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ABSTRAK

Judul Penelitian : Pengaruh Variasi Produk Tabungan, Kualitas Pelayanan Dan Bukti Fisik
Terhadap Loyalitas Nasabah Di Bank Mandiri Cabang Pasar Pagi Lama
Jakarta

Ketua Peneliti : Jhonson Sitanggang, SP, MM

Anggota : 1. Mei Iswandi, SE, MM

2. Herman Susilo SE, MM
Kata Kunci : Produk Tabungan, Kualitas Pelayanan, Bukti Fisik, Loyalitas Nasabah.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui (1) Mengetahui apakah secara simultan variasi
produk, kualitas pelayanan dan bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, (2)
Mengetahui apakah secara parsial variasi produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah, (3) Mengetahui apakah secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah, (4) Mengetahui apakah secara parsial bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif yang disertai penjelasan (eksplanatory research). Sampel sebanyak 95 responden
nasabah tabungan di Bank Mandiri Cabang Pasar Pagi Lama Jakarta. Penelitian ini
menggunakan metode survey dan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis
data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda.



ABSTRACT

Judul Penelitian : The Effect of Savings Product Variation, Service Quality and Physical
Evidence on Customer Loyalty at Bank Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta

Branch
Ketua Peneliti : Jhonson Sitanggang, SP, MM
Anggota : 1. Mei Iswandi, SE, MM

2. Herman Susilo SE, MM

Kata Kunci : Savings Products, Quality of Service, Physical Proof, Customer Loyalty.

The purpose of this study is to find out (1) To find out whether simultaneously product variation,
service quality and physical evidence have a significant effect on customer loyalty, (2) To find
out whether partial product variation has a significant effect on customer loyalty, (3) To find out
whether partial service quality has a significant effect on customer loyalty, (4) To find out
whether partial physical evidence has a significant effect on customer loyalty. The type of
research used is quantitative research accompanied by explanations (explanatory research). A
sample of 95 respondents of savings customers at Bank Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta
Branch. This study uses a survey method and a data collection method using a questionnaire.
The data analysis used was multiple linear regression analysis.
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PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Dengan bertambah pesatnya industri perbankan membuat persaingan antar bank semakin
ketat didalam merebut nasabah serta mempertahankan pangsa pasar yang ada. Seiring dengan
semakin ketatnya persaingan perbankan saat ini, maka sulit bagi bank untuk dapat menjaga
kesetiaan nasabah agar tidak berpindah ke bank lain. Loyalitas merupakan suatu faktor penting
bagi suatu bank untuk dapat terus bertahan dalam persaingan bisnis. Loyalitas nasabah
tercermin dari antusias nasabah atas produk atau jasa. Loyalitas adalah komitmen yang
dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk
atau jasa yang disukai di masa depan meski ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan nasabah beralih. Nasabah akan tertarik dan mengevaluasi masukan-
masukan informasi yang mereka miliki sebelum melakukan proses memilih sebuah produk
bank. Faktor - faktor yang dapat menumbuhkan minat nasabah dalam memilih produk yang
pertama adalah variasi produk yang diberikan oleh bank. Kedua, kualitas pelayanan adalah
suatu bentuk penilaian, terhadap tingkat layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. Bank
adalah bentuk perusahaan yang berorientasi pada kepercayaan nasabah. Jika kepercayaan sudah
timbul antara bank dan nasabah, maka usaha untuk membina kerja sama akan lebih mudah
sehingga akan memberi keuntungan bagi kedua belah pihak. Dari pihak bank, hal tersebut
menimbulkan loyalitas nasabah yang sangat berguna demi kelangsungan hidup bank yang
bersangkutan. Ketiga, memuaskan keinginan nasabah bukanlah perkara yang mudah. Layanan
dan fasilitas yang ditawarkan oleh penyedia jasa sebagai bukti fisik perbankan khususnya Bank
Mandiri sudah memuaskan akan tetapi perlu melakukan berbagai inovasi, hingga dapat
meningkatkan kepercayaan dibenak nasabah, serta kesediaan nasabah untuk tidak berpindah ke
bank lain
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Variasi Produk Tabungan

