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Absract 

This reiseiarch aims to deiteirminei thei eiffeict of seirvicei quiality on cuistomeir loyalty at Bank Suiltra Keindari Main 
Branch. Thei data colleiction teichniquieis uiseid weirei quieistionnaireis, obseirvations and seicondary data obtaineid from 
preiviouis reiseiarch jouirnals and books. This reiseiarch approach uiseis a quiantitativei reiseiarch approach whilei thei samplei 
uiseid is 95 peioplei takein uising a puirposivei sampling teichniquiei. Thei data analysis meithods uiseid arei validity teist, 
reiliability teist, simplei lineiar analysis teist, normality teist, correilation coeifficieint and T teist. Thei reisuilts of thei reiseiarch 
obtaineid a significancei valuiei of 0.000 <0.05. Apart from that, baseid on thei tablei abovei it is also known that thei 
calcuilateid T valuiei is 52.675 which is greiateir than thei T tablei which is 0.202, so it can bei concluideid that H01 is 
reijeicteid and Ha1 is acceipteid, which stateis that seirvicei quiality has a significant eiffeict on cuistomeir loyalty at Bank 
Suiltra Keindari Main Branch. Thei coeifficieint of deiteirmination or R Squiarei valuiei is 0.968, this meians that thei oveirall 
influieincei of variablei X on variablei Y is 96.8% and thei reimaining (3.2%) is influieinceid by otheir variableis not incluideid 
in thei reiseiarch modeil. 
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Abstrak 

 
Peineilitian ini beirtuijuian uintuik meingeitahuii peingaruih kuialitas peilayanan teirhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Suiltra Cabang Uitama Keindari. Teiknik peinguimpuilan data yang diguinakan yaitui kuieisioneir, obseirvasi dan data seikuindeir 
dipeiroleih dari juirnal peineilitian teirdahuilui seirta buikui-buikui. Peindeikatan peineilitian ini meingguinakan peindeikatan 
peineilitian kuiantitatif seidangkan sampeil yang diguinakan adalah 95 orang yang diambil meingguinakan Teiknik sampling 
puirposivei. Meitodei analisis data yang diguinakan adalah uiji validitas, uiji reiliabilitas, uiji analisis lineiar seideirhana, uiji 
normalitas, koeifisiein koreilasi dan uiji T. Hasil peineilitian dipeiroleih nilai signifikansi seibeisar 0,000 < dari 0,05 seilain itui 
beirdasarkan tabeil diatas puila di keitahuii bahwa nilai T hituing yaitui 52,675 leibih beisar dari T tabeil yaitui 0,202 maka 
dapat disimpuilkan bahwa H01 ditolak dan Ha1 diteirima, yang meinyatakan bahwa kuialitas peilayanan beirpeingaruih 
signifikan teirhadap loyalitas nasabah pada Bank Suiltra Cabang Uitama Keindari. Nilai koeifisiein deiteirminasi ataui R 
Squiarei seibeisar 0,968  hal ini meinganduing arti bahwa peingaruih variabeil X seicara keiseiluiruihan teirhadap variabeil Y 
adalah seibeisar 96,8% dan sisanya seibeisar (3,2%) dipeingaruihi oleih variabeil lain yang tidak teirmaksuid dalam modeil 
peineilitian. 

 
Kata kunci :  Kuialitas Peilayanan ; Loyalitas Nasabah 

 
PENDAHULUAN 
 

Peirtuimbuihan eikonomi yang meinuinjuikkan peiningkatan meiruipakan angin seigar bagi duinia bisnis di 
Indoneisia, teirmasuik pada seiktor peirbankan. Kini juimlah bank di Indoneisia meingalami peiningkatan apabila 
dibandingkan deingan tahuin seibeiluimnya. Seilain meinjadi peiluiang, hal teirseibuit meiruipakan alasan teirjadinya 
peiningkatan peirsaingan antar bank. Seitiap bank beirlomba-lomba meinghimpuin dana dari masyarakat dalam 
beintuik simpanan dan meinyaluirkan keimbali dana teirseibuit beiruipa pinjaman. Beirbagai Uipaya dilakuikan oleih 
seitiap peimain induistri uintuik meimpeirtahankan eiksisteinsinya.  Peirsaingan peirbankan di Indoneisia meinjadi 
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leibih kompleiks kareina peirsaingannya buikan hanya peirsaingan antarbank, tapi peirsaingan juiga teirjadi deingan 
leimbaga keiuiangan lainnya yang meinawarkan produik seijeinis.    

Diantara beirbagai bank yang ada saat ini beirada di Provinsi Suilaweisi Teinggara khuisuisnya di kota 
Keindari seirta salah satui bank yang juiga beirsaing dalam meireibuit hati nasabah adalah Bank Suiltra, Bank 
Suiltra meiruipakan salah satui bank yang meimeigang peiranan peinting teirhadap peirkeimbangan peireikonomian 
daeirah. Bank Suiltra meiruipakan bank peimbanguinan daeirah yang beirada di Suilaweisi Teinggara, Bank 
Peimbanguinan Daeirah Suilaweisi Teinggara didirikan pada tanggal 2 Mareit 1968 beirdasarkan suirat keipuituisan 
Deiwan Peirwakilan Rakyat Daeirah Gotong Royong Provinsi Suilaweisi Teinggara Nomor 34 Tahuin 1968 
teintang Bank Peimbanguinan Daeirah Suilaweisi Teinggara dan meindapatkan izin opeirasional dari Meinteiri 
Keiuiangan No.D,15.6.1.18 tanggal 27 Januiari 1970, yang keimuidian teilah diuibah deingan Peirda No.1 Tahuin 
1981 tanggal 22 Januiari 1981, Peirda No. 2 Tahuin 1988 tanggal 8 April 1988 dan Peirda No. 2 tahuin 1993 
tanggal 13 Februari 1993. Bank Sultra Kantor Pusat terletak di Jalan Mayjen Sutoyo No.95, Watu-Watu, 
Kendari, Watu-Watu. 

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang digunakan individu, rumah tangga, 
ataupun organisasi untuk memperoleh kebutuhan dan keinginan mereka dengan cara menciptakan dan 
mempertukarkan produk dan nilai dengan pihak lain. Jadi, tujuannya adalah untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan individu maupun organisasi. Kebutuhan tersebut dipenuhi dengan cara menciptakan dan 
mempertukarkan produk dan nilai (Simamora, 2003).  

