaheng (2019) ada 4 indikator yang dapat mengukur citra
perusahaan :

1. Kepribadian (Personality)
Kepribadiaan adalah merujuk keseluruhan karakteristik perusahaan dalam
padangan pelanggan seperti tanggung jawab sosial perusahaan.

2. Reputasi (Reputation)
Reputasi perusahaan terkait dengan citra perusahaan dan bisa
mempengaruhi ekpektasi pelanggan terhadap layanan yang disediakan.

3. Nilai (Value)
Nilai-nilai yang tertanam dalam pikiran pelanggan dapat memberikan efek
positif dan negative terhadap citra perusahaan. Nilai tersebut sering kali
dapat dilihat dari budaya perusahaan, termasuk sikap manajemen dan
kecepatan karyawan dalam menanggapi permintaan atau keluhan yang
berdampak besar pada citra perusahaan.

4. Identitas Perusahaan (Corporatedentity)
Identitas perusahaan terdiri dari elemen-elemen yang membantu nasabah

mengenali perusahaan, seperti logo, warna dan slogan.

3.5.3 Kepuasan nasabah
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Menurut Gunawan & Kempa (2016) ada 5 indikator yang dapat di ukur

dalam kepuasan nasabah :

=

Kualitas produk

N

Kualitas layanan
3. Emosi
4. Harga
5. Biaya dan kemudahan
3.5.4 Loyalitas nasabah
Menurut Ligouri & Semuel (2018) loyalitas nasabah dapat di ukur dengan
3 indikator, yaitu :
1. Recommendation
2. Refuse
3. Repeat Purchase
3.5.5 Kepercayaan
Menurut Cavarela & Soliha (2019) kepercayaan bisa di ukur dengan 4 indikator,
yaitu :
1. Memberikan perlindungan kepada nasabah terkait dengan keamanan
bertransaksi.
2. Pihak perusahaan memberikan kepercayaan atau janji yang dapat
diandalkan
3. Perusahaan memberikan layanan kepercayaan terhadap mengatasi

masalah
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4. Kepercayaan perusahaan dalam memenuhi kewajiban yang harus
dipenuhi kepada nasabah.

3.6 Teknik Analisis

3.6.1 Uji Instrument
1. Uji Validitas

Menurut Arikunto (2006), validitas merupakan suatu ukuran yang dapat
menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan dan keahlian dalam suatu instrumen.
Instrumen yang dinyatakan valid apabila memiliki validitas tinggi, begitupun
sebaliknya jika instrumen dikatakan kurang valid apabila memiliki validitas rendah.
Uji validitas adalah alat yang digunakan untuk mengukur koefisien korelasi antara
skor pertanyaan dan indikator yang dapat diuji dengan skor total dengan
variabelnya. Suatu item yang dinyatakan layak digunakan atau tidak adalah dengan
melakukan uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05 (.=5%).

2. Uji Reliabilitas

Menurut  Arikunto (2006), Reliabilitas merupakan suatu ukuran yang
menunjukkan bahwa instrumen telah baik sehingga cukup reliabel untuk digunakan
sebagai alat pengumpulan data. Reliabilitas menunjukkan bahwa tingkat
keterandalan tertentu, uji reliabilitas menggunakan uji statistic Cronbach’s Alpha,
dimana suatu instrumen dikatakan reliabel jika Cronbach Alpha diatas 0,6.
Hasil uji coba instrumen diinterpretasikan dengan ketentuan sebagai berikut:

1) Antara 0,800-1,000 = Sangat tinggi
2) Antara 0,600-0,799 = Tinggi

3) Antara 0,400-0,599 = Sedang
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4) Antara 0,200-0,399 = Rendah
5) Antara 0,000-0,199 = Sangat rendah
3.6.2 Teknik Analisis Data

1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas Data

Uji normalitas adalah pengujian yang dapat melihat apakah di dalam model
regresi, variabel pengganggu atau residual yang terdistribusi dalam model
regresi. Sebagaimana diketahui, distribusi normal di ikuti oleh uji t dan uji f
untuk mengasumsikan bahwa nilai residual. Jika asumsi ini dilanggar maka uji
statistik menjadi tidak valid untuk jumlah kecil (Ghozali, 2011). Uji statistik ini
menggunakan uji statistik non-parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S) dengan
taraf signifikansi 5% atau 0,05. Apabila hasil uji normalitas sudah lebih dari
taraf signifikansi tersebut maka data tersebut normal (Ghozali, 2011).
b. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah model regresi
berada dalam korelasi-korelasi antar variabel bebas (independent). Tidak
memiliki korelasi antara variabel independent adalah model regresi yang baik.
Jika variabel independen berkorelasi, maka variabel tidak ortogonal. Variabel
ortogonal adalah variabel independen sama dengan nol (Ghozali, 2011). Untuk
mengetahui ada atau tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi adalah
dengan cara melihat nilai variance inflation factor (VIF). Jika nilai VIF lebih
besar dari 10, maka terjadi multikolinieritas.

X1 = Kepuasan pelayanan
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X2 = Brand Image

X3 = Kepuasan nasabah
Y = Loyalitas nasabah
Z = Kepercayaan

c. Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas ini bertujuan untuk melihat apakah ketidaksamaan
pada model dalam variance residual dari satu pengamatan ke pengamatan
lainnya. Yang disebut homokedastisitas adalah jika variance residual dari satu
pengamatan ke pengamatan lain tetap sama. Sedangkan heteroskedastisitas
adalah model yang terjadi jika variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lainnya berbeda. (Ghozali, 2011). Uji heteroskedastisitas dapat
dilakukan dengan menggunakan Uji Glejser, apabila nilai probabilitas
signifikansinya diatas tingkat kepercayaan 5% maka dapat disimpulkan model
regresi tidak mengandung adanya heteroskedastisitas.
3.6.3 Regresi Linear Berganda
Regresi linier berganda merupakan alat statistik parametrik yang berfungsi
untuk menganalisis dan menerangkan keterkaitan antara dua atau lebih
faktor penelitian yang berbeda nama, melalui pengamatan pada beberapa
hasil observasi (pengamatan). Berkaitan dengan penelitian ini alat analisis
statistika parametrik regresi linier berganda yang digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel independen (X1, X2, dan X3) terhadap

variabel dependen () dan variabel moderasi (Z).
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3.6.4 Uji Anova (F)
Uji F adalah uji statistik yang digunakan untuk menguji pengaruh semua
variabl independen terhadap variabel dependen dalam banyak cara.
Kegunaan dari Uji F ini adalah untuk menguji apakah variabel Kepuasan
pelayanan (X1), Brand image (X2) Dan Kepuasan Nasabah (X3) secara
bersama-sama berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Kepercayaan
2.

