BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN


Pada bab IV ini akan disajikan gambaran data penelitian yang didapat dari hasil jawaban responden, proses pengolahan data dan analisis hasil pengolahan data tersebut. Hasil pengolahan data selanjutnya akan digunakan untuk analisis dan menjawab hipotesis penelitian yang diajukan.
4.1. Deskripsi Data
A. Karakteristik Responden
Karakteristik responden merupakan ragam latar belakang yang dimiliki responden itu sendiri. Karakteristik ini untuk melihat responden identitas yang dimiliki oleh responden yang meliputi: jenis kelamin, lama bekerja, dan pendidikan terkahir. Hasilnya adalah sebagai berikut:
1. Jenis Kelamin
Tabel 4.1 Pengujian Karakteristik Jenis kelamin
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Prosentase

	Laki-Laki
	37
	36,6 %

	Perempuan
	63
	63,4 %

	Total
	101
	100 %


 Berdasarkan dari tabel 4.1 di atas penelitian ini menggunakan responden sebanyak 101 responden dengan hasil berdasarkan jenis kelamin adalah nasabah  dengan jenis kelamin perempuan mendominasi dengan prosentasi 63,4 % dan jenis kelamin laki-laki dengan prosentase 36,6 %. Dengan demikian nasabah di BRI unit Sukajadi didominasi oleh jenis kelamin perempuan.

2. Karakteristik Pendidikan Terakhir 
 Tabel 4.2 Pengujian Karakteristik Pendidikan
	Pendidikan Terakhir
	Frekuensi
	Prosentase

	SMA Sederajat
	84
	83,2 %

	Diploma 3
	2
	2 %

	Strata 1
	13
	12,9 %

	Strata 2
	2
	2 %

	Jumlah
	101
	100%



Dari tabel 4.2 di atas dengan jumlah responden 101 nasabah mendapatkan 83,2 % berpendidikan SMA Sederajat, 2 % berpendidikan Diploma 3, 12,9% berpendidikan Strata 1, 2 % berpendidikan Strata 2. Dengan demikian jika dilihat dari karakteristik pendidikan terakhir  maka nasabah dengan Pendidikan SMA Sederajat mendominasi sebesar 83,2 %.
3. Menjadi Nasabah
Tabel 4.3 Pengujian Karakteristik Lama Menjadi Nasabah

	Menjadi Nasabah
	Frekuensi
	Prosentase

	0 -5 tahun
	89
	88,1 %

	5 -10 tahun
	8
	7,9 %

	Lebih dari 10 tahun
	4
	4 %

	Jumlah
	101
	100%




Dari tabel 4.3 di atas dengan jumlah responden sebanyak 101dengan hasil berdasarkan menjadi nasabah adalah 0 - 5 tahun mendapatkan 88,1 % nasabah dengan durasi 0-5 tahun, 5 – 10 tahun sebanyak 7,9 % dan 4 % lebih dari 10 tahun. Dengan demikian durasi paling banyak menajadi nasabah yang berada di Bank unit Sukajadi adalah 0-5 tahun.
4. Deskripsi Jawaban Responden
Tabel 4.4 Deskripsi Jawaban Responden
	Variabel
	Rata-Rata

