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2.1 Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci yang wajib dimiliki pengusaha,
baik yang baru memulai usaha atau yang sudah bertahun-tahun menerjuni dunia
bisnis.

Pengertiannya, kualitas pelayanan merupakan tingkat layanan terkait

pemenuhan harapan dan kebutu nsumen. Artinya, layanan bisa disebut
berkualitas jika me nsumen.
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Untuk pelanggan yang cerewet artinya pelanggan yang selalu ingin tahu
dan selalu bertanya tentang produk atau jasa yang akan dibelinya pelanggan
seperti ini bahkan tidak segan-segan mengkritik bahkan memprotes jika
pelayanan yang diberikan tidak dapat memuaskan. Bahkan sering kalau
pelanggan jenis ini marah-marah, sekalipun tekdang masalahnya sangat

sepele.



Kebalikan dari pelanggan yang cerewet adalah pelanggan yang menerima
apa adanya dan jarang mengkritik atau memprotes.mereka membeli atau
memakai tanpa banyak Tanya.

Untuk mengatasi kedua jenis pelanggan diatas yang sama-sama memiliki
keunggulan dan kelemahan masing-masinng, maka perlu mencari jalan
keluarnya. Cara mengatasi permasalahan tersebut adalah dengan memberikan
pelayanan terbaik. Tujuannya tidak lain agar segala permasalahan yang

dialami pelanggan dapat diatasi.

Pengertia eusahaan memberikan

kepuasan kepada pel

A pelanggan,akan.mera as.dan_terus menamba saksi dari
waktu_lebih daril itu- pelanggan' akansmenc asannya
D ? ain:, Kemampuan memberikan kepuas K3

kebutuhan dan ieinginannya.

daya manu.jalam mela

; 3 ili —n—er@’ang pelay
ug.\ itono-da ampndmsan-(z ) meng |_lliw Kualitas
-< : ada su@ l@ia@d@nis ang. berkaitanserat dengan
mber.daya manusia,.serta [ .,5-; ingkungan yang

prO
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merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan

Sedangkan

“kualitas pelayana

karakteristik dari produk ataujasa yang menunjang kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan secara langsung maupun tidak langsung”.

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,
jasa, proses lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan, 20 definisi
lain kualitas adalah derajat yang dicapai oleh karekteristik yang berkaitan
dalam memenuhi persyaratan. Kata pelayanan secara, etimologis dalam
kamus besar Bahasa Indonesia mengandung arti “Usaha melayani kebutuhaan

orang lain” pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada
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konsumen atau nasabah yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan tidak
dapat dimiliki. Kualitas sering dianggap ukuran relatif kebaikan suatu produk
ata jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kesesuaian. Kualitas desain
merupakan fungsi spesifik produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah
ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memnuhi persyaratan atau
spesifikasi kualitas yang telah ditetapkan. Kualitas pelayanan merupakan
suatu pertanyaan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan
antara ekspektasi (harapan) dengan kinerja (hasil). Definisi lain tentang

kualitas pelay n yang diberikan dapat

memenuhi harapan pe

bila jasa yang. diterima.atau,dirasakan sesuai dengan harapan, maka

ima atau

ersepsikan:baik dan memuaskan. Jika
ebihi harapan pelanggan, maka i /‘
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Menurut  Kotler “dalam™ ‘Indrasari(2019:62) menjelaskan tentang

beberapa karakteristik layanan yang pe perhatikan seperti:

1. Akses, yaitu layanan tersebutiharus menjangkau keseluruhan tempat dan
waktu secara tepat

2. Komunikasi, yaitu bahwa dalam memberikan layanan perlu dilakukan
komunikasi yang efektif, efisien dan jelas serta akurat.

3. Kompetensi, yaitu terkait dengan pegawai atau karyawan yang memiliki
keahlian dan ketrampilan serta pengetahuan yang diperlukan berdasarkan
layanan yang diberikan.

4. Kesopanan, yaitu pegawai harus ramah, cepat tanggap dan tenang untuk
memberikan layanan yang memuaskan.

kepuas ebutukan dan
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5. Kredibilitas, yaitu perusahaan dan pegawai dapat dipercaya dan
mempunyai tempat dihat pelanggan.

6. Keandalan, yaitu bahwa layanan yang memberikan secara konsistendan
tepat.

7. Responsive, yaitu terkait dengan layanan dan respon pegawai yang cepat
dan kreatif terhadap permintaan pelanggan atu permasalahan yang
dihadapi pelanggan.

8. Nyata, yaitu layanan tersebut harus bisa dicerminkan dalam bentuk fisik
yang benar-benar mencerminkan kualitas pelayanan.

