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(1)

Ev

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh service recovery dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama
Kendari. Sampel penelitian sebanyak 100 nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.
Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa: (1) Secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel service
recovery dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Fakta ini menunjukkan bahwa semakin baik
service recovery dan kepuasan yang diberikan maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah pada
PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari. (2) Variabel service recovery berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Semakin baik service recovery yang diberikan kepada
nasabah maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama
Kendari. (3) Variabel kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Semakin baik kepuasan yang dirasakan oleh nasabah maka semakin tinggi pula loyalitas
nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.

Abstract

This study aims to determine and explain the effect of service recovery and customer satisfaction
on customer loyalty at PT Bank Sultra Kendari Main Branch. The population in this study were all
customers at PT Bank Sultra Kendari Main Branch. The research sample was 100 customers at PT
Bank Sultra Kendari Main Branch. This study uses multiple linear regression analysis. The results
showed that: (1) Simultaneously there is a positive and significant effect of service recovery
variables and satisfaction on customer loyalty. This fact shows that the better the service
recovery and satisfaction provided, the higher the customer loyalty at PT Bank Sultra Kendari
Main Branch. (2) Service recovery variables have a positive and significant effect on customer
loyalty. The better the service recovery provided to customers, the higher the customer loyalty at
PT Bank Sultra Kendari Main Branch. (3) Customer satisfaction variables have a positive and
significant effect on customer loyalty. The better the satisfaction felt by the customer, the higher
the customer loyalty at PT Bank Sultra Kendari Main Branch.
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PENDAHULUAN

Perbankan adalah sebuah lembaga yang melaksanakan tiga fungsi utama
dalam menjalankan sistem operasional keuangan, seperti menerima simpanan
dana (funding), menyalurkan dana (lending), dan memberikan jasa-jasa
keuangan (service). Menurut Undang-undang Rl nomor 10 tahun 1998 tanggal 10
November 1998 tentang perbankan (Kasmir, 2008:22), yang dimaksud dengan
Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk
simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau
bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.
Sehingga bank disebut juga sebagai lembaga kepercayaan dan lembaga
perantara (intermediary) antar pihak yang kelebihan uang dengan pihak yang
kekurangan uang sehingga dituntut untuk memberikan pelayanan yang
berkualitas dan kenyaman bagi nasabah. Salah satu aktivitas bank adalah
menghimpun dana dari masyarakat luas yang dikenal dengan istilah di dunia
perbankan adalah kegiatan funding (mengumpulkan dana atau mencari dana
dengan cara membeli dari masyarakat) maka bank harus dapat mengenali
kebutuhan dan keinginan nasabah serta mampu berkompetisi meraup nasabah
sebanyak-banyaknya dibandingkan bank yang lain.

Persaingan di dalam industri perbankan yang semakin meningkat baik
dalam hal penyediaan produk maupun pelayanannya, menunjukkan semakin
banyak pula tuntutan masyarakat yang harus mampu dipenuhi oleh dunia
perbankan. Untuk mempertahankan pasar, setiap bank menawarkan produk dan
pelayanan yang handal dan hampir semua kegiatannya tidak berbeda. Karena itu,
agar suatu bank dapat tampil beda dan memenangkan persaingan, bank harus
memiliki pelayanan yang lebih baik dari yang lain. Menurut Kotler (2000), kualitas
layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan
yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan
(expected service). Dengan demikian pelayanan yang diberikan sebuah bank
sangat tergantung kepada kualitas pelayanan yang diberikannya.

Pada situasi dengan tingkat persaingan yang ketat tersebut nasabah
seringkali tidak mempunyai kepuasan kepada suatu bank karena banyaknya
tawaran yang diberikan kepada nasabah dan nasabah akan senantiasa memilih
tawaran yang paling menguntungkan baginya. (Bloemer et al., 1998, 276). Apa
sebenarnya vyang diinginkan nasabah dari sebuah bank? ukurannya,
popularitasnya, kemampuannya dalam memberi kredit atau promosi serta
hadiah yang akan diberikannya, ternyata kualitas pelayanan masih menjadi titik
sentral bagi sebuah bank (Info Bank, Mei 2003). Saat ini sudah dapat dikatakan
semua nasabah bank mengharapkan pelayanan yang baik namun pada
kenyataannya antara harapan nasabah dan kenyataan pelayanan yang diberikan
oleh bank seringkali terjadi sebaliknya.
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Perbankan merupakan salah satu bidang jasa yang bersifat profesional
(Wheiler, 1987 seperti dikutip oleh Thakar dan Kumar, 2000). Professional service
didefinisikan sebagai jasa yang berkarakteristik kepercayaan (credence
characteristics) sehingga konsumen sulit untuk mengevaluasi kualitas jasa
meskipun telah membeli dan mengkonsumsi jasa tersebut (Parasuraman, 1985)

