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ABSTRAKSI

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena pegan di industri
perbankan guna memperoleh loyalitas nasabah. Chlamyaknya bank-bank
khususnya di daerah Pemalang ini, membuat Bank d@akyonesia cabang
Pemalang perlu mempertahankan dan meningkatkategttaaru guna menjaga
nasabahnya untuk tetap loyal bahkan menambah jumalsdibahnya. Bank Rakyat
Indonesia cabang Pemalang harus dapat memuaskamggah lama dan
menciptakan pelanggan baru, jika ingin memenanglemsaingan dan menjadi
market leaderalam industri perbankan khususnya di daerah Remalerlihat
bahwa beberapa tahun belakangan ini Bank Rakyannbsla cabang Pemalang
mengalami peningkatan jumlah nasabah. Untuk itiertligan adanya upaya
mempertahankan dan juga terus meningkatkan pengeyabastrategi dan
inovasi. Suatu perusahaan perbankan yang mampuwas@m keunggulan
melalui pelayanan yang memuaskan, pada akhirnyapmanempengaruhi sikap
nasabah untuk loyal terhadap suatu perusahaan nberba Secara khusus,
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengamdriabel kepercayaan,
komitmen, komunikasi, dan penanganan keluhan taghéajalitas nasabah Bank
Rakyat Indonesia cabang Pemalang.

Setelah dilakukan tinjauan pustaka dan penyusungotdsis, data
dikumpulkan melalui metode kuesioner terhadap ¥Xponden nasabah Bank
Rakyat Indonesia yang diperoleh dengan menggunakdnik accidental
sampling Kemudian dilakukan analisis terhadap data yargerdieh dengan
menggunakan teknik analisis regresi berganda. sisahi meliputi: uji validitas
dan realibilitas, uji asumsi klasik, analisis regjrberganda, pengujian hipotesis
melalui uji t dan uji F, serta analisis koefisieatetrminasi (B). Dari analisis
tersebut diperoleh persamaan regresi :

Y = 0,216 X+ 0,249 % + 0,270 X+ 0,239 %

Dimana variabel loyalitas nasabah (Y), kepercaydXn), komitmen (%),
komunikasi (%), dan penanganan keluhaa)( Pengujian hipotesis menggunakan uji
t menunjukkan bahwa keempat variabel independemy yhteliti yaitu variabel
kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penangaslahdn terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel dependeyalitas nasabah. Kemudian
melalui uji F dapat diketahui bahwa keempat vatidtdependen memang layak
untuk menguji variabel dependen loyalitas nasalfaigka Adjusted R Square
sebesar 0,547 menunjukkan bahwa 54,7 persen Jal@faditas nasabah dapat
dijelaskan oleh keempat variabel independen dalarsamaan regresi. Sedangkan
sisanya sebesar 45,3 persen dijelaskan oleh Viatabedi luar keempat variabel
yang digunakan dalam penelitian ini.

Kata kunci : Loyalitas nasabah, kepercayaan, koemtnkomunikasi, penanganan
keluhan.
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ABSTRACT

The research was motivated by the phenomenon opetion in the
banking industry in order to gain customer loyaByfficient quantity of banks,
especially in this area Pemalang, create a brarficBaok Rakyat Indonesia
Pemalang need to maintain and improve new strategieetain customers to
remain loyal even increase the number of custon®asnk Rakyat Indonesia
Pemalang Branch should be able to satisfy existugfomers and create new
customers, if want to win the competition and beeomarket leader in the
banking industry, especially in the area Pemal&egn that in the last few years a
branch of Bank Rakyat Indonesia Pemalang incrdas@uamber of customers. It
required an effort to maintain and continuously lioye the development of
strategy and innovation. A banking company whiclalige to offer excellence
through outstanding service, may ultimately affiset attitude to loyal customers
at the banking companin specifically, the study aims to determine thieef of
variables of trust, commitment, communication, a@mghdling of complaints
against the loyalty of customers from branches @ik Rakyat Indonesia
Pemalang.

After review of the literature and formulation ofgotheses, data collected
through questionnaire method on 100 customers atkBRakyat Indonesia
respondents obtained by using accidental sampdicignique. Then conducted an
analysis of data obtained using multiple regressamalysis techniques. This
analysis includes: validity and reliability, theassic assumption test, multiple
regression analysis, hypothesis testing via t aest F test, and analysis of the
coefficient of determination (R2). Based on thelysia of the obtained regression
equation:

Y = 0,216 X+ 0,249 % + 0,270 X+ 0,239 X%

Where the customer loyalty variables (Y), trust;)(Xcommitment (X2),
communication (X3), and the handling of complai(Xgl). Hypothesis testing
using t tests showed that four independent varsaBtedied variable is trust,
commitment, communication, and handling complaprtsved to have a positive
and significant impact on customer loyalty is thependent variable. Then
through the F test can be seen that the four indkgre variables is feasible to test
the dependent variable customer loyalty. Figurgsisted R Square of 0.547
indicates that 54.7 percent of variable customgalty can be explained by four
independent variables in the regression equatiohildMhe remaining 45.3
percent is explained by other variables outsidéheffour variables used in this
study.

Key words : customer loyalty, trust, commitmentmpunication, conflict
handling
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BAB |

PENDAHULUAN

11 Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia usaha dewasa ini telah diwaletapersaingan yang
semakin ketat. Hal ini diakibatkan karena adanye @lobalisasi yang semakin
terbuka lebar bagi setiap pelaku bisnis. Timbulpgesaingan yang sangat ketat
tersebut menyebabkan kalangan usaha saling berlamto& dapat menghadapi
persaingan dan mendapatkan keunggulan kompetigbi&i (2007) melaporkan
bahwa banyak perusahaan lebih banyak memanfaatkamgan yang kuat antara
perusahaan dengan pelanggan untuk mendapatkammasbiberharga tentang
bagaimana cara terbaik untuk melayani pelangganmaanjaga mereka agar tidak
berpindah ke merak lain untuk bersaing merek. Dengambangun hubungan
dengan pelanggan, perusahaan juga bisa mendapatlditas sumber-sumber

intelijen pemasaran untuk perencanaan yang lelh ba

Dalam dunia perbankan di Indonesia telah terjadilpghan yang cukup
menarik yaitu bergesernya bisnis perbankan, darbgmd&kan yang melayani
perusahaancorporate bankingmenjadi lebih fokus pada melayani perseorangan
(consumer bankirnyg Pergeseran ini terjadi setelah krisis ekonomianaa pada
tahun 1997, ketika banyak pelaku bisnis mengalarasatah serius kondisi

keuangan usaha yang dijalankan.



Kondisi buruk yang melanda kinerja keuangan perasaiperusahaan
corporate tersebut mengakibatkan target market perbankamy ysergerak di
bidang corporate bankingmenjadi menyempit. Didorong oleh keinginan untuk
tetap bertahan dalam bisnis perbankan, banyak yemd kemudian mengalihkan

target marketnya kepada konsumen individual.

Perbankan yang fokus pad@nsumer bankindebih mampu bertahan
daripada perbankan yang fokus padsporate bankingSemakin banyak bank
yang beralih menggarap pasar konsumen membuaimgaeaantar bank semakin
tinggi. Persaingan yang ketat ini mendorong perbdankintuk menciptakan

competitive advantaguhardi, 2006).

Salah satu keunggulan bersaing yang paling efetdfam bisnis
berkarakteristik jasa membina hubungan erat dekgasumen. Akhir-akhir ini
perusahaan berusaha untuk membangun hubungan yakgt ddengan
konsumennya. Hubungan yang dekat dengan konsumlam dangka panjang
akan mendorong pihak-pihak yang terlibat dalam hgha menemukan cara-cara
terbaik dalam berinteraksi sehingga relationshipt ciapat dikurangi. Dengan
hubungan yang saling memuaskan kedua pihak, madga biransaksi yang
muncul akibat peralihan konsumen ke penyedia jagau lapat dihindari

(Gronroos, 1994).

Bank adalah lembaga keuangan yang kegiatan utamadalah
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkarkgmbali kepada

masyarakat dalam bentuk pemberian kredit ataumpenja Hubungan antara pihak



bank dengan nasabah menyangkut kebutuhan paraahasathadap jasa-jasa
bank dan kesanggupan serta ketersediaan bank dapasit memenuhi kebutuhan
nasabah. Tujuan utama bank adalah guna menciptdkanmempertahankan
nasabahnya. Dengan semakin meningkatnya persat@am bisnis perbankan
menuntut setiap bank untuk selalu berusaha memgerhakebutuhan dan
keinginan nasabah. Di samping itu, bank juga béasaemenuhi apa yang
mereka harapkan dengan cara-cara yang lebih meanakdi yang dilakukan

perusahaan pesaing (Yuniningsih, 2007).

Dalam upaya meningkatkan keunggulan daya saingddistri perbankan,
setiap bank hendaklah mampu membuat suatu strgdegi dapat meningkatkan
produktivitas dan mutu jasa yang diharapkan. Prodtks dan mutu menjadi
faktor yang sangat penting karena dapat menggambddkerja ekonomis dari
perusahaan jasa tersebut. Kinerja ekonomis damspbraan tersebut meliputi dua
hal, yaitu kinerja keuangan dan kinerja operasioKaherja keuangan dinilai
berdasarkan aliran dana, sedangkan kinerja opeedsimilai berdasarkan proses
yang sesungguhnya melibatkan konsumen secara lapgsialam bentuk
pelayanan. Sebagai ilustrasi, pada perusahaan rg@rbayang mestinya
mengalami perbaikan dari tahun ke tahun.

Berdasarkan hal di atas, dapat dikatakan sebudtfa ysabankan haruslah
mampu memberikan sebuah pelayanan yang prima, dirpalayanan tersebut
dapat dijadikan sebagai sebuah keunggulan dibakaingdengan usaha

perbankan lainnya, sehingga mampu bertahan dalem plersaingan yang ketat.



Sebuah bank yang mempunyai keunggulan bersaing teqihat pada kondisi

banyaknya jumlah nasabah dan yang memiliki loyalitaggi.

Pada industri perbankan, kesetiaan nasabah nkemsalah satu bukti
bahwa bank tersebut telah mampu bersaing dalam saré@ab pelayanan prima
pada setiap nasabah. Jika dilihat dari dua suchdgray antara kinerja keuangan
dalam hal penjualan produk dengan kinerja operasid@am menjalin hubungan
adalah suatu hal yang tidak dapat dipisahkan dakanmiaian bahwa suatu bank
itu lebih unggul dibandingkan dengan pesaingnyalugekinerja ini hendaknya
terwujud dengan seimbang. Namun kenyataannya, &oyaing demikian belum
dapat diwujudkan oleh bank-bank yang ada. Sebdggaar bank hanya unggul di
kinerja keuangan dalam hal produk, tetapi tidakapkitherja operasional dalam
hal layanan, ataupun sebaliknya. Keunggulan praniukanya dapat mewujudkan
tujuan jangka pendek perusahaan, sedangkan keamggalam layanan dapat

mewujudkan orientasi jangka panjang perusahaatu lpgialitas nasabah.



