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ABSTRAK

Loyalitas nasabah akan dapat terpenuhi apabila perusahan dapat me mberikan jasa dan produk yang
terbaik PT. BTN persero Thk, nerupakan salah satuinstansi perbankan yang mul ai berke mbang pesat pada
bi dangnya. Menjadi perusahaan yang ber ke mbang PT. BTN persero Thk dituntut untuk me mberikan jasa dan
produk yangterbai k dani novatif bai k dal amkualitas pel ayanan yang di beri kanserta nilai-nilai yang ditawarkan
untuk nendapat kan nasabah yangloyal. Tujuan penelitianini e nmbahas tentang Pengar uh Kualitas Pel ayanan
dan Nlai Pelanggan Ter hadap Loyalitas Nasabah PT. BTN persero Tbk Cabang Manado Kantor Kas UNSRAT.
Dengan nenggunakan netode penelitian asosiatif kausal di nana netode ini digunakan untuk nengetahui
pengaruh variabel kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap | oyalitas nasabah. Populasi yang dianbil
sebanyak 245 nasabah dengan sanpel penelitian yang di gunakan sebanyak 78 responden. Hasil penelitian
menunj ukan Kualitas Pelayanan dan Nlai Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Nasabah PT. BTN persero Thk Cabang Manado Kantor Kas UNSRAT. Dengan de nikian | oyalitas nasabah
di harapkan dapat neningkat hila kualitas pel ayanan dan nilai pelanggan diti ngkatkan

Kat a kunci: kualitas pel ayanan, nila pel anggan, loyalitas nasabah

ABSTRACT

Custorrer loyalty will be met if the conpany can provide the best service and products. PT. BTN
persero Thk, is one of the banking i nstituions began togrowrapidyinthefield Be a grow ng conpany PT.
BTN persero Thk, is requiredto provide the best service and products and i nnovative bathinthe quality of
service provided andt he val ues offeredto acquirel oya custoners. The purpose of this researchis discussing
the effect of service qualityand custoner val ue on custoner | oyalty PT. BTN persero Tbk branch Manado cash
office UNSRAT. By usingthe causal associative nmethod wherethis researchis usedto deterninethe effect of
the vari abl e servi ce qualityand cust oner val ue on custoner | oyaty. Popul aions istaken as 245 custoners with
sanples use inthis study as much as 78 respondents. The result of this study showthe service quality and
custoner val ue significant positive effect on custoner loyalty PT. BTN persero Thk branch Manado cash office
UNSRAT. There for customer loyaltyis expected had increase if the service quality and customer valueis
increase.

Keywords: service quality, custoner val ue, custorer loyalty.
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PENDAHULUAN

Meningkatnya kebutuhan dan per mntaan naka konsunen cenderung nmemliki tingkat kepuasan
terhadap suatu jasa dapat dibilang sangat tinggi, untuk nemenuhi kepuasan konsumnen setiap instansi,
perusahaan ditunt ut unt uk dapat e nberi kan pel ayanan yang naksi nal bai k dala mpe mberianjasa serta bent uk
dan ke masan jasa tersebut untuk dapat nenperdeh konsunen yang loyal. Keberhasilan suatu bank dalam
me masar kan produknyaterletak pada ketepatanstrategi yang dianbil dengan nelihat pel uang dan potensi pasar
yang ada, hal ini tidak lepas dari yang namanya kualitas pelayanan di nana hal ini dapat berdanpak dalam
usaha me niliki konsunen yang | oyal terhadap jasa atau produk yang ditawarkan, dengan ne niliki konsumen
yang loyal secara atonatis akan neni ngkat kan keurt ungan yang akan di perodl eh

BTN Kant or kas UNSRAT nerupakan sal ahsat u badan usaha yang ber gerak dal am usaha pe nberi jasa
Dalamusahanya untuk memberikan jasa yang terbai ktidak | epas dari kualitas pelayanan dan nilai-nilai yang
ditawarkan kepada nasabah. Hal ini diharapkan dapat ne nberikan kepuasan kepada nasabah yang ada pada
badan usahaini sehingga bisa mendapat kanl oyalitas dari hasabah yang ada. Na mun pada praktinya hal tersebut
bel umsepenuhnya terlaksana pada BTN Kantor Kas UNSRAT.