Variasi produk tabungan di Indonesia sangat beragam, dirancang sesuai tujuan keuangan,
mulai dari kebutuhan sehari-hari, pendidikan, hingga investasi jangka panjang. Jenis utamanya
meliputiTabungan Reguler (transaksi harian), Tabungan Berjangka (bunga lebih tinggi/setoran
rutin), Tabungan Anak , Tabungan Valas (mata uang sing), serta tabungan khusus seperti haji
atau pendidikan.

Berikut adalah variasi produk tabungan yang umum ditemukan di perbankan Indonesia:

« Tabungan Konvensional/Reguler: Digunakan untuk transaksi sehari-hari, transfer, dan
penyimpanan dana yang mudah ditarik kapan saja melalui ATM atau mobile banking
.Tabungan Berjangka/Rencana :Tabungan dengan setoran rutin bulanan dan jangka waktu
tertentu (misal: 1-10 tahun). Suku bunga lebih tinggi, namun dana tidak dapat ditarik
sebelum jatuh tempo.

« Tabungan Haji /Umroh:Tabungan khusus persiapan ibadah, biasanya bebas biaya admin,
setoran fleksibel, dan terhubung dengan sistem SISKOHAT (Sistem Komputerisasi Haji
Terpadu).

« Tabungan Pendidikan :Produk simpanan untuk dana pendidikan anak dengan fitur
perencanaan jangka panjang dan terkadang dilengkapi asuransi.

« Tabungan Valuta Asing (Valas) :Tabungan dalam mata uang asing seperti USD, EUR, atau
SGD, cocok untuk transaksi internasional atau investasi.

« Tabungan Anak/Pelajar :Tabungan dengan setoran awal ringan (contoh: Bank Mega
Syariah Rp5.000-Rp20.000 ), ditujukan untuk mengedukasi anak menabung.

« Tabungan Bisnis/Giro :Ditujukan untuk perusahaan atau individu dengan kebutuhan
transaksi tinggi, menggunakan cek atau bilyet giro.

« Tabungan Digital :Produk perbankan yang seluruh proses pembukaannya dilakukan secara
berani, menawarkan kemudahan transaksi melalui aplikasi smartphone.

2.1.2. Kualitas Pelayanan

Menurut (Manengal et al., 2021) kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang
berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang
setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan.
Sedangkan menurut (Dzikra, 2020)juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu
sistemyang strategismelibatkan seluruh satuan kerja atau satuan organisasi dari mulai pimpinan
sampai pegawaisehingga memenuhi kebutuhan yang diharapkan oleh konsumen. Kotler dan
Armstrong dalam (Nilam Kencana et al., 2020) menjelaskan bahwa jasa merupakan kegiatan atau
tindakan yang tidak berwujud namun bisa ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain namun
tidak serta merta mempengaruhi kepemilikan pada suatu hal yang relevan pada produk materi
ataupun tidak

Pelayanan adalah menurut (Kotler, 2019) yaitu « A service any act or performance that one
party can offer to another that is essentially intangible and doesn’t result in the ownership of
anything, its production may or may no be a physical product.” Maksudnya yaitu bahwa pelayanan
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat
dikaitkan atau tidak pada suatu produk fisik. Selain itu, kualitas pelayanan merupakan
perbandingan antara kenyataan dan harapan pelanggan, jika kenyataan ternyata yang diterima
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lebih dari yang diinginkan maka pelayanan yang diberikan dapat dikatakan bermutu dan pelanggan
akan merasa puas, dan sebaliknya jika kenyataan ternyata kurang dari apa yang diharapkan maka
pelayanan dikatakan tidak bermutu. Jika kualitas pelayanan melebih ekspektasi pelanggan, tidak
menutup kemungkinan bahwa pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan loyal dan akan terus
menggunakan jasa/ layanan maupun produk penjual, sebaliknya jika pelanggan merasa kurang
puas dengan produk atau jasa penjual maka mereka akan mencari jasa atau produk yang sesuai
dengan standar mereka. Maka dari itu alangkah baiknya jika penjual memaksimalkan sebaik
mungkin kualitas pelayanan terhadap pelanggan.