Jumlah Nasabah Tabungan di PT. BRI (Persero) Cabangemalang

Tabel 1.1

(Tahun 2008-2010)

Jenis Simpanan 2008 2009 2010
Giro 84 80 93
Britama 5832 5759 7146
Simpedes 159 389 760
ONH 898 1196 1606
Deposito 170 164 191
Total Nasabah 7143 7588 9796
Jumlah | | | |
Kenaikan | |
Nasabah 44E 220¢

Sumber: PT. BRI (Persero) Cabang Pemalang, 2011

Tabel 1.1 menunjukan pertumbuhan jumlah nasabaly yaenabung di
Bank Rakyat Indonesia Cabang Pemalang dari tah08 2ampai tahun 2010.
Seperti yang terlihat pada Tabel 1.1 terlihat bajumalah nasabah yang percaya
untuk menabung di Bank Rakyat Indonesia Cabang Regamengalami
peningkatan nasabah selama tiga tahun terakhirlaButersebut berasal dari
banyaknya nasabah yang menggunakan jasa dan pyaahgk ditawarkan BRI

(baik tabungan, giro, dan deposito).

Berdasarkan data tabel di atas (tahun 2008, 22@B)) jumlah nasabah
terbanyak tercatat pada tahun 2010, yaitu sebafy&6 nasabah yang berasal
dari 93 nasabah giro, 9.512 nasabah tabungan dandshbah deposito. Jumlah

ini mengalami kenaikan cukup drastis sebanyak 22@8bah dari tahun 2009.



Namun, keadaan tersebut juga dibarengi dengan ikkama jumlah
nasabah yang menutup rekening simpanan di PT. BRirséro) Cabang
Pemalang. Untuk mendukung pernyataan tersebutpalidéata jumlah nasabah

yang menutup rekening simpanannya baik secara udaggsnaupun tidak

langsung.

Tabel 1.2

Jumlah Nasabah yang Menutup Rekening di PT. BRI (Psero) Cabang
Pemalang Secara Langsung maupun Tidak Langsung

(Tahun 2008-2010)

Jenis Simpanan 2008 2009 2010
Giro 36 40 38
Britama 1360 1260 2432
Simpedes 74 103 82
ONH 450 598 803
Deposito 60 53 77
Total Nasabah 1980 2054 3432
Jumlah
onaen ) )
74 1378

Tabel 1.2 menunjukkan jumlah nasabah yang menetkgning simpanan
baik secara langsung maupun secara tidak langsengad pihak PT. BRI
(Persero) Cabang Pemalang. Hal ini menunjukkannigmga komitmen serta

loyalitas nasabah terhadap PT. BRI (Persero) CaBanwlang.



Berdasarkan tabel 1.2 yang didapat dari PT. BRirggto) Cabang
Pemalang, jumlah nasabah yang menutup rekeningasampmengalami kenaikan
setiap tahunnya di tiga tahun terakhir (2008-20I®@xlihat bahwa dari tahun
2009 mengalami kenaikan sebesar 74 nasabah dan 2008. Dan pada tahun
2010 mengalami kenaikan sebesar 1.378 nasabamyamgtup rekeningnya dari
tahun 2009, bahkan jumlah kenakan ini lebih datersgah jumlah kenaikan

nasabah yang menabung di PT. BRI (Persero) CalemgIBng.

Hal ini di indikasi oleh rekening pasif dan sattldoawah minimal, belum
mampu memberikan layanan terbaik atau memberikgrudsan terbaiknya
kepada nasabahnya, karena nasabah merasa belunapatiad nilai lebih

selama menabung sehingga nasabah tidak merekonmendkspada orang lain.

Melihat fenomena ini, maka perusahaan harus meatkgh dan
mengembangkan strategi dengan mengkaji dan memat@msaja faktor-faktor
pendukung yang dapat mendongkrak kesetiaan seo@sapah. Agar keadaan
seperti ini tidak berulang atau bertambah di masendatang. Sehingga
perusahaan tidak hanya mampu mempertahankan nagahglielah ada bahkan
terus menarik nasabah baru. Satu-satunya nilai glapgt diciptakan perusahaan
adalah nilai yang berasal dari pelanggan. Suatoisbidikatakan sukses jika
berhasil mendapatkan, mempertahankan, dan menumbytdanggan. (Kotler

dan Keller, 2009 h.134)



Bagi perusahaan, konsumen yang setia sangat lmtaya selain
menggambarkan besarnya profitabilitas yang dipbretenssumen yang setia juga
dapat menunjukan citra atau image perusahaan @i mdilik. Pelanggan yang
setia dapat menjadiiartner dalam mengembangkan produk baru, karena mereka
mempertahankan dan membela bahkan menggunakarapataperusahaan yang
ada. Menurut Darsono (2004) seorang pelanggan lafad menjadi asset yang
sangat bernilai bagi perusahaan. Pelanggan yarad &an mengurangi usaha

mencari pelanggan baru, memberikan umpan balikipkepada perusahaan.

Loyalitas nasabah terhadap suatu produk dan p®aydilandasi oleh
faktor-faktor tertentu. Maka dalam penelitian ifaktor-faktor tersebut akan
menjadi variabel penelitian. Terdapat berbagai diakyang mempengaruhi
loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang IBagjadiantaranya adalah
kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penanganatuh&n. Dengan
kepercayaan penuh nasabah, komitmen yang erat, rikkasu yang baik, dan
adanya penanganan keluhan yang ramah, tentunya Bakyat Indonesia akan

disukai nasabah.

Berdasarkan uraian di atas penelitian ini menghjodul, “ANALISIS
PENGARUH KEPERCAYAAN, KOMITMEN, KOMUNIKASI, DAN
PENANGANAN KELUHAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH"( Stu  di

Pada Nasabah PT. BRI (Persero) Cabang Pemalang).



1.2 Rumusan Masalah

Industri perbankan merupakan salah satu industa y@ng memberikan
kontribusi terbesar terhadap peningkatan jumlah RBBuah negara. Tentu saja
dalam hal ini industri perbankan membutuhkan sepraasabah sebagai
pengguna produk dan jasa yang mereka tawarkan.sd&exan harus dapat
memuaskan pelanggan lama dan menciptakan pelanbgam jika ingin
memenangkan persaingan. PT. BRI (Persero) Cabangpl®eg harus bisa

menjawab tantangan persaingan yang ada.

Dengan melihat latar belakang dan penjelasan yamgikin, dimana
walaupun PT. BRI (Persero) Cabang Pemalang mengg@eningkatan jumlah
nasabah simpanan, PT. BRI (Persero) Cabang Penmakamgglami pula kenaikan
jumlah nasabah yang menutup rekening. Maka pemelitni dilakukan untuk
menjawab permasalahan bagaimana meningkatkan dagembéangkan starategi
perusahaan yang lebih maksimal dari tahun ke tafunmelalui variabel

kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penangagiain.

Berdasarkan latar belakang masalah dan uraiandigagiukakan di atas,

maka akan dapat dirumuskan sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh variabel kepercayaan daphdoyalitas

nasabah ?

2. Apakah terdapat pengaruh variabel komitmen terhatigalitas

nasabah ?



10

3. Apakah terdapat pengaruh variabel komunikasi texpatbyalitas

nasabah ?

4. Apakah terdapat pengaruh variabel penanganan kelubehadap

loyalitas nasabah ?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masaéa penelitian

ini dilakukan dengan tujuan sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis apakah variabel kepercayaanehggryuh terhadap

loyalitas nasabah.

2. Untuk menganalisis apakah variabel komitmen berperyg terhadap

loyalitas nasabah.

3. Untuk menganalisis apakah variabel komunikasi begpeih terhadap

loyalitas nasabah.

4. Untuk menganalisis apakah variabel penanganan &ellerpengaruh

terhadap loyalitas nasababh.

1.3.2 Kegunaan Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan mempunyai naatfbagi pihak yang

terkait, yaitu :

10
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1. Bagi Manajemen Bank BRI

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagarmdalam melakukan
pengelolaan pelayanan dan pengembangan variabeb&hiyang dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah dalam melakukarsaksn sehingga

dapat mendapatkan nasabah baru dan mempertahaadaah.

2. Bagi penulis

Penelitian ini merupakan salah satu instrumen ip@liatintelektual dan
pengasah daya pikir ilmiah untuk menerapkan selutaebri dan

pengetahuan yang telah didapat di bangku kuliabkumemecahkan suatu
permasalahan empiris melalui sistematika dan mebedeikir yang dapat

dipertanggungjawabkan.

3. Bagi Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referetesi #dahan masukan bagi
penelitian-penelitian  selanjutnya yang berkenaamgde masalah

pengelolaan pelayanan yang mempengaruhi loyalisabah.

1.4 Sistematika Penulisan

Penulisan skripsi ini disajikan dalam lima bab. jBlasan masing-masing

bab dapat diuraikan sebagai berikut :
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BAB |I. PENDAHULUAN

Bab Pendahuluan diuraikan mengenai latar belakaegnasalahan,
perumusan masalah, tujuan dan kegunaan penekgata sistematika penulisan

karya ilmiah penelitian.

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA

Bab Tinjauan Pustaka berisi tentang landasan pssrunjang penelitian,
penelitian terdahulu yang sejenis, kerangka peamkieoritis, dan hipotesis yang

diajukan dalam penelitian.

BAB Ill. METODE PENELITIAN

Bab Metode Penelitian berisi variabel penelitiang/aigunakan, definisi
operasional, penentuan sampel, jenis dan sumbay m@tode pengumpulan data

dan metode analisis yang digunakan dalam penelitian

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab Hasil dan Pembahasan berisi gambaran umunk gigeelitian,

analisis data dan pembahasan hasil penelitian.

BAB V. PENUTUP

Bab Penutup berisi kesimpulan dan saran yang ##émeterkaitan dengan

hasil penelitian bagi pihak yang berkepentingan.