Me narik pe mikiran yang ada serta nelihat kenyataan yangterjad dilapangan naka peneliti nengambil
suatu studi untuk nmengetahui sejauh mana pengaruh-dari kualitas pelayanan yang di berikan dan nilai yang di
tawarkan ol eh pe mberi jasa dapat ne npengaruhi oyalitas nasabah pada bank BTN Kantor Kas UNSRAT.
Per masalahan yang terjad diatas, hal yang dapat dilakukan oleh PT. Bank Tabungan Negara yang merupakan
salah satu organisasi perseroan yang bergerak dalambi dang jasa keuangan yang nenitik beratkan pada jasa
pe mberi kredit, bai k kredit usaha, kredit barang el ektroni k kredit kendaraan sampai pada kredit rumah Hal ini
tertunya secara langsung dituntut kepada pihak pemberi jasa untuk lebih inovatif dan responsif terhadap
kepuasan konsunen, danloyalitas nasabah yang ber pengar uh pada profitabilitas perusahaan

Tuj uan Penelitian

Tuj uan penelitianin adalah untuk nengetahui pengaruh :

1 Kualitas Pelayanan, Nlai Pelangganterhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Tabungan Negara Persero Thk,
Cabang Minado kartor kas UNSRAT.

2 Kualitas Pelayananterhadap | oyalitas Nasabah PT. Bank Tabungan Negara Persero Tbk Cabang Minado
kantor kas UNSRAT.

3. Nla Pelanggan terhadap loyalitas NasabahPT. Bank Tabungan Negara Persero Tbk, Cabang Mnado
kantor kas UNSRAT.

TI NJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pel ayanan

Barata (2004: 38) kualitas pel ayanan adal ah suat u kegiatan pel ayanan yang di berikan kepada pel anggan
sesuai dengan prinsip lebih nudah, lebih baik cepat, tepat, akurat, sesuai dengan harapan pel anggan

Swasta dan Irawan (2001:408) kualitas pel ayanan yang bai k yang di beri kan kepada pel anggan maupun
pe mbeli merupakan sesuatu yang sangat penting DO wujudkan dalam bentuk komunikasi dan konsultasi,
pe mberian jal an kel uar, bantuan terhadap nasalah yang d hadapi.

O nensi Penentu Kualitas Pelayanan
Pelanggan mnerupakan asset bagi perusahaan dengan persaingan yang senakin ketat tanpa e mliki

pelanggan tetap, perusahaan dengan nmudah mengalani resiko ke munduran dalam bisnisnya. Bahkan lebih
ekstri mlag perusahaan akan nengalam kerugian yang cukup besar hila ditinggal kan pel anggan
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Lupi yoadi (2006: 182) mengutipli na di nensi dalamnenent ukan kualitas pel ayanan yang di ke mukakan
oleh Kotler and Keller (2009: 110):

1 Kehandalan (Realikity) yaitu ke mampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji yang
ditawarkan Penanpilan pelayanan yang handal adalah yang diharapkan konsunen dan berarti bahwa
pelayanan itu ulung untuk di gunakan setiap waktu Yang perlu di perhatikan misalnya: cara penanpilan
brosur, penyanpaian catatan-cataan dan ne neli haranya.

2 Daya Tanggap ( Responsiveness) yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam me nmbantu pelanggan dan
me mberi kan pel ayanan cepat dantanggap, yang neliputi : kesigapan karyawan dalam el ayani pel anggan,
kecepatan pelayanan dalam nenangani transaksi dan penanganan kel uhan pel anggan

3 Kepastian (Assurance) neliputi ke nampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara tepat,
kualitas keramatamahan, perhatian dan kesopanan dalam me nberikan pelayanan, ketranpilan dalam
me nberikan infor masi, kenampuan dalam me nmberikan keananan didalam me nanfaatkan jasa yang
ditawarkan dan ke ma npuan dalam nenanankan kepercayaan pel anggan terhadap perusahaan

4. Enpati yaitu perhatian secaraindividual yang di beri kan perusahaan kepada pelanggan seperti ke mudahan
untuk nmenghubungi perusahaan, ke manpuan karyawan unt uk ber ko muni kasi dengan pel anggan dan usaha
perusahaan unt uk me nahani kei ngi nan dan kebut uhan pel anggannya. Kesediaan unt uk peduli, ne nberikan
perhatian pribadi bagi pelanggan Enpati ne npunyai ciri-ciri seperti; nmudah ditermui, e nberi rasa aman
dal amberbelanja dan berusaha unt uk nengarti apa yang d but uhkan karyawan.