Dunia perbankan sekarang ini sangat bertumpu kepada kualitas teknologi
informasi yang digunakan oleh setiap bank yang mempunyai kemampuan
teknologi hampir sama. Persamaan produk, sarana, atau kemudahan pelayanan
menjadikan perbankan menjadi industri yang homogen. Untuk memenangkan
persaingan dalam industri yang homogen, salah satu cara adalah menyediakan
jenis dan kinerja pelayanan yang bisa membedakan suatu bank dengan bank lain.
Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasar pada azas kepercayaan
sehingga masalah kualitas layanan menjadi faktor yang sangat menentukan
keberhasilan bisnis ini (Parasuraman, Zeithaml, and Berry : 1988).

Bank sebagai lembaga keuangan yang usaha utamanya memberikan jasa
penyimpanan dan menyalurkan kembali dalam berbagai alternatif pinjaman
kepada masyarakat juga perlu memfokuskan pada kinerja pelayanan untuk
memuaskan pelanggannya. Di Indonesia ada 6 kelompok bank yaitu: Bank
Persero (BUMN), Bank Umum Swasta Nasional Devisa, Bank Umum Swasta
Nasional Non Devisa, Bank Pembangunan Daerah, Bank Campuran, dan Bank
Asing (Info Bank, November 2005).

Banyaknya bank menyebabkan persaingan dalam industri perbankan
semakin ketat. Masing-masing bank berlomba menarik dana dari masyarakat,
baik dengan tawaran hadiah maupun bunga yang tinggi. Dalam mempersiapkan
diri menghadapi persaingan tersebut maka bank-bank harus jeli dalam melihat
peluang pasar serta keinginan dan kebutuhan dari nasabah. Bank yang ingin
berkembang dan mendapatkan keuntungan kompetitif harus dapat memberikan
jasa berkualitas dengan biaya yang lebih murah dan pelayanan yang lebih baik
dan dapat memuaskan nasabah.

Pelayanan bagi dunia perbankan adalah kunci yang membedakan suatu
bank dengan pesaingnya, sehingga memegang peranan penting dalam
pencapaian tujuan perusahaan. Industri jasa perbankan ini sangat terkait erat
dengan kepercayaan, service (layanan) dan hubungan yang dekat berpadu
interaksi terbaik kepada nasabah. Pelayanan yang baik harus mampu
memudahkan nasabah melewati kerumitan yang panjang dan lama. Sebagai
contoh misalnya nasabah bank yang membutuhkan kredit menginginkan agar
pencairan kredit yang sudah disetujuai dilaksanakan dengan cepat, namun
pelayanan yang diberikan lambat sekali, hal tersebut akan membuat nasabah
menjadi kecewa (tidak puas).

Nasabah yang potensial akan mempertimbangkan terlebih dahulu berbagai
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faktor yang berkaitan dengan produk yang ditawarkan seperti kualitas
pelayanan, relationship marketing dan berbagai faktor pendukung lain sebelum
memilih atau mengambil keputusan dan mencari alternatif yang dapat memberi
kepuasan tertinggi dalam mengkonsumsi suatu produk. Hal tersebut harus
diperhatikan oleh pemasar agar tujuan perusahaan dalam hal memuaskan
kebutuhan nasabah dapat tercapai sesuai dengan konsep pemasaran bahwa
kepuasan nasabah merupakan syarat bagi kelangsungan hidup perusahaan.

Nasabah merupakan suatu faktor terpenting bagi perkembangan suatu
perusahaan karena tanpa nasabah suatu perusahaan tidak akan dapat
menjalankan kegiatan usahanya. Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk
dapat memberikan sesuatu yang berharga dan dapat memberikan kesan yang
baik kepada nasabah. Salah satu faktor yang berharga dan dapat memberikan
kesan yang mendalam bagi kepuasan nasabah adalah meningkatkan service
recovery dan kepuasan nasabah.

