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ABSTRAKSl ~

Penelitian ini bertujuan untuk mengamlisis pengaruh secara langsung dari
kepuasan nasabah dan rasapercaya nasabah terhadap loyalitas dalam menggumkan
produk taplus BNI. Hipotesis yangdiajukan dalam penelitian ini adalah a) diduga
kepuasan nasabah secaraparsial berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, danb) diduga
rasa percaya nasabah secara parsial berpengaruh tethadap loyalitas nasabah.

Sampel ditentukan dengan metode purposive sampling daripopidasi Nasabah
BankBNIcabang UGM Yogyakarta. Dataprimerdikumpulkan menggunakan kuesioner
melalui survey. Sampel penelitian terdiri dari 100 orang nasabah BNI yang
menggunakan produk Taplus BNI. Analisis data dilakukan dengan menggunakan
Regresi LinearBerganda, diolah menggunakan software SPSS 20.0.

Hasil penelitian menunjul^n bahwa a) kepuasan dan rasa percaya secara
bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap loyalitas, b)kepuasan nasabah secara
parsial berpengaruh terhadap loyalitas, danc)rasa percaya secara parsial berpengaruh
terhadap loyalitas.

Katakunci: kepuasan, rasapercaya, loyalitas

A. PENDAHULUAN ~

Dalam menghadapi era gioballsasi setlap perusahaan dituntut untuksiap
menghadap! persaingan bisnis yang semakin ketat dengan perusahaan-
perusahaan lain di seiuruh dunla. Dengan demlklan llngkungan yang dihadapl
suatu perusahaan juga akan menjadi semakin kompleks. Bank sebagal badan
usaha yang berlandaskan pada kepercayaan, tentunya memahaml benar dampak
globalisasi dan antisipasi yang diperlukan untuk. Salah satu bentuk antisipasi
giobalisasi adalah pemantapan pada strategi memperkuat loyalitas nasabah
terhadap bank.

Sejak Paket Kebljaksanaan 27 Oktober 1988 (Pakto '88) diguiirkan dan
diianjutkan dengan paket Pebruari 1991 (Pakped '91 ),• ekspansi bank-bankswasta
sudah tidak bisa dibendung iagi. Hal inimembuat bank swasta naslonai maupun
bank asing dan campuran mulai berusaha untuk bersaing dengan bank-bank
pemerintah dengan menciptakan produk-produkyang inovatif untukmenarikdana.

Tingkat kepercayaan masyarakat kepada bank swasta naslonai di Daerah
Istimewa Yogyakarta makin tumbuh, hai inidibuktikan dengan asset yang dimiiiki
bank umum (swasta naslonai sebesar 49,429%, bank pemerintah sebesar
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48,535%) dan sisanya 2,036% bank pengkreditan rakyat sndangkan dari sisi
penghimpundana bank umum(swasta nasional meraup sebe; jar54,804%, bank
pemerintah meraup sebesar 43,689%) dan sisanya bank perkredltan rakyat
meraup sebesar 1,507% (Bank Indonesia Yogyakarta, 2004)

Kenyataan-kenyatan tersebut di atas menunjukkan
persaingan antara bank umum pemerintah dan bank umurr
Dengan semakin ketatnya persaingan, muncul persoalan baru bagi bankyaitu
bagaimana memperebutkan tempat di hati nasabah yang merupakan salah satu
aspekyang cukup mendasar bagi perbankan untuktetap survive. Sehubungan
dengan masalah tersebut kepuasan merupakanhalpentingdan periu mendapat
perhatian serius. |

Indikator-indikator dari orientasi konsumen yang meliputi kepuasan dan
loyaiitas pelanggan banyak digunakan sebagai bahan penelitiansecara terpisah.
Beberapa keuntungan yang diperoleh perusahaan atas kepjjasan konsumen,
secara umum mengidentifikasikan adanya kesetiaan konsumen terhadap produk,
serta dapat mengurangi elastisitasharga, mencegah konsumendirebutpesaing,
biayatransaksi mendatang lebihrendah, mengurangiongkos kegagalan, tidak
perlubiaya besaruntukmenarik konsumen mengakibatkan hilangnyakonsumen
dan biaya. I

Kualitas pelayanan mengacu kepada penilaian konsumen terhadap IntI
pelayanan, penyediaan atau organisasi pelayanan secara rnenyeluruh. Oliver
(1997) mengatakan bahwa kualitas jasa merupakan salah sku kunci diantara
faktor-faktor yang dijadikan pertimbangan kepuasan pelanggan. Hal Inl sesual
dengandefinisi standarorganisasi intemasional yangmenyebutkan bahwakualitas
adalah totalitas keistimewaan dan ciri-cirl produk yang berhubungan dengan
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan. Lebih ian^ut Oliver (1997)
mengatakan kepuasan konsumen ditentukan kualitasjasa {servicequality) yang
dibentuk oleh dimensi-dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance
dan empaty.