3.6.5 Uji Parsial (T)
Uji T merupakan uji statistik yang digunakan untuk menguji besarnya
pengaruh semua variabel bebas secara parsial ternadap variabel terikat.
Kegunaan Uji T adalah untuk menguji apakah variabel Kepuasan
pelayanan (X1), Citra perusahaan (X2) Dan Kepuasan Nasabah (X3)
secara bersama-sama berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah (Y)
Kepercayaan (2).

3.6.6. Koefisien Determinasi (R2)
Analisis Ini digunakan untuk analisis koefisien penentu, karena varian
yang terjadi pada variabel dependen dapat dijelaskan oleh varian yang
terjadi pada variabel independen. Besarnya koefisien determinasi adalah

0-1 dan dikatakan baik apabila diatas 5%.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Deskripsi Variabel

4.1.1 Sejarah KSPPS Binama

KSPPS Binama adalah Lembaga keuangan berbadan hukum 12102/BH/VI
koperasi yang berfokus pada layanan simpan pinjam dan pembiayaan
mandiri, yang didirikan pada tanggal 18 Agustus 1993 dan berkantor pusat
di Tlogosari Kulon, Kota Semarang. Di awal tahun 1990, pelaku usaha
khususnya usaha kecil dan mikro, menghadapi banyak tantangan dalam
pengembangan terutama terkait modal. Di sisi lai, Lembaga keuangan mikro
seperti Bank Perkreditan Rakyat (BPR) dan Koperasi Simpan Pinjam (KSP)
masih sangat terbatas, sehingga kurang memenuhi kebutuhan masyarakat
akan modal untuk usaha kecil dan mikro.

Dengan kondisi keadaan tersebut, BINAMA didirikan pada tahun
1993 oleh mantan aktifis kampus dan tokoh masyarakat. Tujuan pendirian
BINAMA adalah berperan sebagai Lembaga perantara Yyang
menghubungkan —anggota yang memilik dana tetapi tidak dapat
memanfaatkannya, dengan anggota yang menjalankan usaha kecil atau
mikro yang memerlukan modal..

Pada saat ini KSPPS Binama mempunyai kantor yang ada di jawa
tengah, yaitu :

1. Kantor pusat Binama yang terletak di JI. Arteri Soekarno Hatta

No. 10E, Kel. Tlogosari Kulon, Kec. Pedurungan, Kota Semarang
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10.

Cabang Semarang Tlogosari yang terletak di Ruko ANDA Kav.3-
5, JI. Tlogosari Raya 1, Kel. Tlogosari Kulo, Kec. Pedurungan,
Kota Semarang

Cabang Semarang Ngaliyan yang terletak di Ruko Segitiga Emas
Blok B.5, JI. Prof. Dr. Hamka Kel. Ngaliyan, Kec. Ngaliyan, Kota
Semarang

Cabang Mranggen yang terletak di Jl. Bandungrejo No. 121 A,
Kel. Bandungrejo, Kec. Mranggen, Kab. Demak

Cabang Kaliwungu yang  terletak di JI. Sukarno Hatta,
Karangtengah, Kel. Karang Tengah, Kec. Kaliwungu, Kab.
Kendal

Cabang Weleri yang terletak di Ruko Weleri Square No. 2, JI.
Raya Barat, Kel. Sambongsari, Kec. Weleri, Kab. Kendal
Cabang Batang yang terletak di JIn. Dr. Wahidin No.99 B, Kel.
Kauman, Kec. Batang, Kab. Batang

Cabang Ungaran yang terletak di Ruko Ungaran Center Kav. 8,
JI. Letjen Suprapto, Kel. Ungaran Timur, Kec. Ungaran, Kab.
Semarang

Cabang Magelang yang terletak di Ruko Metro Square No. D8,
JI. Bambang Sugeng, Kel. Jarangan, Kec. Mertoyudan, Kab.
Magelang

Cabang Boja yang terletak di JI. Raya Kaliwungu Bo. 21 A, Kec.

Boja, Kab. Kendal.
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KSPSS Binama juga ingin mempunyai manfaat yang hendak di

capai, yaitu :

1. Manfaat sosial
Dengan adanya KSPPS Binama supaya bisa terciptanya
solidaritas anggota KSPPS sehingga komunikasi ekonomi
anggota yang lebih produktif.

11. Manfaat Ekonomis

e Terwujudnya Lembaga keuangan yang bisa membiayai
usaha-usaha di sector kecil dan menengah.

e Menumbuhkan usaha-usaha yang dapat memberi nilai
lebih, sehingga meningkatkan kemampuan ekonomi
bagi umat islam.

e Meningkatkan kepemilikan asset ekonomi bagi
masyarakat islam.

KSPPS Binama juga mempunyai sasaran yang hendak

dicapai juga, yaitu :

1. Sasaran Financing
Yang menjadikan sasaran financing (pembiayaan) oleh KSPPS
Binama adalah usaha-usaha kecil menengah yang berpeluang
menumbuhkan lapangan pekerjaan. Sehingga mampu mrangkul
pengusaha-pengusaha kecil yang meliputi di segala sector yang

telah diberi pembiayaan oleh BINAMA.
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2. Sasaran Funding

Yang menjadikan sasaran funding (penggalangan dana) oleh

KSPPS Binama adalah anggota yang berasal dari individu,

Lembaga-Lembaga Donor, BUMN, dan Instansi Pemerintah.

4.1.2 Objek Penelitian

Objek penelitian dalam penelitian ini adalah Nasabah/Anggota dari KSPPS
Binama Cabang Semarang Tlogosari yang terletak di Ruko ANDA Kav.3-5, JI.
Tlogosari Raya 1, Kel. Tlogosari Kulo, Kec. Pedurungan, Kota Semarang
dengan total 150 nasabah/anggota KSPPS Binama.

4.1.3 Struktur Organisasi KSPPS Binama Tlogosari

Tabel 4.1

Struktur Organisasi KSPPS Binama Tlogosari

Sumber : KSPPS Binama, 2024
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4.1.4 Hasil Penyebaran Data

Penelitian ini ditunjukkan kepada Nasabah atau Anggota dari KSPPS
Bimana Cabang Tlogosari. Penelitian ini dilakukan dengan cara penyebaran
kuesioner secara langsung menggunakan media lembaran kuesioner. Kuesioner
yang digunakan penelitian ini meruakan adopsi dari beberapa penelitian
sebelumnya yang memiliki variabel independent dan variabel dependen yang sama
dengan penelitian ini. Penyebaran kuesioner ini di mulai pada tanggal 05 November
2024 sampai dengan 08 November 2024. Jumlah butir pertanyaan kuesioner yaitu
ada 21 pernyataan yang terdiri dari 6 item indikator dengan 6 butir pernyataan yang
mewakili variabel kualitas pelayanan, 4 item indikator dengan 4 butir pernyataan
yang mewakili variabel citra perusahaan, 5 item indikator dengan 5 butir pernyataan
yang mewakili variabel kepuasan nasabah, 3 item indikator dengan 3 butir
pernyataan yang mewakili variabel loyalitas nasabah dan 3 item indikator dengan

3 butir pernyataan yang mewakili variabel kepercayaan.