5 Berwyjud (Tangible) neliputi pena npilan fasilitas fisik seperti ; gedung dan ruangan kantor, tersedianya
tenpat parker, kebersihan kerapian dan kenyamanan ruangan kelengkapan peralatan komunikasi dan
pena npilan karyawan.

Adanya keli ma di nensi kualitas pel ayanantersebut, maka perusahaan dapat | ebi h me ndefi nisi kan pel ayanan
yang ada pada pelanggan di mana keli na di nensi tersebut digunakan oleh pelanggan untuk e mberikan
penilaian atas kualitas pel ayanan dari perusahaan

Nla Pelanggan

Nlai pelanggan nerupakan kualitas yang dirasakan pelanggan yang disesuai kan dengan harga relatif
dari produk yang di hasil kan ol eh suat u per usahaan ( Alida 2007) Persepsi konsumen terhadap nila atas kualitas
yang ditavarkanrel atif | ebihtinggi dari pesai ngakan me npengar uhi tingkat | oyalitas konsunen, se maki ntinggi
persepsi nilai yang dirasakan oleh pelanggan, maka senakin besar kenungkinan terjadnya hubungan
(transaksi). Dan hubungan yang diingi nkan adalah hubungan yang bersifat jangka panjang, sebab usaha dan
biaya yang di kel uarkan ol eh perusahaan di yaki ni akan jauh lebi h besar apabila harus nenarik pelanggan baru
atau pelanggan yang sudah meni nggal kan perusahaan, dari pada ne npertahankannya.

Loyalitas Nasabah

Tjiptono (2005:386) nengenukakan bahwa terdapat e npat macam ke mungkinan hubungan antara
kepuasan dan | oyalitas pelanggan: failures, forced I oydty, defectors, dan successes. Pelangggan yang | oyal
mer upakan aset penting bagi perusahaan hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang di niliki nya, sebagai nana
di ungkapkan Qiffin (2002:31) pelanggan yang loyal me nmliki karakteristik sebagai berikut : (1) Melakukan
pe mbeliansecaraterat ur (makes regul ar repea purchasses). (2) Merekonendasikan produk lain (refers ather).
(3) Menunj ukkan kekebal an dari dayatarik produk sejenis dari pesai ng (denonstrates ani mmunitytothefull of
the conpetition).
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Kerangka Konseptual Pemi kiran

Kualitas Pelayanan ( X1) H2

] H1 Loyalitas Nasabah ( )

Nla Pelanggan ( X2)
H3

Ganbar 1 Kerangka Berpi kir Penelitian
Sunber : Kgjian Teori 2013

H potesis

H potesis adalah jawaban senentara terhadap sebuah nmasalah penelitian, yang kebenarannya perlu di yji

secara enpirik hipotesis dalampenelitianin adal ah sebagai berikut :

1 Kualitas Pelayanan dan Nlai Pelanggan diduga berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank
Tabungan Negara (persero) Thk Cabang Mwnado kantor kas UNSRAT.

2 Kualitas Pelayanan di duga ber pengaruhterhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Tabungan Negara (persero)
Tbk Cabang Minado kantor kas UNSRAT.

3. Nlai Pelanggan di duga berpengaruhterhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Tabungan Negara (persero) Thk
Cabang Minado kantor kas  UNSRAT.

MET ODE PENELI TI AN

Jenis dan Sunber Data
Jenis Data

Jenis penelitian yang di gunakan dal ampenelitianini adal ah penelitian kuartitatif dan net ode penelitian
yang di gunakan adal ah asosi atif kausal yang berty uan nelihat hubungan antara variabel dalampenelitianini.