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah Kualitas
pelayanan merupakan kondisi yang terus berubah yang sangat terkait dengan barang, layanan,
tenaga kerja, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau bahkan
melampaui standar kualitas pelayanan yang diharapkan.



BAB Il1
METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah Jenis kuantitatif, yaitu pendekatan ilmiah yang
memandang suatu realitas itu dapat diklasifikasikan, konkrit, teramati dan terukur, hubungan
variabelnya bersifat sebab akibat dimana data penelitiannya berupa angka-angka dan
analisisnya menggunakan statistik (Sugiyono, 2014:6). Sedangkan metode penelitian yang
digunakan ini adalah penelitian survei yaitu penelitian yang datanya dikumpulkan dari sampel
atas populasi untuk mewakili seluruh populasi. Maksud penelitian survei untuk penjajagan
(explorative), deskriptif, penjelasan (explanatory atau confirmatory), evaluasi, prediksi atau
peramalan, penelitian operasional dan pengembangan indikator-indikator sosial. Metode survei
digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu yang alamiah (bukan buatan), tetapi
peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan data, misalnya dengan mengedarkan
kuesioner, tes, wawancara terstruktur dan sebagainya (Sugiyono, 2014:6).

A. Populasi dan Sampel

Menurut Sugiyono (2014:80) Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya
orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. Pupulasi juga bukan sekedar jumlah
yang ada pada obyek/subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang
dimiliki oleh subyek atau obyek itu. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah para nasabah
Bank Mandiri Pasar Pagi Lama. Nasabah yang dijadikan populasi adalah nasabah yang
mempunyai produk tabungan tabungan Bank Mandiri yang berjumlah 1800 nasabah.

Sejalan dengan pengertian populasi, banyak juga ahli yang mendefinisikan pengertian
tentang sampel. Sugiyono (2016:81) mengatakan bahwa: “Sampel adalah bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak
mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana,
tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.
Apa yang dipelajari dari populasi itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi.
Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representatif (mewakili).”
Sampel adalah sebagian dari populasi yang diteliti. Hal ini berarti bahwa sampel mewakili
populasi. Guna menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini, penulis menggunakan rumus
pengambilan sampel menurut Taro Yamane atau yang lebih dikenal dengan istilah Rumus
Slovin, sebagai berikut:

N
1+ Ne?
Keterangan:
n = Banyaknya sampel
N = Populasi

e2 = Tingkat presisi yang ditetapkan (dalam penelitian ini ditetapkan sebesar 10%)
Sumber: Rakhmad dalam Unaradjan (2013:124)

Dengan jumlah populasi sebanyak 1800 makajuml1a§105()ampel yang diambil sebanyak:

n =
1+ 1800[0,1]2
n = 94,73 (dibulatkan menjadi 95 responden)
Guna mendapatkan sampel yang representatif yaitu dapat mewakili populasi penelitian di
atas, maka penulis akan menggunakan teknik pengambilan sampel berupa random sampling
yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan secara acak (Sugiyono, 2010:120). Oleh

-4-



sebab itu peneliti tidak menentukan siapa yang akan dijadikan responden, melainkan sampel
diambil secara acak.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