12



BAB I

TELAAH PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Loyalitas Pelanggan

Memiliki pelanggan yang loyal adalah suatu tujughiadari perusahaan,
karena loyalitas pelanggan dapat menjamin konasuterusahaan dalam jangka
panjang. Pada dasarnya loyalitas pelanggan dapatikdn sebagai kesetiaan
seseorang terhadap suatu hal. Istilah loyalitasnggjan sebetulnya berasal dari
loyalitas merek yang mencerminkan loyalitas pelamggpada merek tertentu

(Dharmmesth, 1999).

Menurut Durianto, et al. (2001, h.126ustomer Loyaltynerupakan suatu
ukuran keterikatan konsumen terhadap sebuah mdd&kran ini mampu
memberikan gambaran tentang mungkin tidaknya pgkmderalih ke merek
produk yang lain, apabila merek produk tersebuapidi adanya perubahan, baik

menyangkut harga maupun atribut lain.

Menurut Kartajaya (1999) loyalitas pelanggan berd&mampuan
perusahaan memposisikan produknya di benak pelangiimana perusahaan
berusaha memposisikan pelanggan sebagai mitramgadecara memantapkan
keyakinan pelanggan, selalu berintreraksi, bilalupenengembangkan demi

kemajuan bersama.
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Seorang pelanggan yang loyal memiliki prasangka& ypesifik mengenai
apa yang akan dibeli dan dari siapa. Selain itallas menunjukkan kondisi dari
durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa tamlgdembelian terjadi tidak

kurang dari dua kali. (Griffin 2003 h. 5)
Pada dasarnya ada empat jenis klasifikasi loyal@asfin 2003 h. 22) :
Tabel 2.1 Klasifikasi Jenis Loyalitas

Pembelian Ulang

Tinggi Rendah
Keterikatan Tinggi Loyalitas premium Loyalitas tersembunyi
Relative _ _
Rendah Loyalitas yang lemah Tanpa loyalitas

Sumber : Griffin, 2003

a. Tanpa loyalitas

Secara umum, perusahaan harus menghindari mengaicikpembeli jenis
ini karena mereka tidak akan pernah menjadi pelamgang loyal; mereka hanya
berkontribusi sedikit pada kekuatan keuangan pbassa Tantangannya adalah
menghindari membidik sebanyak mungkin orang-oraepgesi ini dan lebih

memilih pelanggan yang loyalitasnya dapat dikemkang
b. Loyalitas yang lemah(inertia loyalty)

Pelanggan ini membeli karena kebiasaan. Faktor ikeymsdan faktor
situasi merupakan alasan utama membeli. Pembefienasakan tingkat kepuasan
tertentu dengan perusahaan, atau minimal tiadaddigtuasan yang nyata.

Loyalitas jenis ini paling umum terjadi pada produing sering dibeli.
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c. Loyalitas tersembunyi (latent loyalty)

Bila pelanggan memiliki loyalitas yang tersembumpgngaruh situasi dan

bukan pengaruh sikap yang menentukan pembeliatelberu

d. Loyalitas premium

Ini merupakan jenis loyalitas yang lebih disukatuknsemua pelanggan
disetiap perusahaan. Pada tingkat preferensi ptihggi tersebut, orang bangga
karena menemukan dan menggunakan produk atau gantti dan senang

membagi pengetahuan mereka ke rekan atau kelaurga.

Definisi yang dikemukakan oleh Oliver (1999) loya$ pelanggan adalah
komitmen yang kuat untuk melakukan pembelian ukag berlangganan produk
yang disukai secara konsisten di masa mendatartgnggg menimbulkan
rangkaian pembelian produk mereka yang sama sdmamalang, meskipun
pengaruh situasional dan upaya pemasaran berpotemsiebabkan perpindahan
merek. Konsep loyalitas menurut Oliver, menyatakamwa tingkat loyalitas

konsumen terdiri dari 4 tahap, yakni:

» Cognitively Loyal

Tahap dimana konsumen memiliki pengetahuan langsuagpun tidak
langsung konsumen terhadap merek, manfaatnya, ilanjutkan dengan
melakukan pembelian berdasarkan keyakinan akanrieufss yang

ditawarkan.

» Affectively Loyal
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Sikap favorable konsumen terhadap merek yang miampahasil
konfirmasinya berulang dari harapannya selama tatogmitively loyal

berlangsung.

« Conatively Loyal

Intensi membeli ulang sangat kuat dan memiliki Retatan tinggi yang

merupakan dorongan motivasi.

» Action Loyal

Loyalitas yang bertahan tidak saja karena motiyasig kuat semata
namun telah menjadi suatu keinginan untuk mengaegala hambatan

yang menghalangi konsumen membeli merek tertentu.

Imbalan dari loyalitas bersifat jangka panjang damulatif. Semakin
lama loyalitas seorang pelanggan, semakin besa Jamg dapat diperoleh

perusahaan dari satu pelanggan ini. (Griffin 20Q3.h

Biaya yang dikeluarkan untuk membantu memperkugatlitas pelanggan
adalah lebih murah bila disbanding dengan biayaddedan pelanggan. Loyalitas
yang meningkat dapat meningkat dapat menghemaa Ipesusahaan sedikitya 6

bidang (Griffin, 2003) :

1. Biaya pemasaran menjadi berkurang (biaya pengalihbita pelanggan
lebih tinggi daripada biaya mempertahankan pelamgga
2. Biaya transaksi menjadi lebih rendah, seperti negoskontrak dan

pemrosesan order
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3. Biaya perputaran pelanggasugtomer turnovgrmenjadi berkurang (lebih
sedikit pelanggan hilang yang harus digantikan.

4. Keberhasilan cross-selling menjadi meningkat, menyebabkan pangsa
pelanggan yang lebih besar

5. Pemberitaan dari mulut ke mulut menjadi lebih pipsiengn asumsi para
pelanggan yang loyal juga merasa puas

6. Biaya kegagalan menjadi menurun (pengurangan peageulang, klaim

garansi, dsb)

Seorang konsumen yang sudah sangat sering mefakp&ebelian
terhadap merek tertentu, maka dia tidak akan lagmpertimbangkan untuk
membeli merek lain. Jika ada konsumen dalam peargla berperilaku seperti
itu, maka bisa dikatakan bahwa konsumen itu sammal terhadap merek
pilihannya dan itulah yang disebut loyalitas koneamDari definisi diatas maka
loyalitas konsumen harus diciptakan sebagai repé&sitif konsumen terhadap
produk/jasa perusahaan. Menurut Sutisna (2003),n@Malitas konsumen dapat

dikelompokkan menjadi dua bagian yaitu :
1. Loyalitas merekl§rand loyality)

Loyalitas merek dapat didefinisikan sebagai sikegnyenangi terhadap
suatu merek yang dipresentasikan dalam pembeliarg yonsisten

terhadap merek itu sepanjang waktu.
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2. Loyalitas toko $tore loyality

Loyalitas toko adalah loyalitas konsumen dalam mepmgi suatu toko
dimana disuatu konsumen biasa membeli merek prgdof diinginkan.

Sehingga pelanggan/konsumen enggan berpindah aedaiok

Kesetiaan pelanggan merupakan satu konsep yangakgntima faktor

(Bramson 2004 h.2) :

1. Pengalaman pelanggan dengan kepuasan utuh ketialauken transaksi

2. Kesediaan untuk mengembangkan hubungan dengarapaars

3. Kesediaan untuk menjadi pembeli setia

4. Kesediaan untuk merekomendasikan perusahaan kepaualain.

5. Penolakan untuk berpaling pada pesaing.

Menurut Griffin (2003, h.31) pelanggan yang loyahiadap suatu produk

atau jasa adalah orang yang :

1. Melakukan pembelian berulang secara teratur
2. Membeli antarlini produk dan jasa
3. Mereferensikan kepada orang lain

4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing

Dua kondisi penting yang berhubungan dengan lamlitasabah adalah
retensi pelanggan dan total pangsa pelangtdal (Share of customgrRetensi

pelanggan menjelaskan lamanya hubungan denganggalanTingkat retensi
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pelanggan adalah presentase pelanggan yang tetabmbi sejumlah pembelian
ulang selama periode waktu yang terbatas. Sedangitahpangsa pelanggan
suatu perusahaan menunjukkan persentase dari anggaglanggan yang

dibelanjakan ke perusahaan tersebut. (Griffin 2063

2.1.2 Kepercayaan Trust)

Kepercayaan merupakan suatu hal yang penting ledmiak komitmen
atau janji, dan komitmen hanya dapat direalisasijflaa suatu saat berarti.
Kepercayaan ada jika para pelanggan percaya balemgegia layanan jasa
tersebut dapat dipercaya dan juga mempunyai derajsgritas yang

tinggi.(Karsono, 2006)

Kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan ganidjki
konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsuemtang objek, atribut

dan manfaatnya. (Sunarto 2006 h.153)

Keyakinan atau kepercayaan adalah suatu faktoringentang dapat
mengatasi krisis dan kesulitan antara rekan bsglan itu juga merupakan asset
penting dalam mengembangkan hubungan jangka pasjstag organisasi. Suatu
organisasi harus mampu mengenali faktor-faktor yatapat membentuk
kepercayaan tersebut agar dapat menciptakan, noengemelihara, menyokong
dan mempertinggi tingkat hubungan dengan pelanggarsono, 2008). Dalam
konteksRelationship Marketingkepercayaan merupakan salah satu dimensi dari
Relationship Marketingintuk menentukan sejauhmana apa yang dirasakam suat

pihak integritas dan janji yang ditawarkan pihak.la
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Kotler (1998, h.194) menyatakan Hubungan Pemasé@ratationship
Marketing adalah proses menciptakan, mempertahankan danngkatkan
hubungan yang kuat, bernilai tinggi dengan pelanggian pihak yang
berkepentingan lain. Hubungan pemasaran berartiwdalpelanggan atau
organisasi harus memfokuskan pada mengelola pelandgsamping produk.
Relationship Marketing sendiri mendorong para miarkentuk selalu berpikir

dalamframe workjangka panjang.

Kepercayaan dapat diartikan dengan kepercayaelref) atau keyakinan
(convictior) suatu pihak terhadap pihak lain atau terhadapusbhabungan

(relationship.(Yuniningsih, 2007)

Lau dan Lee (dalam Karsono, 2008) mendifinisik&rust sebagai
kesediaanwillingnesg seseorang untuk menggantungkan dirinya pada pémak
dengan risiko tertentu. Kepercayaan terhadap memdentuk dari pengalaman
masa lalu dan interaksi sebelumnya. Suatu pengalakensumsi dapat
didefinisikan sebagai kesadaran dan perasaan ymgmi konsumen selama

pemakaian produk atau jasa. (Sunarto 2006 h.236)

Menurut teoriTrust-Commitmen{Morgan dan Hunt, 1994) kepercayaan
adalah satu variabel kunci untuk memelihara suatouhgan jangka panjang,
termasuk pada sebuah merek. Hubungan jangka pamjeag meningkatkan
tingkat kepercayaan konsumen terhadap harapan wdkam diterima dari

perusahaan, sehingga akan mengurangi kegelisainanrken terhadap pelayanan
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yang diterimanya, sehingga merupakan penghalang@mdaimempengaruhi

konsumen untuk melakukan pemilihawitching barriej.