9. Memahami konsumen, yaitu pegawai benar-benar membuat usaha untuk
memahami erikan perhatian secara
individu.

Sejalan denga

elayanan sebagali berikut:
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Dimensi kualitas pelayanan
Dalam mempertahankan sebuah bisnis, kamu harus mengutamakan

kepuasan dari pelanggan. Jika tidak pelanggan akan pergi ke pesaing bisnis
kamu. Bukan hanya itu saja, tapi kamu tidak bisa menciptakan pelanggan
yang loyal. Sangat penting bagi kamu untuk memberikan layanan terbaik
kepada pelanggan. Dengan banyak kompetisi, perusahaan yang tidak bersaing
dalam pengalaman pelanggan/ costumer experience akan kehilangan

pelanggan dari mereka yang terus-menerus menyenangkan dan memberikan
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layanan berkualitas tinggi. Sehingga kita mengetahui beberapa dimensi
kualitas pelayanan kepuasaan pelanggan.

Sedangkan Menurut Brady dalam Latumaeris dan ismal(2017)
menyatakan adanya tiga dimensi utama sebagai alternatif dari dimensi kualitas
layanan, yaitu:

a) Kualitas interaksi (interaction quality): kontak yang terjadi
pada proses penyampaian jasa dalam pertemuan antara
penyedia jasa dengan konsumen, dan hal tersebut merupakan
kunci penentu dari evaluasi yang dilakukan konsumen terhadap
kualitas layanan.

Kualitas hasil (outeeme quality): didefinisikan sebagai evaluasi
: onsumen te asil dari aktivitas layanan
jasa yang.diterimanya, termasuk ketepatan waktu dalam

pelayan
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Berdasarkan penjelasan para ahli diatas, maka dapat diketahui bahwa dimensi
utama dalam mengevaluasi kualitas nasabah kita harus memperhatikan beberapa poin
sehingga kualitas pelayanan lebih bik dan mendapat perhatian dari nasabah dan
nasabah maupun konsumen menjadi menjadi puas terhadap pelayanan yang
diberikan.



13

2.2 Kepuasan
2.2.1 Pengertian Kepuasan
Konstribusi kepuasan konsumen harus menjadi prioritas bagi perusahaan

untuk memperbaiki tingkat pelayanannya. Dengan kondisi yang terjadi saat
ini, maka kinerja staf pelayanan terhadap kepuasan konsumen lebih dari 2,5
kali. Artinya, bila kinerja pelayanan naik, maka kepuasan konsumen akan
meningkat sebesar 2,5 kali lipat.

Menurut Engel dalan Nashar(2020:4) “kepuasan pelanggan merupakan
evaluasi purnabell dima rnatif yang dipilih sekurang-kurangnya
i ui harapan pelanggan,
hasil yang diperoleh tidak

sedangkan ketida
emenuhi harapa

Kotler ~ dalam _Saputra dan kepuasan
perasas '!enahﬁsh&alj"\(‘ébe ‘ : ] muncul
ingkan kinerja (hasil) produk an~terhadap
an”. —

o dal r , f a kepuasan

antara“perusahaan
i Wots atal s s
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meg g “aESUAl-uTY
aka secara singkat arti-kepuasan pelanggan adalah suatu hal yang dicari

atau dibutuhkan konsume tuk memenuhi kebutuhan yang dibutuhkan

urutPhilip

O

seperti suatu barang atau jasa. Mempunyai produk atau jasa yang terbaik,
berkualitas merupakan incaran pelanggan. Karena semakin baik kualitas
produk atau jasa ini akan berperan penting untuk menarik konsumen yang
berpeluang berkemungkinan besar pelanggan akan percaya dengan
membutuhkan perusahaan (loyalitas).

Pengertian kepuasan pelanggan kita bisa melihat definisi yang diberikan
oleh seorang ahli seperti Philip Kotler dan Kevin Lane Keller. Menurutnya,

kepuasan pelanggan lebih mengarah pada perasaan senang atau kecewa dari
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seseorang yang muncul setelah membandingkan produk maupun jasa dari apa
yang mereka pikirkan dengan apa yang merekan harapkan.

Dari pendapat tersebut, maka kita dapat mengambil kesimpulan jika
pelanggan merasa puas maka kemungkinannya pelanggan ini akan bertahan
dengan produk anda dalam waktu lama. Begitu pula sebaliknya, kepuasan
pelanggan juga menjadi salah satu tolak ukur keberhasilan yang juga
berdampak pada tingkat penjualan.

Manfaat kepuasan

Persaingan dalam dunia usaha selalu sengit dan menarik dengan berbagai
strategi dan program pemasarannya, dengan harapan tidak saja menarik minat
konsumen namun juga memuaskannya. Kata kepuasan konsumen sering

terdengar di berbagai kesempatan yang berhubungan dengan layanan kepada

konsumen. Namun apa yang bisa didapatkan oleh konsumen yang merasa

' puas sehingga para penjual berupaya keras melakukannya?

Terdapat beberapa pandangan yang diungkapkan beberapa pakar

“ymengenai manfaat yang dirasakan dari kepuasan konsumen. Menurut Josee

Bloemer, Ruyter dan Wetzel adanya kepuasan pelanggan dapat memberikan
beberapa manfaat, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan dan para
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik untuk
pembelian kembali, dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, dan
timbulnya kesediaan pelanggan untuk membayar dengan harga yang wajar
atas jasa yang diterimanya.