A. Hasil Uji Kualitas Data
Uji kualitas data pertama yang harus dilakukan adalah uji validitas. Berkaitan dengan uji
validitas ini Arikunto dalam Unaradjan (2013:164) menyatakan bahwa: “Validitas adalah suatu
ukuran yang menunjukkan tingkat keandalan atau kesahihan suatu alat ukur. Alat ukur yang
kurang valid berarti memiliki validitas rendah.” Guna menguji validitas alat ukur, terlebih
dahulu dicari harga korelasi antara bagian-bagian dari alat ukur secara keseluruhan dengan cara
mengkorelasikan setiap butir alat ukur dengan total skor yang merupakan jumlah tiap skor butir.
Guna melihat valid atau tidaknya butir pernyataan kuesiner maka kolom yang dilihat
adalah kolom Corrected Item-Total Correlation pada tabel Item-Total Statistics hasil
pengolahan data dengan menggunakan SPSS tersebut. Dikatakan valid jika rhitung > 0,3.

(Situmorang, et.al, 2008:36)

Variabel Variasi Produk

‘ NO ‘ INDIKATOR ‘ PERTANYAAN ‘ Thitung ‘ SIMPULAN ‘ KETERANGAN ‘
. - P1 0,733 Valid Karena nilai Iyimng > 0,3
1| Ukuran P2 0,733 Valid Karena nilai 1'1m.mg >0.3
> | Harea P1 0,678 Valid Karena nilai Injpge = 0.3
= P2 0,714 Valid Karena nilai Iniwgg > 0.3
3 | Tampilan P1 0,567 \-'ah.d Karena mla{ Thitune = 0.3
P2 0,594 Valid Karena nilai Thitns = 0.3
4 Bahan — P1 0.478 Valid Karena nilal I'june > 0.3
bahan P2 0,527 Valid Karena nilai Ipjne = 0.3




Variabel Kualitas Pelayanan
| NO | INDIKATOR | PERTANYAAN | lyum | SIMPULAN | KETERANGAN

P1 0,577 Valid Karena nilai Injune > 0,3

1 | Keandalan P2 0,571 Valid Karena nilai Iy = 0.3

, | Daya Pl 0,595 Valid Karena nilai Injugg > 0.3

“ | Tanggap P2 0.487 Valid Karena nilai ryjqng =~ 0.3

3 | Taminan Pl 0,425 Valid Karena nilai Iyjnng > 0.3
3 A n B P

P2 0.396 Valid Karena nilai thimne > 0.3

. P1 0,325 Valid Karena nilai Iyjpgg > 0.3

4 | Empat P2 0.327 Valid Karena nilai thinme > 0.3

s Produk — P1 0,377 Valid Karena nilal 1y, > 0.3

~ | produk fisik P2 0.403 Valid Karena nilai Iiine = 0,3

Variabel Bukti Fisik
| NO | INDIKATOR | PERTANYAAN | rungg | SIMPULAN | KETERANGAN

1 Fasilitas P1 0,417 Valid Karena nilai Ipjuune =~ 0.3

eksterior P2 0,172 | Tidak Valid | Karena nilai Tyjpune < 0.3

, | Fasilitas P1 0,388 Valid Karena nilai yne > 0.3

~ | interior P2 0,642 Valid Karena nilai Injuge > 0.3

. | Komunikasi P1 0,467 Valid Karena nilai 1yt = 0.3

7 fisik P2 0,534 Valid Karena nilai Iyipupe > 0.3

Variabel Loyalitas Nasabah
NO | INDIKATOR PERT‘?\TNY AA | fmme | SIMPULAN KETERANGAN

1 Pembelian Pl 0,552 Valid Karena nilai e > 0.3

teratur P2 0,528 Valid Karena nilai Iiitune > 0.3

N Pembelian P1 0,613 Valid Karena nilal rpippe > 0.3

~ | produk dan jasa P2 0,551 Valid Karena nilal rpippe > 0.3

3 Merekomendasi Pl 0,429 Valid Karena nilai Ihinng > 0.3

~ | - kan produk P2 0,364 Valid Karena nilai Injung > 0.3

4 Kekebalan Pl 0,405 Valid Karena nilai Iyjgye > 0.3

produk pesaing P2 0,324 Valid Karena nilai Ihitune > 0.3

Dari hasil pengujian di atas terlihat nilai rhitung hamper semua indikator dari setiap
variabel mempunyai nilai lebih dari 0,3 sedangkan satu indikator tentang variabel bukti fisik
tidak valid karena nilai rhitung lebih kecil dari 0,3. Sehingga harus dikeluarkan dari analisis
selanjutnya.