Sumber Data
Data yang dambil sehubungan dengan penelitianin yaitu berupa data pri ner dan data sekunder :

1 Data Pri ner adal ah data yang di perdeh dari objek penelitian bai k dari perusahaan maupun dari responden
atau nasabah PT. Bank Tabungan Negara (persero) Tbk cabang Minado karntor kas UNSRAT

2 Data Sekunder adalah data yang diperdeh dari lenbaga atau i nstansi yang berhubungan dengan objek
penelitian yang dieliti. Dalamhal ini ter nasuk di dal amnya per pustakaan yang menyediakan literat ure yang
dijadi kan sebagai pedonan dalam nel aksanakan penelitian

Met ode yang d gunakan dala mpenelitianin adalah:

1 Metode Penelitian Turun ke Lapangan (FHeld Research Method) Yaitu cara penganbilan data yang
dilakukan dengan mel aksanakan penelitianlangsung pada perusahaan dan nasabah PT. BTN Persero Thk,
Cabang Minado kantor kas UNSRAT yang nenjadi objek penelitian dengan cara;

a) Observasi, yaitu dengan cara nenga nati secaralangsung setiap aktivitas-aktivitas yang dilakukan ol eh
karyawan, berhubungan dengan kualitas pelayanan PT. BTN Persero Tbk Cabang Minado kantor kas
UNSRAT kepada nasabahnya;

b) Wawancara yaitupengumpulandata nelal u tanyajawab dengan pi npi nan dan beberapa karyawan PT.
BTN Persero Tbk, Gabang Manado kantor kas UNSRAT;
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c) Kuisioner, yaitu pengunpulan data rmelalu pertanyaan secaratertuis yang di berikan kepada nasabah
PT. BTN Persero Tk, Gabang Minado kantor kas UNSRAT.

2 Metode Penelitian Kepustakaan (Li brary Research nmethod) Yaitupenganbilan data dari berbagai literatur -
literat ur dengan masal ah yang di hadapi guna mendapatkanlandasanteori, tijauan pustaka, danalat analisis
yang sesuai dalam e necahkan nasal ah tersebut.

Waktu dan Te npat Penelitian

Penelitianini menganbil tenpat pada PT. BTN Persero Tbk Cabang Minado kantor kas UNSRAT
dengan waktu penelitian dari Mi - Jui, 2013

Popul asi dan Sa rrpel

Popul asi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas : obyek/subyek yang nempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelgjari dan ke mudian ditarik kesi mpul annya,
Sugiyono (2004: 72). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karakteristik yang berhubungan dengan
penelitian yaitusel uruh nasabahtabungan pada PT. BTN Persero Thk, Cabang Manado yang ada pada kant or
kas UNSRAT tahun 2012 berjuntah 245 nasabah I'ni di naksudkan untuk nmengetahui sejauh nana pengaruh
dengan adanya kehadiran Badan usahaini dapat e mbantu nmeni ngkat kan kesejahteraan masyarakat yang ada di
manado dengan juntah sampel 78 orang

Tekni k Analisis Data
Regresi Linear Berganda

Tekni k analisis data yang digunakan dalampenelitian in adalah nenggunakan analisis linear berganda
dengan for mul &

Y=h +hXx +hXx+e

O nmana:

Loyalitas Nasabah

Konstanta dari persamnaan regresi

Koefisienregresi dari variabel X, Kualitas Pelayanan
Koefisienregresi dari variabel X2, Nlai Pelanggan
Kualitas Pelayanan

Nla Pelanggan

=error

MXXFFEF <

HASI L PENELI T AN DAN PE MBAHAS AN

Hasil Penelitian

Gambaran Umum PT. BTN persero Thk Cabang Manado kantor Kas UNSRAT

PT. BTN Persero Thk, Cabang Minado kantor kas UNSRAT nerupakan salah satu kantor kas dari
kantor cabang Manado. Kantorin nerupakansalahsatubagian kantor yangtugasnya ne mbantu kant or cabang
Manado dalam el aksanakan pe nberian jasa dan produknya dalamhal ini kantor kas UNSRAT di khususkan
unt uk el ayani nasabah- nasabah yang ada pada daerah ka npus UNSRAT. Nanuntidak nenutup ke mungkinan
unt uk nasabah yang ada diluar wlayah kanpus UNSRAT.
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Tabel 1 Tota Nesabah Bank BTN