Loyaiitas nasabah dipengaruhi kepuasan (satisfaction)
(trust). Pelanggan yang puas dan memiliki rasa percaya yang ti
loyal yang ditunjukkan dengan pembelian ulang, toleransi
diberiakukan pada saat pembelian ulang bahkan mau merekom
orang lain (Spreng, McKenzie dan Olshavasky, 1996). Kepbasan komsumen
merupakan modal dasarbagi perusahaan dalam membentuk loyaiitaskonsumen,
dimana konsumen loyaladalah asetyang palingberharga bagi perusahaan dalam
meningkatkan kinerja perusahaan. Dengan demikian secara konseptual kepuasan
berpengaruh positif terhadap loyaiitas yang juga berdam 3ak pada kinerja
perusahaan (Oliver 1997).

Upaya bank untuk dapat tetap hidup (survive), hsndaknya dapat
menciptakan dan mempertahankan nasabah menjadi prioritas yang lebih besar
bagi bank. Strategi yang tepat untuk menarik nasabah hendaknya disusun secara
cermat, agar nasabah mau menggunakanjasa perbankan. Let
segala kiatnya bank hendaknya juga terus berupaya agar

emakin ketatnya
swasta nasional.

dan rasa percaya
nggi akan menjadi
harga naik yang
^ndasikan kepada

ih dari itu, dengan
nasabah menjadi

nasabah yang loyal. Bilasebuah banksudah memiliki nasabah yang loyal, maka
pendapatan ekonomi bank akan terjamln dengan adanya aru kas yang teratur
sehingga kinerja pemasaran dapat dikatakan berada pada perfoma terbaik.
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Demikian halnya dengan Bank BN! Cabang UGM Yogyakarta, dalam
upaya menjaga kestabilan arus kas masuk, Bank BNi Cabang UGM Yogyakarta
hams mengandaikan salah satu produkiayanannya yang bempa tabungan, yang
telah dikenal oleh masyarakat luas sebagai Taplus BNI. Tapius BNI merupakan
salah satu alat penghimpunan dana yang penting bag) bank karena memlliki
share yang besar. TaplusBNI ditujukan khusus bag!nasabah perorangan dengan
maksud memberikan pilihan produk yang lebih banyak kepada para nasabah.

Adapunfitur-fiturdari Taplus BNI meiiputi:
a. Memperoleh buku Taplis BNI
b. MendapatkanATM
c. Didukungoleh lebih dari 3000 jaringan ATM BNI dan Link
d. Setor dan tarik di seluruh Cabang Bank BNI
e. Bunga bersaing
f. Tersedia berbagai macam hadiah undian

Meskipun telah memlliki fituryang cukup lengkap dan selumh karyawan
terus berupaya meningkatkan pelayanan kepada nasabah BNI, beberapa
komplain nasabah tidak dapat dihindari, antara lain menyangkut tentang kartu
ATMtertelan mesin dan PIN ATMyang terlupa.

Sehubungan dengan uraian di atas, pengamatan terhadap nilaitabungan
Bank BNI Cabang UGM Yogyakartaselama tahun 2004 telah menunjukkanadanya
peningkatan namun tingkat penoapaian target pada akhir tahun hanya tercapai
sebesar 88,05% (Tabel1.1), padahal fituryang disediakan sudah cukup lengkap
dan menarik. Hal inimenunjukkan belum maksimalnya kinerja pemasaran Taplus
BNI Bank BNI Cabang UGM Yogyakarta dalam hal menarik dana masyarakat
yang bempa tabungan.

Tabel 1.