Recovery (pemulihan barang/jasa) merupakan salah satu faktor penting
yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam membangun dan
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Dasar pemikiran
munculnya pemulihan barang/jasa adalah karena adanya komplain pelanggan.
Perusahaan yang gagal dalam menangani komplain pelanggan akan berdampak
pada beralihnya pelanggan ke perusahaan lain dan menceritakan kejelekan
perusahaan kepada orang lain.

Konsep pemulihan barang/jasa mengalami pegeseran pada tahun 1970-an,
konsep pemulihan barang/jasa dioperasionalkan sebagai perbaikan perusahaan.
Kemudian pada awal tahun 1980, konsep pemulihan barang/jasa dikembangkan
menjadi memecahkan masalah komplain pelanggan. Kemampuan perusahaan
mendengar, merespon dan memberikan solusi terbaik terhadap komplain
pelanggan menjadi kunci sukses perusahaan dalam membangun dan
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan, Bua (2007).

Service recovery sebagai tindakan spesifik yang dilakukan untuk
memastikan bahwa pelanggan mendapatkan tingkat pelayanan yang pantas
setelah terjadi masalah-masalah dalam pelayanan secara normal”. Zemke dan
Bell (1990) dalam Lewis (2001) menyebutkan bahwa ”Service recovery
merupakan suatu hasil pemikiran, rencana, dan proses untuk menebus
kekecewaan pelanggan menjadi puas terhadap organisasi setelah pelayanan
yang diberikan mengalami masalah (kegagalan)”.

PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari mempunyai peluang dan tantangan
seperti perusahaan-perusahaan pada umumnya. Nasabah akan membandingkan
layanan dan dukungan yang diberikan dengan layanan dan dukungan yang
mereka harapkan. Jika nasabah merasa puas, maka pelanggan akan kembali lagi
dan menjadi nasabah yang setia serta akan menceritakan pengalaman tersebut
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kepada orang lain, sehingga jumlah nasabah akan bertambah. Tetapi jika
nasabah merasa tidak puas, maka nasabah akan mengeluhkan ketidakpuasannya
tersebut kepada pihak PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.

Ketidakpuasan nasabah atau keluhan nasabah adalah suatu resiko
pekerjaan yang tidak perlu dicemaskan, justru dengan adanya keluhan dan
kekecewaan nasabah, pihak perusahaan bisa lebih banyak belajar mengenal
karakter nasabah. Dengan kondisi tersebut, perusahaan dapat mencari solusi
dalam mengatasi ketidakpuasan nasabah. Mengenali kekecewaan atau keluhan
nasabah secara dini adalah suatu sikap bijaksana yang harus dilakukan
perusahaan. Dengan demikian, perusahaan segera mengantisipasi hal yang tidak
diinginkan yang dapat menjatuhkan bisnis yang tengah dijalankan perusahaan.

Tidak semua keluhan nasabah terungkap dengan jelas. Keluhan tersebut
ada yang berdampak langsung dan ada yang tidak langsung terhadap kinerja
perusahaan, sehingga kemampuan mendeteksi keluhan nasabah harus dimiliki
oleh perusahaan. Dalam proses pertukaran kegagalan layanan sering tidak dapat
dihindari. Meskipun demikian, ada kemungkinan kegagalan layanan masih dapat
diterima nasabah jika diimbangi dengan pemulihan yang memadai. Namun jika
kegagalan layanan sedemikian besar artinya bagi nasabah, maka nasabah sering
tidak dapat menerimanya. Bila ternyata hal itu benar-benar terjadi, maka strategi
pemulihan yang sangat bagus sekalipun tidak dapat menyembuhkan kekecewaan
nasabah atau dengan kata lain organisasi bisnis tidak dapat mengembalikan
konsumen yang tidak puas menjadi puas (Michel, 2004).

PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari sebagai salah satu bank terpercaya
dan tumbuh pesat serta selalu memberikan pelayanan yang terbaik baik para
nasabahnya. Tujuan bank ini yaitu sebagai Sahabat Keluarga dimana mereka
akan selalu hadir membantu nasabah dalam meraih semua harapan menjadi
kenyataan melalui produk perbankan yang tersedia. PT. Bank Sultra Cabang
Utama Kendari berusaha untuk lebih dekat dengan nasabah melalui berbagai
macam pendekatan, seperti layanan, promosi, hadiah serta membuka cabang
atau unit baru yang letaknya lebih terjangkau dari masyarakat. Bank ini dalam
kegiatan operasionalnya dapat dikelompokkan dalam 3 (tiga) kelompok, yaitu
produk dana, jasa dan layanan, dan produk kredit. Salah satu di dalam jenis
produk yang digunakan oleh nasabah adalah pembiayaan. Pembiayaan PT. Bank
Sultra Cabang Utama Kendari merupakan produk dengan bunga rendah dan
dapat digunakan agar nasabah mampu mengkredit. Melalui produk ini nasabah
cenderung memperhatikan nilai kepuasan yang dirasakan dalam menggunakan
layanan perbankan.

