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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah
hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi
itu adalah sebagai berikut.
1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan
) alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< ba b Be
< ta t Te
& sa § es (dengan titik di atas)
d jim j Je
C ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ kha kh ka dan ha
3 dal d De
3 zal 7z zet (dengan titik di atas)
J ra r Er
J zai z Zet
o sin S Es
Jh syin sy es dan ye
ol sad $ es (dengan titik di bawah)
ol dad d de (dengan titik di bawah)




b ta t te (dengan titik di bawah)
! za Z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ’ koma terbalik (di atas)
£ gain g Ge
o fa f Ef
t] qaf q Qi
d kaf K Ka
J lam I El
a mim m Em
o nun n En
3 wau W We
0 ha h Ha
s hamzah g Apostrof
] ya y Ye
. Vokal
Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang
i —a \ =3
b= ¢ =ai gl=1
= u ji —au ji =1
. Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangakan dengan /t/
Contoh :
aa sl ja ditulis mar atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :
dab b ditulis fatimah
. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh:

Wy ditulis rabbana



) ditulis al-birr
5. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
YA ditulis asy-syamsu
Ja A ditulis ar-rojulu
RIWA( ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan
O§< sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
a8 ditulis al-gamar
& ditulis al-badi’
J 3l ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu

ditransliterasikan dengan apostrof / /.

Contoh:
Cigal ditulis umirtu
& o ditulis syai’un
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ABSTRAK

IImi, Cholifatul. 2018. Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan
terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening.(Studi
Kasus Pada Koperasi Pemuda Buana “KOPENA” Cabang Pemalang. SKripsi
Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam
Negeri (IAIN) Pekalongan. Dosen Pembimbing : H. Gunawan Aji, M.Si.

Nasabah yang loyal bisa dibentuk oleh sikap kepuasan atas kualitas layanan
yang diberikan oleh Kopena Cabang Pemalang. Begitu pula citra yang baik juga bisa
mendorong loyalitas para nasabahnya. Penelitian ini bertujuan untuk menguiji
sekaligus mengkonfirmasi ada tidaknya pengaruh kualitas layanan, citra perusahaan
melalui kepuasan terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian ini termasuk penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif.
Penelitian ini dilakukan pada nasabah Kopena Cabang Pemalang sebanyak 95
responden dan menggunakan teknik accidental sampling. Teknis analisis data dengan
analisis jalur.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) kualitas layanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan, ini dibuktikan dengan nilai koefisien beta 0,266 > 0, nilai
signifikansi 0,007 < 0,05. (2) citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan,
itu dibuktikan dengan nilai koefisien beta -0,130 < 0 dan nilai signifikansi 0,205 >
0,05. (3) kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, itu dibuktikan dengan
nilai koefisien beta 0,130 > 0 dan nilai siginifikansi 0,012 < 0,05. (4) kualitas layanan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, ini dibuktikan dengan nilai koefisien beta
207 > 0 dan signifikansi 0,046 < 0,05. (5) citra perusahaan berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah, itu dibuktikan dengan nilai koefisin beta 0,093 > 0 dan
nilai signifikansi 0,002 < 0,05. (6) kualitas layanan melalui kepuasan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah, itu dibuktikan dengan nilai total pengaruh sebesar 0,241 >
0, nilai signifikansi 0,003 < 0,05. (7) citra perusahaan melalui kepuasan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah, itu dibuktikan dengan nilai total pengaruh sebesar 0,081 >
0, dan R square 0,954.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Kepuasan dan Loyalitas Nasabah
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Banyaknya bank-bank syariah di Indonesia dan semakin gencarnya mereka
menawarkan layanan, tidak bisa dipungkiri bahwa hal ini memicu pertumbuhan
nasabah yang semakin meningkat dari waktu ke waktu. Bahkan tidak hanya bank
syariah yang nasabahnya terus meningkat, akan tetapi lembaga keuangan yang
berbasis syariah pun juga mengalami peningkatan seperti asuransi yang berbasis
syariah (takaful), koperasi (Baitul mal wat tamwil), pegadaian syariah dan lembaga
keuangan lainnya.