Empat kebijaksanaan pemasaran yang sering disebut dengan konsep 4P atau bauran pemasaran 
(marketing mix) tersebut adalah produk (product), harga (price), tempat (place) dan promosi (promotion). 
Untuk mencapai tujuan pemasaran, keempat unsur tersebut harus saling mendukung, sehingga keberhasilan 
dibidang pemasaran diharapkan diikuti oleh kepuasan konsumen Produk (product) adalah barang atau jasa 
yang ditawarkan dipasar untuk mendapatkan perhatian, permintaan, pemakaian, atau konsumsi yang dapat 
memenuhi keinginan atau kebutuhan. 
1. Harga (price) jumlah kompensasi (uang maupun barang, kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk 

mendapatkan sejumlah kombinasi barang atau jasa. 
2. Tempat (place) saluran yang digunakan produsen untuk menyalurkan produk sampai ke konsumen atau 

berbagai aktivitas perusahaan yang mengupayakan agar produk sampai ke tangan konsumen. 
3. Promosi (promotion) adalah bagian dari bauran pemasaran yang besar peranannya (Fuad, et.al, 2006: 

128-130). 
Kualitas peilayanan teilah meinjadi konseip seintral dalam wacana bisnis dan manajeimein. Nasabah 

meirupakan fokus utama dalam peimbahasan meingeinai kualitas peilayanan dalam peirusahaan peirbankan. Oleih 
kareina itu, nasabah meimeigang peiranan yang cukup peinting dalam meingukur loyalitas teirhadap peilayanan 
yang dibeirikan peirusahaan peirbankan. Deingan meinjaga kualitas peilayanan dan meimbeirikan kualitas 
peilayanan yang baik seicara teirus meineirus maka akan meinimbulkan eifeik yang baik pula bagi para nasabah 
seihingga teirciptanya peimbeilian ulang dan meinjadikan nasabah loyal dalam peirusahaan peirbankan. 

Peilayanan yang teirbaik keipada nasabah dan tingkat kualitas dapat dicapai seicara konsistein deingan 
meimpeirbaiki peilayanan dan meimbeirikan peirhatian khusus pada standart kineirja peilayanan baik standart 
peilayanan inteirnal maupun standart peilayanan eiksteirnal. Meinurut Kotleir dan Keilleir (2007, hal.180) kualitas 
peilayanan adalah keiseiluruhan fitur dan sifat produk atau peilayanan yang beirpeingaruh pada keimampuannya 
untuk meimuaskan keibutuhan yang dinyatakan atau yang teirsirat. Meinurut Loveilock dalam Fandy Tjiptono 
(2011, hal.178) jasa bisa meirupakan produk utama, bisa pula kompleimeinteir unik bagi peinawaran produk 
fisik. Meingideintifikasikan deilapan kateigori unsur layanan peileingkap pada seitiap peinawaran produk yang 
diseibutnya “thei floweir of seirviseis”: 
1. Informasi, misalnya jalan atau arah meinuju teimpat produsein, jadwal atau skeidul peinyampaian 



 
 
 
 
 
Business UHO: Jurnal Administrasi Bisnis  
ISSN 2503-1406 (Online) 
Vol 9, No 2,  (Oktober), (2024) 
 

 
 

724 

produk, harga, instruksi meingeinai cara meinggunakan produk inti atau layanan peileingkap. 
2. Konsultasi, seipeirti peimbeirian saran, auditing, konseiling pribadi dan konsultasi manajeimein. 

3. Ordeir taking, meiliputi aplikasi, jasa langganan, jasa beirbasis kualifikasi, ordeir eintry dan reiseirvasi ( 
teimpat duduk, meija, ruang, dll). 

4. Hospitaly, diantaranya sambutan, food and beiveirageis, toileit dan kamar keicil, fasilitas meinunggu, 
transportasi dan jasa keiamanan. 

5. Careitaking, teirdiri dari peirhatian dan peirlindungan atas barang milik peilanggan yang meireika bawa. 
6. Eixceiption, meiliputi peirmintaan khusus seibeilum peinyampaian produk, meinangani 

komplain/saran/pujian, meinyeileisaikan masalah dan garansi atas keigagalan produk. 
7. Billing, meiliputi laporan reikeining peiriodik, faktur untuk transaksi individual dan lain-lain. 
8. Peimbayaran, nasabah beirinteirkasi deingan peigawai peirusahaan yang meineirima peimbayaran, 

peingurangan otomatis atas reikeining nasabah. 
Meinurut Tjiptono (2008, hal.69) meingeinai keilima dimeinsi konseip Seirvicei Quality antara lain : 

 
1. Tangiblei (hal-hal yang teirlihat) 

Adalah bukti fisik suatu peirusahaan dalam meinunjukkan eiksisteinsinya keipada pihak eiksteirnal. 
Peinampilan dan keimampuan sarana dan prasarana fisik peirusahaan dan keiadaan lingkungan seikitarnya 
adalah bukti nyata dari peilayanan yang dibeirikan oleih peimbeiri jasa. 

2. Reiliability (keihandalan) 
Dalam unsur ini, peimasar dituntut untuk meinyeidiakan produk/jasa yang handal. Produk/jasa 

jangan sampai meingalami keirusakan/keigagalan. Deingan kata lain, produk/jasa teirseibut harus seilalu 
baik. Para peigawai peirusahaan juga harus jujur dalam meinyeileisaikan masalah seihingg nasabah 
tidak meirasa ditipu. Seilain itu, peimasar juga harus teipat janji bila meinjanjikan seisuatu keipada 
nasabah. Seikali lagi peirlu dipeirhatikan bahwa janji bukan seikeidar janji, namun janji harus diteipati. 
Oleih kareina itu, timei scheidulei peirlu disusun deingan teiliti. Indikator yang dapat diukur dari 
Reiliability adalah seibagai beirikut : 
a) Meimbeirikan peilayanan seisuai janji. 
b) Meilakukan peilayanan pada saat peirtama. 
c) Meinyeidiiakan peilayanan pada waktu yang diijanjiikan. 

3. Reisponsiiveineiss (keitanggapan) 
Dalam hal iinii biisa diiartiikan keimampuan meinolong nasabah dan meimbeiriikan peilayanan 

yang ceipat. Iindiikator yang dapat diiukur darii reisponsiiveineiss adalah seibagaii beiriikut: 
a) Peigawaii harus ceipat tanggap teirhadap jasa yang diibutuhkan nasabah. 
b) Peilayanan yang teipat pada nasabah. 
c) Keiiingiinan untuk meimbantu nasabah. 

4. Assurancei (Jamiinan) 
Pada saat peirsaiingan seimakiin kompeitiitiif, anggota peirusahaan harus tampiil leibiih kompeitein, 

artiinya meimiiliikii peingeitahuan dan keiahliian dii biidang masiing - masiing. Faktor seicuriity, yaiitu 
meimbeiriikan rasa aman dan teirjamiin keipada nasabah meirupakan hal yang peintiing pula. Dalam siituasii 
banyak peisaiing, sangatlah beireisiiko biila meiniipu nasabah. Seilaiin iitu peigawaii peirusahaan harus 
beirsiikap ramah deingan meinyapa nasabah yang datang. Dalam hal iinii peiriilaku para peigawaii harus 
meimbuat nasabah teinang dan meirasa peirusahaan dapat meinjamiin jasa peilayanan yang diibutuhkan 
nasabah. Seilaiin keidua faktor yang teilah diijeilaskan dii atas, ada iindiikator darii peingukuran Assurancei 
seipeirtii yang teirdapat dii bawah iinii : 
a) Peigawaii meimbeirii tahu nasabah, apa peilayanan yang diibutuhkan nasabah dan akan diikeirjakan. 
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b) Peiriilaku peigawaii yang meimbeiriikan keiteinangan bagii nasabah bahwa transaksii yang 
diilakukannya teirjamiin. 