A. Hasil Uji Reabilitas

Setelah semua butir pernyataan kuesioner dinyatakan valid, maka langkah selanjutnya
adalah melakukan uji kualitas data kedua yaitu uji reliabilitas. Uji reliabilitas bertujuan untuk
mengetahui tingkat konsistensi butir penyataan. Butir pernyataan dikatakan reliabel atau handal
jika jawaban responden terhadap penyataan yang diajukan selalu konsisten. Dengan kata lain
dapat dikatakan bawa uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya konsistensi
kuesioner dalam penggunaannya. Butir pernyataan kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika
butir pernyataan tersebut konsisten apabila digunakan berkali-kali pada waktu yang berbeda.
Dalam uji reliabilitas digunakan teknik Alpha Cronbach, dimana suatu instrumen dapat
dikatakan handal (reliabel) bila memiliki koefisien keandalan atau alpha sebesar 0,6 atau lebih,
dengan menggunakan rumus alpha. Guna melihat reliabel atau tidaknya butir pernyataan
kuesioner maka dapat dilihat nilai Cronbach’s Alpha yang tertera pada tabel Reability Statistics
hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS. Jika nilai
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Cronbach’s Alpha tersebut lebih besar dari 0,6 maka dapat dikatakan bahwa semua instrumen
yang digunakan dalam penelitian ini handal (reliabel) sehingga dapat digunakan untuk uji-uji
selanjutnya (Situmorang, et.al., 2008:43).

INO|  VARIABEL | Cronbacho | SIMPULAN | KETERANGAN |
1 | Variasi produk 0,870 Reliabel Karena Cronbach a.> 0,6
2 | Kualitas pelayanan 0,781 Reliabel Karena Cronbach o > 0,6
3 | Bukti fisik 0,703 Reliabel Karena Cronbach o > 0,6
4 | Loyalitas nasabah 0,769 Reliabel Karena Cronbach a > 0,6

Data di atas menunjukkan bahwa semua nilai Cronbach Alpha yang tertera dalam Tabel
Reability Statistics hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS untuk masing-masing
variabel lebih besar dari 0,6 sehingga dapat dikatakan bahwa semua instrumen penelitian ini
handal (reliabel) dan dapat digunakan untuk uji selanjutnya.

B. Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal atau tidak. Seperti diketahui bahwa uji F
dan uji t mengasumsikan bahwa nilai residual harus mengikuti distribusi normal. Uji normalitas
dalam penelitian ini menggunakan pendekatan histogram, hasilnya seperti terlihat pada gambar
di bawah ini:

Histogram
Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah

A

ETH
144

Frequency

k
=

Regression Standardized Residual

Pada grafik histogram di atas terlihat bahwa residual dari model regresi berdistribusi
normal. Hal ini ditunjukkan oleh gambar histogram yang kurang lebih meyerupai kurva normal
(bell shape).

Selanjutnya dilakukan uji multikolinieritas yang bertujuan untuk melihat apakah terdapat
korelasi yang kuat antara variabel bebas atau tidak. Multikolinieritas dilakukan dengan melihat
nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Dikatakan tidak terjadi multikolinieritas
jika nilai tolerance > 0,1 atau VIF < 10. Di bawabh ini disampaikan hasil uji multikolinieritas
dengan melihat Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) nya.