Posisi Tabungan
Bank BNI Cabang UGM Yogyakarta

Po^ Tabongan
(RpJuta)

Desai)ba-20CI3 29.875.57
Jamuri-2004 26.996.78
Pdimari 27.856,78

Marct 28.716.98

April 37.169,59
Mei 33.668.69

luni 33.301,08
Juli 47.974,47
Agustus 38.147,37
Septonber 37.610,93
Oktober 38.189.04

November 44.889,23
Dcsemba 43.775,58

Target Akhii Tahm2004 49.717,15
TtD^Pescapaian 88,05;i

Sumber: Laporan Kinerja Cabang Tahun 2004
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Berdasarkan fakta di atas perlu adanya evaluast fakto
mempengaruhi loyalitas nasabah seperti kepuasan nasabah dan
sebagai hasil darl upaya penigkatan kinerja pelayanan Bank BNI

r-faktor yang
rasa percaya

Dabang UGM
Yogyakarta. Diharapkan dengan meningkatnya loyalitas nasabah akan
memberikan dampak pada pencapaian target posisi tabungan yang iebih baik.

B. PERUMUSAN MASALAH

Saiah satu upaya bank untuk dapat tetap hidup {survive) a^dalah dengan
menciptakan dan mempertahankan nasabah sebagai prioritas yang iebih
besar.Bank perlu terus berupaya agar nasabah menjadi nasabah yang loyal.
Namun darl fakta yang ada menunjukkan bahwa perlu adanya evaluasi variable-
variable yang mempengaruhi loyalitas nasabah seperti kepuasar nasabah dan
rasa percaya sebagai hasil darl upaya penigkatan kinerja pelaya ian Bank BNI
Cabang UGM Yogyakarta.

Berdasarkan latar belakang dl atas maka permasalahan yang dihadapi
pada penelitian ini adalah: |
a. Bagaimanakah pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank

BNI Cabang UGM Yogyakarta? |
b. Bagaimanakah pengaruh rasa percaya nasabah terhadap loyalitas nasabah

Bank BNI Cabang UGM Yogyakarta?

C. PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini dirumuskan berdasarkan
teori-teori berikut: |

Varlabei yang akan diteiiti pada penelitian ini mellputi pengaruh variable
kepuasan pelanggan dan rasa percaya terhadap loyalitas nasabah. indikator
variabel kepuasan pelanggan yang digunakan pada penelitiaip ini mengacu
penelitian yang diiakukan oieh Fornell, Johnson, Anderson, Cha &Bryant (1996)
yang mengukur kepuasan pelanggan dari variabel kualitas yang diterima berbentuk
tingkatan harga dengan kualitas, peniiaian darl produk yang sesuai dengan
kebutuhan serta evaluasi dari kehandaian.

Sedangkan indikator variabel rasa percaya mengacu pada penelitian yang
diiakukan oleh Doney & Cannon (1997) mengenai rasa percaya terhadap
perusahaan yang diukur oleh sikap pelanggan atas pengalaman dalam
berhubungan dengan perusahaan, yang dinilai melalui beberap^ indikator yaitu
pemenuhan janji oleh perusahaan, informasl yang disediakan oleh perusahaan,
perhatian perusahaan kepada pelanggan dan ketersediaan data yang terpercaya.

Indikatorvariabel loyalitas nasabah mengacu pada penelitian Griffin (1995)
yang mengukur loyalitas konsumen dengan indikator berikut, yakni meiakukan
pembelian secara iera.iur{makesregularrepeatpuchases), mendlak produk lain
diiuar garis produk/jasa {purchase accros product andservlcelines), memberikan
rekomendasi kepada orang Iain {refres other) dan menunjukkan Jcekebalan dari
daya tarik produk sejenis dari pesaing {demonstrates an immun
the competition).

'ty to the pull of
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Dari uraian di atas maka dikembangkanlah kerangka pemiklran teoritis
awal yang mendasari penelitian in! seperti terlihat pada Gambar 1.

Gambar 1

Kerangka Pemiklran Teoritis •

KEPUASAN

PELANGGAN

RASA

PERCAYA

LOYALITAS

NASABAH

Sumber : Fornel, Johnson, Anderson, Cha & Bryant (1996); Donney &
Cannon (1997); Griffin (1995); Ferdinand (1999); Sigit Setyosadono (2000);
Estelami (2000).

Dimensionalisasi Atrlbut

a Variabel Kepuasan Pelanggan
Atrlbut kepuasan pelanggan terdiri darl tiga Indicator yakni kualltas yang
diterlma sesuai dengan harga yang harls dibayar, produkyang sesual dengan
kebutuhan, evaluasi atas kehandalan. Untuklebihjeiasnya perhatikan Gambar
2.