Namun terkadang pihak penyedia jasa perbankan lalai dalam
memperhatikan kualitas pelayanan karena terlalu memfokuskan pada kualitas
produk. Persaingan yang semakin ketat antar bank akan mengurangi market
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share untuk masing-masing. Penurunan market share tersebut berakibat pada
penurunan volume penjualan yang kemudian berdampak pula pada penurunan
keuntungan perusahaan. Menghadapi kondisi tersebut, maka masing-masing
pihak manajemen bank harus mampu mempertahankan pelanggan yang sudah
ada dan meningkatkan jumlah pelanggan baru (new customer) dengan cara
meningkatkan strategi pemasaran salah satunya kualitas pelayanan agar nasabah
melakukan merasa puas pada perusahaan tersebut.

PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari merupakan salah satu perusahaan
perbankan yang telah lama berdiri di Kota Kendari. PT. Bank Sultra Cabang
Utama Kendari memiliki strategi sendiri dalam menghadapi persaingan dipasar
dan menjadi pemimpin pasar nantinya (market leader). Oleh karena itu PT. Bank
Sultra Cabang Utama Kendari berusaha meningkatkan service recovery da
kepuasan nasabah untuk menjaga dan mencari pelanggan baru demi mencapai
tingkat penjualan yang maksimal.

Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan harapannya.
Untuk mengukur tingkat kepuasan nasabah tersebut dapat dilihat pada tingkat
pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan dalam hal ini adalah bank yang
meliputi reputasi (image) dan mutu pelayanan (Philip Kotler, 2000 : 52).

Dalam teori perilaku konsumen, kepuasan lebih banyak didefenisikan dari
perspektif pengalaman konsumen setelah mengkonsumsi atau menggunakan
suatu produk atau jasa. Dengan demikian kepuasan dapat diartikan sebagai hasil
dari penilaian (persepsi) konsumen bahwa produk atau pelayanan telah
memberikan tingkat kenikmatan di mana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau
kurang. Tingkat kenikmatan yang dimaksud disini adalah kesesuaian antara apa
yang dirasakan oleh konsumen dari pengalaman konsumsinya dengan apa yang
diharapkannya (Alida Palilati, 2004).

Apabila pelayanan yang diterima oleh pelanggan melebihi dan atau sama
dari apa yang diharapkan, maka dapat dikatakan pelayanan tersebut adalah baik
atau memuaskan. Akan tetapi, akan menjadi sebaliknya bila pelayanan yang
diterima ternyata kurang dari apa yang diharapkan oleh pelanggan, maka dapat
dikatakan pelayanan tersebut jelek atau tidak memuaskan.

Penelitian ini juga dilatarbelakangi oleh pengembangan beberapa
penelitian terdahulu mengenai pengaruh service recovery terhadap loyalitas.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Sudarti dan Atika (2012), Komunda
dan Osarenkhoe (2012), Fryta Ganita (2019), Evy Yulia Sardi (2019), Ting-Yu
Chueh, et al., (2014), Mia Antika, Kussudyarsana dan Evita Dhewi Hananti (2017)
menyimpulkan bahwa service recovery berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas. Sedangkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Seider dan
Berry (1998) menyimpulkan bahwa service recovery tidak berpengaruh terhadap
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loyalitas.

Penelitian ini juga dilatarbelakangi oleh pengembangan beberapa
penelitian terdahulu mengenai pengaruh kepuasan terhadap loyalitas.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Sudarti dan Atika (2012), Fryta
Ganita (2019), Evy Yulia Sardi (2019), Kang lJian, et al., (2009) menyimpulkan
bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Komunda dan Osarenkhoe (2012),
Abdul Razak, et al., (2016) dan Dzulfikri Azis Muthalib (2013) menyimpulkan
bahwa kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

Berdasarkan hasil penelitian-penelitian yang telah dikemukakan diatas
masih memiliki keterbatasan yang dapat pula dijadikan research gap dalam
penelitian ini. Ferdinand (2006) menyatakan bahwa research gap adalah celah-
celah atau senjang penelitian yang dapat dimasuki oleh seorang peneliti
berdasarkan pengalaman atau penemuan-penemuan penelitian terdahulu.