Sejalan dengan meningkatnya nasabah, menjadi tantangan tersendiri bagi
lembaga keuangan syariah untuk tetap mempertahankan nasabahnya dengan
pelayanan semaksimal mungkin. Kepuasan konsumen jasa dipengaruhi oleh interaksi
mereka dengan tenaga yang memberi jasa, fasilitas pelayanan, dan ciri khas dari
konsumen lain yang juga menerima jasa yang sama.* Dalam era globalisasi ini, para
lembaga keuangan menyadari pentingnya faktor nasabah. Oleh karena itu, perusahaan
harus menciptakan, mempertahankan, dan meningkatkan hubungan yang lebih baik

dengan pelanggan dengan cara memberikan pelayanan yang berkualitas.’

! Griffin, Customer royalty menumbuhkan dan mempertahankan kesetiaan pelanggan,
(Jakarta : Erlangga. 2003), him. 43.

2 Kotler and Keller, Manajemen Pemasaran jilid | edisi 12, ( Jakarta : PT indeks. 2007), him.
102.



Parasuraman et. Al juga telah mengembangkan alat ukur Kkualitas layanan,
diantaranya; bukti fisik (tangible), kehandalan (responsiviness), ketanggapan
(reability), keyakinan (assurance) dan kepedulian (empathy).®

Nasabah juga senantiasa melakukan penilaian yang kemudian hasilnya akan
dibandingkan dengan informasi yang diperoleh sebelumnya dari nasabah yang lain,
sebagai pertimbangan dan dasar dalam melakukan evaluasi terhadap lembaga
keuangan tersebut. Hal tersebut menunjukkan bahwa informasi yang diperoleh
nasabah lama bisa dijadikan bahan evaluasi atas citra suatu lembaga keuangan bagi
nasabah untuk bisa digabungkan dengan pengalamannya sendiri yang dialaminya
untuk kemudian menentukan penilaiannya sendiri terhadap citra suatu lembaga
keuangan. Bontis and Booker menyebutkan bahwa dimensi atau indikator dari
variabel citra adalah: (1) kemapanan, (2) reputasi positif dan (3) dikenal luas.*

Secara umum dapat dikatakan bahwa kepuasan nasabah adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja (hasil) suatu produk dan harapannya. Pelanggan yang senang dan puas

cenderung akan berperilaku positif..> Menurut Bontis and Booker indikator untuk

® Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, SERQUAL: Multiple-item scale for Measuring
consumer Perceptions of Service Quality, (Jakarta: Journal of Retailing, VVol. 64, No. 1), him. 12.

* Bontis, Nick., dan Lorne Booker, The mediating effect of orgnizational reputation on
customer loyalty and service recomendation in banking industry. Management Decion. Vol. 45, No. 9
p. 1426-1445, Juni 2007, him 23.

® Palitati, 2007. Pengaruh Nilai Pelanggan, Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah
Tabungan Perbankan di Sulawesi Selatan, Journal Manajemen dan Kewirausahaan, Vol. 9, No. 1, pp.
73-81. Desember 2007, him. 16.



mengukur variabel kepuasan nasabah adalah (1) rasa senang, (2) kesesuaian harapan,
dan (3) pilihan yang tepat.®

Menurut Griffin, pelanggan yang loyal dapat dilihat dari karakterisktik seperti:
melakukan pembelian ulang (repeat purchase) terhadap produk atau jasa yang telah
menjadi pilihannya, tidak mudah terpengaruh atau tertarik dengan penawaran produk
atau jasa dari pihak lain (refuse), menarik pelanggan baru untuk perusahaan,
penciptaan prospek bagi perusahaan dengan merekomendasikan kepada orang lain
(recommendation) dan membeli diluar produk atau jasa (reward).’

