BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Setelah dilakukan penelitian dan juga analisis data yang menuding pada
rumusan masalah dan juga tujuan penelitian pada bab 1, maka diperoleh
hasil invensi faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah pada bank
BRI Cabang Unit Monta Kabupaten Dompu yang dapat ditransitif sebagai
berikut:

1. Hasil uji parsial (uji t) membuktikan bahwa variable kualitas pelayanan
(bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan juga empati)
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah pada
bank BRI Cabang Unit Monta Kabupaten Dompu. Hasil analisis ini
mendukung hipotesis 1 yang bermakna bahwa kualitas pelayanan
(bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan juga empati)
berpengaruh secara parsial. Yang berarti Ho diperoleh serta Ha ditolak.
Variabel kualitas pelayanan yang memiliki dampak sangat berkuasa
kepada kepuasan nasabah bank BRI Cabang Unit Monta Kabupaten
Dompu ialah elastis Empaty (X5) sebab mempunyai angka sangat
banyak dengan kuantitas sebesar 5, 691.

2. Hasil eksamen F menunjukkan bahwasanya variable kualitas pelayanan
(bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan juga empati)
berpengaruh simultan (Bersama-sama) terhadap loyalitas nasabah pada
bank BRI Cabang Unit Monta Kabupaten Dompu. Hasil analisis ini
mengakomodasi hipotesis 2 yang substansial maka kualitas pelayanan
(bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan juga empati)
berpengaruh secara simultan. Perihal ini bisa meyakinkan dari hitungan
analisa percobaan F ialah 11. 247 serta signifikan 0,000 yang artinya
Ho diperoleh serta Ha ditolak.
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5.2 Saran

Berdasar pada hasil determinasi tersebut diatas, selanjutnya

disampaikan estimasi baik untuk kepentingan:

1. Bank BRI Cabang Unit Monta Kabupaten Dompu

Dalam usaha meningkatkan jumlah nasabah diharapkan untuk

karyawan agar lebih menilik kualitas pelayanan kepada semua nasabah.
dan juga untuk pihak organisator harus memperhatikan pengembangan
pendirian cabang unit dimasing-masing kabupaten karena nasabah
banyak yang mengeluh kurangnya cabang atau outlet yang bisa
memberikan kemudahan masyarakat atau nasabah ketika akan
mentransfer atau menarik uang tunai.

2. Keterbatasan dan juga arahan penelitian kedepan

Disadari bahwa dalam setiap penelitian pasti ditemui adanya

keterbatasan dan juga tidak terkecuali dalam penelitian ini, untuk itu

pada penelitian lain yang tertarik dengan pandangan mengenai analisis
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah agar menimbang hal
berikut:

a. Dalam penyusunan instrumen penelitian diperlukan observasi yang
lebih utuh atau lengkap dan juga akurat agar bisa didapatkan hasil
yang efektif.

b. Perlu menghindari terjadinya pemberian jawaban oleh responden
secara subyektif maka perlu dalam penelitian dilakukan tehnik
interviu untuk membuktikan kosistensi dalam sanggahan yang diisi
oleh responden.

c. Hasil dari penelitian ini bisa dapat dijadikan sebagai bahan referensi
untuk penelitian lebih lanjut maka dari itu dapat dirumuskan lebih
lengkap mengenai strategi-strategi kebijakan dalam operasional
suatu organisasi baik dari segi waktu pelaksanaan, kebutuhan
Sumber Daya Manusia (SDM), sarana dan juga prasarana yang
dibutuhkan beserta cara mengantisipasi situasi ketika terjadi

permasalahan dalam konkretisasi.
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Jenis Tahun Jumlah
No
Produk 2019 2020 | 2021
1 | Giro 13 I 26 25 64
2 Tabungan 30.372 46.486 55.308 | 132.166
3 | Deposito 42 38 33 113
4 Kredit 3.806 4,598 5,531 | 13.935
Jumlah Nasabah Bank BRI Cabang Unit Monta Kabupaten Dompu 2019-2021
Jumlah Nasabah KUR BRI Cabang Unit Monta Kabupaten Dompu 2019-2021
Jenis Tahun Jumlah
No :
Kredit (Kur) 2019 2020 2021
1 Kur Mikro 1.558 2.419 2.624 6.601
2 Kupedes 1.537 1.661 1.625 4.823
Responden Menurut Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Frekuuensi Persentase
Wanita 60 62%
Pria 36 37%
Jumlah 96 100%
Responden Berdasarkan Umur
Usia Frekuuensi Persentase
18 -30 28 29%
31-40 50 52%