Berdasarkan latar belakang tersebut serta adanya research gap yang telah
diuraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang
selanjutnya dituangkan dalam sebuah karya ilmiah dengan judul “Pengaruh
service recovery dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank
Sultra Cabang Utama Kendari”.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah service recovery dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari?

2. Apakah service recovery berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT.
Bank Sultra Cabang Utama Kendari?

3. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT.
Bank Sultra Cabang Utama Kendari?

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh service recovery dan kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama
Kendari.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh service recovery terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.

METODE PENELITIAN

Tempat penelitian ini adalah PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.
Sedangkan objek penelitian ini adalah service recovery, kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan. Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
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ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya

(Sugiyono, 2006). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah produk

tabungan pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari yang ada di Kota Kendari.

Populasi dalam penelitian ini akan dibatasi dengan menggunakan kriteria sebagai

berikut :

1. Nasabah PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari yang melakukan transaksi
pada Kantor Cabang Utama Kendari.

2. Berstatus sebagai nasabah penabung.

3. Telah menjadi nasabah minimal 1 tahun terakhir.

Setelah data terkumpul, dari hasil beberapa teknik pengumpulan data di
atas, maka langkah-langkah yang dapat ditempuh di dalam pengolahan data
adalah sebagai berikut:

1. Penyeleksian Data (editing), langkah ini diperlukan untuk memilih data yang
representatif dan dapat dipergunakan untuk proses selanjutnya. Penyeleksian
data ini dilakukan dengan memeriksa jawaban dari hasil penyebaran daftar
pertanyaan atau kuesioner yang telah diisi oleh responden.

2. Pengelompokan Data (coding), langkah ini dilakukan untuk mengklasifikasikan
jawaban responden dalam bentuk kategori. Pengklasifikasikan ini diperlukan
sebagai dasar analisis kuantitatif, oleh karena itu untuk tiap jawaban
responden diberikan skor/nilai.

3. Tabulasi Data (tabulation), adalah untuk mengetahui frekwensi jawaban
responden dengan cara menyusun jawaban responden berdasarkan bobot
nilai dalam bentuk tabel yang ditetapkan.

Metode analisis yang digunakan adalah metode analisis statistika
inferensial dengan model regresi linear berganda, dengan rumus regresi
berganda sebagai berikut :

Y= Bo+PiX1+P2X2+.... +BrXn + € (Supranto, 2001:236)

Di mana :
Y = Dependent variabel
Bo = Konstanta

Xi1,.Xn =Independen variabel ke-i (i=1,2,3,....,n)
B1,..Bn = Koefisien regresi masing-masing Variabel X1 (i=1, 2,3 ..., n)
e = Faktor galat/tingkat kesalahan

Dari persamaan tersebut, maka model dalam penelitian ini adalah :

Y= Bo+PiX1+P2X2+e

Dimana :

Y = Variabel Loyalitas Nasabah B1= Koefisien regresi X1
X1 = Variabel Service Recovery B,= Koefisien regresi X,
X2 = Variabel Kepuasan Nasabah e = Faktor kesalahan
Bo = Konstanta (asumsi = 0)
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Pengujian hipotesis pengaruh variabel bebas (X) secara bersama-sama
terhadap variabel terikat (Y) digunakan uji F. Jika Fsig< 00,05 maka ada pengaruh
nyata variabel bebas terhadap variabel terikat. Demikian pula sebaliknya, jika
Fsig> aoosmaka tidak ada pengaruh nyata variabel bebas terhadap variabel
terikat. Sedangkan untuk menguji pengaruh variabel bebas (X) secara parsial
digunakan uji t. Apabila tsg<aoos maka variabel bebas tersebut berpengaruh
nyata terhadap variabel terikat. Demikian pula sebaliknya,apabila tsig>00,0s maka
variabel bebas tersebut tidak berpengaruh nyata terhadap variabel terikat.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Hasil Pengujian Model Regresi Secara Simultan

Untuk membuktikan hipotesis penelitian yang diajukan dalam penelitian ini,
digunakan metode regresi linear berganda dengan hasil analisis sebagai berikut:
Tabel 4.9.Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel Bebas (X) Koefisien Regresi (B) | Signifikansi | Keterangan
Service Recovery (X1) 0,583 0,000 Signifikan
Kepuasan Nasabah (X3) 0,355 0,000 Signifikan
Konstanta (Bo) = 5,454 dengan t signifikan 0,000
R Square = 0,691 N =100
R = 0,831 a =0,05
signifikansi = 0,000
Standar error = 2,592

Sumber: Data Primer Di Olah Tahun 2019

Berdasarkan hasil-hasil perhitungan seperti pada tabel 4.9. tersebut maka
dapat dikemukakan penjelasan sebagai berikut :

1. Nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari nilai o = 0,05, maka
secara statistika variabel service recovery dan kepuasan nasabah secara
simultan (bersama) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari pada taraf kepercayaan
95%.