Pendekatan yang juga perlu dilakukan untuk membakgpercayaan dan
hubungan adalah mendengarkan. Mendengarkan merupaiei membangun

kepercayaan karena tiga faktor penting (Griffin 20085):

1. Pelanggan lebih cenderung mempercayai seseoragghyamunjukkan

rasa hormat dan apa yang dikatakannya.

2. Pelanggan cenderung lebih mempercayai perusah&ampdrusahaan

mendengarkan dan membantu masalah-masalahnya.

3. Semakin banyak pelanggan memberitahu maksutnyaaksenbesar

rasa kepercayaannya.

Formasi kepercayaan secara langsung terjadi klketikaumen melakukan
aktivitas pemrosesan informasi. Informasi tentandpat dan manfaat produk/jasa
yang diterima, dikodekan ke dalam memori, dan keéamudibuka kembali dari

memori untuk dipergunakan. (Sunarto 2006 h.164).

2.1.2.1 Pengaruh Kepercayaaterhadap Loyalitas Nasabah

Kepercayaan timbul sebagai hasil atas persepsibilitss dan kebaikan
hati (kepedulian) perusahaan. Kredibilitas perusahamenekankan pada
kemampuan pemasok untuk memenuhi semua kewajibarigiaikan hati
(kepedulian) menekankan pada seberapa jauh pihalsgtean memiliki rasa

kepedulian terhadap pembeli. (Morgan dan Hunt, 1994
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Sejalan dengan konsegelationship marketingkepercayaan atas merek
akan berpengaruh terhadap loyalitas atas merekirhatlisebabkan karena
kepercayaan menciptakan suatu hubungan timbal halitg bernilai sangat
tinggi. Jadi dapat juga dikatakan bahwa loyalitamlah suatu proses yang
berkesinambungan sebagai akibat dari terbentukre@erkayaan atas merek

(Morgan dan Hunt, 1994).

Timbulnya kepercayaan karena hasil dari keandaan idtegritas mitra
yang ditunjukkan melalui sikap seperti konsisterksimpeten, adil, tanggung
jawab, suka menolong dan memiliki kepedulian. Dal&onteks hubungan
perusahaan dan terhadap loyalitas, kepercayaanltiketika perusahaan dapat
menunjukkan kemampuan, keahlian, dan kehandalaivgia dari itu, diajukan

hipotesis :

Hi: Kepercayaan berpengaruh positif terhadap Loyalita Nasabah

2.1.3 Komitmen Commitment)

Komitmen dapat digambarkan sebagai orientasi pgmgangka panjang
terhadap hubungan bisnis yang berdasarkan padaikkéd®@ emosional.
(Karsono, 2006)Costumer Commitmeatau komitmen pelanggan merupakan
konsep yang terdiri atas dua komponen yadfiective commitmentdan
continuancetaucalculativecommitmen{Dimitriades dalam Setyaningsih, 2009).
Affective commitmeradalah suatuefleksi sense of belongindan keterlibatan

pelanggan dengan penyedia jasa untuk membentuknilahosional. Sedangkan
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continuance commitmeninerupakan upaya dari pelanggan untuk tetap setia

kepada apa yang diinginkan.

Komitmen pelanggan pada dasarnya adalah keingiaag perlangsung
lama dalam diri pelanggan untuk mempertahankan figdouyang berharga atau
hubungan yang memberikan manfaa@lged relationship) Konsep valued
relationship tersebut menunjukkan bahwa, pelanggan akan menkitikiitmen
yang kuat atau tinggi jika hubungan yang dilakud@mggap penting. Komitmen
perusahaan menunjukkan bahwa perusahaan mengakgegutan hubungan
dengan pembelinya merupakan hal yang harus dijaggash baik. (Morgan dan

Hunt, 1994).

Komitmen merek didefinisikan sebagai hubungan eomasi/ psikologis
dengan merek dalam suatu golongan produk. Secargeteuh, komitmen
mereka yang paling sering terjadi dalam produk darkgterlibatan tinggi yang
melambangkan konsep diri, nilai, dan kebutuhan boe.(Sunarto 2006 h.
262). Selanjutnya konsep diri, nilai, dan kebutukansumen juga berhubungan

dengan ekspektasi pelanggan atau harapan pelanggan.

Menurut Kartajaya (2003, h.223) Ekspektasi pelanggsau customer
expectation yaitu sesuatu yang diharapkan konsumen. Ekspek&dalu ada
empat hal. Yang pertama adalaidividual needatau kebutuhan perorangan
menjadi faktor yang penting. Artinya, jika pelangganemang sudah punya
tuntutan yang tinggi, maka ekspektasinya sudah fiaggi juga.Kedua, word-of-

mouth Pelanggan bisa punya harapan tertentu karenta agang lain. Cerita
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orang sering dianggap sebagai referensi. Jika isesggsudah merasa puas dengan
pelayanan bank, maka sangat mungkin dia berceegitar&ng lainKetiga, past
experience atapengalaman masa lalu. Orang yang sudah punya pengalbaik

di masa lalu akn berharap menerima pelayanan yanignal sama dengan yang
dulu. Kalau tidak, dia akan kecew&eempat, external communicaticatau
komunikasi eksternal. Ini adalah usaha sebuah aeaas untuk berjanji sesuatu

kepada pelanggan dalam rangka menarik pelanggan

Komitmen adalah suatu sikap yang merupakan niat ukunt
mempertahankan keterhubungan jangka panjang kargnangan tersebut dirasa
berharga dan memberikan manfaat. Manfaat relasidrational benefity
memfokuskan pada manfaat yang berasal dari jasakpgkng ditawarkan.
Sementara itu, kualitas hubungaeldtionship quality memfokuskan diri pada
hubungan secara alamiah (kepuasan dan komitmenfluaKehal tersebut
menggambarkan dua pendekatan dalam memahami peatangmng setia dan

komunikasi lisanWord of mouthpelanggan yang positif. (Karsono, 2006)

2.1.3.1 Pengaruh Komitmen terhadap Loyalitas Nasalba

Komitmen pelanggan dapat diartikan sebagai keimgip@anggan yang
berlangsung dalam waktu yang lama untuk memperkamamubungan yang
bernilai atau menguntungkarvalued relationship)dengan pihak perusahaan.
Pelanggan yang mengharapkan bahwa hubungannya ndgregasahaan akan
memberikan manfaat akan cenderung komitmen yangitierhadap perusahaan.

Komitmen yang tinggi ini pada akhirnya dapat mekatgan loyalitas pelanggan.
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Komitmen dalam hubungannya dengan penyedia jasa pgdanggan
didefinisikan sebagai suatu janji yang diungkapkark secara eksplisit maupun
implisit dari kontinyuitas pertukaran hubungan damgnitranya. Komitmen bank
adalah suatu kondisi yang diperlukan bagi terbantaloyalitas terhadap bank.
Apabila tidak ada komitmen bank, pelanggan hanyeupakanspuriously loyal
seperti perilaku beli ulang yang ditujukan sebagartia (Dick dan Basu dalam

Ramadania, 2002). Maka dari itu, diajukan hipotesis

H.:  Komitmen berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah

2.1.4 Komunikasi Comunication)

Komunikasi adalah proses yang digunakan konsumen atganisasi
pemasaran untuk saling membagi informasi guna npamngzengertian bersama.
Komunikasi penting sekali bagi penerimaan yang rabay luas akan produk
baru. (Engel, et al, 1994 h.382). Dalam kegiatamibj komunikasi pemasaran
menjadi sangat penting, dan merupakan bagian darah pemasaran. Karena itu
untuk mempertahankan pelanggan dan menarik pelanggeg baru, perusahaan
biasanya melakukan komunikasi pemasaran yang sedeagan karakter
pelanggan sasarannya.

Pada dasarnya, komunikasi dapat menginformasikam wei@mbuat
konsumen potensial menyadari atas keberadaan pgraslkyang ditawarkan.
Komunikasi dapat berusaha membujuk konsumen palemgar berhasrat masuk

ke dalam hubungan pertukarax¢hange relationsh)gSetiadi 2003 h.235)
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Dalam komunikasi persuasif (persuasi) ini yang kémdaki justru
perubahan perilaku, keyakinan, dan sikap yang lefiantap seolah-olah
perubahan tersebut bukan atas kehendak komunikédmm tetapi justru atas
kehendak komunikator akan tetapi justru atas kedden#omunikan itu
sendiri.(Setiadi 2003 h.244)

Komunikasi pemasaran terintegrasi merupakan insegraari
komponennya, yang mencakup 8 hal, yaitu misi, tgsgear, uang, media, pesan,
bauran, pengukuran, dan pemasaran terhubung. Bmgarpakan gabungan dari
alat promosi (yang di dalamnya ada iklan, penjugabadi, promosi penjualan,
relasi publik, dan penjualan langsung).

Menurut Lupiyoadi (2001, h.111), untuk mengembangkamunikasi
yang efektif maka diperlukan suatu program deldpagkah, yaitu:

1. Mengidentifikasi Audiens Target
Dalam tahap ini kita menentukan siapa audiens tditee Audiens target bisa
merupakan individu, kelompok masyarakat khusus ataoum. Bila
perusahaan telah melakukan segmentasi dan pengrgeaka segmen itulah
yang menjadi audiens target.

2. Menentukan Tujuan Komunikasi
Setelah mengetahui audiens target dan ciri-cirinpaka kemudian dapat
menentukan tanggapan apa yang dikehendaki. Pearsdiaaius menentukan
tujuan komunikasinya, apakah unutk menciptakan dasa, pengetahuan,
kesukaan, pilihan, keyakinan, atau pembelian.

3. Merancang Pesan
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Kemudian perusahaan harus menyusun pesan yangf.efdkalnya suatu
pesan harus mampu memberikan perhatdterftion—A), menarik {nterest—
I), membangkitkan keinginan d¢sire—b) dan menghasilkan tindakan
(action—A), yang semuanya dikenal sebagai metode AIDA.aRegng
efektif harus dapat menyelesaikan empat masalatu: yelOW,” “WHAT,”
“WHEN,” dan “WHO.”