Responden Menurutt Tingkat Pendidikan

Tingkat Pendidikan | Frekuuensi | Persentase
SD 2 2%
SLTP 3 3%
SLTA 8 8%
Perguruan Tinggi 83 86%
Jumlah 96 100%
Jenis Pekerjaan Frekuuensi Persentase
Pegawai Negri Sipil 71 74%
Wiraswasta 10 10%
Ibu RT 11 12%
Pelajar 4 4%
Jumlah 96 100%

KuPelayananVariabel X1 (Bukti Fisik)

Correlations

X1 X2 X3 N
X1 Pearson 1 183 2647 | 7107
Correlation
Sig. (2-tailed) 074 .009 .000
N 96 96 96 96
X2 Pearson .183 1 239" 7047
Correlation
Sig. (2-tailed) 074 .019 .000
N 96 96 96 96
X3 Pearson 264" 239" 1 6747
Correlation
Sig. (2-tailed) .009 .019 .000
N 96 96 96 96
N Pearson 7107 | 7047 | 674 1
Correlation
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Kualitas Pelayanan Variabel X2 (Kehandalan)
Correlations
X1 X2 X3 N
X1 Pearson 1 2777 .054 688"
Correlation
Sig. (2-tailed) .006 .602 .000
N 96 96 96 96
X2 Pearson 2777 1 218" | 7377
Correlation
Sig. (2-tailed) .006 .033 .000
N 96 96 96 96
X3 Pearson .054 218" 1 5977
Correlation
Sig. (2-tailed) .602 .033 .000
N 96 96 96 96
N Pearson 6887 | 737 | 597" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Sumber: Data diolah SPSS 25
Kualitas Pelayanan Variabel X3 (Daya Tanggap)
Correlations
X1 X2 X3 N
X1 |Pearson 1| 371" 056 .705"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .589 .000
N 96 96 96 96
X2  |Pearson 3717 1 099| 636"
Correlation
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Sig. (2-tailed) .000 .339 .000
N 96 96 96 96
X3  |Pearson .056 .099 1| 505"
Correlation
Sig. (2-tailed) .589 .339 .000
N 96 96 96 96
N Pearson 7057 636 | 505" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Data diolah SPSS 25
Kualitas Pelayanan Variabel X4 (Jaminan)
Correlations
X1 X2 X3 N
X1  |Pearson 1| 2927 2697 | 725"
Correlation
Sig. (2-tailed) .004 .008 .000
N 95 95 95 95
X2  |Pearson 292" 1 2477 7187
Correlation
Sig. (2-tailed) .004 .015 .000
N 95 96 96 96
X3 |Pearson 269" 247" 1| 697"
Correlation
Sig. (2-tailed) .008 .015 .000
N 95 96 96 96
N Pearson 7257 7187 697 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 95 96 96 96
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Sumber: Data diolah SPSS 25



Correlations
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X1 X2 X3 N
X1 |Pearson 1| 3547 1321 7137
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 199 .000
N 96 96 96 96
X2  |Pearson 354" 1| 3597 .789"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
X3  |Pearson 132 3597 1| 6627
Correlation
Sig. (2-tailed) 199 .000 .000
N 96 96 96 96
N Pearson 7137 7897 6627 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Kualitas Pelayanan Variabel X5 (Empati)
Sumber: Data diolah SPSS 25
Variabel Y Loyalitas Nasabah
Correlations
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 n
Y1 |Pearson 1| 4337 2667 | 354" 217°| 705
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .009 .000 .033| .000
N 96 96 96 96 96 96
Y2 |Pearson 433" 1| 2827 4217 .060| .682"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .005 .000 564| .000
N 96 96 96 96 96 96
Y3  |Pearson 266 | 2827 1 204°|  .3337| 633"
Correlation
Sig. (2-tailed) .009 .005 .046 .001| .000
N 96 96 96 96 96 96
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Y4 |Pearson 3547 4217 204 1 249" | 681"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .046 015 .000
N 96 96 96 96 96 96
Y5  |Pearson 217" 060 .3337| 249" 1| 559
Correlation
Sig. (2-tailed) .033 .564 .001 .015 .000
N 96 96 96 96 96 96
N Pearson 7057 6827|6337 .6817| 5597 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Sumber: Data diolah SPSS 25
Uji Reliabilitas
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
831 20
Sumber: Data diolah SPSS 25
Analisis Regresi Berganda
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 3.311 2.198 1.506 135
X1 .336 145 215 2.320 .023
X2 .069 156 .042 444 .658
X3 163 152 101 1.068 .289
X4 423 140 278 3.022 .003
X5 450 132 .302 3.410 .001