Gambar 2

Variabel Kepuasan Pelanggan

KEPUASAN

PELANGGAN

Sumber: Fornel, Johnson, Anderson, Cha &Bryant (1996)
Keterangan:
XI = Kualltas yang diterlma sesual dengan harga yang harus dibayar

= Produk yang sesuai dengan kebuuhan
)0 = Evaluasi atas kehandalan

b. Variabel Rasa Percaya
Atrlbutrasa percaya terdiridari tiga indikator yakni rasa percaya atas informasi
yang didapat, rasa percaya perusahaan akan menaggapi keluhan, rasa
percaya terpenuhinya janji perusahaan. Untuk lebih jelasnya perhatikan
GembarS.
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RASA

PERCAYA

GambarS

Variabel Rasa Percaya

X4

X5

X6

Sumber: donney &Gannon (1997)

Keterangan;
M = Rasa percaya atas informasi yang didapat
>5 = Rasa percaya perusahaan akan menanggapi keluhan
>B = Rasa percaya terpenuhinya janjiperusahaan

c. Variable Loyalitas Nasabah
Atribut loyalitas nasabah terdiri dari tiga indikator yakni menolak jasa
perbankan lain, toleransi jika terjadi kesalahan dan rekometidasi ke orang
lain. Untuk lebih jelasnya perhatikan Gambar4.

Gambar4

Variabel Loyalitas Nasabah

LOYALITAS

NASABAH

X

X

Sumber: Griffin (1995)
Keterangan:
X7 = Menolak jasa perbankan lain
XQ = Toleransi jika terjadi kesalahan
)G = Rekomendasi ke orang lain
Untukmemberikan gambaran yang lebihlengkap terhadap kera
teoritis beserta indlkatornya dapat dillhat pada gambar 5.

ngka pemikiran
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GambarS

Konstruk Kerangka Pemiklran Teoritis

RASA

PERCAYA

X7 X9
X8

LOYALITAS

NASABAH

Sumber: Fornel Johnson, Anderson, Cha & Bryant (1996); Donney &Can
non (1997); Griffin (1995), SigitSetyosandono (2000); Estelani(2000)

Keterangan:
XI = Kuaiitas yang diterima sesual dengan harga yang harus dibayar
)C = Produkyang sesuai dengan kebutuhan
)G = Evaluasi atas kehandalan

Xt = Rasa percaya atas informasi uang didapat
= Rasa percya perusahaan akan menanggapl keiuhan

)© = Rasa percaya terpenuhinya janji perusahaan
X7 ==MenoIakjasaperbankanlain
>S = Toleransi jika terjadi kesalahan
>© = Rekomendasi ke orang lain

Berdasarkan teori-teori yang telah diterangkan sebelumnya, maka hipotesis
yang diajukan pada penelitlan in! adalah:
Hipotesis 1:
Hoi : Tidak ada pengaruh yang signiflkan dari kepuasan nasabah terhadap

loyalitas nasabah.
Hal : Terdapat pengaruh yang signiflkan dari kepuasan nasabah terhadap

loyalitas nasabah.
Hipotesis 2:
Hoi: Tidak ada pengaruh yang signiflkan dari rasa percaya nasabah terhadap

loyalitas nasabah.
Hal: Terdapat pengaruh yang signiflkan dari rasa percaya nasabah terhadap

loyalitas nasabah.

D, METOPE PENELITIAN ~~

a. Jenis Penelitlan

Jenis penelitlan yang digunakan oleh penulls adalah penelitlan survey yaitu
pengumpulan informasi secara sistematik dari responden dengan maksud
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b.

c.

BNICabang UGMYogyakarta. Penentuan jumlah sampel dite
menggunakan rumus berikut(Rao, 1996)

n

Dimana:

N=jumlah populasi
N=jumlah sampel diambil
Moe= margin of error maximum yang masih dapat ditolerans

N

l-hN(moey

Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah alokasi sampel piinimum yang
dapat ditentukan melalui populasi yaitu:

13 798„ ^ = 99^28 ^ 100
1+ 13.798(0,10)

untuk memahami aspek perilakudari populasi yang diteliti (Sbkaran, 2000).
Penulis menganalisis data-data yang diperoleh dari respondeji berdasarkan
kuesioneryang telah disusun.