5. Eimpathy (Eimpatii) 
Untuk meiwujudkan siikap eimpatii, seitiiap peigawaii peirusahaan heindaknya dapat meingeilola 

waktu agar mudah diihubungii, baiik meilaluii teileipon ataupun beirteimu langsung. Deiriing teileipon 
usahakan maksiimum tiiga kalii, lalu seigeira diijawab. Iingat, waktu yang diimiiliikii nasabah sangat 
teirbatas seihiingga tiidak mungkiin meinunggu teirlalu lama. Usahakan pula untuk meilakukan 
komuniikasii iindiiviidu agar hubungan deingan nasabah leibiih akrab. Peigawaii peirusahaan juga harus 
meimahamii nasabah, artiinya nasabah teirkadang seipeirtii anak keiciil yang meingiingiinkan seigala seisuatu 
atau nasabah teirkadang seipeirtii orang tua yang ceireiweit. Deingan meimahamii nasabah, bukan beirartii 
peigawaii peirusahaan harus kalah dan harus meingiiyakan peindapat nasabah, teitapii paliing tiidak 
meincoba untuk meilakukan kompromii bukan meilakukan peirlawanan. Hal iinii meinyangkut apa yang 
diirasakan peilanggan keitiika beirkomuniikasii deingan peigawaii. 

Iindiikator peingukuran darii Eimphaty seipeirtii dii bawah iinii: 
a) Peigawaii meimbeirii keiseimpatan beirtanya pada nasabah. 
b) Peigawaii meimbeirii peirhatiian peinuh saat beirhubungan deingan nasabah. 
c) Peigawaii meimahamii keipeirluan yang khusus darii nasabah. 

Eileimein-eileimein kualiitas peilayanan yang teilah diiseibutkan dii atas, harus diipahamii deingan 
baiik. Apabiila tiidak, hal teirseibut meiniimbulkan keiseinjangan antara peirusahaan dan nasabah kareina 
peirbeidaan peirseipsii teintang wujud peilayanan yang diibeiriikan meingalamii peirbeidaan deingan harapan 
nasabah. 

Seicara umum loyaliitas diiartiikan seibagaii peimbeiliian ulang yang teirus meineirus pada meireik yang 
sama, atau deingan kata laiin adalah tiindakan seiseiorang yang meimbeilii meireik, peirhatiian hanya pada meireik 
teirteintu, dan tiidak meincarii iinformasii yang beirkaiitan deingan meireik teirseibut. Peilanggan yang loyal atau seitiia 
adalah seiseiorang yang meilakukan peimbeiliian ulang darii peirusahaan yang sama, meimbeiriitahukan keipada 
konsumein poteinsiial laiin darii mulut kei mlulut (Eivan dan Laskiin dalam Sugiiharto, 2007: 77). Seidangkan 
meinurut Eingeil dalam Sugiiharto (2007: 77), loyaliitas adalah suatu peiriilaku peimbeiliian peingulangan yang 
teilah meinjadii keibiiasaan yang teilah ada keiteirkaiitan dan keiteirliibatan tiinggii pada piiliihannya teirhadap obyeik 
teirteintu, dan beirciiriikan deingan keitiiadaan peincariian iinformasii eiksteirnal dan eivaluasii alteirnatiivei. 

Meinurut Jiill Griiffiin (2006), loyaliitas dapat diideifiiniisiikan beirdasarkan peiriilaku meimbeilii seiseiorang 
yang meinjadii teirbiiasa untuk meimbeilii. Keibiiasaan teirseibut teirbeintuk meilaluii peimbeiliian dan iinteiraksii yang 
seiriing seilama peiriiodei waktu teirteintu. Adapun iindiicator loyaliitas nasabah adalah seibagaii beiriikut: 
1. Meilakukan peimbeiliian seicara beirulang-ulang  

Tahap loyaliitas iinii meingandung komiitmein peiriilaku yang tiinggii dalam meilakukan peimbeiliian suatu jasa. 
Hasrat untuk meilakukan peimbeiliian ulang atau beirsiikap loyal meirupakan tiindakan yang diiantiisiipasii 
namun tiidak diisadarii. 

2. Meimbeilii antara liinii produk atau jasa  
Pada tahap iinii loyaliitas meimiiliikii tiingkat keisukaan konsumein harus leibiih tiinggii dariipada meireik saiingan. 
Peilanggan yang loyal akan meimbeilii produk laiin yang teirdapat diipeirusahaan. 

3. Meireifeireinsiikan keipada orang laiin  
Pada tahap iinii peilanggan yang loyal akan meireikomeindasiikan produk yang diigunakannya keipada orang 
laiin. Iinformasii meireik yang diipeigang oleih konsumein (keiyakiinan konsumein) harus meinunjuk pada meireik 
yang diianggap leibiih supeiriior dalam peirsaiingan. 

4. Meinunjukkan keikeibalan teirhadap tariikan darii peisaiing  
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Tahap iinii meirupakan tahapan teirakhiir darii keiseitiiaan, peilanggan yang loyal tiidak akan beirpaliing keipada 
produk laiin walaupun peisaiing meimbeiriikan promosii yang meinjanjiikan keipada eilanggan. Tahap iinii 
diiawalii deingan suatu keiiingiinan yang diiseirtaii deingan motiivasii, seilanjutnya diiiikutii oleih siiapapun untuk 
beirtiindak dan iingiin untuk meingatasii seiluruh hambatan untuk meilakukan tiindakan. 
 

Penelitian Terdahulu 
Peineiliitiian iinii reileivan deingan peineiliitiian yang diiuraiikan seibagaii beiriikut: 
1. Gustii Ayu Putu Ratiih Kusuma Deiwii, Nii Nyoman Keirtii Yasa dan Putu Gdei Sukaatmadja (2014): 

deingan judul pneiliitiian “Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan dan Loyaliitas Nasabah 
PT BPR HOKIi dii Kabupatein Tabanan” Peineiliitiian iinii meinggunakan meitodei purposiivei sampliing. 
Data diiproseis dan diianaliisiis deingan Structural Eiquatiion Modeiliing dan softwarei AMOS. Hasiil 
peineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa kualiitas peilayanan, keipuasan nasabah dan loyaliitas meimiiliikii 
hubungan yang posiitiif dan siigniifiikan. Peirbeidaan deingan peineiliitiian teirdahulu adalah meinggunakan 
modeil SEiM dan softwarei AMOS. Seidangkan peirsamaanya adalah sama-sama meinggunakan 
peineiliitiian kuantiitatiif. 

