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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER LOYALTIES
AT BANK MANDIRI BRANCH GORONTALO

Hais Dama

ABSTRACT
medimcﬁonofthistasearm:'stoanalyzeandassessme
influence quality of services to loyalty of customers at Bank
Mandiri Branch Gorontalo both simultaneously and partially.
Dimensional quality of the services that are reviewed include
tangible, empathy, reliability, responsibility, and assurance. The
sample in this study is a customer of Bank Mandiri Branch
Gorontalo which amounted to 100 people. Data collection
instrument used was using questioner with liker scale. Analysis
ofﬂredatausedwaspathanalysis(path analysis) where the
requirements for analysis using the interval scale. To change
the scale Ordinal scale to the interval method is used
Successive Intervals Method (SIM).

Key words : Service quality, Loyalty, Customer

DAHULUAN

Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dapat
=diasi oleh kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan
alah satu konsep yang memiliki hubungan yang erat dengan loyalitas
anggan. Bromeer, Ruyter and Peters (1999), Lee, Lee and Feick (2001),
on and Taylor (2002) dan Caruana (2002)' mengemukakan bahwa
asan pelanggan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
itas. Pelanggan yang memperoleh tingkat kepuasan setelah melakukan
asi terhadap pembelian produk akan berdampak pada tingkat
tasnya terhadap produkfjasa tersebut. Dari sini dapat disimpulkan
a semakin tinggi tingkat kepuasan yang diperoleh pelanggan dari hasil

belian produk/jasa, maka semakin tinggi tingkat loyalitasnya.
Bank Mandiri cabang Kota Gorontalo merupakan salah satu bank
“onal pemerintah yang beroperasi di Kota Gorontalo disamping bank-
pemerintah lainnya seperti BNI, BRI dll. Dari hasil survei, dilihat dari
pelayanannya Bank Mandiri cabang kota Gorontalo masih sangat
utamanya dari ketersediaan fasilitasnya (tangible). Bank Mandiri di
Gorontalo belum memiliki cabang ditingkat kecamatan, bahkan jumiah

Jonathan, Lee Janghyuk and Feick Lawrence; The Impack of Switching Costs
on the Customer Satisfaction-Loyalty Link: Mobile Phone Service in France,
Jourmnal Of Service Marketing, Vol. 15 No. 1. 2001, pp 35-48.
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ATM yang ada hanya tersebar di dua kecamatan dari 6 kecamatan yang ac
di Kota Gorontalo, yakni kecamatan kota selatan 3 buah dan kecamat:

(laporan tahunan Bank Mandiri Cabang Kota Gorontalo) nasabah. :
terlihat dimana sering terjadinya antrian nasabah yang panjang baik

dikantor cabang maupun pada counter-counter ATM yang tersedia
Permasalahan lain pula terlihat pada kantor cabang, dimana sering terjz

antrian panjang nasabah dikarenakan lambatnya pelayanan yang diberik:
pada nasabah, hal ini terlihat dari jumiah teller yang tersedia. Dari 6 te
yang ada kesehariannya yang melayani nasabah hanya 3 ba
terkadang 2 teller saja yang melakukan pelayanan simpanan.

terlihat dari data berikut ini :

Tabel 1.1
Perkembangan posisi dana Simpanan

Jenis Simpanan (miliar Rp)
Thn
Giro Tabungan Deposito
Q4/07 50,4 81,5 73,4
Q1/08 36,4 81,7 66,7
Q2/08 41,3 88,5 633

Dari data tersebut diatas dapat digambarkan bahwa loyalitas
nasabahpadaBankMandiriCabangKotaGoromalosemakinmetul-
utamanya pada jenis simpanan deposito dan Giro. Pada Q2/2008 jumian
dana simpanan giro adalah 41 ,3 milliar menurun jika dibandingkan dengan
angka pada Q4/2007 yaitu 50,4 milliar. Demikian juga pada jenis simpanan
Deposito, pada Q2/2008 berjumlah 63,3 milliar, nilai ini menurun jika
dibandingkan dengan jumlah yang diperoleh pada Q4/2007 yang berjumian
73,4 milliar. Lain halnya pada jenis simpanan tabungan yang mengalam
kenaikan sebesar 88,5 milliar jika dibandingkan dengan jumlah pada
Q4/2007 yang berjumiah 73,4 milliar. Hal ini disebabkan karena giatnya
promosi yang dilakukan pihak Bank mandiri dalam bentuk pemberian
hadiah bagi bagi jenis simpanan tabungan berupa Mandiri Viesta dengan
hadiah mobil, dil.