Tabel 4.2
Hasil Penyebaran Kuesioner
Keterangan Jumlah Persentase %
Kuesioner yang diperoleh 150 100%
Kuesioner yang diolah 150 100%

Sumber : Data Primer yang di olah, 2024

4.1.5 Hasil Karakteristik Responden

Adapun deskripsi karakteristik responden dari penelitian ini adalah jenis

kelamin, usia, penghasilan perbulan, lama menjadi nasabah KSPPS Binama,
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pengguna produk KSPPS Binama. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 150 responden dari nasabah atau ak
nggota KSPPS Binama. Hal ini diharapkan dapat memberi gambaran yang cukup
jelas mengenai Angkatan responden dan kaitannya dengan masalah dan tujuan dari
penelitian tersebut.

1. Jenis Kelamin Responden

Dari analisis data yang diperoleh untuk kategori jenis kelamin sebagai

berikut :
Tabel 4.3
Jenis Kelamin Responden
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Valid | Laki-laki 60 40.0 40.0 40.0
Perempuan 90 60.0 60.0 100.0
Total 150 100.0

Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa persentase dari responden
berjenis kelamin laki — laki sebanyak 60 orang dengan persentase 40%
sedangkan responden berjenis perempuan sebanyak 90 orang dengan
persentase 60%.
2. Usia
Dari analisis data yang diperoleh untuk kategori usia sebagai berikut :

Tabel 4.4
Usia Responden

40



Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid | 21 - 30 49 16.7 16.7 16.7

Tahun

31 - 40 43 32.7 32.7 49.3

Tahun

41 — 50 33 28.7 28.7 78.0

Tahun

>50 25 22.0 22.0 100.0

Tahun

Total 150 100.0 100.0

Sumber : Data yang diclah SPSS, 2024

bersarkan usia dalam penelitian ini yang usianya 21 — 30 Tahun sebanyak
49 orang dengan presentase 16,7%, usia 31 — 40 Tahun sebanyak 43 orang
dengan presentase 32,7%, usia 41 — 50 Tahun sebanyak 33 orang dengan
presentase 28,7 % dan usia >50 Tahun sebanyak 25 orang dengan presentase

22,0%.

Lama menjadi nasabah

Dari analisis data yang diperoleh dengan kategori lama menjadi nasabah

sebagai berikut :

Dari tabel diatas dapat dilihata bahwa persentase responden

Tabel 4.5
Lama menjadi nasabah
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid <1 50 33.3 33.3 33.3
Tahun
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1-3 59 39.3 39.3 72.7
Tahun
>3 41 27.3 27.3 100.0
Tahun
Total 150 100.0 100.0

Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa persentase responden dengan
kategori lama menjadi nasabah dengan lama <1 Tahun sebanyak 50 orang
dengan persentase 33,3%, 1 — 3 tahun sebanyak 59 orang dengan persentase
39,3% dan >3 Tahun sebanyak 41 orang dengan persentase 27,3%.
Pengguna produk

Dari analisis data yang diperoleh untuk kategori pengguna produk sebagai

berikut :
Tabel 4.6
Pengguna produk
Frequenc | Percen | Valid | Cumulativ
y t Percen | e Percent
t
Vali | Kredit/Pembiayaa 85 56.7 56.7 56.7
d n
Simpanan/Tabung 65 43.3 43.3 100.00
an
Total 150 100.0 | "00.0

Sumber : Data yang diolah SPSS, 2024
Dari hasil tabel diatas dapat dilihat bahwa persentase responden

dengan kategori pengguna produk kredit/pembiayaan sebanyak 85 orang
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dengan persentase 56,7% dan simpanan/tabungan sebanyak 65 orang
dengan persentase 43,3%.
4.1.6 Hasil Pengujian Instrument
1. Uji Validitas
Untuk tingkat validitas yang dilakukan dengan membandingkan r
hitung deNgan r tpel . UNtuk df (degree of freedom) = n-k dimana n adalah
jumlah sampel dan k adalah jumlah konstruk.
Maka df = 150 — 2 = 147, dengan alpha 0,05 di dapat dari r tapel
0,159 dan r niwng dapat dilihat pada item pertanyaan total correlation. Jika r
hitung > I tabel Maka dinyatakan valid.

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas

No. | Variabel Indikator | R hitung | R tabel | Keterangan
1. | Kualitas Pelayanan (X1) | X1.1 0,654 0,159 | Valid
X1.2 0,655 0,159 | Valid
AT 0,511 0,159 | Vvalid
X1.4 0,590 0,159 | Vvalid
X1.5 0,502 0,159 | valid
X1.6 0,505 0,159 | Valid
2. | Citra Perusahan (X2) X2.1 0,747 0,159 | Vvalid
X2.2 0,820 0,159 | Vvalid
X2.3 0,790 0,159 | Vvalid
X2.4 0,727 0,159 | Vvalid
3. | Kepuasan Nasabah (X3) | X3.1 0,745 0,159 | valid
X3.2 0,696 0,159 | Vvalid
X3.3 0,713 0,159 | Vvalid
X3.4 0,616 0,159 | Vvalid
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X3.5 0,608 0,159 | Valid
4. | Loyalitas Nasabah (Y) | Y1.1 0,826 0,159 | Vvalid
Y1.2 0,814 0,159 | Valid
Y1.3 0,785 0,159 | Vvalid
5. | Kepercayaan (Z) Z1.1 0,695 0,159 | Vvalid
7172 0,679 0,159 | Valid
Z1.3 0,418 0,159 | Vvalid
Z14 0,579 0,159 | Valid

Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024
Berdasarkan tabel 4.1.4.1 di atas, bahwa semua indikator yang digunakan
untuk mengukur variable yang digunakan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
r hitung lebih besar dari r table. Untuk sampel sebanyak 150 responden dengan
tingkat signifikan 0,05 atau 5% maka diperoleh r tabel sebesar 0,159. Berdasarkan
hasil uji validitas tersebut maka semua indikator pengukuran dalam kuesioner ini
adalah valid.