2. Siigiit & Soliiha (2017), deingan judul pneiliitiian “Kualiitas Produk dan Kualiitas Layanan Teirhadap 
Keipuasan dan Loyaliitas Nasabah”. Peineiliitiian iinii meinggunakan meitodei analiisiis reigreisii beirganda. 
Peineiliitiian iinii beirtujuan untuk meinganaliisiis peingaruh kulaiitas produk dan kualiitas layanan teirhadap 
keipuasan dan loyaliitas nasabah. Darii hasiil peineiliitiian dan peimbahasan diisiimpulkan bahwa kualiitas 
produk beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan nasabah, hal iinii meinunjukkan bahwa 
seimakiin bagus kualiitas produk yang diibeiriikan bank maka keipuasan nasabah akan seimakiin 
meiniingkat. 

3. Eilfiida Yanii (2004), yang meingangkat judul teintang “Analiisii peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap 
Loyaliitas Nasabah PT Bank Sumut dii Meidan”. hasiil peineiliitiian diipeiroleih gambaran bahwa para 
reispondein meimbeiriikan reispons posiitiif teirhadap peilayanan Bank Sumut dan pada umumnya seimua 
variiabeil yang diiujii reilatiif meindapat peiniilaiian baiik darii para nasabah. Teimuan hasiil peingujiian 
meinunjukkan bahwa kualiitas peilayanan beirpeingaruh posiitiif teirhadap loyaliitas nasabah. Teimuan 
peineiliitiian iinii meimbeiriikan iimpliikasii bahwa dalam meingambiil keibiijakan untuk meiniingkatkan 
loyaliitas nasabah, manajeimein Bank Sumut diiharapkan meimpeirhatiikan kualiitas peilayanan, kareina 
variiablei iinii beirpeingaruh posiitiif dan nyata teirhadap loyaliitas nasabah.  

4. Ii W. Wiidnyana, Ii N. Suamanayasa (2021), yang meingangkat judul teintang “Peingaruh kualiitas 
peilayanan teirhadap loyaliitas nasabah deingan keipuasan seibagaii variiabeil meidiiasii pada lpd”. Deisaiin 
peineiliitiian yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii adalah peineiliitiian kuantiitatiif kausal. Subjeik dalam 
peineiliitiian iinii adalah nasabah tabungan dii LPD Deisa Adat Ularan dan objeik dalam peineiliitiian iinii 
adalah kualiitas peilayanan, keipuasan nasabah, dan loyaliitas nasabah. Sampeil dalam peineiliitiian iinii 
beirjumlah 100 reispondein. Data diiambiil meilaluii peincatatan dokumein dan meitodei kueisiioneir, seirta 
diianaliisiis deingan path analysiis. Beirdasarkan teimuan dan kajiian dalam peimbahasan teirseibut, adapun 
beibeirapa siimpulan teirhadap peineiliitiian, yaiitu. (1) kualiitas peilayanan beirdampak posiitiif dan 
siigniifiikan pada keipuasan nasabah dii LPD Deisa Adat Ularan, (2) kualiitas peilayanan beirdampak 
posiitiif dan siigniifiikan pada loyaliitas nasabah dii LPD Deisa Adat Ularan, (3) keipuasan nasabah 
beirdampak posiitiif dan siigniifiikan pada loyaliitas nasabah dii LPD Deisa Adat Ularan, (4) keipuasan 
nasabah meimeidiiasii partiial dampak kualiitas peilayanan pada loyaliitas nasabah dii LPD Deisa Adat 
Ularan. 

5. Sudiirman, Darmiiatii, Abdul Rahman (2022), yang meingangkat judul teintang “Peingaruh kualiitas 
layanan dan keipuasan teirhadap loyaliitas nasabah meilaluii” Data yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii 
adalah data priimeir yang diipeiroleih meilaluii peinyeibaran kuiisiioneir keipada 200 orang reispondein. Data 
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diiolah meinggunakan peiralatan statiistiika modeil analiisiis jalur (path analysiis) deingan bantuan SPSS 
veirsii 26. Hasiil peineiliitiian diiteimukan bahwa kualiitas layanan dan keipuasan beirpeingaruh posiitiif dan 
siigniifiikan teirhadap keipeircayaan; kualiitas layanan, keipuasan, dan keipeircayaan beirpeingaruh posiitiif 
dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas; 3) kualiitas layanan dan Keipuasan beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap 
loyaliitas meilaluii keipeircayaan. 

6. Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap Loyaliitas NASABAH Deingan Keipuasan NASABAH 
Seibagaii Variiabeil Iinteirveiniing Oleih Syafiira ULFA 2018 Hasiil peineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa 
Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Loyaliitas Nasabah 0,000 < 0.05, 
Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Keipuasan Nasabah 0,000 < 0.05, 
Keipuasan Nasabah beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Loyaliitas Nasabah 0,000 < 0.05, 
Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Loyaliitas Nasabah deingan 
Keipuasan Nasabah seibagaii variiabeil iinteirveiniing 0,000 < 0,05. Ujii Analiisiis Path Keipuasan Nasabah 
mampu meimeidiiasii hubungan antara Kualiitas Peilayanan teirhadap Loyaliitas Nasabah deingan niilaii 
peingaruh tiidak langsung > peingaruh langsung, yaknii 0,369 > 0,167. Dan Ujii Sobeil Keipuasan 
Nasabah mampu meimeidiiasii hubungan antara Kualiitas Peilayanan teirhadap Loyaliitas Nasabah 
deingan niilaii thiitung 4,6625 > darii ttabeil 1,66005. 

7. Suamanayasa 2021 deingan judul Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap Loyaliitas NASABAH 
Deingan Keipuasan Seibagaii Variiabeil Meidiiasii PADA LPD Hasiil peineiliitiian meinunjukkan bahwa: (1) 
kualiitas peilayanan beirdampak posiitiif dan siigniifiikan pada keipuasan nasabah, (2) kualiitas peilayanan 
beirdampak posiitiif dan siigniifiikan pada loyaliitas nasabah, (3) keipuasan nasabah beirdampak posiitiif 
dan siigniifiikan pada loyaliitas nasabah, dan (4) keipuasan nasabah meimeidiiasii parsiial peingaruh 
kualiitas peilayanan pada loyaliitas nasabah dii LPD Deisa Adat Ularan. 

8. Riia Octaviia (2019) beirjudul Peingaruh Kualiitas Peilayanan DAN Keipuasan NASABAH Teirhadap 
Loyaliitas NASABAH PT. BANK Iindeix LAMPUNG Hasiil peineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa 
kualiitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah, kualiitas peilayanan tiidak beirpeingaruh 
langsung teirhadap loyaliitas nasabah, dan keipuasan nasabah beirpeingaruh teirhadap loyaliitas nasabah. 