Populasi
Populasi adalah jumlah dari keseluruhan orang, kejadlan, atau sesuatu yang
ingin diteliti (Sekaran, 2000). Populasi pada penelitian ini adalah seluruh
nasabah tabungan BankBNI Cabang UGM Yogyakartayang memiliki 13.798
rekening per tanggal 31 Desember 2004.

Sampel
Sampel adalah bagian dari populasi yang terdiri dari sejumlah anggota terpilih
dari populasi. Sampel harus mewakili populasinya, sehingga kesimpulan
mengenai populasi yang tepat dapat dihasilkan (Sekaran,2000). Penarikan
sampel adalah proses memilih jumlah yang cukup dari populasi untuk
mempelajari dan memahami karalderistik darisubyek sampel sehingga peneliti
dapat menggeneralisasi karakter dari elemen populasi (Sekaran, 2000).
Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah nasabah tabungan Bank

itukan dengan

sebesar10%

Untukselanjutnya sampel yang digunakan dalam penelitian iniresponden.
Teknik pengambilan sampelyangdigunakan pada penelitian ini adalah metode
purposive sampling, dimana sampel yang diambil merupakan nasabah
tabungan Bank BNI Cabang UGM Yogyakarta minimal 1 tahun.

d. Metode Pengumpulan Data
Data primerdikumpulkan dengan instrumenberupa kuesioner isian(angket)
yang bersifat tertutup, dimana responden menjawab pertanyaan dengan
memilih altematifjawaban sesuai dengan pendapatnya (closed questioner).
Semua variabel diukur dengan menggunakan Skala Likert (Skala 1-5).

SangatSetuju (SS) :5

Setuju (S) :4

Netral (N) :3

TidakSejutu (TS) :2

Sangat Tidak Sejutu (STS) : 1
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* Kuesioner

Data dlperoleh darl jawaban yang diberlkan responden terpilih berdasarkan
daftar pertanyaan yang telah disusun sebelumnya. Pertanyaan-pertanyaan
dalam kuesioneradalah angket tertutup. Dlmanaresponden dapat memberikan
nilai antara1-5.
* Stud! Kepustakaan
Kegiatan mengumpuikan bahan-bahan yang berkaitan dengan penelitianyang
berdasarkan darl jumlah-jumlah ilmiah, literature serta publikasi -publikasi
lain yang mendukung serta layak dijadikan sumber.
*Observasj

Kegiatanini dilakukan dengan melakukanpengamatan pada objekyang akan
ditelltl.

E. HASIL PENELITIAN

772

Menurut SInggih Santoso (2000), ada dua syarat pentlng yang berlaku
pada sebuah angket, yaitu keharusan sebuah angket untuk validdan reliable.
Suatu angket dikatakan validjika pertanyaan pada suatu angket tersebut Validitas
data dapat diukur dengan membandingkan r hasil dengan r table (r product
moment) dimana jika:

* r hasil > r tabel, data valid
* r hadil < r tabel, data tidak valid
Penentuan r tabel productmomentyang digunakan dengan menggunakan

rumus df= n - 2 (Singgih Santoso, 2000). Pada penelitian ini jumlah n = 100,
maka df yang digunakan pada r tabel product moment adalah 98 (0,197).

Setelah dilakukan ujivaliditas terhadap data yang telah dikumpulkan maka
hasilnya menunjukkan bahwadari ke-12 indikatoryang diujiadalah valid,karena
nilai r hitung - nya lebih besar daripada r tabel (0,197). Untuk lebih jelasnya
perhatikan tabel 1 berikutini:

Tabell.

UjiValiditas Data

No. KODEITEM R KETERANGAN

1 XI 0,2601 Valid

2 X2 03903 Valid

3 X3 03370 Valid

4 X4 03113 Valid

5 X5 0,3391 Valid

6 X6 0,3062 Valid

7 X7 0,2888 VaUd

8 X8 0,2126 Valid

9 X9 03508 Valid

10 XIO 0,3051 Valid

11 Xll 03054 Valid

12 X12 0,3082 Valid

Sumber: Data primer yang dioieh, 2005
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BaBBBBBtl
• n • a • • B

- Sedangkan suatu angket dikatakan reliable jika jawaban seseorang
terhadap pertanyaan konslsten darl waktu ke waktu dan peng jjian reliabllitas
data yaitu data dengan membandingakan' rAiphadengan r tabei, dimana jika
(SingglhSantoso,2000);

* r Alpha > rtabel, data reliable
* r Apiha < r tabel, data tidak reliable
Padapenelitian ini uji reliabllitas data dilakukan dengan niembandingkan

ralpha dengan rtabel (0,197). Hasil pengujian menunjukkan baiwa nilai ralpha
data (0.8529) iebih besar dari data r tabel (0,197). Dengan demikian Iseluruh
data adalah reliable.