2. Uji Reliabilitas

Tabel 4.8
Hasil Uji Reliability
Variabel Cronbach Koefisien Keterangan

Alpha Alpha
Kualitas Pelayanan 0,548 0,60 Reliabel
(X1)
Citra Prusahaan (X2) 0,772 0,60 Reliabel
Kepuasan Nasabah 0,694 0,60 Reliabel
(X3)
Loyalitas  Nasabah 0,731 0,60 Reliabel
(Y)
Kepercayaan (2) 0,329 0,60 Reliabel
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Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024

Berdasarkan tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas tersebut dengan menggunakan
uji reliabilitas Cronbach Alpha> 0,60. Dari masing — masing variable yaitu kualitas
pelayanan = 0,548 (tinggi), Citra perusahaan = 0,772 (tinggi), Kepuasan nasabah =
0,694 (tinggi), Loyalitas nasabah = 0,731 (tinggi) dan Kepercayaan 0,329 (sedang).
Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa masing-masing variable memiliki
pernyataan yang reliabel.
3. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik pada penelitian ini adalah uji normalitas data, uji
multilinearitas dan uji heteroskedastisitas yang di jelaskan sebagai berikut :
a. Uji Normalitas data

Tabel 4.9
Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 150
Normal Mean .0000000
Parameters®® Std. 1.09413006
Deviation
Most Extreme | Absolute .065
differences Positive .065
Negative -.0,38
Test Statistic .065
Asymp. Sig. (2-tailed) .200°
a. Test distribution is Normal
b. Calculated from data
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c. Lilliefors Significance Correction

d. This is a lower bound of the significance
Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024

Dari data diatas merupakan hasil pengujian normalitas dengan Kolmogorov-
Smirnov (K-S) yang menunjukkan nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,200 yang
artinya Asymp. Sig (2-tailed) lebih besar dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa seluruh data yang ada berdistribusi normal.

b. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan dengan adanya korelasi-korelasi antar variabel 46ndependent
(Ghozali, 2011). Syarat penelitian yang baik ini adalah tidak terjadinya

multikoliniearitas yaitu nilai tolerance >0,10 dan VIF<"10.

Tabel 4.10
Uji Multikolinearitas
Coefficients? Keterangan
Model Collinearity
Statistics
Tolerance | VIF
xxxx1 | Kualitas 0,721 1,388 | Tidak Terjadi
Pelayanan (X1) Multikolinieritas
Citra perusahaan | 0,575 1,740 | Tidak Terjadi
(X2) Multikolinieritas
Kepuasan 0,583 1,715 | Tidak Terjadi
Nasabah (X3) Multikolinieritas
Kepercayaan (Z) | 0,641 1,560 | Tidak Terjadi
Multikolinieritas

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah Tidak Terjadi
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Multikolinieritas
Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas dari nilai tolerance menunjukkan
bahwa tidak ada variabel independent yang memiliki nilai tolerance kurang dari 10.
Hasil perhitungan dari VIF juga menunjukkan bahwa idak ada variabel dependen
yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak
ada terjadinya multikolinearitas maka model regresi yang digunakan dalam
penelitian ini telah memenuhi syarat.

c. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas ini bertujuan untuk melihat apakah ketidaksamaan pada
model dalam variance residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya.

Tabel 4.11

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Sumber : Data primer yang di olah SPSS, 2024
Berdasarkan gambar diatas, diketahui bahwa titik-titik yang diperoleh tidak

membentuk pola tertentu atau membentuk pola yang acak, yang hasil menunjukkan
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bahwa data yang diuji tidak memiliki masalah heteroskedastisitas. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa data diatas bersifat hemokedastisitas sehingga
analisis regresi linier berganda dapat dilanjutkan.

4.1.7 Hasil Pengujian Hipotesis

1. Regresi Linear Berganda

a. Model 1
Tabel 4.12
Hasil Uji Regresi Model 1
Model Unstandardized Standardized T | Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) 6.374 1.220 5.222 | .000
Kualitas .049 .056 967 3.1].391
Pelayanan
(X1)
Citra .209 67 .264 | 3.128 | .002
Perusahaan
(X2)
Kepuasan 232 051 371 | 4577 | .000
Nasabah (X3)
a. Dependent Variable: Kepercayaan

Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024
Y =a+B1X1+B2X2+B3X3+e
Y =6,374 + 0,967 X1 + 0,264 X2 + 0,371 X3 + e
a. Berdasarkan perhitungan persamaan regresi linear berganda diatas

menunjukkan bahwa koefisien konstanta sebesar 0,137 yang artinya
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apabila kualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan nasabah
nilainya tetap maka nilai kepercayaan sebesar 6,374.

b. Hasil perhitungan nilai koefisien variable kualitas pelayanan sebesar
0,967 artinya apabila kualitas pelayanan meningkat sebesar 1% maka
kepercayaan akan bertambah 0,967.

c. Hasil perhitungan nilai koefisien variable citra perusahaan sebesar 0,264
artinya apabila citra perusahaan meningkat sebesar 1% maka
kepercayaan akan bertambah 0,264

d. Hasil perhitungan nilai koefisien variable kepuasan nasabah sebesar
0,371 arinya apabila kepuasan nasabah meningkat sebesar 1% maka

kepercayaan akan bertambah 0,371

b. Model 2
Tabel 4.13
Hasil Uji Regresi Model 2
Model Unstandardized | Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) -1.820 1.220 -1.491 | .138
Kualitas 153 .052 197 | 2.946 | .004
Pelayanan (X1)
Citra Perusahaan .096 .063 113 1517 | .131
(X2)
Kepuasan Nasabah 274 .050 408 | 5.493 |.000
(X3)
Kepercayaan (Z) 211 .076 196 | 2.775 | .006
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c. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024

Y =a+B1X1+B2X2+B3X3+e
Y =-.1820 + 0,197 X1+ 0,408 X2 + 0,048 X3 + ¢

a. Berdasarkan perhitungan persamaan regresi linear berganda diatas
menunjukkan bahwa koefisien konstanta sebesar 0,137 yang artinya
apabila kualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan nasabah
nilainya tetap maka nilai loyalitas nasabah sebesar 1,820.

b. Hasil perhitungan nilai koefisien variable kualitas pelayanan sebesar
0,197 artinya apabila kualitas pelayanan meningkat sebesar 1% maka
loyalitas nasabah akan bertambah 0,197.

c. Hasil perhitungan nilai koefisien variable citra perusahaan sebesar 0,113
artinya apabila citra perusahaan meningkat sebesar 1% maka loyalitas
nasabah akan bertambah 0,113.

d. Hasil perhitungan nilai koefisien variable kepuasan nasabah sebesar
0,408 arinya apabila kepuasan nasabah meningkat sebesar 1% maka
loyalitas nasabah akan bertambah 0,408.