Dari uraian tersebut diatas maka jelaslah terlihat adanya penurunan
tingkat loyalitas nasabah yang terlihat dari berkurangnya jumlah danz
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impanan yang terjadi pada Bank Mandiri Cabang Kota Gorontalo yang
ngkinan besar sangat dipengaruhi oleh pelayanan yang diberikan.
erjadinya gab antara pelayanan yang diharapkan dan yang dirasakan oleh
3saban merupakan hal yang sangat mempengaruhi tingkat kepuasan dan
dyalias nasabah. Hal ini perlu diperhatikan oleh pihak manajemen Bank
andiri Cabang Kota Gorontalo kedepan.

Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka permasalahan yang dapat
teliti adalah menyangkut kualias pelayanan (service Quality ) yang
beri bang kota Gorontalo yang dikaitkan dengan

alitas nasabah dengan judul “ engaruh Kualitas Pelayanan terhadap
oyalitas Nasabah Simpanan pada PT. Bank Mandiri tbk. Cabang Kota

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan informasi yang jelas
ang beberapa faktor (dimensi) kualitas layanan yang dapat memberikan

: dan loyalitas kepada nasabah Bank Mandiri Cabang kota
sorontalo, dan memberikan informasi yang berupa faktor (dimensi) kualitas
' manakah yang sangat berpengaruh yang dapat memberikan
puasan dan loyalitas terhadap nasabah simpanan pada Bank Mandiri
abang kota Gomltalo.
METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan pendekatan ilmu ekonomi
amfokuskan pada bidang pemasaran jasa. Secara lebih
elitian ini merupakan pendekatan pada aspek kualitas

: » yang bertujuan ingin mendapatkan
ran tentang kualitas pelayanan yang disampaikan oleh Bank Mandiri
bang Kota Gorontalo serta menguiji hipotesis mengenai pengaruh kualitas
ayanan (service Qualiaty) terhadap loyalias nasabah. Bentuk penelitian

i adalah penelitian deskriptif dan bersifat verifikatif.

Penelitian deskriftif adalah penelitian yang bertujuan untuk
*mperoleh deskriptif tentang cirri-ciri variable kualitas pelayanan dan
alitas nasabah. Penelitian verifikatif bertujuan untuk mengetahui
oungan antar variable melalui suatu pengujian hipotesis. Metode

enelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah descriptive survey dan
iplanatory survey.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Dari hasil pengujian pada bagian di atas diperoleh kesimpulan
dapat pengaruh yang signifikan (nyata) secara bersama-sama dan secara
sial kualitas pelayanan yang terdiri atas dimensi tangible, empathy,
sliability, responsiveness, dan assurance terhadap loyalitas nasabah Bank
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Mandiri Cabang Gorontalo dengan total pengaruh sebesar 79,5% ¢

pengaruh faktor lain di luar kelima faktor tersebut adalah sebesar 20,5%.
Adapun gambar hasil perhitungan koefisien jalur dalam hub

struktural X dengan Y adalah sebagai berikut

Gambar 4.1 Path Diagram Model Struktural Pengaruh X1, X2, X3, X4 dan
X5 terhadap Y

Adapun besamya pengaruh masing-masing dimensi kuz
pelayanan secara parsial adalah

1. Besamya pengaruh dimensi tangible terhadap terhadap loyz

nasabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo dapat dilihat melalui &

hasil perhitungan di bawah ini.

Pengaruh langsung dan tidak Kontribusi —
langsung X; terhadap Y i =

X langsung (Pyx1)* =
Xq melalui X5 Pyxs x1 x2 Pyx2 :
Xy melalui X5 Pyxi I x1 x3 Pyxs —
Xy melalui X4 Pyxi r x1 x4 Pyxa ' - —
Xy melalui Xs Pyx1 T x1 xs Pyxs , =
Jumiah =
=

Dari tabel diatas dapat diketahui secara langsung dimensi fang
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabang Goro
adalah sebesar 2,5%. Nilai tersebut menyatakan besamya pengsz
terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo
melibatkan dimensi lain. Sementara pengaruh yang tidak langsung
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danya keterkaitan dengan empat variabel lainnya (pengaruh tidak langsung
'elalui empat variabel lain) dapat dilihat pada tabel di atas.
Secara total pengaruh dimensi Tangible terhadap loyalitas nasabah
Mandiri Cabang Gorontalo sebesar 9,4% dengan arah yang positif.
di semakin baik dimensi tangible maka loyalitas nasabah Bank Mandiri
abang Gorontalo akan semakin tinggi.

2. Besarnya pengaruh dimensi empathy terhadap terhadap loyalitas
nasabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo dapat dilihat melalui tabel
hasil perhitungan di bawah ini.