. Menyeleksi Saluran Komunikasi

Perusahaan harus menyeleksi saluran-saluran koasirykng efisien untuk
membawakan pesan. Saluran komunikasi itu bisa bekamunikasi personal
ataupun nonpersonal.

. Menetapkan Jumlah Anggaran Promosi

Menetapkan anggaran sangatlah penting karena umdnentukan
menggunakan media apa, juga tergangtung pada amggeng tersedia.
Ataukah perusahaan berorientasi pada pencapaiaraegsromosi yang akan
dicapai sehingga sebesar itulah anggaran yanglekasaha disediakan.

. Menentukan Bauran Promosi

Langkah berikutnya setelah menetapkan anggarangsicadalah menentukan
alat promosi apa yang akan digunakan, apakah mglatiklanan, penjualan
perorangan, promosi penjualan, atau hubungan nastadan lain-lain (atau
bauran dari berbagai perangkat tersebut).

. Mengukur Hasil-hasil Promosi

Setelah melaksanakan rencana promosi, perusahaams haengukur

dampaknya pada audiens target, apakah mereka nangemu mengingat
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pesan-pesan yang diberikan. Berapa kali meliharmpessebut, apa saja yang
masih diingat bagaimana sikap mereka terhadap krathu jasa tersebut, dan
sebagainya.

8. Mengelola dan Mengoordinasi Proses Komunikasi
Karena jangkauan komunikasi yang luas dari alatpsan komunikasi yang
tersedia untuk mencapai audiens target, maka atapdsan komunikasi perlu
dikoordinasikan. Karena jika tidak, pesan-pesanakan menjadi lesu pada
saat produk tersedia, pesan kurang konsisten iafaki eéfektif lagi. Untuk itu,
perusahaan-perusahaan mengarah pada penerapanp kdwoseunikasi
pemasaran yang terkoordinasi.

Pesan positif merupakan proses penyampaian infornrmaslalui
pernyataan-pernyataan positif dengan memperhatt@aman kata, intonasi suara,
gerakan tubuh body language dan ekspresi wajah. Jika prusahaan ingin
mempengaruhi pelanggan, gunakanlah pesan “gerakasuht dengan
menyalurkan energi positf. Pesan ini dapat dialkutangan cara, jabat tangan,

senyum, dan kekuatan pandangan mata ( Noor 206 h.3

Untuk membangun hubungan jangka panjang dengasbalasya maka
bank harus selalu berkomunikasi dengan nasabatetyagga nasabah merasa
aman dan percaya terhadap bank tersebut karenbahmadapat dengan mudah
memperoleh informasi yang mereka inginkan dari bésebut (Lupiyoadi,

2001).
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2.1.4.1 Pengaruh Komunikasi Terhadap Loyalitas Nasah

Komunikasi akan memudahkan nasabah/calon nasatah deemperoleh
informasi dan memilih produk (pelayanan jasa) yditgwarkan oleh penyedia
jasa yang paling sesuai dengan kebutuhan meretiapibak penyedia jastidak
lepas dari peran dia sebagai komunikator dan pramgang berusaha untuk
mempengaruhi nasabah agar menggunakan produk bah&aambah tingkat
konsumsi produk (pelayanan jasa) yang ditawarkatullitu pihak penyedia jasa
harus menguasai komunikasi pemasaran dengan baikdagat berkomunikasi
dengan nasabah, sehingga dapat mengambil keputpsating mengenai

pemenuhan keinginan dan kebutuhan nasabah.

Komunikasi yang baik dapat menciptakan hubungagifapanjang antara
nasabah dengan bank. Nasabah dengan mudah merhpertdemasi yang
dibutuhkan sehingga nasabah akan merasa aman daygéerhadap kredibilitas
bank tersebut sehingga akan tercipta loyalitashadsterhadap bank. Maka dari

itu, diajukan hipotesis :

Hs:  Komunikasi berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah

2.1.5 Penanganan KeluhanGonflict Handling)

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggastomer-oriented)
perlu menyediakan kesempatan dan akses yang muatamyaman bagi para
pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, geidaan keluhan mereka

(Tjiptono 2005 h.210).
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Perilaku keluhan konsumen adalah istilah yang memqraemua tindakan
konsumen yang berbeda bila mereka merasa tidak pleasyan suatu

pembelian/pelayanan.( Sunarto 2006 h.253)

Ketika pelanggan mendapatkan masalah atau bahkégit $&cewa, maka
perusahaan-perusahaan besar dengan cepat menunjakkdirinya. Pemulihan
pelayanan juga bisa ditangani dengan sangat bégikakdipandang sebagai satu
kesempatan bukan sebagai suatu pilihan sulit. Kelupelanggan merupakan

kesempatan untuk memperkuat hubungan. ( Bramsoh283)

Menurut Andreassen (dalam Wijaya, 2008) ketidakamasyang
diakibatkan adanya perbedaan antara harapan daamkaman sesungguhnya dari
sebuah produk atau jasa yang diterima oleh konsurakan menimbulkan
negative effectyang diyakini akan berpengaruh terhadap loyalkessumen.
Menurut Mowen dan Minor (2002) suara konsumemide of customer)
merupakan refleksi dari harapan konsumen terhadi@puta perusahaan dalam
memenuhi kebutuhan konsumen. Hal tersebut dapatpdepelayanan, jenis
produk, kualitas produk, dan sebagainya. Suarauknes merupakan hal penting

bagi perusahaan dalam meningkatkan kepercayaaoytditas konsumen.

Setiap konsumen yang merasa tidak puas terhada&pjkiproduk, jasa,
dan atau perusahaan tertentu akan bereaksi deingahkan yang berbeda-beda.
Ada yang mendiamkan saja dan ada pula yang melakkdwplain. Berkaitan

dengan hal ini, ada tiga kategori komplain terhaklefidakpuasan, yaitu: voice
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responses, private responses, dan third-party mesgo Tabel 2.1 menampilkan

item-item spesifik pengukuran minat pelanggan umigkakukan komplain.

Tabel 2.2

Tipologi Perilaku Konsumen Pelanggan

Voice Responses Private Responses Third Party Responses
Redress seeking | Memperingatkan keluarga Legal action
(voice dan teman (gethok tular
negatif)
No Action(loyalitas) Exit Komplain ke lembaga
konsumen

Sumber: Diadaptasi dari Singh dalam Tjiptono (2005).

Berkaitan dengan hal ini, ada tiga kategori kommplaierhadap

ketidakpuasan, yaitu (Tjiptono 2005 h.236) :

1. Voice response

Ditujukan pada objek-objek yang sifatnya eksterbabi lingkaran sosial
konsumen (yakni, relasi informal) dan pihak-pihakagyg secara langsung
terlibat dalam pertukaran yang tidak memuaskan gamys, pemgecer,
distributor, pemanufakturan, dan penyedia jadd)-action responsdtidak

melakukan apa-apa) dimasukkan dalam kategori inarsetentatif karena
mencerminkan perasaan terhadap pemasar atau peBagl penyedia jasa,
apabila pelanggan menyampaikan keluhan secarauaggfan atau meminta

ganti rugi (kompensasi) kepada perusahaan bersergkwan atau
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distributornya, sebetulnya perusahaan masih mungiemperoleh beberapa
manfaat. Pertama, pelanggan memberikan kesempatan sekali lagi kepada
perusahaan untuk memuaskan merdkadua, risiko publisitas buruk dapt
ditekan, baik publisitas dalam bentuk rekomendasih@k tular negatif,
maupun melalui media massa. Dan yang tidak kalatirgnya yandketiga,
memberi masukan positif mengenai kekurangan petayagang perlu
diperbaiki perusahaan. Melalui perbaikan dan pdmalilayanan, perusahaan

dapat memelihara hubungan baik dan loyalitas pgkmgya.

. Private response

Objek dalamprivate bukanlah pihak eksternal bagi jejaring sosial komsn
dan juga bukan pihak yang terlibat langsung dalamgplaman yang tidak
memuaskan. Kategori ini meliputi : memperingatkemuanemberitahu kolega,
teman, atau keluarganya mengenai pengalaman buwwderygan produk atau
perusahaan bersangkutan. Umumnya tindakan ini gsedilakukan dan

dampaknya sangat besar bagi citra perusahaan.

. Third-party response

Ditujukan pada objek-objek eksternal yang tidakasged¢angsung terlibat dalam
pengalaman yang tidak memuaskan (contohnya, susadtark lembaga
konsumen, lembaga bantuan hukum, dan sebagainyahtulBbentuk
responsnya bisa berupa menuntut ganti rugi seaakanim mengadu lewat
media massa (misalnya menulis di Surat Pembaca}; s¢cara langsung

mendatangi lembaga konsumen, instansi hukum, daagaeya. Tindakan
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seperti ini sangat ditakuti oleh sebagian besangadraan yang tidak memberi
pelayanan baik kepada pelanggannya atau perusafaaantidak memiliki
prosedur penanganan keluhan yang efektif. Kadaagkadlanggan lebih
memilih menyebarluaskan keluhannya kepada masyahaks, kerena secara

psikologis lebih memuaskan.

Keputusan seseorang untuk melakukan komplain @dal dipengaruhi

oleh beberapa faktor berikut:

» Tingkat kepentingan konsumsi yang dilakukan.

Termasuk di dalamnya penting tidaknya jasa yanglddan dikonsumsi,
harga jasa, waktu yang dibutuhkan untuk mengkonisjasa, dan social
visibility. Apabila konsumen mempersepsikan tingkapentingan, biaya
dan waktu yang dibutuhkan relatif besar, maka b&sanungkinannya

pelanggan bersangkutan akan melakukan komplain.

» Tingkat ketidakpuasan pelanggan.

Semakin tidak puas seorang pelanggan, semakin bgsda

kemngkinannya melakukan komplain.

» Manfaat yang diperoleh dari komplain

Semakin besar persepsi konsumen terhadap manfagtbysa diperoleh
dari penyampaian komplain, semakin besar pula k&mnagnya
melakukan komplain. Secara garis besar, manfaag yasa diperoleh

berupa: (1) manfaat emosional, yaitu kesempataokuntenuntut hak,
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menumpahkan kekesalan, melampiaskan kemaraharg seeherima
permintaan maaf; (2) manfaat fungsional, yaitu pemgalian uang,
penggantian jasa yang dibeli, dan reparasi; (3)faarbagi orang lain,
yakni membantu pelanggan lain agar terhindar detid&kpuasan serupa
di masa datang; dan (4) penyempurnaan produk, ystusahaan jasa

kemungkinan besar akan meningkatkan atau mempetaganannya.

Pengetahuan dan pengalaman.

