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Abstract

This study aims to determine the influence of product innovation, service innovation and
service quality to satisfaction and loyalty KKB BCA customer in Cilegon Branch. Using the
explanatory survey, data were collected through questionnaires distributed to 135
respondents. Data were analyzed using descriptive statistical analysis and Structural
Equation Model (SEM) testing through SmartPLS program version 2.0.3. From the data
obtained, the result (1) Product innovation has a significant positive effect on customer
satisfaction with value 31.6%; (2) Service innovation has a significant positive effect on
customer satisfaction with value 54.7%; (3) The service quality has a significant positive
effect on customer satisfaction with value 20.5%; (4) Product innovation has a significant
positive effect on customer loyalty with value 78,1%; (5) Service quality does not affect
customer loyalty with value 3,9%; (6) Customer satisfaction has a significant positive effect
on customer loyalty with value 18,8%.

Keywords: Product Innovation, Service Innovation, Service Quality, Customer Satisfaction
and Customer Loyalty

Pendahuluan

Pemenuhan kebutuhan dan
keinginan serta nilai kualitas jasa sangat
ditentukan oleh kepuasan pelanggan.
Pelayanan yang kurang memuaskan akan
menyebabkan berkurangnya pelanggan atau
bahkan hilang karena pelanggan berpindah
ke jasa layanan lain. Ha ini merupakan
tantangan besar bagi perusshaan jasa
termasuk perbankan dalam membangun
citra perusahaan dan memberikan pelayanan
yang memuaskan. Kompetensi yang ketat di
dunia perbankan menghadirkan berbagai
cara untuk memenuhi kepuasan nasabah
yaitu dengan menerapkan inovasi-inovasi
pada produk jasa yang ditawarkan dan
memperhatikan kualitas pelayanan yang
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diharapkan dapat menumbuhkan loyalitas
nasabah.

Pertumbuhan nasabah KKB BCA
Cilegon daam 5 (lima) tahun terakhir
mengalami  fluktuasi yang cukup berarti
seperti diuraikan pada grafik 1 berikut ini:

Grafik 1
Pertumbuhan Nasabah KKB BCA
Cilegon Tahun 2012-2016
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Dari grafik terlihat sebanyak 521 nasabah
menghilang hanya dalam kurun waktu 2
(dua) tahun yaitu pada 2015 dan 2016.
Predikat pertama dalam Infobank Digital
Brand of The Year 2012 kategori
pembiayaan multifinance kredit kendaraan
bermotor yang pernah dirah KKB BCA
ternyata belum mampu mendongkrak
kenailkan pertumbuhan nasabah di kantor
Cabang Cilegon.

Penelitian tentang kepuasan dan
loyalitas nasabah pernah dilakukan beberapa
penelitian sebelumnya. Yulimindra (2015)
menemukan kualitas pelayanan berpengaruh
langsung positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah; inovasi tidak berpengaruh
signifikan secaralangsung terhadap loyalitas
nasabah. Penelitian Utami dan Sri (2015)
menemukan kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh inovasi layanan terhadap loyalitas
pelanggan. Sukarmen et al. (2013) dalam
penelitiannya menemukan bahwa inovas
produk dapat meningkatkan kepuasan
konsumen. Sementara Sinurat et al. (2017)
menyebutkan bahwa inovasi produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Berbeda dengan hasil tersebut, Khilmi
(2013) menyatakan inovasi memiliki
pengaruh positif yang tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Laemontadan
Metta (2016) menemukan inovas tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Anggarayana (2017)
justru  menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan memberikan pengaruh positif
yang tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Landasan Teori
Inovasi Produk

Inovas produk adalah inovas yang
digunakan dalam seluruh operasi perusahaan
yang potensiad untuk  menciptakan
pemikiran dan imgjinasi orang yang pada
akhirnya menciptakan pelanggan (Crawford
dan De Benedetto, 2011; Drucker, 2014).
Inovasi produk dalam penelitian ini diukur
dengan :
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1. Perubahan desain
2. Inovasi teknis
3. Pengembangan produk