Tabel 2.

Hasil Regresi Linear Berganda

Variabei Koefisien

Regresi

T - Hitung Mai Probabiiitas

Uiit

MaiPr

L

obabilitas

liiF

Kepuasan 0,53 2,944 0,000 0 000

Rasa

Percaya

0,67 2,318 0,000

Sumber: Data primer dioiah

Pengujian HIpotesis 1
Ha1: Semakin tinggi kepuasan nasabah, semakin

nasabah BankBNl Cabang UGMYogyakarta.
Parameter estimasi antara variabei kepuasan nasabah dengan loyalitas

nasabah menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai t hitung - 2,944 atau >
2 dengan taraf signlfikansi 5 %. Dengan demikian dapat dlsimpulkan bahwa
hipotesis 1yang menyatakan semakin tinggi kepuasan nasabah, semakin tinggi
loyalitas nasabah Bank BNi Cabang UGM Yogyakarta diterinjia. Hal itu dapat
dipahami, mengingat kepuasan nasabah sebagai hasil kine '̂ja dan dedikasi
yang tinggi dari para karyawan Bank BNi Cabang UGM Yogyakarta pada akhirnya
akan mendorong nasabah untuk semakin loyal terhadap Bank ENi Cabang UGM
Yogyakarta.

Pengujian Hipotesis 2
H2: Semakin tinggi rasa percya nasabah, semakin tinggi loyalitas

nasabah Bank BNI Cabang UGM Yogyakarta. , . u
Parmeter estimasiantara variabei rasa percaya dengan loyalitas nasabah
menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai t hitung; =2,318 atau >2

dengan tarafsignifikan 5%. Dengan demikian dapat disimpuikari bahwa hipotesis
2 yang menyatakan semakin tinggi rasa percaya nasabah' semakin tinggi
loyalitas basabah Bank BNI Cabang UGM Yogyakarta diterima. Hal itu dapat
dipahami, mengingat bank sebagai lembaga keuangan, pada dasarnya beroperasi
dengan landasan kepercayaan. Sehingga, kemampuan pihak bank membenkan
kepercyaan kepada para nasabah, tentunya akan berdamp jk positif berupa
semakin tingginya loyalitas para nasabah pada Bank BN
Yogyakarta diterima.

Uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa ada pengari
dari kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank B
Yogyakarta, hai ini dapat dilihat dari nilai probabiiitas yang diha

tinggi loyalitas

Cabang UGM

hyang signifikan
vli Cabang UGM
silkanujitregrasi
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linearberganda adaiah 0,000 jauh dibawah levelofsignificance(0,05).Ujl hipotesis
kedua menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan dari rasa percaya
nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank BNI Cabang UGMYogyakarta, hal ini
dapat'dilihat dari nilai probabllltas yang dihasilkan ujl t regresi linearberganda
adaiah 0,000 jauh dibawah level of significance (0,05). Pada prinsipnya
pengambilan keputusan berdasarkan membandingkan t-hitung dan t-tabel atau
membandingkan F-hitung dan F-tabel akan mengahasilkan kesimpulan yang
sama dengan berdasarkan membanfingkan angka probabilitas dengan alpha.
Pada umumnya penggunaan angka probabilitas lebih sering dipakal sebagai
dasar pengambilan keputusan inferensi (Santoso, 2000:163).

Koefisien regresi dari varlabel Kepuasan Nasabah adaiah 0,53, dan
koefisiendarivariabel Rasa Percaya adaiah 0,67, koefisien Rasa Percaya lebih
besardibandingkan koefisien Kepuasan Nasabah, hal inimenunjukkan bahwa
varlabel Rasa Percaya lebih dominan mempengaruhi loyalitas nasabah Bank
BNI Cabang UGM Yogyakartadibandingkan varlabelvariabel Kepuasan Nasabah.

R square (R2) dari regresi linear berganda yang diperoleh adaiah 0,473,
angka ini menjelaskan bahwa cakupan pengaruh dari Kepuasan dan Rasa
Percaya terhadap Loyalitasadaiah 47,3%, sedangkan 53,7% pengaruh terhadap
Loyalitas dijeiaskan oleh variabel lain di luar model penelitian ini.