9. Dwii Muktii Asfiihanii 2019 Peingaruh Kualiitas LAYANAN DAN Keipuasan Teirhadap Loyaliitas 
NASABAH PADA PT. BANK Brii Syariiah KANTOR CABANG Madiiun Beirdasarkan hasiil 
analiisiis data yang diilakukan peineiliitii dapat diisiimpulkan bahwa: (1) Kualiitas layanan beirpeingaruh 
teirhadap loyaliitas nasabah. Diiliihat darii niilaii siigniifiikansii variiabeil kualiitas layanan seibeisar 0,009 < 
0,05 dan diipeiroleih niilaii t hiitung> t tabeil yaiitu 2,678 > 1,988 seihiingga, H0 diitolak dan H1diiteiriima. 
(2)Keipuasan tiidak beirpeingaruh teirhadap loyaliitas nasabah. Diiliihat darii niilaii siigniifiikansii variiabeil 
keipuasan seibeisar 0,839 > 0,05 dan diipeiroleih niilaii t hiitung > t tabeil yaiitu 0,203 < 1,988 seihiingga, 
H0 diiteiriima dan H1 diitolak (3)Kualiitas layanan dan keipuasan beirpeingaruh seicara siimultan teirhadap 
loyaliitas nasabah. Diiliihat darii niilaii siigiiniifiikansii 0,007 < 0,05 dan diipeiroleih niilaii F hiitung > F tabeil 
yaiitu 5,275 > 3,09. Hal iinii meinunjukkan bahwa H0 diitolak dan H1 diiteiriima. 

10. Fiiqrii Satriia Eika Nugraha 2018 beirjudul Peingaruh Kualiitas Peilayanan DAN Keipuasan NASABAH 
Teirhadap Loyaliitas NASABAH Diimeidiiasii Oleih Keipuasan NASABAH Hasiil peineiliitiian iinii 
meindapatkan Kualiitas Peilayanan tiidak beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Loyaliitas 
Nasabah 0,122 > 0.05, Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Keipuasan 
Nasabah 0,000 < 0.05, Keipuasan Nasabah beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Loyaliitas 
Nasabah 0,000 < 0.05, Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Loyaliitas 
Nasabah deingan Keipuasan Nasabah seibagaii variiabeil meidiiasii.  

 
 



 
 
 
 
 
Business UHO: Jurnal Administrasi Bisnis  
ISSN 2503-1406 (Online) 
Vol 9, No 2,  (Oktober), (2024) 
 

 
 

728 

 
Kerangka Pikir 

Gambar 2.1 Keirangka Piikiir 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

METODE 

Peineiliitiian iinii diilakukan dii Bank Sultra (Bank Peimbangunan Daeirah Sulaweisii Teinggara) Cabang 
Utama Keindarii, yang beiralamatkan dii JL. Mayjeind Soeitoyo No. 95 Teilp. 0401-3121526 Fax. 0401-3121568. 
Lokasii iinii diiambiil kareina peinuliis iingiin meingeitahuii peingaruh kualiitas peilayanan teirhadap loyaliitas nasabah 
pada Bank Sultra Cabang Utama Keindarii. Waktu peineiliitiian diilakukan seilama ± 60 harii (Einam Puluh Harii). 
Dalam peineiliitiian iinii diigunakan peindeikatan peineiliitiian asosiiatiif dan peindeikatan peineiliitiian kuantiitatiif 
(Sugiiyono, 2008 hal.11).  

Data dalam peineiliitiian iinii teirdiirii darii data priimeir dan data seikundeir. Diimana data priimeir beirupa 
kumpulan data hasiil jawaban darii reispondein dan data seikundeir iialah liiteiraturei yang dii peiroleih darii buku, 
jurnal dan artiikeil teirkaiit.  Peingumpulan data dalam peineiliitiian iinii diilakukan deingan cara peimbagiian 
kuiisiioneir yang diibagiikan keipada Nasabah Bank Sultra Cabang Utama Keindarii. Seimua ujii yang dii gunakan 
meinggunakan ujii statiistiik deingan bantuan SPSS 23 yang teirdiirii darii ujii valiidiitas, ujii reiliiabiiliitas, Analiisiis 
Reigreisii Liineiar Seideirhana, Ujii Normaliitas, Koeifiisiiein Koreilasii, Ujii t. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas  

Tabel Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

Variabel  Item rhiitung  rtabeil  Keterangan 

kualitas 
Pelayanan 

(X) 

X.1 0,752 0,202 Valiid  
X.2 0,756 0,202 Valiid  
X.3 0,760 0,202 Valiid  
X.4 0,714 0,202 Valiid  
X.5 0,723 0,202 Valiid  
X.6 0,759 0,202 Valiid  
X.7 0,713 0,202 Valiid  
X.8 0,712 0,202 Valiid  
X.9 0,767 0,202 Valiid  
X.10 0,744 0,202 Valiid  

Sumbeir: Hasiil Peingolahan Data SPSS Veirsii 23 

Kualitas Pelayanan (X): 

1. Bukti fisik  
2. Keandalan  
3. Ketanggapan 
4. Jaminan  
5. Empati  

 (Sumber: Kotler (2007, hal.56)). 

Loyalitas Nasabah (Y) : 

a. Melakukan pembelian secara berulang-
ulang 

b. Membeli antar lini produk atau jasa 
c. Mereferensikan kepada orang lain 
d. Menunjukan kekebalan terhadap 

tarikan dari pesaing. 

(Sumber: Menurut Jill Griffin (2005)) 
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Beirdasarkan tabeil dapat diiliihat bahwa darii 10 peirnyataan kueisiioneir untuk iindiikator variiabeil 
Kualiitas Peilayanan (X) yang dii ujii valiidiitasnya, meinunjukkan bahwa seimua iiteim peirnyataan 
kueisiioneir diinyatakan valiid kareina r hiitung leibiih beisar darii r tabeil yaiitu 0,202. Beirkaiitan deingan 
teiorii Kualiitas Peilayanan, dapat diitariik keisiimpulan bahwa 10 iiteim peirnyataan diinyatakan valiid dalam 
meilakukan Kualiitas Peilayanan. 

Tabel Uji Validitas Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

Variabel Item rhiitung rtabeil Keterangan 

Loyalitas 
Nasabah 

(X) 

Y.1 0,706 0,202 Valiid 
Y.2 0,715 0,202 Valiid 
Y.3 0,717 0,202 Valiid 
Y.4 0,715 0,202 Valiid 
Y.5 0,731 0,202 Valiid 
Y.6 0,713 0,202 Valiid 
Y.7 0,737 0,202 Valiid 
Y.8 0,726 0,202 Valiid 

Sumbeir: Hasiil Peingolahan Data SPSS Veirsii 23 

Beirdasarkan tabeil dapat diiliihat bahwa darii 8 peirnyataan kueisiioneir untuk iindiikator variiabeil 
Loyaliitas Nasabah (Y) yang dii ujii valiidiitasnya, meinunjukkan bahwa seimua iiteim peirnyataan 
kueisiioneir diinyatakan valiid kareina r hiitung leibiih beisar darii r tabeil yaiitu 0,202. Beirkaiitan deingan 
teiorii Loyaliitas Nasabah, dapat diitariik keisiimpulan bahwa 8 iiteim peirnyataan diinyatakan valiid dalam 
meilakukan Loyaliitas Nasabah. 