2. Nilai R?(R-Square) sebesar 0,691 menunjukkan bahwa besarnya pengaruh
langsung variabel service recovery (X1) dan kepuasan nasabah (X;) terhadap
loyalitas nasabah (Y) adalah 69,1% yang artinya bahwa variabel service
recovery (Xi1) dan kepuasan nasabah (X;) berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah (Y) pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari. Sisanya sebesar
30,9% dipengaruhi oleh variabel lain diluar dari penelitian ini.

3. Nilai R (angka koefisien korelasi) sebesar 0,831 menunjukkan bahwa keeratan
hubungan langsung antara variabel service recovery (Xi) dan kepuasan
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nasabah (X;) terhadap loyalitas nasabah (Y) adalah sebesar 83,1%. Hubungan
ini secara statistika tergolong sangat kuat, sebagaimana yang dikemukakan
oleh Sugiono (1999:216) bahwa hubungan yang tergolong sangat kuat sebesar
0,80-1,000. Oleh karena itu, model regresi yang dihasilkan dapat dikatakan
sebagai model yang “Fit” atau dapat menjadi model penduga yang baik dalam
menjelaskan pengaruh service recovery dan kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari. Atas dasar ini,
maka model regresi yang dihasilkan sebagai model penjelas pengaruh service
recovery dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank
Sultra Cabang Utama Kendari dapat dinyatakan sebagai berikut :
Y =5,454 + 0,583 X1 + 0,355 X>+ 2,592

Dimana: Y = Loyalitas Nasabah B1 =0,583
X1= Service Recovery B2 =0,355
X2= Kepuasan Nasabah € (standar error) =2,592
B o= 5,454

Hasil Pengujian Model Regresi Secara Parsial

Hasil analisis regresi di atas dapat di interpretasikan sebagai berikut :

1. Signifikansi pengaruh variabel Xi (service recocery) terhadap Y (loyalitas
nasabah) diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari
nilai o = 0,05. Karena itu variabel service recovery (Xi) secara parsial
berpengaruh nyata terhadap loyalitas nasabah (Y). Atas dasar ini pula sehingga
variabel service recovery (Xi) dapat dimasukkan sebagai salah satu variabel
penduga bagi loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.

2. Signifikansi pengaruh variabel X, (kepuasan nasabah) terhadap Y (loyalitas
nasabah) diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari
nilai a = 0,05. Karena itu variabel kepuasan nasabah (X:;) secara parsial
berpengaruh nyata terhadap loyalitas nasabah (Y). Atas dasar ini pula sehingga
variabel kepuasan nasabah (X;) dapat dimasukkan sebagai salah satu variabel
penduga bagi loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.

Pengujian Hipotesis

Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah: service
recovery dan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari. Untuk membuktikan
hipotesis ini menggunakan pengujian regresi secara simultan dengan
menggunakan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari nilai
a=0,05. Karena itu, secara keseluruhan atau secara bersama-sama variabel X
(service recovery) dan X; (kepuasan nasabah) berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari. Atas
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dasar ini, maka hipotesis pertama yang diajukan sebelumnya dapat diterima
karena terbukti kebenarannya.

Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah service recovery
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang
Utama Kendari. Untuk membuktikan hipotesis ini menggunakan pengujian regresi
secara parsial dengan menggunakan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti
lebih kecil dari nilai a=0,05. Karena itu, secara parsial variabel Xi (service
recovery) berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT.
Bank Sultra Cabang Utama Kendari. Atas dasar ini, maka hipotesis kedua yang
diajukan sebelumnya dapat diterima karena terbukti kebenarannya.

Hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitian ini adalah kepuasan
nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra
Cabang Utama Kendari. Untuk membuktikan hipotesis ini menggunakan
pengujian regresi secara parsial dengan menggunakan nilai signifikansi sebesar
0,000 yang berarti lebih kecil dari nilai «=0,05. Karena itu, secara parsial variabel
X2 (kepuasan kerja) berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja pegawai pada
PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari. Atas dasar ini, maka hipotesis ketiga yang
diajukan sebelumnya dapat diterima karena terbukti kebenarannya.

Pembahasan Hasil Penelitian
Pengaruh Service Recovery & kepuasan nasabah terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil analisis data dalam penelitian ini, diperoleh nilai koefisien
regresi yang menunjukkan pengaruh service recovery dan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari yang bertanda
positif. Ini menunjukkan bahwa penerapan strategi service recovery yang baik dan
didukung oleh kepuasan pelangan yang tinggi akan dapat mempengaruhi loyalitas
nasabah, hal ini disebabkan karena service recovery dan kepuasan tersebut
memacu calon nasabah untuk lebih mengetahui spesifikasi serta harapan dan
keinginan lain yang telah dipenuhi oleh jasa sehingga nasabah tersebut memiliki
loyalitas. Arah dan signifikansi pengaruh service recovery dan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah tersebut mengindikasikan bahwa service recovery dan kepuasan
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini juga mendukung hasil penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Oryza Dian (2011) yang mengemukakan bahwa Service recovery
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Service
recovery yang diterapkan oleh pihak perusahaan mampu menciptakan loyalitas
nasabah setelah melakukan evaluasi terhadap strategi tersebut.

Untuk itu apabila terjadi kesalahan atau keluhan nasabah, perusahaan perlu
menangani dengan baik dan apabila perlu lakukan recovery agar nasabah tidak
meninggalkan perusahaan. Banyak peneliti percaya bahwa jika kegagalan jasa ini
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tidak segera ditangani dengan cepat akan menimbulkan biaya yang besar dalam
recoverynya dan menyebabkan perpindahan konsumen (Kotler, 2000; Maxham,
2001; Roos, 1999). Manfaat terpenting dari service recovery adalah
mempertahankan nasabah, karena cost untuk mempertahankan nasabah lebih
kecil daripada cost untuk mencari nasabah baru, dan semakin lama seseorang
menjadi nasabah, orang tersebut semakin menguntungkan bagi organisasi (Lewis
dan Spyrakopoulos, 2001).

Hasil penelitian ini mendukung teori dan beberapa hasil penelitian yang
menyimpulkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah (Daniel P. Kessler et al, 2009; Kim et al.,2009; Janusi Rahman
2009). Perubahan peningkatan kepuasan nasabah searah dengan peningkatan
loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini menolak hasil penelitian yang dilakukan oleh Ying dan
Cai (2009) yang menyimpulkan kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
hal ini disebabkan karena banyak konsumen yang puas tapi tetap beralih ke
perusahaan pesaing karena tawaran dari perusahaan pesaing yang lebih menarik
dan keinginan nasabah untuk mencoba produk/jasa yang baru.

Pengaruh Service Recovery Terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil analisis data dalam penelitian ini, diperoleh nilai koefisien
regresi yang menunjukkan pengaruh service recovery terhadap loyalitas nasabah
pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari yang bertanda positif. Ini
menunjukkan bahwa service recovery akan berdampak positif terhadap
peningkatan loyalitas nasabah.

Hasil pengujian hipotesis, diperoleh hasil yang menunjukan bahwa service
recovery memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT.
Bank Sultra Cabang Utama Kendari. Hal ini disebabkan karena setiap elemen yang
menjadi item indikator yang digunakan untuk mengukur service recovery yang
meliputi respons, informasi, tindakan dan kompensasi merupakan faktor yang
menentukan tingkat loyalitas suatu nasabah. Oleh karena itu secara keseluruhan
dapat disimpulkan bahwa service recovery memiliki pengaruh dan hubungan yang
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama
Kendari.

Hasil penelitian ini juga mendukung hasil penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Oryza Dian (2011) yang mengemukakan bahwa Service recovery
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Service
recovery yang diterapkan oleh pihak perusahaan mampu menciptakan loyalitas
nasabah setelah melakukan evaluasi terhadap strategi tersebut.

Hal tersebut bersifat logis karena pada dasarnya nasabah yang kecewa atas
pelayanan yang diberikan, akan melakukan komplain kepada perusahaan
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pemberi jasa. Apabila komplain tidak ditangani dengan baik maka akan berakibat
nasabah kecewa, memutuskan hubungan dengan perusahaan pemberi jasa, dan
banyak terjadi mereka menceritakan kekecewaannya kepada orang lain. Sehingga
bagi perusahaan akan berakibat hilangnya nasabah dan merusak citra
perusahaan dan ujungnya adalah kerugian material maupun immaterial bagi
perusahaan.