Inovas Layanan
Inovasi layanan adalah perubahan

yang dilakukan  perusahaan  untuk
meningkatkan kinerja pemasaran dengan
mempercepat  sistem kerja pelayanan
perusahaan melalui berbagai kombinasi baru
dari faktor-faktor pelayanan yang ada
(Owano et al., 2013; Dhewanto et al., 2013;
Suwarno, 2015). Inovasi layanan dalam
penelitian ini diukur:

1. Penggunaan teknologi

2. Interaksi dengan pelanggan

3. Pengembangan layanan baru

4. Sistem pengiriman layanan

Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah tingkat

keunggulan yang diharapkan atas suatu
penilaian pelanggan terhadap pelayanan
yang diterima untuk memenuhi keinginan
pelanggan (Lovelock, 2011; Parasuraman et
al., 2013; Tjiptono, 2015). Kualitas
pelayanan dalam penelitian ini  diukur
dengan :

1. Tangible

2. Reliability

3. Responsiveness

4, Competence

5. Acces

6. Courtesy

7. Communication

8. Credibility

9. Security
10. Understanding

Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah
kemampuan perusahaan untuk mengenali
respon pelanggan dalam bentuk perasaan
senang atau kecewa yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap
Kinerjaatau hasil suatu produk dan harapan-
harapannya setelah pemakaian (Rangkuti,
2012; Kotler, 2012 dan Tjiptono, 2015).
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K epuasan nasabah diukur dengan :
Kesesuaian harapan

Pengalaman baik terhadap layanan
Mutu produk

Harga

Waktu penyerahan

Keamanan

Sk wbdpE

L oyalitas Nasabah
Loyalitas nasabah adalah komitmen

yang dipegang secaramendalam yang dilihat
dari kecenderungan pelanggan untuk
membeli atau mendukung kembali sebuah
produk atau jasa yang disukai di masadepan
meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran
berpotens: menyebabkan pelanggan beralih
(Huang et al., 2011; Kotler dan Kéller,
2013). Loyalitas nasabah dalam penelitian
ini diukur dengan :

1. Pembelian ulang

2. Pembelian lini produk lainnya

3. Kekebaan terhadap pesaing

4. Mereferensikan padaorang lain.

Pengembangan Hipotesis

Penilaian atas barang atau jasa yang
dikonsumsi konsumen dapat berupa positif
ataupun negatif. Jika konsumen menilai
negatif, maka konsumen merasa barang atau
jasa yang dikonsumsinya tidak disukai atau
tidak sesuai dengan apa yang diharapkannya
sehingga konsumen tidak akan membeli
kembali barang atau jasa yang di produksi
oleh suatu perusshaan.  Sedangkan
konsumen menilai positif atas produk yang
dikonsumsinya maka akan menyebabkan
konsumen menyenangi dan menyukal
produk sehingga akan terjadi pembelian
secara terus menerus dan menimbulkan rasa
kepuasan konsumen.

Inovasi produk sangat terkait dengan
kepuasan konsumen, dikarenakan konsumen
merupakan penilaian atas suatu barang atau
jasa yang dikonsumsinya. Menurut Buchari
(2014) inovasi produk berarti mengamati
pelanggan  untuk  menemukan  dan
memuaskan pelanggannya dengan
memberikan produk yang baru.

Menurut Delafrooz et al. (2013)
inovas layanan dapat membuat konsumen

Volume 1 (2) - Nopember 2017

sangat puas atas pelayanan yang diberikan
perusahaan. Ha ini terjadi karena
perusahaan mampu memberikan pembaruan
daam pemberian layanan bak dari
teknologi yang digunakan untuk melayani
konsumen, perbaikan interaksi dengan
konsumen yang dibutuhkan untuk menjaga
komunikasi dengan konsumen serta adanya
pengembangan atas layanan yang diberikan
kepada konsumen.