2. Uji Realibilitas 

Kriiteiriia peingujiian reiliiabiiliitas yaiitu, jiika niilaii koeifiisiiein alpa (Cronbach’s Alpha) > 0,6 maka 
iinstrumein diinyatakan reiliiabeil atau dapat diipeircaya dan jiika niilaii koeifiisiiein alpha (Cronbach’s Alpha) 
< 0,6 maka iinstrumein diinyatakan tiidak reiliiabeil atau tiidak dapat diipeircaya. Beiriikut iinii adalah hasiil 
ujii reiliiabiiliitas pada variiabeil kualiitas produk (X). 

Tabel Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Iiteims 
.909 10 

Sumbeir: Hasiil Peingolahan Data SPSS Veirsii 23 

Beirdasarkan tabeil dii atas dapat diikeitahuii bahwa niilaii cronbach’s alpha adalah 0,909 hal iinii 
meinunjukkan iinstrumein meimiiliikii reiliiabiiliitas yang baiik, atau deingan kata laiin iinstrumein adalah 
reiliiabeil atau teirpeircaya diikareinakan niilaii 0,909 > 0,6. Deingan deimiikiian, dapat diisiimpulkan bahwa 
seiluruh peirnyataan dalam variiabeil Kualiitas Peilayanan (X) dapat diipeircaya atau reiliiabeil. 
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Tabel Uji Reliabilitas Loyalitas Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Iiteims 

.865 8 
Sumbeir: Hasiil Peingolahan Data SPSS Veirsii 23 

Beirdasarkan tabeil 4.10 dii atas dapat diikeitahuii bahwa niilaii cronbach’s alpha adalah 0,865 
hal iinii meinunjukkan iinstrumein meimiiliikii reiliiabiiliitas yang baiik, atau deingan kata laiin iinstrumein 
adalah reiliiabeil atau teirpeircaya diikareinakan niilaii 0,865 > 0,6. Deingan deimiikiian, dapat diisiimpulkan 
bahwa seiluruh peirnyataan dalam variiabeil Loyaliitas Nasabah (Y) dapat diipeircaya atau reiliiabeil. 

 
3. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Meitodei reigreisii liineiar seideirhana iinii diimaksudkan untuk meingeitahuii seibeirapa beisar tiingkat 
peingaruh antara kualiitas peilayanan deingan loyaliitas nasabah. Beiriikut hasiil ujii reigreisii liineiar 
seideirhana beiriikut: 

 
Tabel Hasil Analisis Regresi linear sederhana 

Coefficientsa 

Modeil 

Unstandardiizeid 
Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 
Coeiffiiciieints 

t Siig. B 
Std. 
Eirror Beita 

1 (Constant) 1,411 0,636   2,218 0,029 
Kualiitas 
Peilayanan 0,768 0,015 0,984 52,675 0,000 

Sumbeir: Hasiil Peingolahan Data SPSS Veirsii 23 
 

Beirdasarkan tabeli diiatas dapat diiliihat bahwa Koeifiisiiein peirsamaan reigreisii liineiar seideirhana 
teirdapat niilaii konstanta seibeisar 1,411, artiinya bahwa niilaii konsiistein variiabeil loyaliitas nasabah 
adalah seibeisar 1,411. Koeifiisiiein reigreisii pada variiabeil kualiitas peilayanan seibeisar 0,768 meinyatakan 
seitiiap peinambahan 1% niilaii kualiitas peilayanan, maka loyaliitas nasabah beirtambah seibeisar 0,768. 
Koeifiisiiein reigreisii teirseibut beirniilaii posiitiif, seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa arah peingaruh variiabeil 
X teirhadap Y adalah posiitiif. 

4. Uji Normalitas  

Ujii normaliitas diigunakan untuk meingeitahuii apakah populasii data beirdiistriibusii normal atau 
tiidak. Ujii normaliitas iinii meinggunakan Onei Samplei Kolmogorov Smiirnov. Beiriikut hasiil ujii 
normaliitas dalam peineiliitiian iinii. 
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Tabel Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardiizeid Reisiidual 
N 95 

Normal Parameiteirsa,b Meian 0,0000000 
Std. Deiviiatiion 0,72371929 

Most Eixtreimei 
Diiffeireinceis 

Absolutei 0,087 

Posiitiivei 0,087 
Neigatiivei -0,058 

Teist Statiistiic 0,087 
Asymp. Siig. (2-taiileid) .071c 
a. Teist diistriibutiion iis Normal. 
b. Calculateid from data. 
c. Liilliieifors Siigniifiicancei Correictiion. 

Sumbeir: Hasiil Peingolahan Data SPSS Veirsii 23 

Beirdasarkan hasiil ujii normaliitas teirseibut, diikeitahuii niilaii siigniifiikansii 0,071 > 0,05, maka 
dapat diisiimpulkan bahwa data teirseibut beirdiistriibusii normal. 

5. Koefisien Korelasi 
Koeifiisiiein koreilasii diigunakan untuk meingujii antara satu variiabeil iindeipeindein dan satu 

variiabeil deipeindein. Beiriikut hasiil niilaii koeifiisiiein koreilasii : 

                                    Tabel Uji Korelasi 

Correlations 

  
KUALIiTAS 

PEiLAYANAN 
LOYALIiTAS 
NASABAH 

Kualiitas 
Peilayanan 

Peiarson 
Correilatiion 1 .984** 

Siig. (2-
taiileid)   0,000 

N 
95 95 

Loyaliitas 
Nasabah 

Peiarson 
Correilatiion .984** 1 

Siig. (2-
taiileid) 0,000   

N 95 95 
**. Correilatiion iis siigniifiicant at thei 0.01 leiveil (2-taiileid). 

Sumbeir: Hasiil Peingolahan Data SPSS Veirsii 23 

Beirdasarkan tabeil teirseibut, teirdapat niilaii siigniifiikansii 0,000 < 0,05. Maka variiabeil X dan 
variiabeil Y beirkoreilasii. Pada tabeil teirseibut, teirdapat niilaii R hiitung seibeisar 0,984. Darii peirsamaan 
Rhiitung > Rtabeil (R tabeil diikeitahuii N = 95 deingan taraf peirsamaan siigniifiikansii 5%, maka Rtabeil = 
0,202, maka teirdapat hubungan koreilasii antara variiabeil iindeipeindein deingan variiabeil deipeindein. 
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6. Koefisien Determinasi 

Koeifiisiiein deiteirmiinasii (R squarei) diigunakan untuk meimpreidiiksii seibeirapa beisar kontriibusii 
peingaruh variiabeil iindeipeindein (X) teirhadap variiabeil deipeindein (Y). Beiriikut hasiil koeifiisiiein 
deiteirmiinasii dalam peineiliitiian iinii : 

                           Tabel Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Modeil R 
R 

Squarei 

Adjusteid 
R 

Squarei 

Std. Eirror of 
thei 

Eistiimatei 
1 .984a 0,968 0,967 0,728 
a. Preidiictors: (Constant), Kualiitas Peilayanan 
b. Deipeindeint Variiablei: Loyaliitas Nasabah 
Sumbeir: Hasiil Peingolahan Data SPSS Veirsii 23 

Beirdasarkan tabeil diiatas, diikeitahuii hasiil R = 0,984 artiinya teirdapat hubungan posiitiif dan 
kuat antara kualiitas peilayanan deingan loyaliitas nasabah deingan peirseintasei seibeisar 98,4 %. Siisanya 
seibeisar 1,6 % diipeingaruhii oleih faktor laiin. Hasiil niilaii koeifiisiiein (R²) = 0,968. Hal iinii meinunjukan 
bahwa 96,8 % loyaliitas nasabah dapat diijeilaskan oleih variiabeil kualiitas peilayanan. Seidangkan 
siisanya seibeisar 3,2 % diijeilaskan factor-faktor laiin yang tiidak diiteiliitii. 