	Kualitas Pelayanan
	4,01

	Peralatan dan fasilitas Bank BRI yang modern
	3,69

	Bank BRI mempunyai Tempat parkir yang luas
	3,83

	Bank BRI menyediaan brosur, pamflet yang menarik secara visual
	4,07

	Bank BRI merupakan Bank yang bersih
	4,02

	Bank BRI melayani nasabah dengan sempurna
	3,88

	Pelayanan Bank BRI benar untuk pertama kalinya
	3,79

	Bank BRI mampu memenuhi janji terhadap pelayanan yang akan diberikan
	3.81

	Bank BRI mempunyai kecepatan melayani nasabah
	3,96

	Karyawan memberi informasi mengenai kapan layanan yang akan dilakukan
	4,2

	Karyawann selalu bersedia membantu nasabah
	4,1

	Karyawan yang mampu memahami kebutuhan nasabah
	3,7

	Bank mampu merespon dengan cepat apabila terjadi antrian
	4

	Konsumen merasakan aman dalam melakukan transaksi.
	4

	Karyawan yang berperilaku menanamkan rasa kepercayaan terhadap pelanggan
	4,2

	Karyawan memiliki pengetahuan tentang produk bank
	4,1

	Kemudahan dalam pembayaran
	4

	Jam kerja bank yang nyaman bagi nasabah
	4

	karyawan memberi perhatian khusus kepada konsumen.
	3,83

	Karyawan mengutamakan kepentingan konsumen
	3,95

	Kepuasan Nasabah
	

	Saya akan menggunakan produk Bank BRI secara terus menerus
	3,67

	Saya Merekomendasikan Bank BRI kepada orang lain
	3,78

	Bank BRI mempunyai fasilitas dan pelayanan yang memuaskan
	3,99

	Kinerja bank sesuai dengan harapan nasabah
	3,95

	Saya menganggap layanan bank BRI begitu penting
	3,82

	Saya merasa nyaman atas pelayanan dan produk Bank BRI
	3,95

	Saya puas dengan keseluruhan layanan bank
	3,99

	Loyalitas Nasabah
	

	Saya berniat menggunakan Bank BRI
	3,88

	Saya akan menggunakan layanan jasa bank secara terus-menerus
	3,86

	Saya akan tetap memilih bank, meskipun ada beberapa masalah
	3,55

	Saya memiliki ikatan khusus dengan bank BRI
	3,45

	Perasaan saya bangga menjadi nasabah bank ini
	3,7

	Bank BRI merupakan pilihan pertama
	3,38

	Saya tidak akan berpindah ke Bank lain
	3,52



Pada tabel 4.4 diatas dan dari tiga variabel yaitu kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah dengan kecenderungan bernilai baik. Akan tetapi dari nilai rata-rata yang didapatkan adalah variabel kualitas pelayanan mendapatkan nilai rata-rata 4.






4.2. Hasil dan Pembahasan
4.2.1. Hasil Uji Hipotesis
1. Hasil Uji Validitas

4.5 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

	Nomor Soal
	RHitung
	RTabel
	Keterangan

	X1
	1
	0,632
	0,362
	Valid

	
	2
	0,581
	0,362
	Valid

	
	3
	0,758
	0,362
	Valid

	
	4
	0,581
	0,362
	Valid

	
	5
	0,670
	0,362
	Valid

	
	6
	0,646
	0,362
	Valid

	
	7
	0.697
	0,362
	Valid

	
	8
	0.577
	0,362
	Valid

	
	9
	0.808
	0,362
	Valid

	
	10
	0.776
	0,362
	Valid

	
	11
	0.681
	0,362
	Valid

	
	12
	0.782
	0,362
	Valid

	
	13
	0.751
	0,362
	Valid

	
	14
	0.747
	0,362
	Valid

	
	15
	0.703
	0,362
	Valid

	
	16
	0.733
	0,362
	Valid

	
	17
	0.867
	0,362
	Valid

	
	18
	0.753
	0,362
	Valid

	
	19
	0.802
	0,362
	Valid









4.6 Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah

	Nomor Soal
	RHitung
	RTabel
	Keterangan

	X2
	1
	0.879
	0,362
	Valid

	
	2
	0.522
	0,362
	Valid

	
	3
	0.851
	0,362
	Valid

	
	4
	0.723
	0,362
	Valid

	
	5
	0.723
	0,362
	Valid

	
	6
	0.911
	0,362
	Valid

	
	7
	0.801
	0,362
	Valid



4.7 Hasil Uji Validitas Loyalitas Nasabah
	Nomor Soal
	RHitung
	RTabel
	Keterangan

	Y
	1
	0.801
	0,362
	Valid

	
	2
	0.684
	0,362
	Valid

	
	3
	0.632
	0,362
	Valid

	
	4
	0.645
	0,362
	Valid

	
	5
	0.825
	0,362
	Valid

	
	6
	0.831
	0,362
	Valid

	
	7
	0.708
	0,362
	Valid



2. Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas

	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	0,946
	19

	0,900
	7

	0,853
	7



Dari tabel 4.8 terlihat, bahwa hasil nilai Cronbach’s Alpha untuk masing-masing variabel kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah mendapatkan nilai di atas 0,6 sehingga dapat disimpulkan reliabel.
3. Hasil Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi yang normal dengan metode yang digunakan kolmogorov-Sminov (KS).
Tabel 4.9. Hasil uji Normalitas
	Asymp.Sig
	Kriteria
	Keterangan

	0,200
	>0,05
	Berdistribusi Normal



Dari tabel 4.9 terlihat bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) dengan angka sebesar 0,200 lebih besar dari 0,05. Dengan dasar pengambil keputusan uji normalitas Kolmogorov-Smirnov dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal.
b. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi dikatakan baik apabila tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas dan dapat dilihat dari nilai Variance Inflation Faktor (VIF).
Tabel 4.10 Hasil Uji Multikolinieritas
	Variabel
	Tolerance
	VIF
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	0,270
	3,700
	Tidak Terjadi Multikolinieritas