Dalam variabel rasa percaya, indikator-indikator yang menyertai juga
mempunyal pengaruh terhadap rasa percaya, berturut-turut berdasarkan koefisien
estimasi terbesar asalah indicator rasa percaya perusahaan akan menanggapi
keluhan(0,73), disusul indikator rasa percaya atasa informal yang didapat (061)
dan teral^ir indikator rasapercaya terpenuhlnya janji perusahaan (0,51).

Sedangkan indikator yang menyertai variabel kepuasan pelanggan,
berdasarkan urutan terbesar adaiah evaluasi atas kehandalan (0,73), disusul
kualitas yang diterima sesuai dengan harga yang harus dibayar(0,65), dan terakhir
produkyang sesuai dengan kebutuhan (0,58).

Variabel loyalitas nasabah, indikatordengan pengaruh mulaiterbesaradaiah
rekomendasi ke orang lain (0,72), disusul toleransijikaterjadi kesalahan (0,71),
dan terakhir menilai jasa perbankan lain (0,53).

Tabel 3.

Demografi ProfilResponden

Jeoli KclaniiD Frcknensl Persentase
Laki-Uki 56 56.0

Peremouan 44 44.0

UsU

Ranee Usia FrekuensI Persentase
< 20 tahun 29 29.0

20-30 tahun 41 41.0
>30 tahun 30 30.0

Status Marital Freknensl Persentase
- Belom m enikah 47 47
- M enikah 53 53

Pekerlaan Frektienil Persentase
- W iraswasia 3S 38
- Pegawai Negeri 20 20
• Pecawai Swasta 30 30
- Lain-lain 12 12

PeDebaslian FrekuensI Persentase
- Dibawah Rp 300.000,00 2 2

• Rp 500.001,00 sampai Rp
I.OOO.OOO.OO

10 10

-Rp 1.000.001,00 sampai Rp
1.500.000,00

26 26

• DIatas Rp 1.500.001.00 62 62

Sumber: Lampiran Statistik Profile Responden

• •
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F.SIMPULAN

Tabs! 3. menunjukkan statistik demografi profil respor
jenis kelamin, pekerjaan, status marital, penghasilan, dan
Berdasarkan label 3. tersebut dapat disimpulkan bahwa responden laki-laki
berjumlah 56%i sedangkanwanita44%,yangdidorrilnasi olehrespondenberumur
20 tahun sampai 30 tahun sebanyak 41 %, umumnya responc
perguruan tinggi sebanyak 51 % dengan status yang sudah rr

den berdasarkan

usia responden.

en berpendidikan
enikah mencapai

•53% dari keseluruhan responden. Berdasarkan bidang pekerjaannya, reponden
yang berwiraswasta menduduki tepat teratas dengan 38°/jo dengan tingkat
pendapatan didominasi oleh responden yang memiiiki pendapatan dl atas Rp
1.500.000,00. Dengan memperhatikan uraian di atas, maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa nasabah Bank BNI Cabang UGM Yogyaks|rta beragam, baik
dllihat jenis kelamin, umur, pendidikan terakhit, status, jenIs pekerjaan dan
pendapatan.

Dilihat dari jenis kelamin, ternyata tidak ada perbedaan nyata antara
nasabah laki-laki dan perempuan, meskipun nasabah lakij-laki sedikit lebih
banyak. Namun yang menarik, usia mereka yang masuk dajam usia produktif
yaknl 20 sampai 30 tahun paling domlnan, dengan tingkat pendidikan yang cukup
tinggi, dan hampir lebih dari separuh sudah menikah. Selain itujbidang pekerjaan
yang sehari-hari digeluti nasabah sebagian terbesar sebagai wiraswastawan
dengan pendapatan rata-rata diatas Rp 1,5 juta per bulan.

Pertama, kepuasan nasabah dan rasa percaya dari nasabah BNICabang
UGMsecara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalltas nasabah
menggunakan Taplus BNI.Kedua, kepuasan nasabah BNI Caoang UGMsecara
perslal berpengaruh signifikan terhadapioyalitas nasabah mei;iggunakan Taplus
BNI. Ketiga, rasa percaya dari nasabah BNI cabang UG[V1 secara parsial
berpengaruh signifikanterhadap Ioyalitasnasabah menggunakan Taplus BNI.
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