Untuk itu apabila terjadi kesalahan atau keluhan nasabah, perusahaan perlu
menangani dengan baik dan apabila perlu lakukan recovery agar nasabah tidak
meninggalkan perusahaan. Banyak peneliti percaya bahwa jika kegagalan jasa ini
tidak segera ditangani dengan cepat akan menimbulkan biaya yang besar dalam
recoverynya dan menyebabkan perpindahan konsumen (Kotler, 2000; Maxham,
2001; Roos, 1999). Manfaat terpenting dari service recovery adalah
mempertahankan nasabah, karena cost untuk mempertahankan nasabah lebih
kecil daripada cost untuk mencari nasabah baru, dan semakin lama seseorang
menjadi nasabah, orang tersebut semakin menguntungkan bagi organisasi (Lewis
dan Spyrakopoulos, 2001).

Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil pengujian dalam penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Koefisien
pengaruh bertanda positif memiliki arti bahwa kepuasan yang tinggi cenderung
meningkatkan loyalitas nasabah. Hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan
bahwa perubahan kepuasan searah positif dan nyata terhadap peningkatan
loyalitas nasabah. Artinya semakin baik kepuasan yang diberikan kepada nasabah
maka tingkat loyalitas nasabah akan tinggi pula untuk menggunakan jasa layanan
yang sama pada waktu mendatang pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.
Perubahan peningkatan kepuasan searah positif dan signifikan terhadap
peningkatan loyalitas nasabah. Oleh karena itu kunci keberhasilan yang akan
diraih kedepan dalam meningkatkan loyalitas nasabah adalah dengan cara
meningkatkan kepuasan nasabah.

Logika pemikiran yang mendasari adalah loyalitas nasabah akan terwujud
jika nasabah benar-benar merasa puas dengan layanan dan manfaat ekonomi
dan non ekonomi yang diberikan oleh pihak manajemen PT. Bank Sultra Cabang
Utama Kendari. Hasil penelitian ini mendukung teori dan beberapa hasil
penelitian yang menyimpulkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah (Daniel P. Kessler et al, 2009; Kim et
al.,2009; Janusi Rahman 2009). Perubahan peningkatan kepuasan nasabah
searah dengan peningkatan loyalitas nasabah.

Atas dasar pemikiran tersebut, maka jika manajemen PT. Bank Sultra
Cabang Utama Kendari menginginkan untuk meningkatkan loyalitas nasabah
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maka salah satu aspek yang harus ditingkatkan adalah kepuasan nasabah dengan
cara memberikan pelayanan yang tepat sesuai dengan kebutuhan nasabah,
meningkatkan manfaat ekonomi yang diperoleh nasabah dengan penyesuaian
suku bunga dan pengurangan biaya administrasi, memberikan layanan yang
cepat dengan cara meningkatkan kemampuan personil dalam memberikan
layanan, serta staf harus meningkatkan keramahan kepada nasabah yang
menyampaikan komplain.

Hasil penelitian ini menolak hasil penelitian yang dilakukan oleh Ying dan
Cai (2009) yang menyimpulkan kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
hal ini disebabkan karena banyak konsumen yang puas tapi tetap beralih ke
perusahaan pesaing karena tawaran dari perusahaan pesaing yang lebih menarik
dan keinginan nasabah untuk mencoba produk/jasa yang baru.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, maka
dapat disimpulkan bahwa:

1. Secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel service
recovery dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Fakta ini menunjukkan
bahwa semakin baik service recovery dan kepuasan yang diberikan maka
semakin tinggi pula loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama
Kendari.

2. Variabel service recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Semakin baik service recovery yang diberikan kepada nasabah maka
semakin tinggi pula loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama
Kendari. Fakta ini menunjukkan bahwa service recovery yang diberikan
memiliki kontribusi dalam peningkatan loyalitas nasabah.

3. Variabel kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Semakin baik kepuasan yang dirasakan oleh nasabah maka semakin
tinggi pula loyalitas nasabah pada PT. Bank Sultra Cabang Utama Kendari.
Fakta ini menunjukkan bahwa semakin baik kepuasan yang dirasakan nasabah
memiliki kontribusi dalam peningkatan loyalitas nasabah.
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