COLLINEARITY STATISTICS
VARIABEL TOLERANCE VIF
HASIL ‘ SIMPULAN HASIL ‘ SIMPULAN
Variasi produk 0,733 >0,1 1,364 <10
Kualitas pelayanan 0,605 > 0,1 1,652 <10
Bukti fisik 0.715 >0.1 1,398 <10

Data di atas menunjukkan bahwa semua nilai tolerance variabel independen diatas 0,1
serta nilai VIF variabel independennya semua dibawah 10 yang berarti bawah tidak terjadi
multikolinieritas, sehingga dapat dilanjutkan ke analisis regresi linear berganda.

Selajutnya dilakukan uji heteroskedastisitas yang bertujuan menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut
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homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dapat
dilakukan dengan pendekatan grafik. Di bawah ini penulis sampaikan hasil uji
heteroskedastisitas menggunakan pendekatan grafik.

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas_Nasabah

Regression Standardized Predicted Value

Regression Studentized Residual

Grafik Scatterplot di atas memperlihatkan bahwa titik-titik menyebar secara acak tidak
membentuk sebuah pola tertentu yang jelas serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka
nol pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga
model regresi layak digunakan untuk memprediksi loyalitas nasabah berdasarkan masukan
variabel independennya.

C. Hasil Uji Hipotesis

Hasil perhitungan dan pengolahan data dengan menggunakan Statistical Product and
Service Solution (SPSS), didapatkan tabel Coefficients seperti terlihat pada Tabel. dibawah ini.
Dari tabel tersebut dapat diambil beberapa kesimpulan, salah satunya adalah persamaan regresi
linier berganda.

Coefficients®

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 2,351 3,271 719 474
Variasi_Produk ,404 ,085 ,412 14,744 | ,000 ,733] 1,364
Kualitas_Pelayanan ,069 ,089 ,074] 772 442 ,605] 1,652
Bukti_Fisik ,523 ,119 ,386 | 4,386 | ,000 ,715] 1,398

Melihat nilai Unstandardizet Coefficients Beta di atas, maka dapat ditentukan

persamaan regresi linier berganda yang dihasilkan darienelitian ini, sebagai berikut:
Y =2.351 + 0,404 X1 + 0,069 X2 + 0,523 X3

Yang berarti bahwa:

a. Konstanta sebesar 2,351 yang berarti jika variabel variasi produk, kualitas pelayanan
dan bukti fisik dianggap nol maka variabel loyalitas nasabah mempunyai nilai sebesar
2,351.

b. Koefisien regresi variabel variasi produk diperoleh 0,404 yang berarti jika variabel
variasi produk mengalami kenaikan 1 satuan skor, sementara variabel kualitas
pelayanan dan bukti fisik diasumsikan tetap maka loyalitas nasabah juga akan
mengalami kenaikan sebesar 0,404 satuan skor.

c. Kaoefisien regresi variabel kualitas pelayanan diperoleh 0,069 yang berarti jika variabel
kualitas pelayanan mengalami kenaikan 1 satuan skor, sementara variabel variasi
produk dan bukti fisik diasumsikan tetap maka loyalitas nasabah juga akan mengalami
kenaikan sebesar 0,069 satuan skor.

d. Koefisien regresi variabel bukti fisik diperoleh 0,523 yang berarti jika variabel bukti
fisik mengalami kenaikan sementara 1 satuan skor, sementara variabel variasi produk



dan kualitas pelayanan diasumsikan tetap maka loyalitas nasabah juga akan
mengalami kenaikan sebesar 0,523 satuan skor.

D. Hasil Uji F (Uji Simultan)

Uji F atau dikenal dengan Uji Simultan bertujuan untuk melihat seberapa besar pengaruh
semua variabel bebas (independent) dalam hal ini variasi produk, kualitas pelayanan dan bukti
fisik secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya (dependent). Adapun hasil Uji F dalam
penelitian ini dapat dilihat pada Tabel Anova di bawah ini.