Dalam melakukan bisnis, kepuasan pelanggan sangat penting karena akan
memberikan banyak manfaat bagi perusahaan. Berikut ini merupakan
manfaat-manfaatnya:

Meningkatkan rasa suka dan Loyalitas terhadap produk
Kepuasan merupakan landasan utama rasa suka terhadap produk atau

jasa yang diberikan. Jika pelanggan suka terhadap jasa atau produk maka

pelanggan tersebut memiliki kemungkinan yang besar untuk kembali membeli
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produk atau jasa. Bahkan jika mereka loyal, mereka bisa merekomendasikan
produk atau jasa kamu kepada orang lain tanpa kamu menyuruhnya.
Menjadi titik diferensiasi

Seiring berkembangnya zaman, muncul berbagai perusahaan dengan
berbagai produk atau jasa, hal ini membuat keadaan pasar semakin kompetitif.
Setiap perusahaan saling bersaing untuk memperoleh target pasar. Salah satu
yang dapat menjadi pembeda utama antara perusahaan dalam persaingan
bisnis adalah kepuasan pelanggan. Perusahaan yang mampu menjadikan
pelanggan sebagai kunci dalam menjalankan bisnisnya aka dia dapat bertahan
dalam situasi bisnis kompetitif. Perusahaan pun harus memposisikan diri
sebagai pelanggan. Berpikirlah mengapa perusahaan mau merekomendasikan
barang atau jasa kepada orang lain. Pelayanan yang baik umumnya dapat
b _menciptakan kepuasan pelanggan yang tinggi.

Kepuasan dijadikan sebagai titik diferensiasi bagi konsumen baru.
~ Coba perhatikan mengenai perilaku konsumen baru kamu. Apakah konsumen
"::baru kamu mengetahui produk atau jasa kamu dari rekomendasi orang lain
atau dia datang sendiri. Kamu dapat dengan jelas melihat dari mana pelanggan
kamu berasal. Pelanggan baru yang membeli produk atau menggunakan jasa
kamu karena rekomendasi orang lain pada umumnya memiliki brand
knowledge dan brand awareness yang lebih bagus daripada pelanggan yang
datang sendiri.

Menambah pendapatan dan citra baik

Pelanggan yang puas terhadap produk atau jasa dari sebuah
perusahaan dia akan terus menggunakan produk atau jasa tersebut. Pelanggan
yang benar-benar puas akan mengeluarkan lebih banyak uangnya untuk
membeli produk atau jasa kamu jika dibandingkan dengan pelanggan yang
tidak puas. Pelanggan yang puas akan membeli produk atau jasa kamu lebih

sering jika dibandingkan dengan pelanggan yang kurang puas.
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Selain menambah pendapatan, pelanggan yang puas akan membuat
citra produk atau jasa kamu menjadi baik dan lebih dikenal masyarakat.
Mereka tidak akan menceritakan pengalaman mereka menggunakan produk
atau layanan kamu kepada orang lain tanpa kamu suruh. Sebaliknya, jika
mereka tidak puas maka akan memperburuk citra produk atau jasa yang kamu
tawarkan.
2.2.3 Tingkat Kepuasan Konsumen

Kepuasan pelanggan perlu mendapatkan prioritas lebih mengingat
manfaat yang bisa diperoleh darinya. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi
memperbesar loyalitas pelanggan, mengurangi terjadinya perputaran
konsumen yang beralih pada kompetitor, dan mampu meningkatkan reputasi
perusahaan yang kamu kelola.
D Philip Kotler dalam Yuniarti(2018: 240) mengungkapkan pendapatnya
' . dan membagi konsumen ke dalam 3 kategori. Menurutnya, konsumen akan

mengalami satu dari ketiga tingkatan ini:

1. Konsumen yang Tidak Puas
Mengapa ada konsumen yang komplain kepada perusahaan dan

merasa kecewa setelah melakukan pembelian? Perusahaan tentunya tidak
ingin mengecewakan pelanggannya, namun dalam beberapa kasus hal tersebut
tidak dapat dihindari yang berujung pada kekecewaan pelanggan. Bagaimana
hal itu bisa terjadi? Pelanggan bisa saja merasa kecewa karena produk/jasa
yang dibelinya tidak sesuai atau di bawah ekspektasi mereka. Jika
kekecewaan pelanggan tidak segera diatasi maka akan berdampak tidak baik
bagi perusahaan karena si pelanggan yang kecewa bisa menceritakan
pengalaman buruk yang dialaminya kepada orang lain.
2. Konsumen yang Puas

Sebelum melakukan pembelian, konsumen tentunya memiliki harapan

bahwa produk/jasa yang akan dibelinya dapat memenuhi kebutuhan mereka.