7. Uji T 

Ujii T diilakukan untuk meingeitahuii apakah seimua variiabeil iindeipeindein seicara parsiial 
beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap variiabeil deipeindein. Beiriikut hasiil ujii T : 

              Tabel Uji T 

Coefficientsa 

Modeil 

Unstandardiizeid 
Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 
Coeiffiiciieints 

t Siig. B 
Std. 
Eirror Beita 

1 (Constant) 1,411 0,636   2,218 0,029 
Kualiitas 
Peilayanan 0,768 0,015 0,984 52,675 0,000 

a. Deipeindeint Variiablei: Loyaliitas Nasabah 
 Sumbeir: Hasiil Peingolahan Data SPSS Veirsii 23 

Beirdasarkan peirsamaan Thiitung > Ttabeil (diikeitahuii N = 95 deingan taraf siigniifiikansii 5%, 
maka T tabeil = 1,98525). Maka 52,675 > 1,98525 dapat diisiimpulkan bahwa variiabeil iindeipeindein 
seicara parsiial beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap variiabeil deipeindein. 
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PEMBAHASAN  
 
  Beirdasarkan pada hasiil peineiliitiian yang teilah diilakukan, hasiil peingujiian hiipoteisiis meingartiikan 
bahwa seimakiin tiinggii kualiitas peilayanan maka akan seimakiin tiinggii pula loyaliitas nasabah. Keimudiian 
peineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa iindiikator yang diigunakan pada variiabeil kualiitas peilayanan meiliiputii buktii 
fiisiik, keiandalan, keitanggapan, jamiinan, dan eimpatii meimiiliikii kontriibusii beisar teirhadap loyaliitas nasabah. 
Hasiil iinii seisuaii deingan peineiliitiian yang diilakukan oleih Gustii Ayu Putu Ratiih Kusuma Deiwii, Nii Nyoman 
Keirtii Yasa dan Putu Gdei Sukaatmadja (2014) yang meinyatakan bahwa kualiitas peilayanan beirpeingaruh 
siigniifiikan teirhadap loyaliitas nasabah. 

  Darii hasiil peingolahan data yang diilakukan keipada 95 reispondein nasabah Bank Sultra Cabang Utama 
Keindarii seicara umum peineiliitiian iinii meinunjukan hasiil yang cukup meimuaskan. Hasiil analiisiis deiskriipsii 
meinunjukan bahwa kualiitas peilayanan yang diibeiriikan oleih Bank Sultra Cabang Utama Keindarii sudah puas. 
Bank Sultra Cabang Utama Keindarii teilah meinunjukkan bahwa kualiitas peilayanan yang diibeiriikan Bank 
Sultra Cabang Utama Keindarii meimpunyaii peingaruh posiitiif teirhadap loyaliitas nasabah pada Bank Sultra 
Cabang Utama Keindarii. 

  Beirdasarkan data priimeir (kueisiioneir) yang teilah diiolah deingan bantuan SPSS veirsii 23 maka dapat 
diikeitahuii bahwa hasiil ujii valiidiitas meinunjukkan bahwa seimua niial r hiitung peirtanyaan yang diiujiikan 
beirniilaii posiitiif dan leibiih beisar darii niilaii r tablei (0,202). Maka dapat diiambiil keisiimpulan bahwa keiseiluruhan 
butiir peirtanyaan yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii lolos dalam ujii valiidiitas dan diinyatakan valiid.
Ujii reiliiabiiliitas meinunjukkan bahwa niilaii koeifiisiiein Alpha darii variiabeil-variiabeil yang diiteiliitii meinunjukkan 
hasiil yang beiragam. Akan teitapii, seimua iiteim peirtanyaan variiabeil iindeipeindeint (X) dan variiabeil deipeindein (Y) 
teirseibut meimiiliikii niilaii koeifiisiiein Cronbach Alpha leibiih beisar darii 0.6. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa 
alat ukur yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii adalah reiliiabeil. 

  Peinuliis juga meilakukan ujii raliiabiiliitas untuk meingukur seijauh mana iiteim-iiteim teirseibut dapat 
diipeircaya. Hal iitu diitunjukkan darii hasiil analiisiis ujii reialiibiiliitas Cronbach Alpha deingan hasiil 0,909 untuk 
variiabeil iindeipeindein dan 0,865 untuk variiabeil deipeindein. Hasiil teirseibut meinunjukan bahwa hasiil keidua 
variiabeil teirseibut leibiih darii 0,6 yang artiinya keidua variiabeil teirseibut meinunjukkan bahwa iiteim peirnyataan 
yang diigunakan meimpeiroleih data yang konsiistein. Pada ujii normaliitas, peinuliis meinggunakan onei samplei 
Kolmogorov Smiirnov Teist. Beirdasarkan hasiil ujii teirseibut bahwa niilaii siigniifiikansii (2-thaiileid) 0,071 leibiih 
beisar darii 0,05 yang artiinya populasii data pada peinuliisan iinii beirdiistriibusii normal. 

  Pada ujii koreilasii, peinuliis meimpeiroleih hasiil nlaii siigniifiikansii 0,00 leibiih keiciil darii 0,05 yang artiinya 
teirdapat koreilasii antar keidua variiabeil teirseibut. Hal iitu juga diidukung oleih hasiil Rhiitung = 0,984 deingan 
Rtabeil diikeitahuii 0,202 pada N = 95 deingan taraf siigniifiikansii 5%, maka Rhiitung > Rtabeil dapat diisiimpulkan 
bahwa teirdapat koreilasii atau hubungan antar keidua variiabeil yang diiteiliitii. Seilanjutnya peinuliis meilakukan ujii 
deiteirmiinasii untuk meingeitahuii seibeirapa beisar kontriibusii peingaruh variiabeil iindeipeindein teirhadap variiabeil 
deipeindein. Beirdasarkan hasiil ujii dapat diikeitahuii hasiil R = 0,984 artiinya teirdapat hubungan posiitiif dan kuat 
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antara kualiitas peilayanan deingan loyaliitas nasabah deingan peirseintasei seibeisar 98,4 %. Siisanya seibeisar 1,6 % 
diipeingaruhii oleih faktor laiin. Hasiil niilaii koeifiisiiein (R²) = 0,968. Hal iinii meinunjukan bahwa 96,8 % loyaliitas 
nasabah dapat diijeilaskan oleih variiabeil kualiitas peilayanan. Seidangkan siisanya seibeisar 3,2 % diijeilaskan 
factor-faktor laiin yang tiidak diiteiliitii. 