Hal ini meliputi jumlah pembelian (pemakaian jasag¢belumnya,
pemahaman akan jasa, persepsi terhadap kapalsditesgai konsumen,

dan pengalaman komplain sebelumnya.

Sikap pelanggan terhadap keluhan.

Pelanggan yang bersikap positif terhadap penyamgauhan biasanya
sering menyampaikan komplain, karena yakin akanfaaarpositif yang

bakal diterimanya.

Tingkat kesulitan dalanm mendapatkan ganti rugi.

Faktor ini mencakup waktu yang dibutuhkan, pross@ung harus dilalui,
gangguan terhadap aktivitas rutin yang dijalankdan biaya yang
dibutuhkan untuk melakukan komplain. Biaya-biaydevan dalam
penyampaian komplain meliputi:incovenience (misalnya, harus
melakukan perjalanan khusus, harus mengisi forpndiin seterusnya),

uncertainty (tidak ada tanda-tanda akan diberikan ganti ruggn
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unpleasant(misalnya, khawatir diperlakukana secara kasasa naalu,
enggan Dberkonfrontasi langsung, dan lain-lain). bNpa tingkat
kesulitannya tinggi, maka pelanggan cenderung tidkkn melakukan

komplain.

* Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain

Bila pelanggan merasa bahwa peluang keberhasilasalgan melakukan
komplain sangat kecil, maka ia akan cenderung tadan melakukannya.

Hal sebaliknya terjadi apabila dirasakan peluandregar.

Penanganan keluhan secara efektif memberikan nelwatuk mengubah
seorang pelanggan yang tidak puas, menjadi pelanggaduk/jasa perusahaan
yang puas (atau bahkan menjadi ‘pelanggan abadenurut Tjiptono (2005,

h.240), setidaknya terdapat empat aspek penang@haran yang penting, yaitu:

1. Empati terhadap pelanggan yang marah

Perlu diluangkan waktu untuk mendengarkan keluhagreka dan
berusaha memahami situasi yang dirasakan oleh ggglantersebut.
Dengan demikian permasalahan yang dihadapi dapatadiejelas,

sehingga pemecahan yang optimal dapat diupayakaarba.

2. Kecepatan dalam penanganan keluhan

Kecepatan merupakan hal yang sangat penting dadaanganan keluhan.
Apabila keluhan pelanggan tidak segera ditanggapka rasa tidak puas

terhadap perusahaan akan menjadi permanen dandagek diubah lagi.
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Sedangkan apabila keluhan dapat ditangani dengpat,cenaka ada
kemungkinan pelanggan tersebut menjadi puas. Apadglanggan puas
dengan cara penanganan keluhannya, maka besar ¢demamnmya ia akan

menjadi pelanggan perusahaan kembali.

3. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permaseatdhu keluhan.

Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaram dalabiaya dan
kinerja jangka panjang. Hasil yang diharapkan teyduadalah situasi
‘win-win’ (fair, realistis, dan proporsional), di mana pelanggam d

perusahaan sama-sama diuntungkan.

4. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaa

Hal ini sangat penting bagi konsumen untuk menyakapakomentar,
saran, kritik, pertanyaan, maupun keluhannya. Bii sangat dibutuhkan
adanya metode komunikasi yang mudah dan relatiktidahal, di mana
pelanggan dapat menyampaikan keluh-kesahnya. Bialu pdan
memungkinkan, perusahaan dapat menyediakan satetepon bebas
pulsa [ot line servicg dan atauwebsite untuk menampung keluhan

pelanggan.

Setiap kesalahan menambah biaya servis, entahaiktuwwaktu pribadi
maupun komputer) atau menuntut dilakukannya lelainybk hubungan telepon

ekstra untuk menanggapi keluhan yang diajukan. Streeitu, konsumen yang
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puas akan menceritakan kepada teman-teman danakiodégga mereka, dan itu

berarti mengurangi biaya iklan. (Devrye 2004, h)114

2.1.5.1 Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Loy#dis Nasabah

Alasan utama kenapa pelanggan beralih ke penyediia &dalah

ketidakpuasan terhadap penyelesaian masalahgtartdalam Sasono, 2007).

Keluhan seharusnya dipandang sebagai kesempatéwk urelajar,
meningkatkan pelayanan, dan mengetahui apa yan@r-benar pelanggan
inginkan. Para pelanggan yang sampai mengeluhidsabya tertarik member
kesempatan kepada perusahaan untuk meletakkargbhetrasan dengan benar.
Ini berarti bahwa jika perusahaan menangani keligemara efektif, perusahaan
lebih mungkin tetap menguasai pelanggan dan memjetibungan yang akan

berakibat pada loyalitas pelanggan.(Bruce dan Lam@®904 h.116)

Oleh karena itu, penanganan keluhan dapat mempéndayalitas dan
retensi pelanggan. Apabila konsumen merasa puagdemenanganan keluhan
yang diberikan oleh perusahaan maka konsumen akaakin loyal terhadap
perusahaan karena merasa diperhatikan oleh pihalsglean. Maka dari itu,

diajukan hipotesis

H,: Penanganan keluhan berpengaruh positif terhadap Loyalitas

nasababh.
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2.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian sebelumnya oleh Yuniningsih yang menaéihgaruh kepuasan
dan hubungan pemasaran terhadap loyalitas nas&aaiabel penelitian yang
digunakan adalah kepuasan, kepercayaan, komitnbagaevariabel independen.
Hubungan pemasaran sebagai variabel moderatoroyatiths nasabah sebagai
variabel dependen. Hasil penelitian adalah varidkegpuasan, kepercayaan,

komitmen berpengaruh positif terhadap loyalitasabak.

Penelitian lainnya yang dilakukan oleh Gunarto $dihgang meneliti
faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan daalikag nasabah perbankan.
Variabel penelitian yang digunakan adalah integriiank, kredibilitas bank, dan
benevolence sebagai varibel independen, kepercagmmyai variabel moderator
dan loyalitas nasabah sebagai variabel dependemiagl dari penelitian ini
adalah variabel integritas bank, kredibilitas babkenevolence berpengaruh
positif terhadap kepercayaan, dan kepercayaan igapgh positif terhadap

loyalitas nasabah.

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Bagyo héujo yang meneliti
analisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasalanggan dan pengaruhnya
terhadap loyalitas pelanggan. Dengan variabel fmelyang diambil sebagai
variabel independen adalah kualitas pelayanani, pelanggan, dan keunggulan
produk. Sedangkan kepuasan pelanggan sebagaielamaierator, dan variabel
dependen adalah loyalitas pelanggan. Hasil yangralgh dari penelitian ini

adalah kualitas pelayanan, nilai pelanggan, damdgulan produk berpengaruh
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positif terhadap kepuasan pelanggan, dan kepuadanggan berpengaruh positif

terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 2.3

Ringkasan penelitian terdahulu

=

No. | Peneliti dan tahun Judul penelitian Hasil penelitian
penelitian
1 | Yuniningsih (2007) Pengaruh kepuasan damn Kepuasan,
hubungan pemasaran | kepercayaan, komitme
terhadap loyalitas nasabah berpengaruh positif
terhadap loyalitas
nasabah
2 Gunarto Suhardi Faktor-faktor yang Integritas bank,
(2006) mempengaruhi kredibilitas bank,
kepercayaan dan loyalitas benevolence
nasabah berpengaruh positif
terhadap kepercayaar
dan kepercayaan
berpengaruh positif
terhadap loyalitas
nasabah
3 Bagyo Mujiharjo | Analisis faktor-faktor yang Kualitas pelayanan,
(2006) mempengaruhi kepuasan nilai pelanggan, dan
pelanggan dan keunggulan produk
pengaruhnya terhadap| berpengaruh positif
loyalitas pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan, dan
kepuasan pelanggan
berpengaruh postif
terhadap loyalitas
pelanggan

Sumber: berbagai sumber, 2011.

Yang membedakan penelitian ini dengan peneligadathulu, yaitu teknik

analisisnya dan variabelnya. Adapun penelitian @rusaha menganalisis

pengaruh kepercayaan, komitmen, komunikasi, daarmganan keluhan terhadap

loyalitas nasabah. Teknik analisis yang digunakealisis regresi linier berganda.
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2.3 Kerangka Pemikiran

Berdasarkan tinjauan landasan teori dan peneligedahulu, maka dapat
disusun suatu kerangka pemikiran dalam penelitanséperti yang disajikan

dalam gambar 2.1 sebagai berikut:

Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran

Kepercayaan
(X1)

Loyalitas
Nasabah (Y)

Penanganan
Keluhan (X4)

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian ini, 2011.

Kerangka pemikiran teoritis yang disajikan di atasnjelaskan bahwa
loyalitas nasabah PT. BRI (Persero) Cabang Pemdiaeggaruhi oleh 4 variabel

yang terdiri dari kepercayaan, komitmen, komunikdan penanganan keluhan.
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2.4 Hipotesis

Hipotesis adalah sejumlah jawaban sementara suasalan penelitian,
dirumuskan dalam pernyataan yang dapat diuji danjetesskan hubungan dua
perubahan/lebih. Karena hipotesis masih merupa&amljan sementara, maka
perlu dibutuhkan kebenarannya. Dalam penelitianhiipiotesis yang diajukan dan

akan diuji adalah sebagai berikut:

Hi : Terdapat pengaruh yang positif antara kepercaydengan loyalitas
nasabah.

H> : Terdapat pengaruh yang posotif antara komitmengan loyalitas
nasabah.

Hs . Terdapat pengaruh yang positif antara komunildeigan loyalitas
nasabah.

Hy : Terdapat pengaruh yang positif antara penangdmdmhan dengan

loyalitas nasababh.
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METODE PENELITIAN

3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

Variabel-variabel dalam penelitian ini meliputi emnwariabel independen
(X), yaitu kepercayaan @ komitmen (%), komunikasi (X), dan penanganan
keluhan(X). Sebaliknya, variabel dependen (Y) hanya satuuydoyalitas
nasabah. Definisi operasional dimaksudkan untukjabankan variabel-variabel
yang timbul dalam suatu penelitian ke dalam indikétdikator yang lebih
terperinci.pengertian variabel penelitian ini kemamnddiuraikan menjadi indikator

empiris yang meliputi:

1. Variabel Dependen (Terikat)

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah lgsmhasabah. Loyalitas
pelanggan adalah komitmen yang kuat untuk melakyleanbelian ulang
atau berlangganan produk yang disukai secara Hkensisi masa
mendatang, sehingga menimbulkan rangkaian pembpfiasuk mereka
yang sama secara berulang, meskipun pengaruh igitahglan upaya
pemasaran berpotensi menyebabkan perpindahan rf@helkr, 1999).
Adapun indikator pengukuran loyalitas nasabah &d@aubisi, 2007) :

a. Selalu mengingat bank BRI sebagai pilihan pertanaathra bank lain

di daerah tersebut.
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b. Bank yang pertama terlintas dalam pikiran ketikanieat transaksi
adalah BRI.

c. Memberi tahu dan menyarankan orang lain untuk nierbéink BRI
dalam melakukan transaksi perbankan.