Masing-masing individu memiliki harapan yang berbeda-beda tergantung
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pada tipe dan kepribadian orang tersebut. Apabila produk/jasa yang diterima
dapat memenuhi harapan konsumen, pastinya konsumen itu akan merasa puas
dan senang. Tentu saja, pelanggan yang puas menjadi aset tak ternilai
harganya bagi perusahaan karena mereka berpotensi melakukan pembelian
ulang di kemudian hari dan menjadi pembeli yang loyal.
Konsumen yang Sangat Puas

Produk yang berkualitas tinggi menjadi incaran bagi setiap pembeli.
Tak jarang, konsumen merasa sangat puas terhadap produk/jasa yang
diterimanya. Konsumen yang sangat puas mendapatkan produk atau layanan
melebihi dari apa yang mereka harapkan sebelum melakukan pembelian. Jika
hal ini terjadi, berarti menandakan bahwa perusahaan mampu memberikan

yang terbaik pada pelanggannya. Pelanggan yang sangat puas tidak saja

b “terpenuhi kebutuhannya tapi juga merasa diistimewakan karena mendapatkan

' lebih dari yang diharapkan sebelumnya.

: Sedangkan menurut Idrasari(2019:87) menyatakan dalam menentukan
"::tingkat kepuasan konsumen, terdapat lima faktor utama yang harus
diperhatikan oleh perusahaan yaitu:

a. Kualitas produk

Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas Pelayanan

Terutama untuk industry jasa. Konsumen akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.
c. Emosional

Konsumen akan merasa banggadan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain
akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu

yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
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d. Harga

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang

relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada kosumennya.

e. Biaya

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak

perlunmembuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung

puas terhadap produk atau jasa.

Dalam pernyataan diatas peneliti dapat menyimpulkan, tingkat kepuasan
konsumen dapat dilihat dari beberapa aspek, seperti harga,kualitas pelayanan dan
kualitas produk, dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Karena konsumen atau
nasabah seringkali menyesuaikan kualitas produk dengan harga dan kualitas
pelayanan juga sangat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.

2.2.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Kepuasan pelanggan memiliki banyak manfaat bagi perusahaan. Oleh
~ sebab itu, perusahaan juga harus memahami faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi kepuasan.
Menurut Philipkotler dan kevinn lane keller dalam Indrasari(2019:90)
menyatakan terdapat lima faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan yaitu:

1. Kualitas produk dan jasa, konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi
menunjukkan bahwa produk dan jasa yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas pelayanan, terutama untuk industry jasa. Konsumen akan merasa
puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan. Dalam dunia persaingan bisnis, para pembisnis terus bersaing
untuk mendapatkan konsumen yang loyal terhadap usaha mereka.

3. Emosional, kosumen akan mersa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa
orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan jasa

dengan merek tertendu yang cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebiih

tinggi.
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4. Harga, semakin mahal harga perawatan maka nasabah mempunyai harapan
lebih besar.
Sedangkan menurut Lupiyoadi dalam Indrasari(2019:91) menyebutkan
lima faktor utama yang perlu diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan
konsumen, antara lain:

1. Produk atau jasa yang dihasilkan
Faktor utama yang mempengaruhi adalah produk atau jasa yang

perusahaan hasilkan. Kualitas produk dan jasa yang kamu hasilkan akan

memiliki pen ang berkualitas telah

melalui proses seleksi at. Jika mereka mendapatkan

UNIVERSITAS|
ualitas layanan terhadap kepua:

an salah satiktor yang

rutan'ﬁ"kéer aan U a erusahaan jasa.
bisa_berupa“mengenai 13 erjaskamu dan

,000O0,

ahaaﬁ@ayanau_;;uga- ‘mer

4 :
biasanya, memiliki customer *se
W e PITY
menampung  kritik danysaran sdari- pefanggan. Customer
meningkatkan kepuasar ena dapa angani keluh kesah pelanggan

it.‘ yang penting.
ang mampu

Per

ervice dapat

dengan menawarkan solusi yang cepat.
3. Kemudahan
Kemudahan adalah salah satu faktor yang penting dalam
mempengaruhi kepuasan. Tidak ada satu pun orang yang mau menunggu
terlalu lama, bukan? Kemudahan yang dimaksud adalah kemudahan
mendapatkan produk sampai kemudahan dalam transaksi pembayaran.
Pelanggan tidak akan mau menunggu lama untuk mendapatkan produk atau

jasa.
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2.2.5 Indikator Kepuasan Pelanggan

Indikator kepuasan pelanggan sangat penting bagi para pengusaha, hal
ini dikarenakan bisnis pasti akan berjalan lebih lancar apabila pemilik badan
usaha memperhatikan kepuasan konsumen saat menerima produk atau jasa
yang diberikan.