Sama halnya seperti lembaga keuangan lainnya, Kopena sendiri juga semakin
gencar meningkatkan kualitas pelayanannya dengan menciptakan fasilitas-fasilitas
guna meningkatkan kepercayaan dan loyalitas para nasabahanya, diantaranya ialah
fasilitas SMS Gateway. SMS Gateway sendiri digunakan sebagai media pemantau
saldo para nasabah yang sistem kerjanya mirip seperti SMS Banking. Namun
bedanya, SMS Gateway ini hanya bekerja apabila ada transaksi masuk atau penarikan
saldo yang dilakukan oleh nasabah dan tidak bisa untuk media transfer online antar
bank karena sistemnya masih local area.

Selain itu, peningkatan kualitas pelayanan juga ditunjukkan oleh peningkatan
mutu dan kualitas sumber daya manusianya dimana program Men Power dipilih

sebagai program evaluasi para karyawan dan staff yang ada didalamnya. Selama

® Bontis, Nick., dan Lorne Booker, The mediating effect of orgnizational reputation on
customer loyalty and service recomendation ... him 25.

" Griffin, Jill, Customer Loyalty Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan pelanggan,(
Jakarta: Erlangga, 2003), him. 54.



kurun waktu dua tahun semenjak diberlakukannya SMS Gateway, peningkatan asset
tabungan di tiap cabang cukup signifikan. Hal ini dibuktikan dengan table berikut.

Tabel 1.1 Peningkatan Asset Tabungan

No. Kantor Cabang 2016 (%) 2017(%)
1. | Pekalongan 21,7 22,01
2. | Kusuma Bangsa 19,39 19,20
3. | Buaran 7,61 7,31
4. | Kedungwuni 7,67 6,46
5. | Batang 4,75 4,23
6. Limpung 2,26 2,53
Og‘ 7. | Tirto 15,7 15,69
8. | Bojong 8,43 8,55
9. | Comal 10.41 10,21
10. | Pemalang 1,19 2,39
11. | Bantar Bolang 0,89 1,24

Meskipun demikian, Kopena Cabang Pemalang termasuk dalam kategori
cabang baru diantara dua cabang lainnya yakni Kopena cabang Bantar Bolang dan
Kopena cabang Limpung. Selama kurang lebih lima tahun berdiri tepatnya pada

tahun 2013, Kopena cabang Pemalang sendiri menunjukkan kinerja yang cukup baik

® Diperoleh dari hasil wawancara dan catatan pribadi Pimpinan cabang Pemalang pada
februari 2018



diantara dua cabang yang lainnya. Kendala yang wajar terjadi ialah faktor perolehan
nasabah baru dan tuntutan adanya pelayanan nasabah yang berkualitas guna mencapai
kepuasan nasabah.

Kepuasan nasabah semakin diyakini sebagai kunci sukses pemasaran jasa
lembaga keuangan syariah. Oleh karena itu, upaya kalangan lembaga keuangan
syariah untuk memperoleh kepercayaan nasabah diwarnai oleh fenomena persaingan
yang semakin ketat dalam era kedaulatan konsumen ini. Persaingan yang semakin
ketat dan kompetitor yang semakin kompetitif, mengharuskan Kopena Pemalang
untuk senantiasa meningkatkan kualitas pelayanan guna mendapatkan kepercayaan
nasabah sehingga nasabah tidak mudah berpindah, maka kualitas pelayanan yang
diberikan harus lebih unggul dibandingkan dengan jasa keuangan lainnya.’

Kualitas pelayanan yang baik dan berkualitas hanya dapat diberikan oleh
sumber daya manusia (SDM) yang terdidik dan terampil. SDM merupakan tulang
punggung lembaga keuangan khususnya Kopena Pemalang. Kopena pemalang Kini
tedesak oleh koperasi-koperasi baru yang banyak bermunculan di berbagai pelosok
daerah Pemalang. Produk yang ditawarkan pesaing kepada masyarakat cukup
beragam dengan tingkat suku bunga/bagi hasil yang beragam pula. Kopena
Pemalang sendiri harus segera melakukan perbaikan dari sisi SDM, teknologi, dan
remunirasi lainnya. Untuk menghadapi persaingan tersebut, Kopena Pemalang harus

lebih proaktif menggarap pasarnya dan lebih mengoptimalkan sistem jemput bola

% Jaman Adi Putra, | Wayan, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kinerja Kerelasian
Nasabah, Jurnal Ekonomi Bisnis, Juni 2009 No. 2, him. 151.



dengan memperbaiki sistem penggajian. Dengan gaji yang lebih baik, karyawan
diharapkan bisa lebih meningkatkan kinerja.