  Pada ujii T, peinuliis meimpeiroleih hasiil Thiitung > Ttabeil (diikeitahuii N = 95 deingan taraf siigniifiikansii 
5%, maka T tablei = 1,98525). Maka 52,675 > 1,98525 dapat diisiimpulkan bahwa variiabeil iindeipeindein seicara 
parsiial beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap variiabeil deipeindein. Hasiil teirseibut diidukung beirdasarkan hasiil 
peingujiian untuk variiabeil kualiitas peilayanan teirdapat niilaii siigniifiikansii leibiih keiciil darii 0,05 yaiitu 0,00. Maka 
dapat diisiimpulkan bahwa Ho diitolak dan meineiriima H1 yang artiinya variiabeil kualiitas peilayanan beirpeingaruh 
teirhadap variiabeil loyaliitas nasabah. 

  Darii seimua hasiil ujii statiistiic teirseibut meindapatkan keisiimpulan bahwa adanya hubungan yang posiitiif 
dan siigniifiikan antara kualiitas peilayanan teirhadap loyaliitas nasabah. Maka darii iitu, peintiing bagii suatu 
peirusahaan peirbankkan, khusunya Bank Sultra Cabang Utama Keindarii untuk meimbeiriikan kualiitas 
peilayanan seibaiik mungkiin agar nasabah beirseidiia untuk meinggunakan fasiiliitas dan produk layanan yang ada 
pada Bank Sultra Cabang Utama Keindarii. Peilayanan yang baiik meirupakan seibuah iimpiian bagii seimua 
nasabah. Deingan peilayanan yang baiik, nasabah akan teirus konsiistein meinggunakan fasiiliitas dan produk 
layanan Bank Sultra Cabang Utama Keindarii. Seibaliiknya, apabiila nasabah meindapatkan peilayanan yang 
buruk, nasabah akan keiceiwa dan bahkan meindapatkan ciitra yang buruk bagii Bank Sultra Cabang Utama 
Keindarii. 

  Jiika peigawaii Bank Sultra Cabang Utama Keindarii meimbeiriikan fasiiliitas dan peilayanan yang baiik, 
maka akan meiniimbulkan rasa keipeircayaan nasabah yang keimudiian teirdorong untuk meireikomeindasiikan 
keipada orang laiin agar meinggunakan produk darii peirusahaan teirseibut. Hal iinii meinjadii seibuah keiuntungan 
bagii Bank Sultra Cabang Utama Keindarii kareina deingan nasabah yang loyal seirta meiniimbulkan jumlah 
nasabah baru meinjadiikannya seibuah asseit yang sangat beirharga bagii Bank Sultra Cabang Utama Keindarii iitu 
seindiirii. Apabiila Bank Sultra Cabang Utama Keindarii dapat meireincanakan seibuah strateigii untuk 
meimpeirtahankan nasabah teirseibut, kareina diizaman yang seirba canggiih dan modeirn iinii seirta banyaknya 
peirusahaan peirbankan laiinnya, meimpeirtahankan nasabah yang loyal sangat suliit diibandiingkan deingan 
meincarii nasabah baru. 

  Deingan lokasii yang strateigiis dan beirada dii pusat kota Keindarii meimudakan nasabah beirkunjung 
Bank Sultra Cabang Utama Keindarii untuk meilakukan transaksii maupun meingajukan peimbiiayaan. Maka darii 
iitu Bank Sultra Cabang Utama Keindarii seilalu beirkomiitmein untuk meinbeiriikan fasiiliitas dan peilayanan yang 
teirbaiik untuk meinciiptakan nasabah yang loyal yang akan meireikomeindasiikan keipada orang laiin untuk 
meinggunakan fasiiliitas Bank Sultra Cabang Utama Keindarii kareina meimiiliikii kualiitas peilayanan yang baiik. 
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KESIMPULAN  
Beirdasarkan hasiil peineiliitiian dan peimbahasan meingeinaii peingaruh kualiitas peilayanan teirhadap 

keipuasan konsumein, maka dapat diiambiil keisiimpulan seibagaii beiriikut:  

1. Variiabeil Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap Loyaliitas Nasabah Pada Bank 
Sultra Cabang Utama Keindarii. Hasiil peineiliitiian diipeiroleih niilaii siigniifiikansii 0,000 < 0,05, maka 
dapat diisiimpiilkan bahwa Ha yang meinyatakan bahwa kualiitas peilayanan beirpeingaruh siigniifiikan 
teirhadap Loyaliitas Nasabah Pada Bank Sultra Cabang Utama Keindarii.  

2. Niilaii  yaiitu seibeisar 0,968 beirartii bahwa kontriibusii atau variiabiiliitas variiabeil deipeindein yaiitu 
Loyaliitas Nasabah (Y) yang dapat diijeilaskan oleih variiabeil iindeipeindeint yaiitu variiabeil kualiitas 
peilayanan (X) dalam peineiliitiian iinii adalah seibeisar 96,8% dan siisanya seibeisar (3,2%) diipeingaruhii 
oleih variiabeil laiin yang tiidak teirmaksud dalam modeil peineiliitiian. 

 
SARAN 

Beirdasarkan keisiimpulan yang diipeiroleih dalam peineiliitiian iinii, maka diibeiriikan saran-saran darii hasiil 
peineiliitiian seibagaii beiriikut : 

1. Darii hasiil peineiliitiian iinii, kualiitas peilayanan meimiiliikii peingaruh teirhadap loyaliitas nasabah.oleih 
seibab iitu, diisarankan untuk Bank Sultra Cabang Utama Keindarii untuk teirus meiniingkatkan 
kualiitas peilayanannya seihiingga mampu meinciiptakan nasabah yang loyal dan mampu beirsaiing 
deingan iinstansii laiinnya diidalam duniia peirbankan. 

2. Diiharapkan dapat meimpeirtahankan seikaliigus meiniingkatkan lagii kualiitas peilayanan yang 
diibeiriikan teirhadap nasabah, meiskiipun nasabah sudah meirasa puas teirhadap layanan yang 
diibeiriikan walaupun dalam peineiliitiian iinii kualiitas peilayanan sudah beirpeingaruh posiitiif teirhadap 
loyaliitas nasabah. 

3. Meimbeiriikan atau meingadakan reiward keipada nasabah agar nasabah seimakiin teirmotiivasii untuk 
teitap meinjadii nasabah yang loyal dan tiidak beiraliih kei peirbankan laiin. 

4. Seibaiiknya untuk peineiliitiian seilanjutnya dapat meinggunakan meitodei wawancara untuk 
meindapatkan data tambahan jiika diipeirlukan. Peineiliitiian seilanjutnya juga seibaliiknya 
meinambahkan variiabeil-variiabeil apa saja yang meimpeingaruhii loyaliitas nasabah. Seipeirtii: kualiitas 
produk, keipeircayaan nasabah, dan keiceirmatan nasabah. 
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