Menurut Sellnes et.al dalam Saputra dan Alvi (2017) indikator
kepuasan nasabah adalah sebagai berikut:

1. Experience

Indi ggan selama menjalin

hubungan

2. Expection

ikaidl VahN B IGAT e Stk

N\

Droduk' asa yang
¢ /gf ana

an dengan pengharapan
kan oleh pe.gan

V isfactF@' "6 "6

\' yang-menunjukkan tingka a pe nggan. terhadap
pe jasg Q:ﬁi Qa §e| ﬂ

Sedangka wrut Tjipﬁo';dalqm-lzn—t;r’;s—'ari(ZO . enyatakan rogram
kepuasan rr beberap @w Aql_qtqr)?k'

BERASTAGI
2. Minat bekunjung kembali

1. Kesesuaian harapan

3. Kesediaan merekomendasikan.
Dengan adanya penjelasan dari para ahli diatas maka peneliti dapat
menyimpulkan bahwa indikator kepuasan adalah untuk salah satu faktor yang harus
diperhatikan, sehingga dapat menarik hati pelanggan maupun nasabah yang

bertransaksi, dan sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan.
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2.3 Loyalitas Nasabah
2.3.1 Pengertian Loyalitas
Loyalitas merupakan besarnya konsumsi dan frekuensi pembelian yang
dilakukan oleh seorang konsumen terhadap suatu perusahaan. Mereka berhasil
menemukan bahwakualitas keterhubungan yang terdiri atas kepuasan,
kepercayaan, dan komitmen mempunyai hubungan yang positif dengan
loyalitas.
Loyalitas memberi pengertian yang sama atass loyalitas merek dan
loyalitas pel
ter

loyalitas pelanggan

adap merek tertent elanggan dipahami

Secara sama

dengan. konsumen,. loyalita men.leb uas cakup daripada

nerek_karena Noyalitas' Korisurmiems 1 ) o S terhadap
panyak pengertian mengenai
yendapat y. relevan

itas k —
menyat

maﬁ
neu Qa su ela

hwa “Ilm“ff‘ adalah
berlangganan dengan
perusahas er dalam‘angkav‘va'ktu‘yaﬁg lama

encapai a@w}‘rpggw didasa an kepuasan
pelanggan terlebih dahalu. ‘Dengan ‘adannya kepuasan pelanggan dapat

membuat pelanggan tersebutymenjadisfloyal terhadap suatu produk yang

dipasarkan oleh perusahaan. Sehingga kepuasan pelanggan sangat berkaitan
erat dengan loyalitas pelanggan.

Menurut Tjiptono dan Gregorius dalam Priansa (2017:216) Loyalitas
nasabah (customer loyality)adalah komitmen pelanggan pada suatu
merek, toko atau pemasok, yang tercermin daari sikap (attitude) yang
sangat positif dan wujud perilaku (behavior) pembelian ulang yang
dilakukan oleh elanggan tersebut secara konsisten.
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Sementara itu, Yuniarti (2017:241) mengatakan “Loyalitas merupakan
besarnya konsumsi dan frekuensi pembelian yang dilakukan oleh seorang
konsumen terhadap suatu perusahaan”.

Dari teori-tori di atas maka penulis dapat mengambil kesimpulan bahwa
pengertian loyalitas adalah suatu kegiatan yang melakukan pembelian atau
mengkonsumsi suatu jasa maupun produk secara berulang dan berkelanjutan
serta dengan sukarela pelanggan merekomendasikan suatu produk atau jasa
yang ia gunakan terhadap orang lain yang menginginkan sebuah rekomendasi.

Jelas terli n dan loyalitas tidak

dapat, dipisahkan, de maka terwujudlah loyalitas

i an yang membe 'FTIAT-'F‘I'-‘IM- dap suatu per

ainn UNIVERSITAS | )

: alah sebuah etiaan yang dis
adalah—koﬁmgpela ‘ :
= gan SQ itif“dalam : Jangka=panjang.
SNl GOD O Rl s i

toko/ ’dn' { setiap gaatseﬂamiuim’é@a'kel | 'nggan.

ive Yunia :&2&7 216 an loyalitas
onsumen dengan égdat enunjukkan adanya komitmen

yang kuat dalam,pem éfléh‘alérfb danpenggunaan kembali barang dan
jasa perusahaan”.“Tingkat loyalitastkonsumen terdiri atas empat tahap
berikut:
1. Loyalitas kognitif, yaitu tahap pengetahuan langsung ataupun tidak
langsung konsumen terhadap merek, manfaat, dan dilanjutkan ke
pembelian berdasarkan leyakinan akan superioritas yang ditawarkan.
Dasar kesetiaan adalah informasi tentang produk atau jasa yang
tersedia bagi konsumen.
2. Loyalitas afektif, yaitu sikap favorable konsumen terhadap merek
merupakan hasil dari konfirmasi yang berulang dari harapannya
selama tahap cognitively loyalty berlangsung. Dasar kesetiaan
konsumen adalah sikap dan komitmen terhadap produk dan jasa
sehingga telah berbentuk suatu hubungan yang lebih mendalam

0 maupun
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antara konsumen dengan penyedia produk atau jasa dibandingkan
pada tahap sebelumnya.

3. Loyalitas konatif, yaitu intensitas membeli ulang sangat kuat dan
memiliki keterlibatan tinggi yang merupakan dorongan motivasi.

4. Loyalitas tindakan, yaitu menghubungkan penambahan yang baik
untuk tindakan serta keinginan untuk mengatasi kesulitan, seperti
pada tindakan kesetiaan.