Suatu tantangan yang besar bagi pengelola lembaga keuangan untuk
memberikan dan mempertahankan kepuasan nasabah. Cronin dan Zafar menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu,
untuk dapat memberikan kepuasan kepada nasabah, Kopena Pemalang harus
melakukan peningkatan kualitas pelayanan. Hal tersebut juga didukung oleh Al-
Rousan et al yang menyatakan bahwa perusahaan jasa harus berupaya untuk
mempertahankan kualitas pelayanan yang unggul melebihi pesaing mereka untuk
memperoleh dan mempertahankan kepuasan pelanggan.

Memiliki pelanggan yang puas saja tidaklah cukup, pelanggan haruslah sangat
puas karena kepuasan pelanggan mengarah pada loyalitas. Untuk bertahan hidup di
industri lembaga keuangan yang kompetitif, Kopena harus mengembangkan strategi
baru untuk memuaskan pelanggan mereka. Membangun loyalitas pelanggan bukan
merupakan pilihan dalam bisnis, ini satu-satunya cara membangun keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan. Keterkaitan antara kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan dapat memberikan ide-ide kreatif untuk
meningkatkan pelayanan dalam rangka mendapatkan keuntungan kompetitif disektor

lembaga keuangan mikro.'°

'° Siddiqi, 2012. Between Service Quality Attributes, Customer Satisfaction and Customer
Loyalty in the Retail Banking Sector in Bangladesh, International Journal of Business and
Management, Vol. 6, No. 3, him. 12 -36.



Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan yang
mempengaruhi daya saing organisasi. Sebuah lembaga keuangan dapat membedakan
dirinya dari pesaing dengan menyediakan layanan berkualitas tinggi. Dewi Nur lka
menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.™
Penelitian ini juga didukung oleh Ni Putu dan Ni Ketut dan Fitri Sulistia.

Salah satu faktor penting untuk memperoleh kepuasan pelanggan adalah
melalui hubungan yang baik antara karyawan dan nasabah. Karyawan yang dengan
segera bisa menyelesaikan masalah dapat meningkatkan kepuasan nasabah. Melalui
kepuasan, perusahaan berusaha membentuk loyalitas. Pfeifer dalam menyatakan
bahwa biaya melayani pelanggan yang setia adalah lima atau enam kali lebih kecil
dibandingkan pelanggan baru. Hal ini menunjukkan betapa pentingnya loyalitas
pelanggan bagi perusahaan. Lebih baik menjaga pelanggan yang sudah ada, sebelum
memperoleh pelanggan baru.

Berdasarkan latar belakang fakta di lapangan dan gap research dari penelitian-
penelitian sebelumnya, maka penulis mengambil judul penelitian:”Pengaruh
Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui
Kepuasan Sebagai Variabel Intervening. (Studi Kasus Pada Koperasi Pemuda

Buana “KOPENA” Cabang Pemalang)”

" Dewi Nur Ika, “Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, dan Atribut Produk Islam
Terhadap Kepuasan Nasabah” (Malang: Jurnal Ilmia Universitas Brawijaya Malang, 2013) hlm. 13



B. Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
Koperasi Pemuda Buana (KOPENA) Cabang Pemalang?

2. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada
Koperasi Pemuda Buana (KOPENA) Cabang Pemalang?

3. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada
Koperasi Pemuda Buana (KOPENA) Cabang Pemalang?

4. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
Koperasi Pemuda Buana (KOPENA) Cabang Pemalang?

5. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada
Koperasi Pemuda Buana (KOPENA) Cabang Pemalang?

6. Apakah kualitas layanan melalui kepuasan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah pada Koperasi Pemuda Buana (KOPENA) Cabang
Pemalang?

7. Apakah citra perusahaan melalui kepuasan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah pada Koperasi Pemuda Buana (KOPENA) Cabang
Pemalang?

C. Batasan Masalah
Untuk mencegah pembahasan yang menyimpang dari topic masalah, maka
penulis perlu melakukan pembatasan masalah. Masalah yang dibahas dalam
penelitian ini ialah factor yang diduga mempengaruhi loyalitas nasabah. Faktor

yang dimaksud hanya mencakup kualitas layanan, citra perusahaan dan kepuasan



nasabah. Penelitian ini hanya dilakukan pada nasabah tabungan Kopena

Pemalang.

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dilakukannya penelitian ini diantaranya untuk:

1.

L

Menguji dan mengkonfirmasi ada tidaknya pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan nasabah pada Koperasi Pemuda Buana (KOPENA)
Cabang Pemalang

Menguji dan mengkonfirmasi ada tidaknya pengaruh citra perusahaan
terhadap kepuasan nasabah pada Koperasi Pemuda Buana (KOPENA)
Cabang Pemalang

Menguji dan mengkonfirmasi ada tidaknya pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi Pemuda Buana (KOPENA)
Cabang Pemalang

Menguji dan mengkonfirmasi ada tidaknya pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi Pemuda Buana (KOPENA)
Cabang Pemalang

Menguji dan mengkonfirmasi ada tidaknya pengaruh citra perusahaan
terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi Pemuda Buana (KOPENA)
Cabang Pemalang

Menguji dan mengkonfirmasi ada tidaknya pengaruh kualitas layanan, citra
perusahaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi

Pemuda Buana (KOPENA) Cabang Pemalang
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E. Kegunaan Penelitian
1. Kegunaan Akademis

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan khasanah ilmu
pengetahuan tentang hal-hal yang dapat mempengaruhi loyalitas
nasabah.

b. Penelitian ini dapat menambah referensi bagi peneliti berikutnya
dengan topik sejenis sekaligus dapat menjadi objek penelitian ulang
terhadap kelemahan dari penelitian ini

2. Kegunaan Praktis,

a. Bagi Perusahaan, sebagai bahan empiris yang memberikan gambaran
terhadap instansi perusahaan yang bersangkutan tentang Loyalitas
nasabah, sehingga bisa mengambil suatu kebijakan yang berkaitan
dengan kualitas pelayanan secara tepat agar dapat menjaga citra
perusahaan dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas nasabah.

b. Bagi penulis, diharapkan memberikan pengetahuan tentang loyalitas
nasabah sekaligus sebagai sarana belajar meneliti suatu permasalahan
sosial.

c. Bagi peneliti lain, sebagai bahan referensi penelitian yang setopik
dengan penelitian ini sekaligus dapat memperbaiki kelemahan

penelitian ini.
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F. Sistematika Penulisan

Dalam penelitian ini pembahasan dan penyajian hasil penelitian akan disusun
dengan materi sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Pendahuluan berisi Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan
penelitian, Kegunaan Penelitian dan Sistematika Penulisan.

BAB |11 KERANGKA TEORI

Kerangka teori yang berisi Landasan Teori, Tinjauan Pustaka, Kerangka
Berpikir dan Hipotesis Penelitian.

BAB |1l METODE PENELITIAN

Metode penelitian berisi Jenis dan Pendekatan Penelitian, Setting Penelitian,
Variabel Penelitian dan Definisi Operasional, Populasi, Sampel Penelitian dan
Teknik Pengambilan Sampel, Instrumen Penelitian dan Teknik Pengumpulan
Data, Teknik Pengolahan dan Analisis Data.