2. Uji Anova (F)

Uji F dalam penelitian ini bertujuan untuk menunjukkan bahwa apakah
varaiabel independent pada penelitian ini dapat mempengaruhi variabel dependen
secara simultan atau bersama-sama dalam model penelitian. Pengujian ini hanya
dilakukan pada model kedua, karena model pertama diolah dengan menggunakan

regresi sederhana yang hanya memiliki tiga variabel yang mempengaruhi variabel
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independent. Untuk hasil uji simultan model kedua dalam penelitian ini sebagai

berikut :
a. Model 1
Tabel 4.14
Hasil Uji F Model 1
ANOVA?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square

Regression 119.400 3 39.800 | 27.260 | .000°
Residual 213.160 | 146 1.460
Total 332.580 | 149

Dependent Variable: Kepercayaan (Z)

. Predictors (Constant), Kepuasan Nasabah (X3), Citra perusahaan
(X2), Kualitas Pelayanan (X1)

a. Menentukan F tapel

C.

Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%, o = 5%, df 1

(jumlah variabel-1) = 5-1 = 4, dan df 3 (n-k-1) atau 150-4-1 = 145 (n

adalah jumlah sampel dan k adalah jumlah variabel independen, hasil

diperoleh untuk F taber Sebesar 2,51.

Rumusan Hipotesis

Ho: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas pelayanan (Xz1),

Citra perusahaan (X2) dan (Xas) terhadap Kepercayaan (Z)

Ha : Ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas pelayanan (X1), Citra

perusahaan (X2) dan (Xs) terhadap Kepercayaan (Z)

Kesimpulan
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Berdasarkan hasil perolehan output data SPSS uji F maka dapat
disimpulkan bahwa nilai F hitung Sebesar 27,260 > F taner 2,51 dan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa Kualitas
pelayanan (X1), Citra perusahaan (X2) dan (X3) mempunyai pengaruh

positif terhadap kepercayaan (2).

Tabel 4.15
Hasil Pengujian Uji F Model 2
ANOVA?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
1 | Regression 204.462 4 51.116 | 41.553 | .000°
Residual 178.371 | -145 1.230
Total 382.833 | 149
c. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)
d. Predictors (Constant), Kepercayaan (Z) Kepuasan Nasabah (X3),
Citra perusahaan (X2), Kualitas Pelayanan (X1)

Sumber: Data Primer yang diolah SPSS, 2024
d. Menentukan F tapel
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%, o = 5%, df 1

(jumlah variabel-1) = 5-1 = 4, dan df 3 (n-k-1) atau 150-4-1 = 145 (n
adalah jumlah sampel dan k adalah jumlah variabel independen, hasil
diperoleh untuk F tape Sebesar 2,51.

e. Rumusan Hipotesis
Ho: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas pelayanan (Xz1),

Citra perusahaan (X2) dan (X3) terhadap Loyalitas nasabah ()
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Ha : Ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas pelayanan (X1), Citra
perusahaan (X2) dan (X3) terhadap Loyalitas nasabah (Y)
f.  Kesimpulan
Berdasarkan hasil perolehan output data SPSS uji F maka dapat
disimpulkan bahwa nilai F hitung Sebesar 41,553 > F taner 2,51 dan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa Kualitas
pelayanan (X1), Citra perusahaan (X2) dan (X3) mempunyai pengaruh
positif terhadap Loyalitas nasabah ().
3. Uji Parsial (T)

Uji parsial (Uji T) dapat dilakukan untuk menguji pengaruh terhadap masin-
masing varaiabel independent terhadap variabel dependen secara parsial. Uji parsial
(Uji T) dalam penelitian int dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing
variabel kualitas pelayanan, citra Perusahaan dan kepuasan nasabah, kepercayaan
terhadap loyalitas nasabah. Pengambilan keputusan dalam uji parsial ini dapat di

lihat jika nilai signifikan <0,05 maka hipotesis diterima.

a. Model 1
Tabel 4.16
Hasil Pengujian Uji T Model 1
Model Unstandardized Standardized T | Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 | (Constant) 6.374 1.220 5.222 | .000
Kualitas 049 .056 .067 | .860 | .391
Pelayanan
(X1)
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Citra 209 067 .264 | 3.126 | .002
perusahaan
(X2)

Kepuasan 232 .051 371 | 4577 | .000
Nasabah (X3)
d. Dependent Variable: Kepercayaan

Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024

Berdasarkan hasil pengujian hasil uji T model 1 dapat di simpulkan bahwa

a. Nilai kepercayaan (Z) sebesar 6,374 yang artinya apabila nilai variabel
lainnya tetapp (konstan), maka kepercayaan adalah sebesar 6,374
satuan.

b. Kualitas pelayanan (X1) terhadap Kepercayaan (Z)
Nilai t niung = 0,860 Nilal t wper diperoleh dari (a/2-n-k-1) maka
(0,005/2:150-5-1) sehingga t wnei berada di (0,025:145) nilainya 1,976.
Perbandingan nilai t ritung dengan t wpel adalah 0,860 < 1,976. Tingkat
signifikansi kualitas pelayanan 0,002 < 0,05. Maka dapat ditarik
kesimpulan Ho diterima dan Ha di tolak. Jadi, kualitas pelayanan tidak
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan.

c. Citra Perusahaan (X2) terhadap Kepercayaan (Z)
Perbandingan nilai t nitung dengan t wnel adalah 3,406 > 1,976. Tingkat
signifikansi citra perusahaan 0,001 < 0,05. Maka dapat ditarik
kesimpulan Ho ditolak dan Ha di terima.. Jadi, citra perusahaan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan.

d. Kepuasan nasabah (X3) terhadap Kepercayaan (Z)
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Perbandingan nilai t niung dengan t wnel adalah 5,230 > 1,976. Tingkat
signifikansi kepuasan nasabah 0,000 < 0,05. Maka dapat ditarik
kesimpulan Ho ditolak dan Ha di terima. Jadi, kepuasan nasabah

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan.

b. Model 2
Tabel 4.17
Hasil Pengujian Uji T Model 2
Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) -1.820 1.220 -1.138
1.491

