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Abstract.

This research is motivated by the phenomenon of insufficient achievement of customer loyalty
targets at Bank BRI Vila Gading Permai Unit, North Jakarta. This is influenced by various
factors, including service quality that does not fully meet the customer expectations and
insufficient customer satisfaction with the services provided. This phenomenon is reflected from
the data showing that the achievement of deposit targets and customer satisfaction has not
reached the expected target, which indirectly affects the level of customer loyalty. This research
uses a quantitative method, with data collected through a questionnaire that has been tested for
validity and reliability. The population in this research consists of customers registered at Bank
BRI Vila Gading Permai Unit, North Jakarta, totaling 20,562 customers, with a research sample
of 100 respondents selected using the purposive sampling technique. The data analysis
technique used is multiple linear regression analysis with SPSS for Windows Ver.27. The results
of this research indicate that: (1) service quality has a positive and significant effect on customer
loyalty with a significance value of 0.001 and a contribution of 77.7%; (2) customer satisfaction
has a positive and significant effect on customer loyalty with a significance value of 0.002 and a
contribution of 77.5%; (3) service quality and customer satisfaction simultaneously have a
positive and significant effect on customer loyalty with an R? value of 79.9 or 79.9%, while the
remaining 20.1% is influenced by other factors outside this research.
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PENDAHULUAN

Industri perbankan memiliki peran krusial dalam perekonomian, dengan kepuasan dan
loyalitas nasabah sebagai kunci keberhasilan. Penelitian oleh Siregar et al. (2020) menegaskan
bahwa di tengah persaingan ketat, bank harus konsisten memenuhi dan melampaui harapan
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nasabah. Dalam konteks ini, PT Bank Rakyat Indonesia (BRI) menghadapi tantangan signifikan
dalam mencapai target Rencana Kerja Anggaran (RKA), dengan pencapaian hanya 91,76% pada
Januari 2024, mencerminkan beberapa kelemahan dalam strategi mereka. Selain itu, meskipun
indeks kepuasan pelanggan mencapai 83,58% pada tahun 2022, masih terdapat kesenjangan
16,42% dari target ideal, menunjukkan bahwa banyak nasabah yang masih merasa layanan BRI
belum optimal. Kurangnya kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan BRI dapat memengaruhi
loyalitas mereka, menyebabkan potensi penurunan rekomendasi positif dan pembelian ulang
produk.

Penelitian ini berfokus pada analisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah di Bank BRI Unit Vila Gading Permai Jakarta Utara. Variabel
independen yang dikaji adalah Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah, sementara variabel
dependen adalah Loyalitas Nasabah. Data menunjukkan bahwa meskipun ada peningkatan dalam
indeks kepuasan pelanggan, target yang diinginkan belum tercapai sepenuhnya. Hal ini
mengindikasikan perlunya peningkatan dalam aspek fisik layanan dan profesionalisme karyawan
untuk menjaga kepuasan dan loyalitas nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Nasabah secara individual maupun bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah di Bank
BRI Unit Vila Gading Permai. Dengan memahami hubungan antara variabel-variabel ini, diharapkan
BRI dapat meningkatkan strategi mereka untuk mencapai target kepuasan nasabah yang lebih
tinggi dan mempertahankan loyalitas nasabah di tengah persaingan industri perbankan yang ketat.

LITERATUR REVIUW

1. Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam menentukan kepuasan dan loyalitas
nasabah di industri perbankan. Menurut Tijiptono (dalam Ramadhan, 2021), kualitas
pelayanan atau jasa dapat didefinisikan sebagai seberapa baik tingkat layanan yang diberikan
mampu memenuhi harapan pelanggan. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan mencakup
berbagai aspek seperti profesionalisme karyawan, kebersihan kantor, dan respons terhadap
kebutuhan nasabah. Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan nasabah,
yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas mereka terhadap bank.

2. Menurut Kotler et al. (2021), kepuasan konsumen adalah respons emosional seseorang yang
timbul setelah membandingkan kinerja aktual suatu produk dengan harapan yang dimilikinya.
Kepuasan nasabah di Bank BRI Unit Vila Gading Permai Jakarta Utara adalah hasil dari
evaluasi nasabah terhadap layanan yang diterima dibandingkan dengan harapan mereka.
Ketika nasabah merasa puas dengan layanan yang diterima, mereka cenderung untuk tetap
setia dan melakukan transaksi ulang dengan bank tersebut. Sebaliknya, ketidakpuasan dapat
menyebabkan nasabah mencari alternatif lain yang menawarkan layanan yang lebih baik.