	Kepuasan Nasabah
	0,270
	3,700
	Tidak Terjadi Multikolinieritas



Dari tabel 4.10 dapat disimpulkan bahwa nilai tolerance untuk variabel kualitas pelayanan (X1) dan keputusan Nasabah (X2) bernilai 0,270 lebih besar dari 0,10 sedangkan untuk nilai VIF untuk variabel kualitas pelayanan (X1) dan keputusan Nasabah (X2) sebesar 3,700 kurang dari 10,00 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi gejala multikolinieritas dalam model regresi.
c. Uji Heterosdekastisitas 
Uji heterosdekastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual atau pengamatan yang lain. Untuk menguji ketidaksamaan pada penelitian ini menggunakan uji Glejser
Tabel 4.11. Hasil Uji Heterosdekastisitas
	variabel
	Sig
	Kriteria
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	0,955
	>0,05
	Tidak Terjadi Heterosdekastisitas

	Kepuasan Nasabah
	0,889
	>0,05
	Tidak Terjadi Heterosdekastisitas 



Dari tabel 4.11 terlihat untuk nilai masing-masing variabel untuk kualitas pelayanan sebesar 0,955 lebih besar dari 0,05 dan variabel kepuasan nasabah sebesar 0,889 lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heterosdekasitas
d. Uji Hipotesis
Pengujian ini dilakukan untuk melakukan pembuktian hipotesis yang didasarkan pada penelitian yang sudah ada. Pengujian ini meliputi uji t, uji F dan koefisien determinan.
Tabel 4.12 Hasil Uji Hipotesis
	Variabel
	Sigma
	Kriteria
	THitung
	TTabel
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	0,342
	0,05
	0,954
	1,667
	Berpengaruh & Signifikan

	Kepuasan Nasabah
	0,000
	0,05
	5,208
	1,667
	Berpengaruh & Tidak Signifikan

	
	
	
	FHitung
	FTabel
	

	Uji F
	0,000
	0,05
	65.679
	3,09
	Signifikan


1) Uji T (Pengujian Signifikan)
Pengujian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara individual terhadap variabel dependen. Berdasarkan tabel 4.12. hasil uji t dapat disimpulkan bahwa:
1. Nilai Sigma untuk pengaruh X1 terhadap Y adalah 0,342 > 0,05 dan nilai THitung 0,-954 < TTabel 1,667 maka ada pengaruh variabel X1 terhadap variabel Y. 
1. Nilai Sigma untuk variabel X2 terhadap Y adalah 0,000 > 0,05 dan nilai THitung 5,208 < TTabel 1,984 maka tidak ada pengaruh variabel X2 terhadap variabel Y.
1. 
2) Uji F (Pengujian Ketepatan Model)
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana variabel bebas yang digunakan mampu menjelaskan variabel terikat. Pada penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X1), Kepuasan Nasabah (X2) secara simultan berkaitan dengan variabel terikat yaitu Loyalitas Nasabah (Y) dan model tersebut sesuai atau tidak. Berdasarkan dari tabel 4.12 hasil uji F dapat diketahui bahwa nilai sigma 0,000 < 0,05 dan nilai FHitung 65.679 > FTabel 3,09 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan varibel X1 dan X2 terhadap Y.
4.2.2. Pembahasan
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.
Hasil dari analisis dari variabel kualitas pelayanan (x1) terhadap loyalitas nasabah (y) berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Ini diartikan bahwa baik buruknya kualitas pelayanan yang berada di BRI unit sukajadi sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabahnya.
2. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.
Hasil analisis dari variabel kepuasan nasabah (x2) terhadap loyalitas nasabah (y) berpengaruh akan tetapi tidak signifikan. Ini bisa diartikan bahwa kepuasan nasabah tidak menjadi acuan bahwa nasabah menjadi royal yang berada di BRI unit sukajadi.
3. Pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.
Hasil analisis dari variabel kualitas pelayanan (x1) dan kualitas pelayanan (x2) terhadap loyalitas nasabah berpengaruh dan signifikan. Ini bisa diartikan bahwa dimensi dari kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah ditingkatkan oleh BRI unit sukajadi maka loyalitas nasabah di BRI unit sukajadi akan menjadi baik. Sedangkan untuk nilai koefisien determinasinya (R2) adalah sebesar 0,575 sama dengan 57,5 %.  
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