Kualitas 2o .052 197 | 2.946 | .004
Pelayanan
(X1)
Citra .096 .063 113 1.517 | .131
Perusahaan
(X2)
Kepuasan 274 .050 408 | 5.493 | .000
Nasabah (X3)
Kepercayaan 211 .076 196 | 2.775 | .006
(2)

e. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024
Berdasarkan hasil pengujian uji T model 2 dapat di simpulkan bahwa :

a. Kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas nasabah ()
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Perbandingan nilai t nitung dengan t apel adalah 2,946 > 1,976. Tingkat
signifikansi kualitas pelayanan 0,004 > 0,05. Maka dapat ditarik
kesimpulan Ho ditolak dan Ha di terima. Jadi, kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

b. Citra Perusahaan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y)
Perbandingan nilai t nitung dengan t apel adalah 1,517 > 1,976. Tingkat
signifikansi citra perusahaan 0,131 > 0,05. Maka dapat ditarik
kesimpulan Ho diterima dan Ha di tolak.. Jadi, citra perusahaan
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.

c. Kepuasan nasabah (X3) terhadap loyalitas nasabah (YY)
Perbandingan nilai t niung dengan t toer adalah 5,493 >1,976. Tingkat
signifikansi kepuasan nasabah 0,000 < 0,05. Maka dapat ditarik
kesimpulan Ho ditolak dan Ha di terima.. Jadi, kepuasan nasabah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

d. Kepercayaan (Z) terhadap loyalitas nasabah ()
Perbandingan nilai t niung dengan t wrel adalah 2,775 > 1,976. Tingkat
signifikansi kepercayaan 0,15 > 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan
Ho ditolak dan Ha di terima.. Jadi, kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.

4. Koefisien Determinasi (R2)
Koefisiendeterminasi (R Square) digunakan seberapa besar varaiabel indeenden

dapat menjelaskan varaiabel dependen. Nilai determinasi ini dapat ditentukan
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dengan nilai R Square untuk regresi sederhana dan Adjusted R Square untuk regresi

berganda.
a. Model 1
Tabel 4.18
Uji Koefisien Determinasi Model |
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 5992 559 .346 1.208

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan, Citra
Perusahaan

b. Dependent variable: Kepercayaan

Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024

Berdasarkan analisis yang dilakukan di model I bahwa nilai R Square
sebesar 0,359. Besarnya angka koefisien determinasi R Square 0,359 sama dengan
35,9%. Angka tersebut mengandung arti bahwa variabel independent kualitas
pelayanan (X1), citra perusahaan (X2), kepuasan nasabah (X3) terhadap variabel
kepercayaan (Z) sebesar 58,1% sedangkan sisaya (100% - 35,9% = 64,1%)

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model regresi ini.

b. Model 2
Tabel 4.19
Uji Koefisien Determinasi Model 2
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
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1 7317 534 521 1.109

c. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Citra

Perusahaan, Kepuasan Nasabah
d. Dependent variable: Loyalitas Nasabah
Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024

Berdasarkan analisis yang dilakukan di model | bahwa nilai R Square
sebesar 0,534. Besarnya angka koefisien determinasi R Square 0,534 sama dengan
53,4%. Angka tersebut mengandung arti bahwa variabel independent kualitas
pelayanan (X1), brand image (X2), kepuasan nasabah (X3) terhadap variabel
loyalitas nasabah (Y) sebesar 56,5% sedangkan sisaya (100% - 53,4% = 46,6%)
dipengaruhi oleh variabel lain di luar model regresi ini.

5. Analisis Jalur (Path Analysis)

Pengujian penelitian ini juga menggunakan analisis jalur (path analysis)
yang merupakan perluasan dari analisis regresi linear berganda. Kedua model
persamaan menggunakan analisis regresi sederhana dan regresi berganda yang
dilakukan untuk mengetahui kekuatan hubungan dari variabel (independent)
terhadap variabel mediasi dan juga kekuatan hubungan dari variabel independent
terhadap variabel dependen. Hasil analisis jalur ini berdasarkan hasil dari ouput
kedua model regresi untuk mendapatkan koefisien beta dan menemukan adanya
hubungan langsung dan tidak langsung.

a. Model |
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Model | ini menguji pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan dan

kepuasan nasabah terhadap kepercayaan. Berikut hasil uji Analisa jalur sebagai

berikut :
Tabel 4.20

Hasil Uji Analis Jalur R Square Model |

Model | R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 0998 .359 .346 1.208
e. f. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas
Pelayanan, Citra Perusahaan
g. Dependent variable: Kepercayaan

Sumber : Data Primer yang diolah SPSS, 2024

Tabel 4.21
Hasil Uji Analis Jalur Coeffient Model |
Model Unstandardized Standardized T | Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 | (Constant) 6.374 1.220 5.222 | .000
Kualitas 049 .056 .067 | .860 | .391
Pelayanan
(X1)
Citra 209 .067 .264 | 3.126 | .002
perusahaan
(X2)
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Kepuasan 232 051 371 | 4577 | .000
Nasabah (X3)
f. Dependent Variable: Kepercayaan

Sumber : Data Primer yang diolah SPSS, 2024

Berdasarkan hasil perhitunan pada table diatas, melalui uji koefisien regresi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan sebesar 0,067 dengan nilai sig
0,391 > 0,05 (p>0,05), sedangkan nilai koefisian regresi citra perusahaan terhadap
kepercayaan sebesar 0,264 dengan nilai sig 0,002 < 0,005 (p<0,05) dan nilai
koefisien kepuasan nasabah terhadap kepercayaan sebesar 0,371 dengan nilai sig
0,000 < 0,05 (p<0,05). Selanjutnya nilai hasil uji R Square yang terdapat pada tabel
model summary adalah 0,359, hal ini menunjukkan bahwa pengaruh variable
kualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan nasabah terhadap kepercayaan
sebesar 35,9% sedangkan sisanya 64,1% merupakan kontribusi dari variable lain
yang diluar dalam penelitian ini. Untuk menghitung el dapat dihitung melalui
rumus e1=V(1-0,359) = 0,801. Model | dapat digambarkan sebagai berikut

Tabel 4.23

Hasil Analisa Jalur Model |
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Kualitas
Pelayanan

el1=0,801

(X1)
0,96
Citra
Kepercayaa

Perusahaan —— 0,26 pereay
n(2)

(X2)

0,37

Kepuasan
Nasabah
(X3)

b. Model Il

Model 11 ini menguji pengaruh langsung dan tidak langsung antara kualitas

pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

Berikut hasil uji Analisa jalur sebagai berikut :