' Lo AN,
' i

2 melalui X
X
o melalui Xs
: R i 3ok My

Dari tabel diatas dapat diketahui secara
engaruh terhadap
alah sebesar 6,1%. Nilai tersebut menyatakan besamya pengaruh
adap loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo tanpa
ibatkan dimensi lain. Sementara pengaruh yang tidak langsung dimensi
vathy karena adanya keterkaitan dengan empat variabel lainnya
»engaruh tidak langsung melalui empat variabel lain) dapat dilihat pada
el di atas.
Secara total pengaruh dimensi empathy terhadap loyalitas nasabah
Mandiri Cabang Gorontalo sebesar 19,5% dengan arah yang positif.
adi semakin baik dimensi empathy maka loyalitas nasabah Bank Mandiri
bang Gorontalo akan semakin tinggi.

3. Besarnya pengaruh dimensi reliability terhadap terhadap loyalitas
nasabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo dapat dilihat melalui tabel
hasil perhitungan di bawah ini.

: i
T R 1Y
X, TPtmaPu | 2%
smelaliX,  [ProrexPee | 41%]
s melalui X, ProfoxPoa | 17%]
B B R b |

Dari tabel diatas dapat diketahui secara langsung dimensi reliability
pengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo
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adalah sebesar 7,3%. Nilai tersebut menyatakan besamya pengar
dimensi reliability terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabz
Gorontalo tanpa melibatkan dimensi lain. Sementara pengaruh yang tic
langsung dimensi reliability karena adanya keterkaitan dengan emg
variabel lainnya (pengaruh tidak langsung melalui empat variabel lain) dag
dilihat pada tabel di atas.
Secara total pengaruh dimensi reliability terhadap loyalitas
Bank Mandiri Cabang Gorontalo sebesar 15,6% dengan arah yang pc
Jadi semakin baik dimensi refiability maka loyalitas nasabah Bank Mands
Cabang Gorontalo akan semakin tinggi.
4. Besarnya pengaruh dimensi Responsiveness terhadap terhac
loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo dapat di
melalui tabel hasil perhitungan di bawah ini.

Pengaruh langsung dan tidak langsung X, terhadap Y Kontribusi
X4 langsung (Pyxa ) 9,
Xgmelalui X4 Pyxa 'xa x1 Pyx 1,6
X4 melalui X, Pyxs xa x2 Pyxz 4,
)_Qmelalui Xa Pyxa 'xa x3 Pyxs [t ==
Xy melalui Xs Pyxa xa x5 Pyxs 3,6
Jumlah 20,

Dari tabel diatas dapat diketahui secara langsung dime
responsiveness berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Mz
Cabang Gorontalo adalah sebesar 9,7%. Nilai tersebut
besarnya pengaruh dimensi responsiveness terhadap loyalitas
Bank Mandiri Cabang Gorontalo tanpa melibatkan dimensi lain. Seme
pengaruh yang tidak langsung dimensi responsiveness karena adar
keterkaitan dengan empat variabel lainnya (pengaruh tidak langsung
empat variabel lain) dapat dilihat pada tabel di atas.

Secara total pengaruh dimensi responsiveness terhadap loyak
nasabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo sebesar 20,7%dengan arah y:
positif. Jadi semakin baik dimensi responsiveness maka loyalitas nasabas
Bank Mandiri Cabang Gorontalo akan semakin tinggi.

5. Besarnya pengaruh dimensi assurance terhadap terhadap loyz
nasabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo dapat dilihat melalui &
hasil perhitungan di bawah ini.

Pengaruh langsung dan tidak langsung Xsterhadap Y Kontribusi
Xs langsung (Pyxs )
Xs melalui X4 Pyxs I x5 x1 Pyxt
Xs melalui X, Pyxs T x5 x2 Pyxe
Xs melalui X3 Pyxsr x5 x3 Pyxs
Xs melalui X, Pyxs I x5 x4 Pyxa
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e N G 14,4%

Dari tabel diatas dapat diketahui secara langsung dimensi
assurance berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri Cabang
orontalo adalah sebesar 6,4%. Nilai tersebut menyatakan besarnya
Denga dimensi assurance terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri
abang Gorontalo tanpa melibatkan dimensi lain, Sementara pengaruh
ang tidak langsung dimensi assurance karena adanya keterkaitan dengan
pat variabel lainnya (pengaruh tidak langsung melalui empat variabel

3in) dapat dilihat pada tabel di atas.

Secara total pengaruh dimensi assurance terhadap loyalitas
asabah Bank Mandiri Cabang Gorontalo sebesar 14,4% dengan arah yang
ositif. Jadi semakin baik dimensi assurance maka loyalitas nasabah Bank
andiri Cabang Gorontalo akan semakin tinggi.