ANOVA®
Model SLLm of Squares | Df Meamu_are F Sig.
1 Regression 752,100 3 250,700 29,891 000"
Residual 763,227 91 8,387
Total 1515,326 94

Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai Fhitung yang diolah dengan menggunakan SPSS
adalah sebesar 29,891. Sementara itu nilai Ftabel yang dilihat pada tabel nilai-nilai untuk
distribusi F adalah 2,700. Dengan demikian maka dapat dikatakan bahwa nilai Fhitung = 29,891
> dari Ftabel = 2,700. Ini berarti bahwa variabel independen yang terdiri dari variasi produk,
kualitas pelayanan dan bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank
Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta.

E. Koefisien Determinasi

Setelah variabel independen dinyatakan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank
Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta, maka untuk melihat seberapa besar pengaruhnya dapat dilihat
pada Tabel Model Summary hasil perhitungan dengan menggunakan Statistical Product and
Service Solution (SPSS), seperti terlihat di bawah ini.

Model Summary®

std. Error of the
Model R R Square ] Adjusted R Square Estimate
1 705" 496 ,480 2,80605

Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square adalah 0,480 atau 48,0%. Ini
berarti bahwa variabel independen berupa variasi produk, kualitas pelayanan dan bukti fisik
secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen loyalitas nasabah di Bank Mandiri
Pasar Pagi Lama Jakarta sebesar 48,0% sedangkan sisanya sebesar 52% dipengaruhi oleh
variabel lainnya yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

F. Hasil Uji t (Uji Parsial)

Langkah terakhir yang harus dilakukan adalah melakukan Uji t atau yang lebih dikenal
dengan nama Uji Parsial. Jika Uji F bertujuan untuk melihat pengaruh secara bersama-sama,
maka Uji t ini bertujuan untuk melihat pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependennya secara parsial atau sendiri-sendiri. Jadi dalam penelitian ini akan dilihat
bagaimana pengaruh variasi prooduk terhadap loyalitas nasabah, pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah serta pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas nasabah yang ada di
Bank Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta. Guna lebih jelasnya dapat dilihat pada salinan tabel di
bawabh ini.
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T Sig

/ / = J ]
VARIABEL . I " HASIL [ a=5% KESIMPULAN
Variasi Produk 4,744 | > 1,980 | 0,000 | <0,05 |Berpengaruh signifikan

Kualitas Pelayanan | 0,772 | <1980 | 0442 | >0,05 |Lidak berpengaruh
’ signifikan
Bukti Fisik 4,386 | > 1,980 | 0,000 < 0,05 |Berpengaruh signifikan

Selanjutnya untuk menentukan HO maupun H1 yang ditolak atau diterima maka dapat
dilihat dari nilai signifikasi. Jika < dari 5%, disimpulkan berpengaruh signifikan. Berdasarkan
tabel diatas, secara parsial variasi produk dan bukti fisik masing-masing berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah di Bank Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta. Dengan demikian untuk
kedua variable tersebut HO ditolak. Sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah di Bank Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta, dimana nilai
signifikansinya diatas 0,05. Dengan demikian hipotesis nol (HO) untuk variable Kualitas
Pelayanan tidak dapat ditolak. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat dijelaskan bahwa kualitas
pelayanan pada bank tidak secara nyata berpengaruh pada loyalitas nasabah. Dengan kata lain
dapat disebutkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank kepada nasabanyanya
tidaklah menentukan dan dapat menjamin loyalitas nasabah terhadap bank tersebut tetap
terjaga. Namun, justru yang menjadi penting dan menentukan loyalitas nasabah adalah pada
variable variasi produk dan bukti fisik.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

. Secara simultan variasi produk, kualitas pelayanan, dan bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta.

. Secara parsial variasi produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di
Bank Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta.

. Secara parsial kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah di Bank Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta.

. Secara parsial bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank
Mandiri Pasar Pagi Lama Jakarta.
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