Tabel 4.24
Hasil Uji Analis Jalur R Square Model 11
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 7317 534 521 1.109
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Perusahaan, Kepuasan Nasabah

i. Dependent variable: Loyalitas Nasabah

h. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Citra

Sumber : Data Primer SPSS yang diolah, 2024

Tabel 4.25
Hasil Analisa Jalur Coefficient Model 11
Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) -1.820 1.220 -1.138
1.491
Kualitas 153 .052 197 | 2.946 | .004
Pelayanan
(X1)
Citra .096 .063 113 1.517 | .131
Perusahaan
(X2)
Kepuasan 274 .050 408 | 5.493 | .000
Nasabah (X3)
Kepercayaan 211 .076 196 | 2.775 | .006
(2)

g. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber : Data Primer yang diolah SPSS, 2024

Berdasarkan hasil perhitunan pada table diatas, melalui uji koefisien regresi

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,197 dengan

nilai sig 0,04 < 0,05 (p<0,05), sedangkan nilai koefisian regresi citra perusahaan

terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,113 dengan nilai sig 0,131 > 0,005
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(p>0,05) dan nilai koefisien kepuasan nasabah terhadap kepercayaan sebesar
0,371 dengan nilai sig 0,000 < 0,05 (p<0,05). Selanjutnya nilai hasil uji R
Square yang terdapat pada tabel model summary adalah 0,534, hal ini
menunjukkan bahwa pengaruh variable kualitas pelayanan, citra perusahaan
dan kepuasan nasabah terhadap kepercayaan sebesar 53,4% sedangkan sisanya
46,6% merupakan kontribusi dari variable lain yang diluar dalam penelitian ini.
Untuk menghitung el dapat dihitung melalui rumus e1=V(1-0,534) = 0,683.

Model 11 dapat digambarkan sebagai berikut :

Tabel 2.26

Hasil Uji Analisa Jalur Model 11

Kualitas el =0,801 =
Pelayanan 62 70,683
(X1)
\ 0,197
0,967 ~

Citra
Perusahaan
(X2)

Loyalitas
Nasabah
(Y)

0,196




Hasil Uji Analisa Pengaruh Langsung

Tabel 2.27

Pengaruh Langsung (Direct Standardized Std.error | Sig.
Effects) Coefficients

Kualitas pelayanan - 0,967 0,056 | 0,391
Kepercayaan
Citra Perusahaan — Kepercayaan 0,264 0,67 0,002
Kepuasan Nasabah L 0,371 0,051 | 0,000
Kepercayaan
Kualitas pelayanan — Loyalitas 0,197 0,052 | 0,004
Nasabah
Citra Perusahaan — Loyalitas 0,113 0,063 |0,131
Nasabah
Kepuasan Nasabah - 0,196 0,050 | 0,000
Kepercayaan

Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024
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Berdasarkan hasil perhitungan pada table di atas menunjukkan bahwa
terdapat 2 model yang tidak berpengaruh positif dan signifikan dan 4 model
memiliki pengaruh positif dan signifikan.

Tabel 2.28

Hasil Uji Analisa Pengaruh Tidak Langsung

Pengaruh Tidak Langsung Standardized A Kriteria
(Indirect Effect) Coefficients Sobel

Kualitas  Pelayanan  — 0,067 1,998 | Z sobel < 1,984

Loyalitas ~ Nasabah — — Signifikansi

Kepercayaan

Citra Perusahaan — L.oyalitas 0,264 2,270 | Z sobel < 1,984

Nasabah — Kepercayaan Signifikansi

Kepuasan  Nasabah  — 0,371 2,594

Loyalitas Nasabah -

Kepercayaan

Sumber : Data primer yang diolah SPSS, 2024

Berdasarkan hasil perhitungan pada table diatas, pengaruh tidak langsung
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah melalui kepercayaan sebesar
0,067 dengan nilai z sobel 1,998 > 1,984 yang artinya kualitas pelayanan tidak
berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan pengaruh tidak langsung antara citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah melalui kepercayaan sebesar 0,264 dengan
nilai z sobel 2,270 > 1,984 yang artinya citra perusahaan berpengaruh positif dan

signifikan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah melalui kepercayaan
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sebesar 0,371 dengan nilai z sobe 2,594 > 1,984 yang artinya terdapat pengaruh
positif dan signifikan.

4.2 Pembahasan

Dari analisis data yang sudah dilakukan di atas pembahasannya adalah
sebagai berikut :

4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan

Pengujian hipotesis pertama menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepercayaan, dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh dan signifikan terhadap kepercayaan.

Hal ini menujukkan bahwa ada beberapa faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan di KSPPS Binama Cabang Tlogosari Semarang yaitu KSPPS
Binama Cabang Tlogosari Semarang memiliki pegawal yang berpenampilan
menarik, ramah, tanggap dan tepat waktu dalam menanggapi masalah yang di miliki
nasabah atau anggotanya, pegawainya juga selalu bersedia memberikan informasi
yang dibutuhkan oleh nasabah atau anggota, di KSPPS Binama Cabang Tlogosari
Semarang juga memiliki ruang antrian yang sangat bersih dan nyaman, dan yang
tak kalah pentingnya di KSPPS Binama Cabang Tlogosari Semarang selalu
memahami kebutuhan dan keinginan nasabah atau anggota. Akan tetapi faktor
tersebut tidak berpengaruh langsun kualitas pelayanan terhadap kepercayaan.

Hal ini dibuktikan dalam penelitian dwi Kartikasari dan Aryo Dewanto
(2014), bahwa kualitas pelayanan tidak bepengaruh signifikan terhadap
kepercayaan.

4.2.2 Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Kepercayaan
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Pengujian hipotesis kedua menguji pengaruh citra perusahaan terhadap
kepercayaan, dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan.

Hal ini menujukkan bahwa di KSPPS Binama Cabang Tlogosari Semarang
memberikan kesan yang baik kepada nasabah atau anggota melalui konsisten dalam
melindungi data nasabah, memberikan pelayanan dengan jujur, mengatasi masalah
nasabah dengan baik, memberikan tanggung jawab yang tinggi dan selalu konsisten
menjaga kepercayaan nasabah atau anggota kepada KSPPS Binama Cabang
Tlogosari Semarang sehingga bisa meningkatkan kepercayaan kepada perusahaan
KSPPS Binama Cabang Semarang.

Hal ini dibuktikan dalam penelitian Acai Sudirman et.,al (2020) bahwa citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Dan dalam
penelitian Royhan Jamaan (2016) juga menyatakan bahwa citra perusahaan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan.

4.2.3 Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Kepercayaan

Pengujian hipotesis ketiga menguji pengaruh kepuasan nasabah terhadap
kepercayaan, dimana hasil penelitian menunjukkan kepuasan nasabah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Semakin baik pelayanan yang di
berikan di KSPPS Binama, maka akan meningkatkan kepercayaan kepada nasabah
atau anggotanya.