3. Loyalitas nasabah, sebagaimana dijelaskan oleh Griffin (dalam Ricky Ramdani, 2020),
merujuk pada keadaan di mana seorang konsumen menunjukkan kesetiaan dengan
melakukan pembelian secara berulang atau dengan memenuhi syarat tertentu yang
mewajibkan konsumen untuk melakukan pembelian minimal dua kali dalam periode waktu
tertentu. Loyalitas nasabah adalah indikator penting dari keberhasilan strategi pelayanan dan
kepuasan nasabah. Nasabah yang loyal tidak hanya melakukan pembelian ulang, tetapi juga
memberikan rekomendasi positif kepada orang lain, yang dapat membantu bank dalam
menarik nasabah baru dan mempertahankan nasabah yang ada.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yang berfokus pada pengumpulan dan
analisis data numerik dan statistik untuk mengevaluasi dampak Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah di Bank BRI Unit Vila Gading Permai Jakarta Utara.
Pendekatan kuantitatif ini memungkinkan pengukuran objektif dan sistematis dari variabel-variabel
yang diteliti, sesuai dengan prinsip-prinsip positivisme. Data dikumpulkan melalui kuesioner tertutup
yang dirancang berdasarkan skala Likert untuk mengevaluasi persepsi responden terhadap
berbagai indikator variabel yang diteliti. Populasi penelitian ini terdiri dari 20.562 nasabah, dan
sampel yang diambil menggunakan rumus Slovin adalah 100 responden, dengan teknik purposive
sampling untuk memastikan kualitas dan relevansi data yang diperoleh.

Variabel penelitian meliputi dua variabel independen, yaitu Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Nasabah, serta satu variabel dependen, yaitu Loyalitas Nasabah. Kualitas Pelayanan
diukur melalui dimensi seperti bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati,
sedangkan Kepuasan Nasabah diukur melalui loyalitas, pembelian produk baru, rekomendasi
produk, dan sensitivitas terhadap merek pesaing. Loyalitas Nasabah diukur melalui pembelian
berulang, pertahanan, dan referensi. Data yang terkumpul akan dianalisis menggunakan alat
statistik untuk menguiji hipotesis mengenai hubungan dan pengaruh antar variabel. Proses teknik
analisis data akan dilakukan dengan program SPSS versi 27, yang memungkinkan pengolahan
data yang akurat dan efisien. Dengan SPSS, data akan dianalisis menggunakan uji regresi linier,
analisis korelasi, dan uji validitas serta reliabilitas untuk memastikan hasil yang valid dan akurat,
memberikan pemahaman mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah di
Bank BRI Unit Vila Gading Permai Jakarta Utara.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini merangkum seluruh proses yang dilakukan untuk menganalisis data dan
menguji hipotesis. Pada tahap ini, data yang diperoleh dari kuesioner dianalisis secara
komprehensif menggunakan metode statistik yang tepat. Uji instrumen dilakukan untuk memastikan
validitas dan reliabilitas alat ukur yang digunakan. Selanjutnya, uji asumsi klasik diterapkan untuk
memverifikasi kesesuaian data dengan model statistik yang digunakan. Proses ini memastikan
bahwa data yang digunakan memenuhi syarat untuk analisis lebih lanjut. Uji hipotesis penelitian
dilakukan untuk memverifikasi kebenaran atau validitas asumsi yang diajukan dalam penelitian.
Hasil dari analisis data, uji instrumen, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis ini akan menjadi dasar
untuk menyimpulkan temuan dan implikasi penelitian secara mendalam dan terperinci.

Uji instrumen dilakukan untuk memverifikasi validitas dan reliabilitas kuesioner. Uji validitas
menggunakan program SPSS versi 27 dengan uji korelasi Pearson menunjukkan bahwa semua
item pada variabel kualitas pelayanan (X;), kepuasan nasabah (X;), dan loyalitas nasabah (Y)
memiliki nilai Pearson Correlation yang signifikan (p < 0,05) dan lebih besar dari r tabel (0,197),
sehingga seluruh item dinyatakan valid. Uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha
menunjukkan nilai 0,938 untuk variabel X;, 0,926 untuk variabel X, dan 0,844 untuk variabel Y,
yang menunjukkan bahwa semua variabel memiliki reliabilitas yang tinggi. Dengan demikian, data
yang digunakan dalam penelitian ini valid dan reliabel, memungkinkan analisis lebih lanjut dan
kesimpulan yang dapat diandalkan.
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Tabel 1. Hasil Uji Signifikansi Individual (Uji T)
Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.638 2.335 3.700 .000
Kualitas Pelayanan 317 093 463 3.399 .001
Kepuasan Nasabah .308 .095 444 3.256 .002

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber: Data primer yang diolah, 2024

Tabel 2. Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1645.762 2 822.881 192.337 .000°
Residual 414.998 97 4278
Total 2060.760 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan

Sumber: Data primer yang diolah, 2024

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Korelasi (R) dan Uji Koefisien Determinasi (R%)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 .894° 799 794 2.068

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan

Sumber: Data primer yang diolah, 2024

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Korelasi (R) dan Uji Koefisien Determinasi Sederhana (R?)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 .881° 77 774 2.167