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini berisi Deskripsi Data dan Analisis Data. Analisis data berisi
tentang Uji Validitas dan Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, Analisis jalur (Path
Analysis), Uji Hipotesis dan Pembahasan.

BAB V PENUTUP

Penutup berisi Simpulan dan Saran.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis, maka penelitian ini

menghasilkan simpulan-simpulan sebagai berikut:

a.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Kopena Cabang Pemalang. Hal ini dibuktikan dengan nilai beta
0,266 > 0, nilai signifikan 0,007 < 0,05.

Citra Perusahaan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
Kopena Cabang Pemalang. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien beta
-0,130 < 0 dan nilai signifikansi 0,205 > 0,05.

Kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah Kopena Cabang
Pemalang. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien beta > 0 dan nilai
signifikansi 0,012 < 0,05.

Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Hal ini
dibuktikan dengan nilai koefisien beta 207 > 0 dan nilai signifikansi 0,046
<0,05.

Citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Hal ini
dibuktikan dengan nilai koefisien beta 0,093 > 0 dan nilai signifikansi

0,002 < 0,05.

99
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Selanjutnya, berdasarkan analisis jalur penelitian ini menghasilkan
simpulan antara lain:
Pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Kopena
Cabang Pemalang lebih besar dari pada tidak langsung. Hal ini dibuktikan
dengan koefisien jalur sebesar 0,207 untuk pengaruh langsung, sedangkan
koefisien untuk pengaruh tidak langsung sebesar 0,034 jika melalui
variabel kepuasan. Sehingga total pengaruh menjadi 0,241.
. Pengaruh langsung citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Kopena
cabang Pemalang juga lebih besar dari pada pengaruh tidak langsung. Hal
ini dibuktikan dengan koefisien jalur sebesar 0,093, sedangkan nilai
koefisien pengaruh tidak langsung sebesar -0,016 jika melalui variabel

kepuasan. Sehingga total pengaruh menjadi 0,081.

. Total pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Kopena

Cabang Pemalang nilainya lebih besar dari pada total pengaruh citra
perusahaan terhadap Loyalitas nasabah Kopena Cabang Pemalang. Yaitu
0,241 dan 0,081 jika melalui variabel kepuasan.

Selanjutnya, Nilai R? total sebesar 0,954 menunjukkan bahwa
loyalitas nasabah dijelaskan oleh variabel Kualitas layanan, citra
perusahaan dan kepuasan sebesar 95,4%, sedangkan sisanya dijelaskan

oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disarankan hal-

hal sebagai berikut:

1.

Variabel kualitas layanan memiliki pengaruh paling besar terhadap
kepuasan sehingga faktor kualitas layanan perlu ditingkatkan agar dapat
meningkatkan kepuasan nasabah. Peningkatan ini akan berdampak juga
pada peningkatan loyalitas nasabah, karena kepuasan nasabah juga
memiliki kontribusi yang besar dalam membentuk loyalitas nasabah
Kopena Cabang Pemalang.

Bagi Kopena Cabang Pemalang, disarankan untuk melakukan kebijakan-
kebijakan atau kegiatan dalam hal meningkatkan kualitas layanan agar
para nasabah bisa puas dan juga mendorong sikap untuk loyal terhadap
Kopena Cabang Pemalang. Kegiatan tersebut dapat berupa dalam
melakukan layanan jemput bola yang tepat waktu, atau member kan
souvenir untuk para nasabah yang saldonya mencapai batas minimal
tertentu atau mengadakan doorprize-doorprize lainnya.

Bagi peneliti berikutnya yang ingin meneliti dengan topic sejenis
disarankan untuk menambah variabel-variabel lain yang dapat
meningkatkan loyalitas nasabah, misalnya meningkatkan jenis produk
tabungan tertentu atau lokasi yang strategis.

Disarankan pula bagi peneliti lain untuk menggunakan variabel lain

sebagai variabel intervening, karena dalam penelitian ini menghasilkan
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pengaruh tidak langsung yang nilainya lebih kecil dari pada pengaruh

langsungnya.

2
3
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