Total Nasabah
Kantor Jenis Tabungan 31 Des 2011 31 Agst 2012
11 - Mnado Per orangan 15, 888 29,773
Le nbaga 10
109 - Btung Per orangan 6,932 11,313
Le mbaga 1 5
347 - RS DR Kandow Perorangan 1,129 2 312
Le mbaga
349 - UN MA Perorangan 3,270 4,769
Le nbaga 1
559 - UNSRAT Perorangan 93 245
Le nbaga
Tota Perorangan 26,772 48 412
Le nmbaga 1 16
Tota Gonsuner 26,773 48, 428

Sumber : PT. BTN (persero) Tok Cabang Manado 2013

Tabel 1 nenunjukanjumahtotal nasabah yang ada pada PT. BTN Persero Tbk Cabang Minado pada
tahun 2012 Padatabel i ni menunjukanjuniah nasabah dari setiap kantor cabang pe nbantu dan kant or kas dari
kantor cabang BTN Minado, di mana pada kantor cabang pe mbantu Bitung pada periode 31 dese mber 2011
sanpai dengan 31 agustus 2012 j untah nasabah perorangansebanyak 11 313 danl e mhaga sebanyak 5 | e mbaga.
Berbeda dengan kantor kas Uni ma pada periode ini junhah nasabah perorangannya berjuntah 4. 769 dengan
junhah nasabah lenbaga sebanyak 1 Sedangkan pada kantaor kas RS DR Kandow junmiah nasabah
perorangannya berjuniah 2 312 dan juntah yang paling sedi kit unt uk nasabah perorangan berada pada kant or
kas UNSRAT dengan jumah nasabah sebanyak 245. Pada kantor cabang utame Manado neniliki jumlah
nasabah yang paling banyak dari nasing- masing kantor cabang pe mbantu dan kantor kas yang ada, dengan
junhah nasabah sebanyak 29, 773 nasabah dan unt uk lembaga berjuntah 10 le nbaga.

Tabel 2 Data Responden Penelitian

NO KETERANGAN JUML_AH RESPONDEN PERSENTASE
1 Jenis Kelamn
Laki - laki 35 45 %
Pere npuan 43 55 %
Juntah 78 100 %
2 Kel o npok Unur:
19 - 25tahun 30 38,46 %
26 - 30tahun 12 15,38 %
31 - 35tahun 10 12,82 %
36 - 40tahun 14 17,95 %
41 - 45tahun 9 11,54 %
> 46 tahun 3 38 %
Juntah 78 100 %
3 Ti ngkat Pend d kan:
Pascasarjana 5 6,41 %
Sarjana 30 38,46 %
Akaden / Dpoma 11 14,10 %
SMA S MK 32 41,03 %
Lai nnya 0 0 %
Juntah 78 100 %

Sumber : Deta Qahan 2013

Tabel 2 mununjukanjuniah dari dataresponden di nanaresponden yang diabil di kel onpokan dalam
beberapa kategori. Kategori yang pertanaresponden dikel onpokan dalamjenis urmur, dari taal responden yang
ada, responden wanita nerupakan yang paling banyak yaitu 43 responden dan diikuti oleh responden pria
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sebanyak 35 responden Pada kel onpok unur responden di kategorikan dalamenam kel onpok umur. Yang
domnan dari setiap responden adalah yang berurmur 19-25 Tahun, sedangkan yang paling sedikit adalah
kategori unmur lebih dari 46 Tahun Kenudian untuk kategori tingkat pendidikan SMA SMK nerupakan
kategori responden yang paling banyak yaitu berjumah 32 responden, diikuti oleh Sarjana, Akade m/ O pl oma
dan yang paling terakhir Pasca Sarjana dengan juntah responden 5.