Hal ini menunjukkan bahwa nasabah atau anggota KSPPS Binama

merasakan puas terhadap produk dari KSPPS Binama dan menganggap produk dari
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KSPPS Binama memenuhi kebutuhan dan melebihi ekpetasi yang diharapan
nasabah atau anggota KSPPS Binama.

Menurut hasil penelitian (Norhermaya & Soesanto, 2016) dan (Mariska &
Shihab, 2016), bahwa kepuasan nasabah berpengaruh terhadap kepercayaan

4.2.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah

Pengujian hipotesis ke empat menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah, dimana hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan
berpengaruh positip dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di KSPPS Binama Cabang
Tlogosari Semarang -mempunyai pengaruh langsung terhadap keloyalitasan
nasabah atau anggota. Di KSPPS Binama Cabang Tlogosari Semarang memiliki
pegawai yang berpenampilan menarik, ramah, tanggap dan tepat waktu dalam
menanggapi masalah yang di miliki nasabah atau anggotanya, pegawainya juga
selalu bersedia memberikan informasi yang dibutuhkan oleh nasabah atau anggota,
di KSPPS Binama Cabang Tlogosari Semarang juga memiliki ruang antrian yang
sangat bersih dan nyaman, dan yang tak kalah pentingnya di KSPPS Binama
Cabang Tlogosari Semarang selalu memahami kebutuhan dan keinginan nasabah
atau anggota. Dari hal-hal tersebut mempengaruhi loyalitas nasabah atau anggota
untuk tetap loyal kepada KSPPS Binama Cabang Tlogosari.

Hal ini sejalan dengan penelitian Dewi Linatus Sa’adah dan Mulyono Budi
Setiawam (2023) yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

4.2.5 Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah
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Pengujian hipotesis ke lima menguji pengaruh citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah, dimana hasil penelitian menunjukkan citra perusahaan tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Citra perusahaan
secara tidak langsung tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Hal ini dapat dijelaskan bahwa ada beberapa faktor yang mempengaruhi
loyalitas nasabah di KSPPS Binama Tlogosari Semarang, salah satunya adalah
KSPPS Binama Tlogosari memberikan kesan yang baik kepada nasabah atau
anggotanya. Pencitraan yang di lakukan adalah mempertahankan nasabah atau
anggotanya, tetap konsisten dalam menjaga kepercayaan nasabah atau anggota
dengan menjadikan KSPPS Binama yang sehat dan selalu menjalankan layanan
sesuai SOP atau prosedur yang ditetapkan dan selalu memberikan tanggung jawab
tinggi kepada nasabah atau anggotanya. Akan tetapi faktor tersebut tidak
berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah.

Hal ini dibuktikan dalam penelitian ledar Zulfikar Fathol Qoriba, Imamul
Hakim dan Afifah Nur Millatinac (2023) yang mengatakan bahwa citra perusahaan
tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

4.2.6 Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah

Pengujian hipotesis ke enam menguji pengaruh kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah, dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh posistif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hal ini menujukkan bahwa nasabah KSPPS Binama Cabang Tlogosari
Semarang merasa puas dan senang terhadap KSPPS Binama Cabang Tlogosari

Semarang baik dari segi pelayanan atau produk yang diberikan, nasabah atau
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anggota mudah mendapatkan produk dari KSPPS Binama, nasabah atau anggota
juga merekomendasikan kepada orang terdekatnya sehingga nasabah atau anggota
loyal kepada KSPPS Binama Cabang Tlogosari Semarang dan menggunakan
produk KSPPS Binama secara berkelanjutan.

Hal ini dibuktikan oleh penelitian yang di lakukan oleh Huda Khori &
Adityawarman (2021), yang menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh

positif terhadap loyalitas nasabah.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas
pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah yang
di mediasi oleh kepercayaan. Penelitian ini di lakukan di KSPPS Binama Cabang
Tlogosari Semarang dengan jumlah sampel sebanyak 150 responden dengan
menggunakan Teknik purposive sampling. Software yang digunakan untuk
membantu penelitian ini adalah IBM SPSS.

Berdasarkan hasi pengujian dapat di simpulkan :

1. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan yang artinya apabila kualitas menurun atau berkurang tidak akan
mempengaruhi kepercayaan nasabah kepada perusahaan.

2. Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
yang artinya apabila citra perusahaan menurun atau berkurang akan
berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah kepada perusahaan.

3. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
yang artinya apabila kepuasan nasabah menurun atau berkurang akan
berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah kepada perusahaan

4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan nasabah akan
semakin loyal terhadap perusahaan. Akan tetapi apabila kualitas pelayanan
menurun atau berkurang maka akan mempengaruhi loyalitas nasabah kepada

perusahaan.
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5. Citra perusahaan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, yang artinya apabila citra perusahaan menurun atau berkurang tidak
akan mempengaruhi loyalitas nasabah kepada nasabah.

6. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, yang artinya apabila kepuasan nasabah menurun atau berkurang maka
akan mempengaruhi loyalitas nasabah kepada perusahaan.

7. Kepercayaan dapat menjadi variabel mediasi antara kualitas pelayanan, citra
perusahaan dan kepuasan nasabah dengan loyalitas nasabah, yang artinya
bahwa kualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan nasabah menjadi
faktor utama dalam meningkatkan loyalitas nasabah.

5.2 Saran

Berdasarkan  kesimpulan hasil  penelitian, maka peneliti dapat
menyumbangkan saran-saran sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan

Diharakan bagi pihak perusahaan agar selalu meningkatkan pelayanannya
terkhususnya bagi customer service karena customer service merupakan bagian
terdepan dalam melayani nasabah atau anggota dan sangat berpengaruh terhadap
penilaian pelayanan terhadap nasabah serta bisa membangun citra dan nama baik
perusahaan. Dengan ditingkatkannya kualitas pelayanan dan semakin baik citra
perusahaan diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan nasabah
serta bisa mendorong nasabah untuk tetap loyal kepada perusahaan.

2. Bagi peneliti selajutnya
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a. Diharapkan peneliti selanjutnya memperbanyak dan memperluas jumlah variabel
penelitian dan perusahaan yang di jadikan sampel adalah perusahaan yang sejenis
sehingga dapat memperoleh hasil yang sempurna dalam penelitian.

b. Di harapkan hasil penelitian ini dapat digunakan untuk referensi atau pendukung
bagi penelitian selanjutnya yang akan mengambil data pada topik yang sama,
peneliti merekomendasikan loyalitas nasabah dengan menggunakan pendekatan

dan juga analisisi yang berbeda untuk mengetahui perbedaan analisis yang lainnya.
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