2. Variabel Independen (bebas)

Variabel independen dalam penelitian ini adalahekegoyaan, komitmen,

komunikasi, dan penanganan keluhan. Berikut urgann

a. Kepercayaan.
Kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan dyamigki
konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsueiang
objek, atribut dan manfaatnya.(Sunarto,2006 h.1%3¥percayaan
adalah satu variabel kunci untuk memelihara suatwhgan jangka
panjang, termasuk pada sebuah merek (Morgan dar, H984).
Adapun indikator pengukuran kepercayaan adalahgsébaerikut

(Ndubisi, 2007) :

a. Bank sangat peduli dengan keamanan untuk transaksi.
b. Bank menjanjikan dapat diandalkan.
c. Bank konsisten dalam memberikan layanan yang bkt&ksia
d. Karyawan bank menunjukkan rasa hormat kepada pgdang
e. Bank memenuhi kewajibannya terhadap nasababh.
b. Komitmen
Komitmen adalah suatu sikap yang merupakan niatukunt

mempertahankan keterhubungan jangka panjang kanelbangan
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tersebut dirasa berharga dan memberikan manfaahitien dapat
digambarkan sebagai orientasi pelanggan jangkaap@njerhadap
hubungan bisnis yang berdasarkan pada keterikatansienal.
(Karsono, 2006). Adapun indikator pengukuran koreitmadalah
sebagai berikut (Ndubisi, 2007) :

a. Bank melakukan penyesuaian sesuai dengan kebubaisaibah.

b. Bank menawarkan layanan untuk memenuhi kebutuhsatbaa.

c. Bank fleksibel saat jasa perusahaan berubah.

d. Bank mampu memenuhi jan;ji.

. Komunikasi

Komunikasi adalah proses yang digunakan konsumanodganisasi
pemasaran untuk saling membagi informasi guna npangeengertian
bersama (Engel, et al, 1994 h.382). Komunikasi pamdn sangat
penting untuk mempertahankan pelanggan dan meneliknggan
yang baru. Komunikasi dapat menginformasikan danmipusat

konsumen potensial menyadari atas keberadaan pjasikyang

ditawarkan. Adapun indikator pengukuran komunikedalah sebagai
beikut (Ndubisi, 2007) :

a. Bank dapat dipercaya memberikan informasi yangt iwpétu.

b. Bank menyediakan informasi ketika ada layanan pédrabaru.

c. Informasi yang diberikan oleh bank selalu akurat.
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d. Penanganan Keluhan
Perilaku keluhan konsumen adalah istilah yang nmlenrasemua
tindakan konsumen yang berbeda bila mereka meida puas
dengan suatu pembelian/pelayanan.(Sunarto 2008)h R&nanganan
keluhan secara efektif memberikan peluang untukgmeah seorang
pelanggan yang tidak puas, menjadi pelanggan pfiaciak
perusahaan yang puas (atau bahkan menjadi ‘pelangga
abadri’).(Tjiptono, 2005) Adapun indikator pengukurgenanganan
keluhan adalah sebagai berikut (Ndubisi, 2007) :
a. Bank tidak mencoba untuk menghindari konflik potehs
b. Bank mencoba untuk menyelesaikan konflik yang nyataelum

mereka menimbulkan masalah

c. Bank memiliki kemampuan untuk secara terbuka méndikan

solusi ketika masalah timbul

3.2 Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang teedas obyek/subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu ydigtapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya ($ogb, 2004). Pada penelitian
ini populasi yang diambil adalah nasabah yang memalai PT.BRI (Persero)

Cabang Pemalang.

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakiteyigng dimiliki oleh

populasi tersebut (Sugiyono, 2004). Sampel padalp@n ini adalah nasabah
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yang menabung di PT.BRI (Persero) Cabang Pemalang giambil sebagian

dari populasi.

Pertimbangan bahwa populasi yang ada sangat jueskahnya, sehingga
tidak memungkinkan untuk meneliti seluruh populgsng ada, maka dilakukan
pengambilan sampel. Dalam penelitian ini sampelgydiambil dalam ukuran

besar yang jumlahnya tidak diketahui secara peettingga digunakan rumus:

72

n= 4(Moe)2 (3.1)
Dimana:
n : Ukuran sampel
4 : Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam peremtsampel 95% = 1,96
Moe : Margin of Error Maximum, yaitu tingkat kesalahan maksimal

pengambilan sampel yang masih dapat ditolerangiyatag diinginkan.

Dengan menggunakanargin of error maximunsebesar 10 persen maka

jumlah sampel minimal yang dapat diambil sebesar :

1,957
~4(0,1)2

n = 96,04+100

Berdasarkan rumus di atas sampel yang dapat diaatipopulasi yang

besar sebanyak 96,04 orang, hal tersebut menan@iakava dalam penelitian ini
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batas sampel terkecil yang harus dicapai adalalkessel®7 responden. Bila

dibulatkan, maka banyaknya sampel adalah sebe8ae&ponden.

Dalam menentukan data yang akan diteliti teknikgaenbilan sampel
yang digunakan adalah dengaonprobability samplingaitu teknik pengambilan
sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan yamg $agi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. 8gtan metode pengambilan
sampel di lapangan menggunakan tekimisidental sampling yaitu teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, siapayasa@ secara kebetulan
bertemu dengan peneliti, bila dipandang orang yaaimptulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data (Sugiyono, 2004). Dalam p&meliesponden yang dipilih

adalah nasabah yang menabung di PT.BRI (Perseb@ng&emalang.

3.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data dari variabel-variabel peareiini akan dijelaskan

sebagai berikut:

1. Data PrimerRrimary Datg
Data primer merupakan data yang dikumpukan langslargobyeknya
dan diolah sendiri oleh suatu organisasi atau pagan (Supranto 1993,
h.8). Data primer yang digunakan dalam penelitrirdiperoleh dari hasil
kuesioner yang disebarkan pada responden yangdidatiukan (Nasabah
yang menabung di PT.BRI (Persero) Cabang PemalBadg-data primer

tersebut merupakan data tanggapan responden menkgpercayaan,
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komitmen, komunikasi, dan penanganan keluhan teghabbyalitas
nasabah.
2. Data SekunderSecondary Data

Data sekunder merupakan data yang diperoleh oletu swganisasi atau
perusahaan dalam bentuk yang sudah jadi berupakasib(Supranto
1993, h.8). Data sekunder yang digunakan dalamlifaneni diperoleh

dari data pertumbuhan nasabah yang menabung diBRT.(Persero)

Cabang Pemalang (tahun 2008-2010). Dimana datbigrsliperoleh dari

Laporan Tahunan PT. BRI (Persero) Cabang Pemalang.

3.4 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang dilakukan dalam pgerelini adalah

sebagai berikut :

1. Kuesioner

Kuesioner pada penelitian ini merupakan metode yepglan data
dengan cara memberikan atau menyebarkan daftaamnyeen kepada responden
di PT. BRI (Persero) Cabang Pemalang yang perndakmen transaksi juga
menjadi nasabah, dengan harapan mereka akan mkarbeespon atas daftar
pertanyaan tersebut. Adapun prosedur dalam metedgumpulan data melalui
kuesioner ini, yaitu : (1) Membagikan kuesionel), R&sponden diminta mengisi
kuesioner pada lembar jawaban yang telah disedia@nKemudian lembar

kuesioner dikumpulkan, diseleksi, diolah, dan kelandlianalisis.
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Pertanyaan kuesioner dalam penelitian ini merupgeatanyaan terbuka
yang terdiri dari dua bagian. Bagian pertama bedata responden yang
merupakan gambaran umum responden secara dempgtafisbagian kedua
berisi daftar pertanyaan yang mewakili variabelalzl penelitian.

2. Wawancara

Wawancara dalam penelitian ini merupakan metodegpepulan data
dengan cara bertanya langsung (berkomunikasi laggsdengan pihak yang
dapat membantu memberikan data-data yang bersamgkdéngan materi
penelitian. Jadi, dalam wawancara penelitian imddpat interaksi antara
pewawancara dengan responden dan pihak objek fi@melang bersangkutan
yaitu PT. BRI (Persero) Cabang Pemalang. Dari knggn dan wawancara yang
dilakukan di PT. BRI (Persero) Cabang Pemalanggelgerdapat mengetahui
segala hal yang berhubungan dengan PT. BRI (P¢r€almtang Pemalang, mulai
dari latar belakang berdirinya perusahaan sampangate usaha-usaha
pengembangan strategi perusahaan dan juga laparandapat dipublikasikan.
Sedangkan wawancara yang dilakukan terhadap respatapat digunakan untuk
melengkapi data yang terkumpul melaui kuesionertafdata dari hasil
wawancara ini bertujuan untuk mendukung akurasi m@mperluas cakrawala
yang tidak terformulasi dalam kuesioner, namun akampunyai implikasi

strategis sehingga layak untuk dilakukan peneligdih lanjut.
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3.5 Tahap Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini diperotaklalui metode
kuesioner yaitu teknik pengumpulan data yang dikakudengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertuliadkepesponden untuk

dijawabnya (Sugiyono, 2004).

Dalam penelitian ini, tahap pengolahan data yamgurdikan adalah

sebagai berikut:

1. Pengeditan

Pengeditan dalam penelitian ini merupakan proses yeertujuan agar
data yang dikumpulkan dapat memberikan kejelasapatddibaca, konsisten dan
lengkap. Pengeditan data yang sempurna dengan raémgawagar lebih jelas dan
terbaca akan membuat data mudah dimengerti. Kensistmengandung arti
bagaimana pertanyaan-pertanyaan yang dijawab ekgonden dan pengecekan
konsistensi dapat mendeteksi jawaban-jawaban yalgissalah. Lengkap berarti
seberapa banyak data yang hilang dari kuesioner &tavancara yang telah
dilakukan. Data yang hilang kemungkinan besar éikakan responden menolak

menjawab pertanyaan-pertanyaan tertentu.

2. Pemberian Kode

Pemberian kode dalam penelitian ini merupakan suata untuk
memberikan kode tertentu terhadap berbagai maocaabgn dari kuesioner untuk

dikelompokkan pada kategori yang sama. Pengkodedrerarti menerjemahkan
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data ke dalam kode dan secara lebih lanjut akanalisess melalui program

komputer.