Ui Aunsi Kasik

Ui asunsi Kasik yangterdiri dari yi Miltikdineritas dan uji Nor nalitas
Ui Mitikdineritas

Ui Mitikdinieritas ddapat hasil output pada Tabel 3 berikut ini :

Table 3 Koefisien
Coefficents(a)

Unstandardized Standard zed Collirearity
Mb del Coefficients Coeffidients t Sig Correl ations Statistics
Zero- Std
B Std Bror Beta order Partid Part Tolerance MF B Error
1 (Constant) .016 175 .089 .929
Kualitas Pelayanan 400 .108 .339 3708 .000 .863 394 172 257 3.895
Nilai Pelanggan .583 .088 .608  6.650 .000 .900 609 .308 .257 3895

a Dependent \ariable: Loyalitas Nasabah
Sunber : Data Qahan 2013

Tabel 3 tersebut didapatkan hasil bahwa sernua nilai pada M F < 10 in berarti tidak terjadi adanya
multikoinieritas. Dan nenyi npul kan bahwa yji multikolinieritas ini terpenuhi.

Ui Nornalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

1.0

o o o
» o) ®
] ] ]

Expected Cum Prob

o
N
]

0.0 ¥ T T T T T
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob
Sumber : Data Qahan 2013

Nor nalitas dapat di deteksi dengan nelihat penyebaran data (titik) pada sunbu diagonal dari grafikatau
dengan nelihat histogram dari residual nya. Dari analisis kurva dapat dilihat bahwa data menyebar disekitar
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diagramdan nengikuti model regresi yang ada, sehingga dapat ditarik kesi npulan bahwa data yang diolah
mer upakan data yang berdstribusi nor mal, sehingga yi nor malitas terpenuhi.

Ui Hpotesis

Ui F

Untuk nengetahu pengaruh variabel Kualitas Pelayanan dan Nla Pelanggan terhadap Loyalitas
Nasabah pada PT. BTN Persero Thk, Cabang Minado kant or kas UNSRAT secarasi multan atau bersa nma-sama.
Dapat dlihat padatabel 4 berikut ini :

Tabel 4 i Secara S multan

ANOVA(b)
Sumof
Mb del Squares Df Mean Square F Sig
1 Regression 36.977 2 18 488 195.720 .000(a)
Resi dual 7.085 75 .094
Total 44,062 77

a Predictors: (Constart), Nlai_Pelanggan, Kualitas_Pelayanan
b Dependent \ariable: Loyalitas_Nasabah

Sumber : Deta Qahan, 2013

Tabel 4 menunjukan nilai Ryitung = 195.720 dan Rape = 2. 14 Jadi nanpak bahwa Riitung™> FRave Maka H
ditdak berarti Ha diteri ma. A au dapat j uga dilihat bahwa si gnifikan F sebesar 0,000i ni nenunj ukkan bahwa H,
ditdak dan Ha diteri ra. Dengan de mikian hasil uji F menyatakan bahwa H, ditdak berarti Ha diteri ng, artinya
fakt or-falkt or kualitas pelayanan, nilai pelanggan ber pengar uhterhadap| oyalitas nasabah PT. BTN Persero Thk,
Cabang Minado kantor kas UNSRAT.

Ui t

Hasil uji padatabel 3 dapat di ketahui hasil tyi:ung Unt uk variabel b, (kualitas pelayanan) = 3. 708dant; ape
= 2 Karena thiung>tiane Maka Ha diteri ma berarti Hyditdak Aau dapat juga dilihat signifikant untuk bentuk
sebesar 0,000 ini menunjukkan bahwa Ha diteri ma dan H, ditdak Atinya variable kualitas pelayanan
ber pengar uh secara si gnifikan terhadap | oyalitas nasabah PT. BTN persero Thk cabang nmanado kantor kas
UNSRAT.  Hasil tyitung untuk variabel b, (nilai pelanggan) = 6.650 dantiape =2 Karenatyiiung>tians Maka H
ditdak berarti Ha diteri ma. Atau dapat j uga dilihat si gnifikant unt uk keyaki nansebesar 0,000 ini menunj ukkan
bahwa H ditdak dan Ha diteri na. Atinya variabel nilai pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas nasabah PT. Bank Tabungan Negara (persero) Thk, cabang manado kantor kas UNSRAT.