PENUTUP
simpulan
Berdasarkan hasil peneltian melalui hasil olahan data berdasarkan
trument kuesioner, maka dapat dismpulkan bahwa :
Kualitas pelayanan terhadap nasabah yang diberikan oleh Bank Mandiri
Cabang Gorontalo belum dapat sepenuhnya memenuhi harapan dari
nasabah. Hal ini diketehui dari masih terdapatnya gap antara harapan
dan kenyataan yang diterima oleh nasabah menyangkut kualitas
pelayanan yang terdiri atas dimensi tangible, empathy, relialible,
responsibility, dan assurance.
Tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan yang disampaikan
oleh Bank Mandiri Cabang Gorontalo yang meliputi fangible, empathy,
reliability, responsibility dan asuurance pada umumnya relatif mendapat
penilaian yang cukup baik. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata skor
masing-masing variable, dimana rata-rata skor tertinggi ada pada
variable tangible dengan nilai rata-rata skor sebesar 412,75 atau sebesar
22,52% dari total rata-rata skor untuk semua variable. Sedangkan nilai
rata-rata skor terendah diperoleh dari variable responsibility yakni
sbesar 351,75 atau sebesar 18,45% dari nilai total rata-rata skor untuk
‘semua variable.
gka kesesuaianamaraharapmnasabahdanldnetja pelayanan yang
ampaikan Bank Mandiri Cabang Gorontalo secara keseluruhan
relative tinggi yakni sebesar 82,34%. Tingkat kesesuaian tertinggi adalah
dimensi atau variable tangible yakni sebesar 90,86% dan Assurance
ebesar 90,22% diatas rata-rata, sementara tingkat kesesuaian terendah
dalah variable responsibility, reliability dan empathy yakni sebesar
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75,88% , 7597% dan 78,77% dimana nilai kesesuaiannya te MENING«.
masih dibawah nilai rata-rata.

DAFTAR PUSTAKA

Andreassen, Wallin Tor and Lindestad, Bodil : Customer Loyalty
Complex service The Impact Of Corporate Image On Q
Customer Satisfaction And Loyalty For Customer With
Degrees Of Service Expertise. International Journal Of
Industry Management, Volume 9 Number 1 1998 pp. 7-23.

Arianto, Hefri Hepy, 2002. Analisis Model Pengaruh Kualitas Pel
Citra Toko terhadap Loyalitas Pelanggan Toko Swalayan di
Malang, Tesis, PPs Universitas Brawijaya, Malang.

Azwar, Saifuddin (2000), Reliabilitas dan Validitas, Penerbit Pustaka Pe
Yogyakarta.

Barker, C.; Pistrang, N.; and Elliott, R., Research Methods in Clinica
Psychology : An Introduction for Students and Practitioners, 2™, 2¢
John Wiley & Sons, Ltd., England

Baloglu, Seyhmus, Dimensions Of Customer Loyalty, February, 2002.

Caruana, Albert and Malta Msida, Service Loyalty : The Effects of Se
Quality and the Mediating Role of Customer Satisfaction, Eurog
Juornal of Marketing; 2002; 36, 7/8; ABI/INFORM Global.

Coper, Donal R. and Emory C. William (1997), Metode Penelitian E
Jilid 1 dan 2, Terjemahan , Penerbit Erlangga Jakarta.

Fullerton Gordon and Taylor Shirley; Mediating, Interactive and Nc
Effects in service Quality and datiasfaction With Service Rese
Canadian Journal of Administrative Sciences 19 (2), 124-136.

Gaspersz, Vincent, 1997, Manajemen Kualitas Dalam Industri Jasa, Pe
PT. Gramedia Pustaka Utama.

Imam Gozali, 2004, Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, Pe
Universitas Diponegoro.

Sutrisno Hadi, 2001, Analisa Butir Untuk Instrumen Angket Tes Dan S
Nilai Dengan Basica : Edis Pertama, Cetakan Pertama, Andi C
Yogyakarta.

Rartih Huriati, Dr, M.Si; Bauran Pemasaran dan Loyalitas Kons
Penerbit CV. Alfabeta Bandung, Juli 2005.

Jamal Ahmad and Naser kamal: Customer Satisfaction and Retail Bar
an Assessment of Some of the Key Antecendents of Custc
Satisfaction in Retail banking. International Journal of Bank
Volume 20 Number 4 2002 pp. 146-160.

Farida Jasfar Prof. Dr; Manajemen Jasa, Pendekatan Terpadu, F

Ghalia Indonesia, Cetakan Pertama September 2005.

P28 IDEAS| Jumal Pendidikan, Sosial, dan Budaya