a. Dependent Variable: Y

Sumber: Data diolah SPSS 25




Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 96
Normal Parameters®® | Mean .0000000

Std. 1.83294997

Deviation
Most Extreme Absolute .047
Differences Positive .047

Negative -.047
Test Statistic .047
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%¢
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a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Sumber:

Uji Multi Kolinieritas

Data diolah SPSS 25

Coefficients?

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constan 3.311 2.198 1.506| .135
f)
X1 .336 145 215(2.320| .023 710| 1.409
X2 .069 156 042| .444| 658 .687| 1.455
X3 163 152 101[1.068| .289 .685| 1.459
X4 423 140 .278|3.022| .003 .720| 1.388
X5 450 132 302 3.410 .001 J77  1.287

a. Dependent Variable: Y

Sumber: Data diolah SPSS 25




Uji Heteroskedastisitas
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Correlations

Unstandardiz
X1 X2 | X3 X4 X5 ed Residual
Spearman' | X1 |Correlation 1.000 |.370°| .487 316" 277 .010
s rho Coefficient : )
Sig. (2-tailed) . .000| .000 .002 .006 .926
N 96 96 96 96 96 96
X2 |Correlation 370" | 1.00] .357° 468" 400 .031
Coefficient 0 :
Sig. (2-tailed) .000 .| .000 .000 .000 761
N 96| 96 96 96 96 96
X3 | Correlation 487" |.357" [ 1.000 3917 377 .040
Coefficient :
Sig. (2-tailed) .000| .000 : .000 .000 .695
N 96| 96 96 96 96 96
X4 |Correlation 316 |.468" | .391 1.000 389" 024
Coefficient * *
Sig. (2-tailed) .002| .000| .000 . .000 .815
N 96| 96 96 96 96 96
X5 |Correlation 277 1.400° | .377 389" 1.000 .028
Coefficient - -
Sig. (2-tailed) .006| .000| .000 .000 . .790
N 96| 96 96 96 96 96
Uns | Correlation .010| .031| .040 .024 .028 1.000
tan | Coefficient
dar |Sig. (2-tailed) .926| .761| .695 .815 .790 .
gize N 96| 96 96 96 96 96
Res
idu
al
| **_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Data diolah SPSS 25
Uji Persial Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Nasabah
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 |(Constant) 12.463 1.808 6.895|  .000
X1 .709 144 454| 4.940]  .000
a. Dependent Variable: Y




Sumber: Data diolah SPSS 25

Uji Persial Kehandalan Terhadap Kepuasan Nasabah
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Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 12.922 2.004 6.448 .000
X2 .661 157 .399 4.221 .000
a. Dependent Variable: Y
Sumber: Data diolah SPSS 25
Uji Persial Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Nasabah
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 12.570 1.918 6.554 .000
X3 .691 .150 428 4.597 .000
a. Dependent Variable: Y
Sumber: Data diolah SPSS 25
Uji Persial Jaminan Terhadap Kepuasan Nasabah
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 11.819 1.696 6.971 .000
X4 .766 .136 .504 5.653 .000
a. Dependent Variable: Y
Sumber: Data diolah SPSS 25
Uji Persial Empati Terhadap Kepuasan Nasabah
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 11.900 1.670 7.125 .000
X5 .754 132 .506 5.691 .000

a. Dependent Variable: Y

Sumber: Data diolah SPSS 25
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Uji Simultan
ANOVA?®
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 261.818 5 52.364| 14.765 .000°
Residual 319.172 90 3.546
Total 580.990 95

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH

b. Predictors: (Constant), EMPATI, BUKTI FISIK, JAMINAN,

KEHANDALAN, DAYA TANGGAP

Sumber: Data diolah SPSS 25
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