Pe mbahasan

Hasil penelitian( Aida 2007) bahwa; nilai dari ki nerja atribut jasatabungan yang diteri na ol eh nasabah
ber pengar uh secara signifikan dan positif terhadap tingkat kepuasan adequate dan tingkat kepuasan desired
Tingkat kepuasan adequate dan tingkat kepuasan desired berpengaruh secara signifikan dan negatif terhadap
loyalitas nasabah di Sul Sel. Hal ini disebabkan ol eh karena harapan yang diinginkan nasabah bel umdapat di
penuhi ol eh ki nerja atribut, sehinggaterjad ketidakpuasan nasabahterhadap atribut-atribut yang ada. Variabel
tingkat kepuasan nerupakan variabel nediator dan moderator bagi hubungan antara Nla dengan | oyalitas.
Gite mukan juga adanya hubungan langsung yang si gnifikan dan positif antara nilai dengan | oyalitas nasabah.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nla Pelanggan Terhadap Loyalitas Nasabah bank BTN Cabang
Manado kantor kas UNSRAT

Hasil uji statistik yang dilakukan oleh peneliti nmenjelaskan bahwa kualitas pelayanan dan nilai
Pel anggan ber pengar uht erhadap| oyalitas nasabah dengan nilai koefisien yangsignifikan Pada hasil uji statistik
dijelaskan bahwa indikator - indikator yang ada pada kualitas pelayanan dan nilai pelanggan yaitu :
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Kehandalah Daya Tanggap, Kepastian Enpati, Berwujud, Nla Produk Nlai Layanan dan Nla Personel
berpengaruh terhadap | oyalitas nasabah bank BTN Manado kantor kas UNSRAT. Dengan demkian dapat
di ketahui berdasarkan tenuan dari hasil penelitian sebelurmmya jika faktor-faktor kualitas pelayanan, nilai
pelanggan, bertanbah atau nengalam peningkatan, maka loyalitas nasabah juga akan neningkat in
me mbukti kan bahwa penelitian yang dilakukan ol eh peneliti adalah penelitian yang valid dan dapat diterima.
Jadi dapat disi npul kan bahwa terdapat hubungan yang kuat dan searah antara kualitas pelayanan dan nilai
pelanggan terhadap | oyalitas nasabah di nana angka koefisien regresi yang diperdeh dari hasil penelitian
senuanya nenunj ukkan angka positif.

PENUTUP
Kesi mpul an

Hasil penelitian yang dilakukan dapat disi npul kan bahwa :

1 Kualitas Pelayanan dan Nlai Pelanggan berpengaruh secara bersama terhadap Loyalitas Nasabah Kualitas
pel ayanan dan nilai pel anggan ber pengaruhsecarasi multant erhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Tabungan
Negara (persero) Tbk, Gabang Minado kantor kas UNSRAT.

2 Hasil pengujian yang dilakukan, Kualitas Pelayanan merupakan variabel yang paling rendah pengaruhnya
di bandi ngkan dengan variabel Nla Pelanggan

3. Nlai Pelanggan merupakan variabel yang do m nan paling berpengaruhterhadap Loyalitas Nasabah hal ini
di bukti kan dengan hasil it di mana nilai dari variable Nlai Pelanggan nerupakan yang paling besar dari
variabl e lai nnya.

Saran

Saran yang disanpai kan deh peneliti adalah :

1 Lebih neningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah untuk mendapatkan |oyalitas
nasabah, karena nilai kualitas pel ayan yang di beri kan ol eh pi hak pe nberi jasa (bank BTN Cabang Minado
kantor kas UNSRAT) nasih lenah dan sangat perlu untuk diti ngkat kan.

2 Me npertahankan dan meningkat kanlagi nilai pelanggan yangtelah diperdeh untuk mendapat kan nasabah
yang loyal pada bank BTN Cabang Minado kantor kas UNSRAT.

3. Mengeval uasi ke nbali jasa yang di berikan dan rmencoba i novasi-inovasi baru untuk me nberikan kualitas
pel ayanan dan jasa yang terbai k sehingga apa yang ditawarkan dapat ne rmberi profit bagi perusahaan
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