2.3.3 Karakteristik Loyalitas Nasabah
Konsumen yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan. Hal ini

dapat dilihat dari karakteristik dimilikinya.
Griﬁin’ﬂ%ﬂyahwa konsumen yang

emiliki karakt

1. Melakukanggpembe i : erat
YWUNIVERSITAS |

an pembelian di semua lini p
pduct and se.e lines)

dasikanmproduk lain (refe
T O

Moisfsion v g
an Loyalitas sumenr

en ada-IMapa“ﬁ(ﬂaﬁ'g-gan SE akllkan pembelian

(makes r repeat

ular U konst ang stidah, terbjasa‘me an transa hadap suatu
perusahaan, dikarena ﬁ%@é&ﬂ'ﬁp@ak erhadap kualitas perusahaan
tersebut dalam melayani nasabah,atauspelanggan.

Menurut Rasyid dalam Kusniati, Asron Saputra(2020) indikator
loyalitas adalah sebagai berikut:
1. Keinginan untuk memakai jasa kembali
Apabila pelanggan merasa puas, maka dia akan menunjukkan besarnya
kemungkinan untuk kembali menggunakan layanan jasa yang sama.
2. Mereferensikan perusahaan pada orang lain
Pelanggan yang loyal dengan sukarela merekomendasikan perusahaan
kepada teman-teman dan rekannya.
3. Komitmen kepada perusahaan
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unsur perilaku nasabah sebagi upaya untuk mempertahankan dan menjaga
hubungan jangka panjang antara kedua belah pihak agar hubungan ini
lebih bermakna.

Dari penjelasan diatas peneliti dapat menyimpulkan pelanggan dikatakan loyal

itu jika dia merasa puas atas pelayanan yang diberikan, dan jika konsumen loyal akan
melakukan transaksi secara berulang dan akan konsisten, bahkan konsumen juga akan
mempromosikan kepada nasabah lainnya.

2.4 Penelitian Terdahulu

Terdahulu

" Mo
D — ‘.‘A

1 Nama Peneliti dan Yosep Eka Putra

JudubiPenelitian “sPengaruh”Kualitas Pelayanan Pan Kepuasan
erhadap Loyallt abah PT.
Ba akyat'Indonesia

irl T TVIX= Kualitas Pelayz \ ’
N Xo= Kepuasan Pelangg
b . ’ Y=Loyalitas Nag i /
00 w [ valldltas 'g y alitas,
enlta rsial, uji

\inasi, uj

_—7. 5%@“ o

(X3), assu{ance \ empathy (X5)
‘te;hadép‘k'epuasa e pada PT Bank
&atgfllquzon ia Cabang g. Besarnya
' ruh ‘dari kualitas pelayanan (tangible,
. 'ﬂeﬁaliiﬁtﬁ" responsiveness, assurance dan
empath adap kepuasan nasabah adalah
ar 61,5% dan sisanya sebesar 38,5%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan ke dalam model penelitian.
Terdapat pengaruh yang signifikan dari
tangible (X1), reliability (X2), responsiveness
(X3), assurance (X4) dan empathy (X5) dan
kepuasan nasabah (X6) terhadap loyalitas
nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia
Cabang Padang. Besarnya pengaruh dari
kualitas pelayanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy) dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
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adalah sebesar 54,6% dan sisanya sebesar
45,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak masuk kedalam model penelitian.

Nama Peneliti Rommel Sitohang dan Henri Saragih

Judul Penelitian Pengaruh Kualitas, Kesadaran Merek, Dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas
Nasabah Pada Bank Sumut Medan

Variabel X1= Kualitas
X,= Kesadaran Merek
Y= Loyalitas Nasabah

Metode Analisis Data Uji normalitas, uji asumsi klasik, uji
ikeloniearitas, uji heteroskedastisitas,

[EeJI'es ganada.

Hasil,Penelitian L Kualita anan berpengar signifikan
erhe tas nasabah, dengan nilai thitung
04> nilai tiapel S€ .985 atau

LN | |inilaicsignifikansi, sebes
(0.05).  besadaran

a ’ signifikan terhad ‘ asaba gan
ilai thiung Sebesg 2besar
- 1,985 atau nila ans 0.000 <
a 5). K perpengaruh
Mrh ) alitas nasabah, dengan
\ :?Iagw@ebe i dtabel Sebesar
. .985 ata

nilai ebesar 0.000 <

a |
"alpha{0.05). Kt ayanan, kesadaran
merek, dan kepuasan berpengaruh
ssignifikanyte oyalita bah, dengan
‘1 nilai thituig Sebesar 52.284 > nilal tiane Sebesar
2.700 ata ai signifikansi sebesar 0.000 <

nalpha'(0:05).

Nama Peneliti ar Siregar, Siti Normi, Maludin Panjaitan

Judul Penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Sumut
Cabang Sukaramai.