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
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Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Korelasi (R) dan Uji Koefisien Determinasi Sederhana (R?)
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .880° 775 172 2.177

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah

Sumber: Data primer yang diolah, 2024

Hasil uji menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah memiliki
pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung untuk
Kualitas Pelayanan (3,399 > 1,664) dan Kepuasan Nasabah (3,256 > 1,664), serta nilai signifikansi
masing-masing yang lebih kecil dari 0,05, sehingga H; diterima dan H, ditolak. Selain itu, uji F
menunjukkan nilai f hitung sebesar 192,337 > f tabel 3,090 dan nilai signifikansi < 0,05, yang
mengindikasikan pengaruh signifikan secara simultan dari kedua variabel independen terhadap
variabel dependen. Koefisien korelasi ganda sebesar 0,894 menunjukkan pengaruh positif yang
sangat kuat, dan koefisien determinasi ganda sebesar 79,9% menandakan bahwa variabel Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Nasabah bersama-sama menjelaskan sebagian besar variasi Loyalitas
Nasabah, dengan 20,1% dipengaruhi oleh faktor lain.

Secara individual, Kualitas Pelayanan memiliki koefisien korelasi sebesar 0,881 dan
koefisien determinasi sebesar 77,7%, menunjukkan pengaruh positif yang sangat kuat terhadap
Loyalitas Nasabah, dengan 22,3% dipengaruhi oleh faktor lain. Demikian pula, Kepuasan Nasabah
memiliki koefisien korelasi sebesar 0,880 dan koefisien determinasi sebesar 77,5%, menunjukkan
pengaruh positif yang sangat kuat dengan 22,5% variasi Loyalitas Nasabah dipengaruhi oleh faktor
lain. Hasil ini menegaskan pentingnya Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah dalam
meningkatkan Loyalitas Nasabah, dengan pengaruh yang dominan dari kedua variabel ini terhadap
kesetiaan pelanggan.

Y=a+ b1X1 + bzXz
Y’ = 8,638 + 0,317X; + 0,308X,

Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda untuk mengukur pengaruh
Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan Nasabah (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y’) di Bank BRI
Unit Vila Gading Permai Jakarta Utara. Dengan persamaan regresi Y’ = 8,638 + 0,317X1 +
0,308X2, hasil menunjukkan bahwa konstanta sebesar 8,638 mengindikasikan loyalitas nasabah
akan bernilai 8,638 poin ketika kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah bernilai nol. Koefisien
regresi 0,317 untuk Kualitas Pelayanan (X1) menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1 poin dalam
kualitas pelayanan, dengan kepuasan nasabah tetap, akan meningkatkan loyalitas nasabah
sebesar 0,317 poin. Begitu pula, koefisien regresi 0,308 untuk Kepuasan Nasabah (X2)
menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1 poin dalam kepuasan nasabah, dengan kualitas
pelayanan tetap, akan meningkatkan loyalitas nasabah sebesar 0,308 poin.

Koefisien regresi yang positif pada kedua variabel independen menunjukkan adanya
hubungan positif yang signifikan antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah terhadap
Loyalitas Nasabah. Dengan demikian, peningkatan dalam kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah secara simultan akan berkontribusi secara signifikan terhadap peningkatan loyalitas
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nasabah. Temuan ini memberikan landasan empiris yang kuat untuk pengambilan keputusan
strategis dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah melalui perbaikan kualitas pelayanan dan
peningkatan kepuasan nasabah..

SIMPULAN DAN SARAN

Penelitian mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah terhadap
Loyalitas Nasabah di Bank BRI Unit Vila Gading Permai Jakarta Utara menunjukkan bahwa kedua
variabel tersebut memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kualitas
Pelayanan (X;) dan Kepuasan Nasabah (X,) masing-masing mampu menjelaskan sekitar 77%
variasi loyalitas nasabah secara individu, dan bersama-sama menyumbang 79,9% variasi loyalitas
nasabah. Nilai t hitung dan koefisien determinasi mendukung kesimpulan ini, menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah dapat memperkuat loyalitas nasabah
secara signifikan.

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan Bank BRI Unit Vila Gading Permai Jakarta Utara
untuk meningkatkan konsistensi layanan dengan pelatihan berkelanjutan bagi karyawan dan
penggunaan teknologi canggih. Selain itu, untuk meningkatkan kepuasan nasabah, bank perlu
memperbaiki interaksi layanan pelanggan melalui pelatihan komunikasi dan memperluas kanal
komunikasi. Untuk meningkatkan loyalitas nasabah, terutama terkait nilai transaksi rata-rata yang
masih rendah, bank dapat menawarkan program insentif seperti cashback dan poin reward serta
mempersonalisasi layanan sesuai kebutuhan nasabah. Upaya-upaya ini diharapkan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas nasabah secara keseluruhan.
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