3. Pemberian Skor

Proses penentuan skor atas jawaban yang dilakukagad membuat
klasifikasi dan kategori yang sesuai tergantungaatygapan atau pendapat dari
responden. Dalam penelitian ini, proses dilakukangdn memberikan tingkatan

skor. Skor pengukuran dengan menggunakan skals, jtu :

Sangat Setuju (SS) = Diberi bobot / skor 5
Setuju (S) = Diberi bobot / skor 4
Netral (N) = Diberi bobot / skor 3
Tidak Setuju (TS) = Diberi bobot / skor 2

Sangat Tidak Setuju (STS) = Diberi bobot / skor 1

4. Tabulasi

Pada penelitian ini, tabulasi merupakan tahap peapglan data dengan
pengelompokkan atas jawaban yang diteliti ke dddantuk tabel. Dengan adanya
tabulasi, dapat diketahui jumlah individu yang naegb pertanyaan tertentu

sehingga dapat dianalisis secara kuantitatif.
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3.6 Metode Analisis Data

3.6.1 Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif adalah suatu analisis datangyadiperlukan untuk
mengolah data yang diperlukan dari hasil kuesiorlegmudian analisis
berdasarkan metode statistik. Ada dua syarat pentaimg berlaku pada sebuah
kuesioner, yaitu keharusan sebuah kuesioner valdrdliabel. Suatu kuesioner
dikatakan valid jika pertanyaan dalam kuesioner ptamengungkapkan sesuatu
yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Dan skiasgioner dikatakan reliabel
jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adatedisken dari waktu ke waktu

(Ghozali, 2006).

3.6.2 Uji validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui akurasitad dengan melihat
kolerasi atau skor masing-masing item pertanyaamgate skor total. Suatu
kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada iknes mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kumsitersebut (Ghozali,
2006). Untuk menguiji validitas pada penelitian deingan menggunakan rumus
Korelasi Product Moment Perhitungan korelasiProduct Moment dapat

dirumuskan sebagai berikut (Umar, 2003):

¥ xy—(F (%)
Tx

vy J[n Exz_(EX}z][ﬂ Eyz_@}.}z] (3.2)
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Keterangan:
My = Keeratan hubungan (korelasi)
X = Jumlah skor pertanyaan
y = Jumlah skor total pertanyaan
n = Jumlah sampel yang akan diuiji

Dengan ketentuan :

 Jika rhitung POSItif dan fiwng > 'aner Maka variabel tersebut valid

 Jika rniung Negatif dan fiung < I tanes Maka variabel tersebut tidak valid.
3.6.3 Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kunes yang merupakan
indikator dari suatu variabel atau konstruk. Suatesioner dikatakan reliabel
atau handal jika jawaban seseorang terhadap pegangdalah konsisten atau

stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2006).

Pengukuran reliabilitas pada penelitian ini akaenggunakan carane
shotatau pengukuran satu kali. Pengukuran dilakukaaliss&ja (tidak berulang-
ulang) dan kemudian hasilnya dibandingkan dengartapgan lain atau
mengukur korelasi antar jawaban. Uji reliabilitaada penelitian ini dengan
menggunakan uji statisticronbach Alphdebih besar dari 0,60 (Ghozali, 2006).
Rumus yang digunakan untuk menghitung KoefisierhAlpdalah sebagai berikut

(Umar, 2003):
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Ceronbach = (:_1) (1 - E;k:—il?f) (33)

Keterangan:
k = jumlah butir dalam skala pengukuran
5% = ragam Yariance dari butir ke -

52 =ragam Yariance dari skor total

»
3.6.4 Uji Asumsi Klasik
3.6.4.1 Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji dalanmodel regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel-variabbbalk. Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variai#penden. Jika variabel bebas
saling berkorelasi, maka variabel ini tidak orthoglo Variabel ortoghonal adalah
variabel bebas yang nilai korelasi antara sesamabe bebas sama dengan nol

(Ghozali, 2006).

Dalam penelitian ini teknik untuk mendeteksi adaauattidaknya
multikolinearitas didalam model regresi adalah helidari (1)Variance Inflation
Factor (VIF), dan (2) nilaitolerance Kedua ukuran ini menunjukkan setiap
variabel independen manakah yang dijelaskan olelabsl dependen lainnya.
Tolerancemengukur variabilitas variabel independen yangilibryang tidak

dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jaldi molerance yang rendah
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sama dengan nilai VIF tinggikarena VIF = 1blerancg. Dasar analisisnya

adalah :

1. Jika nilaitolerance> 0,10 atau sama dengan nilai VIF < 10, maka
dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinierigagar variabel
bebas dalam model regresi.

2. Jika nilaitolerance< 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10, maka
dapat disimpulkan bahwa ada multikolinieritas antmiabel bebas

dalam model regresi.

3.6.4.2Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji kapadalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari satu @eagan ke pengamatan yang
lain, jika varian residual satu pengamatan ke peragan lain tetap, maka disebut
Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Hetedasitisitas. Model regresi
yang baik adalah yang Homoskedastisitas atau tiedg&di Heteroskedastisitas
(Ghozali, 2006). Adapun cara yang digunakan dalasmelitian ini untuk
mendeteksinya adalah dengan melihat ada tidaknya teotentu pada grafik
Scatter plotantara SRESID dan ZPRED, dimana sumbu Y adalahng yelah
diprediksi, dan sumbu X adalah residual ( Y preeiksesungguhnya) yang telah
di-studentizedDasar analisisnya adalah (Ghozali, 2006):

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik yang ada nmesuk pola tertentu

teratur (bergelombang, melebur kemudian menyempit)aka

mengindikasikan adanya heteroskedastisitas.
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b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta tidak menyelbbatas dan di

bawah angka nol pada sumbu Y, maka tidak terjaerbskedastisitas.

3.6.4.3Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalarodel regresi,
variabel terikat, variabel bebas atau keduanya meg® distribusi normal atau
tidak. Model regresi yag baik adalah memiliki disisi data normal atau
penyebaran data statistik pada sumbu diagonal glafik distribusi normal
(Ghozali, 2006).

Adapun cara yang digunakan dalam penelitian iniukinnendeteksi
apakah residual berdistribusi normal atau tidakladdaengan melihahormal
probability plot yang membandingkan distribusi komulatif dari dsisi normal.
Distribusi normal akan membentuk satu garis lurisgahal, danploting data
residual akan dibandingkan dengan garis diagoiie. distribusi data residual
normal, maka garis yang menggambarkan data sesamgguakan mengikuti
garis diagonalnya. Pada prinsipnya normalitas daljdeteksi dengan melihat
penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal daafilgratau dengan melihat
histogram dari residualnya. Dasar pengambilan kesaunt (Ghozali, 2006):

a. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dangikati arah garis

diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pdiatribusi

normal, maka model regresi memenuhi asumsi norasalit
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b. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atak tdangikuti arah
garis diagonal atau grafik histogram tidak menukgukpola distribusi

normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsnalitas.

3.6.5 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untukngetahui besarnya
pengaruh variabel independen yaitu kepercayaan,itik@am, komunikasi, dan
penanganan keluhan terhadap variabel dependen Ilpgdilitas nasabah Bank
Rakyat Indonesia Cabang Pemalang. Adapun persaRegesi Berganda adalah

sebagai berikut:

Y = bpX+bpXo+hsXs+beX 4t+e (3.4)
Keterangan:

Y = Loyalitas nasabah

X1 = Kepercayaan

X = Komitmen

X3 = Komunikasi

X4 = Penanganan keluhan

by,0,,b3,04 = Parameter garis regresi

e = standard error

3.6.6 Uji Goodness of Fit
Ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir alfal dapat diukur
darigoodness of fitSecara statistigoodness of fitlapat diukur dari nilai statistik

t, nilai statistik F, dan nilai koefisien determ@naPerhitungan statistik disebut
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signifikan secara statistik apabila nilai uji sséknya berada dalam daerah kritis

(daerah dimana Ho ditolak). (Ghozali, 2006).

Dengan demikian, untuk menilai ketepatan fungsresigsampel perlu

dilakukan uji hipotesis sebagai berikut :
3.6.6.1Penguijian Signifikasi

Uji signifikasi meliputi pengujian signifikasi pexsiaan regresi secara
keseluruhan serta koefisien regresi parsial spesHiipotesis nol untuk uji
keseluruhan adalah bahwa koefisien determinasimajedalam populastpop

sama dengan nol (Malhotra, 2006).
Ho : Rzpop =0 (3.5)

Uji keseluruhan dapat dilakukan dengan menggunadtatistik F. Uji
sataistik F pada dasarnya menunjukkan apakah searizbel independen yang
dimasukkan ke dalam model mempunyai pengaruh sdmsisama-sama atau
simultan terhadap variabel dependen. (Ghozali, 2006

SSpeq/k
SSpes/(n—k—1)

(3.6)

_ R?/k
~ (1-R%)/(n—k-1)

Jika hipotesis nol keseluruhan ditolak, satu atzhihl koefisien regresi
majemuk populasi mempunyai nilai tidak sama dengaln Untuk menentukan

koefisien spesifik yang mans| yang tidak sama dengan nol, uji tambahan
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diperlukan. Uji signifikansi darfis dapat dilakukan dengan cara yang serupa,
dengan yang dilakukan pada kasus dua variabel dengenggunakan uijt.
Signifikansi koefisien parsial ini, bisa diuji deay menggunakan persamaan

berikut : (Malhotra, 2006)

t= — (3.7)

Ghozali (2006, h. 88) mengemukakan bahwa uji $ifatigpada dasarnya
menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu varialgtlas/independen secara

individual dalam menerangkan variasi variabel depen
3.6.6.2Koefisien Determinasi (R)

Ghozali (2009) mengemukakan bahwa koefisien detershi(R) pada
intinya mengukur seberapa jauh kemampuan modehdalanerangkan variasi
variabel dependen. Nilai koefisien determinasi aldabntara nol dan satu.
Koefisien determinasi (R?) pada dasarnya digunakank mengetahui prosentase
perubahan variabel dependen (Y) yang disebabkdnwaigabel independen (X).
Setiap tambahan satu variabel independen, makiaRfilpasti meningkat tidak
perduli apakah variabel tersebut berpengaruh sesgméfikan terhadap variabel
dependen. Jika R2 semakin besar, maka prosentaseapan variabel dependen
(Y) yang disebabkan oleh variabel independen (Xhaden tinggi. Jika R?
semakin kecil, maka prosentase perubahan varialeglerdlen (Y) yang

disebabkan oleh variabel independen (X) semakidaien
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