Variabel X1= Kualitas Pelayanan
Y= Loyalitas Nasabah

Metode Analisis Data Uji normalitas, uji  heteroskedastsitas,
Analisis Regresi sederhana, uji parsial, uji
determinasi

Hasil penelitian Persamaan regresi  Y=-0.488+0.189X+e,

yang mengandung arti bahwa semakin baik
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kualitas pelayanan yang diberikan Bank
SUMUT Medan

Cabang Sukaramai, maka akan semakin
mampu meningkatkan loyalitas nasabah.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah, dengan
nilai thitung sebesar 11.746 > nilai ttabel
1.984 atau nilai signifikansi sebesar 0.000 <
alpha (0.05).

Nama Peneliti

Anggun Citra Monica, Santi Arafah

Judul Penelitian

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Dan
epercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah
PT. Bank Sy Aandiri Kecamatan Medan

L AKSAId

X J.g rcayaa
YQLoilgflalt%?Nas pah

Uji validitas,

dlasik, uji nor
_ heteroske

determinasi, uj

s

/ariabel’_kualitas ayana sebesar
<%O@1 in dibawz al alpha'0.05 atau
’ arti-bahwa Ho ditolak

1| nasabah. Pad

dan. Haditeri ingga  disimpulkan
bahwa variabel Kkua ayanan tidak
/befpengaruh adap Ve 2| loyalitas
variabel kepuasan didukung
oleh uji ang menghasilkan nilai sig t
ehe 3.249 dan twpe Sebesar 2.012
sehingga disimpulkan bahwa variabel
kepuasan berpengaruh terhadap variabel
loyalitas nasabah. Hal ini berarti hubungan
antara kepuasan terhadap loyalitas nasabah
berpengaruh positif. Hal ini diperkuat dan
didukung oleh uji t yang menghasilkan nilai
sig t sebesar 3.071 dan ttabel sebesar
2.012thitung<  ttabel dimana thitung,
sehingga disimpulkan bahwa variabel
kepercayaan berpengaruh signifikan.

Nama Peneliti

Kusniati dan Asron saputra
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Judul Penelitian

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas
Nasabah Pada BPR Artha Prima Perkasa Di
Kota Batam

Variabel

X1= pelayanan
Xo= kepuasan nasabah
Y= loyalitas

Metode Analisis Data

Uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas,
uji multikoliniearitas, uji heteroskedastisitas,
analisis regresi linier berganda, koefisien
determinasi, uji parsial, uji simultan.

Hasil Penelitian

N

N,

UNIV

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
radap. loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan
engan... nilalsignifikansi pada kualitas
_pelayananqyaitu 0,001 lebih kecil dari 0,05
f \ ntukan nilai batasannya. Maka
apatydisimpulkan bahwa :hipotesis pada
ivagja:hqlT Algqal!i as diterima.
Kepuasan nasabah™ b Signifikan
terhadap loyalita il dibuktikan
an nilai ans ‘ asan
 nasabah yaitu ari 0,05
Xg dite . asannya. Maka

BER

an kual
- nasabah-—berpeng

loyalitas nasabah.

Ailai signifi

an dan kepuasan
\ ikan terhadap

tikan dengan
yaitu lebih kecil
 dari 10,05, yang telah ditentukan nilai
batasannyas#/Maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis™ pada variabel kualitas pelayanan
dan kepuasan terhadap loyalitas diterima
lebih besar dari pada nilai f tabel yaitu 3,05 (f
hitung > f tabel) dan memiliki nilai
signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari
pada nilai alphanya yakni 0,05. Pada analisis
determinasi variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah memiliki keterkaitan
terhadap loyalitas nasabah dengan nilai R
Square (R2) sebesar 0,223 atau 22,3%.

dapat “disimpulka ahwa hipotesis pada
C?rgl ua 3 Secara
ersama '

Sedangkan sisanya sebesar 77,7%.
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2.5 Kerangka Pemikiran
Uma sekaran dalam sugiyono (2019:95) mengemukakan bahwa * Kerangka

berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan
berbagai faktor yang telah diidentifikasikan sebagai msalah yang penting”
Berdasarkan tinjauan landasan teori dan peneliti terdahulu, maka dibuatlah
keranngka konseptual yang menunjukkan hubungan variable X1 (Kualitas Pelayanan)
dan X> (Kepuasan) terhadap variable Y (Loyalitas Nasabah), yaitu sebagai berikut

Gambar 2.1: iran Penelitian

Kualitas Pelayanan

Indikator:

1. Bukti Fisik(Tangibels)

2. Keandalan(Realiability)

3. Daya
Tanggap(Responsivenes)

4. Jaminan(Anssurance)
Lupiyoadi dan Hamdani
dalam Indriani(2019:63)

. - Ly B

Kepuasan

Loyalitas

Indikator:

1. Keinginan ingin
memakai jasa kembali

2. Mereferensikan
perusaahaan kepada

orang lain
3. Komitmen nasabanh

Indikator:
pada perusahaan

1. Experience
2. Expectation
3. Overall Satisfaction

Menurut Rasyid dalam
Kusniati, Asron

Saputra(2020)

Sellnes et.al dalam Saputra dan
Alvi (2017)
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2.6 Defenisi Oprasional
Defenisi oprasional dari variable-variabel yang diteliti adalah:
1. Variabel Indenpenden/ Bebas
a. Kualitas Pelayanan (x1)
Kualitaas pelayanan adalah kemampuan peusahaan memberikan kepuasan
kepada pelanggan sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya guna
mencapai tujuan organisasi di PT. Bank Sumut Cabang Kabanjahe
b. Kepuasan (x2)

Kepuasan perasaan senang atau kecewa seseorang yang

berasal dari perbandlngan antara kesannya terhadap klnerja (haS|I) suatu
I

produk dan harapan harapan yang dlberlkan oleh atasan d| PT. Bank
- LA

Sumut Cabang Kabanjahef ERSITAS |
Ji

arlable Dependen/ Terikat (Y) Loyalltas Nasabah
"™ Y T

Loyalitas nasabah adalah b’nya konsu

§ lakukan @leh seorang kensumen te

belian

ahaan guna
emberikan 'rasa kesetiaan--nasabah-pad L+ cabang

L,LO00O0,

V4 T‘b'e1-2~2 D'eferﬁ's"Oper ON;

Variabel ﬂ%itolr Inc Pengukur
- ATY
Operasiona , .. an
Kualitas ualitas pelayanan Bukti fisik(" " 1. Fasilitas yang Skala
Pelayanan | adalah sebuah kata disediakan Likert

Xy yang bagi penyedia membuat
jasa merupakan nasabah
sesuatu yang harus nyaman
dikerjakan dengan 2. Penampilan
baik”. Sedangkan para karyawan
kualitas pelayanan bank menarik

menurut Gronroos
adalah suatu
aktivitas f'itau 2. Keandalan ( 3. Karyawqq B
serangkaian menepati janji
aktivitas yang Realiability) yang telah
bersifat tidak kasat dibuat kepada
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mata yang terjadi
sebagai akibat
adanya interaksi
antara konsumen
dengan karyawan
atau hal-hal lain
yang disediakan
oleh perusahaan
pemberi pelayanan
yang dimaksu
untuk memecahkan

. Karyawan

3. Daya Tanggap( . Karyawan siap

Responsivenes

permasalahaan
konsumen/pela
an, Menurut
Supranto

)

UNIVERSITAEL

Relv)e)
0509

QUALITY
BERASTAGI

nasabah

mampu
melakukan
pelayanan
yang baik
kepada
nasabah

membantu

nasabah jika
nengalami

kesulitan

menanggu
resiko yang
terjadi di bank

Kepuasan
Pelanggan
(X2)

kepuasan
konsumen
merupakan situasi
yang ditunjukkan
oleh konsumen
ketika mereka
menyadari bahwa
kebutuhan dan
keinginannya
sesuai dengan yang

. cepat tanggap

diharapkan serta

. Nasabah Skala
merasa puas Likert

dengan
pelayanan
diberikan oleh
teller
Karyawan

dalam
melayani/men
yelesaikan
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N

baik.

(2012),

terpenuhi secara

Menurut Tjiptono

2. Expectation

)

UNIVERSITA

3. Over; Co=
oD

. Nasabah

. Karyawan

L O00O0
— —

‘\“ >
QUALITY
BERASTAGI

,_’f

kendala
nasabah

merasa bahwa
pelayanan
yang berikan
sesuai dengan
ekspetasi(Ken
yataan)

cepat
menanggapi
setiap

permintaa
permohao

ya
aman saat
melakukan
transaksi antar
teller dengan
nasabah
dengan adanya
keamanan
yang ketat

L

Loyalitas
(Y)

Loyalitas
merupakan

besarnya konsumsi

dan frekuensi
pembelian yang
dilakukan oleh

1. Keinginan
ingin memakai
jasa kembali

. Nasabah

memakai jasa
bank sumut
kembali karena
merasa puas
dengan

Skala
Likert
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N

'é

seorang konsumen
terhadap suatu
perusahaan.”
Menurut Yuniarti
(2015-241)

UNIVERSITA

000

. Nasabah ingin

. Saya

nasaba

4

epada

perusahaan

O

g
U —

QUALITY
BERASTAGI

. Nasabah

. Saya akan

pelayanan
yang diberikan

memakai jasa
Bank Sumut
kambali karena
merasa
nyaman dan
aman saat
melakukan
transaksi

merekomendas
ikan jasa bank
sumut ke
orang la

DANK

berkomitmen
untuk terus
menggunakan
jasa bank
sumut
Kabanjahe

tetap
memprioritask
an jasa dan
layanan Bank
Sumut
Kabanjahe
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2.14 Hipotesis
Sugiyono (2019: 99) mengemukakan bahwa “hipotesis adalah jawaban

sementara terhadap rumusan masalah penelitian, telah dinyatakan dalam bentuk

kalimat pertanyaann”. Sesuai dengan variable-variabel yang akan diteliti maka

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

H: : Secara Parsial Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sumut Cabang Kabanjahe

H>: Secara parsial Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah PT. Bank )-Ka

Hs: Kualitas Pelayanan danskepuasan berpenga posmf dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah PT. Ba umut:Cabang anahe
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