Kualitas layanan memberikan suatu
dorongan kepada konsumen untuk menjalin
hubungan yang kuat dengan perusahaan.
Hubungan yang terjain terjadi karena
perusahaan mampu memberikan pelayanan
yang bak yang dapat terlihat dari
berpenampilan menarik karyawan,
kecepatan untuk melakukan pelayanan serta
ketepatan dalam menyelesaikan masalah
yang dihadapi  konsumen, sehingga
konsumen merasa puas untuk melakukan
pelayanan (Kotler dan Keller, 2013).

Adanya hubungan bak antara
perusahaan dengan konsumen, maka akan
memudahkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan konsumen dengan
kebutuhan mereka. Berdasarkan hal

tersebut, maka  model penelitian
digambarkan sebagai berikut:
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Gambar 1
Model penelitian

Hipotesis:
H1  : Semakin baik inovas produk maka

semakin tinggi kepuasan nasabah

H2  : Semakinbaik inovas layanan maka
semakin tinggi kepuasan nasabah
H3  : Semakintinggi kualitas pelayanan

maka semakin baik kepuasan
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nasabah

: Semakin baik inovas produk maka
semakin tinggi loyalitas nasabah

: Semakin tinggi kualitas pelayanan
maka semakin tinggi loyalitas
nasabah

: Semakin tinggi kepuasan nasabah
maka semakin tinggi loyalitas
nasabah

H4

H5

H6

M etode Pendlitian

Jenis Pendlitian

Penelitian ini menggunakan
explanatory survey. Metode explanatory
survey digunakan untuk memprediks dan
menjelaskan pengaruh dari variabel inovas
produk, inovas layanan dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas
nasabah KKB BCA Cabang Cilegon.

Populasi dan Sampel
Populas penelitian ini adalah
nasabah KKB BCA Cabang Cilegon yang
berjumlah 1298 orang. Jumlah sampel
ditentukan dengan rumus 5 x 27 indikator
diperoleh 135 responden (Ferdinand, 2014).
Sampel dipilih melalui teknik purposive
sampling dengan kriteria:
1. Pdanggan KKB BCA Cabang
Cilegon yang telah berjalan > 1 tahun
2. Pernah berkunjung ke salah satu
kantor cabang KKB BCA
3. Pernah  atau mash  memiliki
pembiayaan dari leasing lain
4. Bersedia mengis kuisioner
penelitian

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini  menggunakan kuisioner
dengan skala likert rentang 1-10 (Ghozali,
2014).

Teknik Analisis Data

Penelitian ini menggunakan teknik
analisis data dengan software SmartPLS
verss 2.0 m3. Menurut Jogiyanto dan
Abdillah (2013), PLS (Partial Least Square)
adalah anadlisis persamaan  struktura
berbasis varian yang secara simultan dapat

170

melakukan pengujian model pengukuran
sekaligus pengujian model struktural.

1. AnalisisDeskriptif

Analisis deskriptif adalah statistik
yang digunakan untuk menganalisa data
dengan cara mendeskripsikan  atau
menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud
membuat kessimpulan yang berlaku untuk
digeneralisasikan. Statistik deskriptif dalam
penelitian ini antara lain menjelaskan nilai
minimum, maksimum, mean dan standar
deviasi (Sugiyono, 2013).

Tabd 1.
I nterpretasi Indeks Jawaban

Indeks Jawaban Interpretasi

1,00-2,00 Sangat tidak setuju

2,01-4,00 Tidak setuju

4,01-6,00 Kurang Setuju

6,01 - 8,00 Setuju

8,01 - 10,00 Sangat Setuju

Sumber : Sugiyono, 2013.

2. Model Pengukuran (Outer Model)

Model pengukuran (outer model)
digunakan untuk menila validitas dan
realibilitas model. Uji validitas dilakukan
untuk mengetahui kemampuan instrumen
penelitian mengukur apa yang seharusnya
diukur (Jogiyanto dan Abdillah, 2013).
Sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk
mengukur konsistensi alat ukur dalam
mengukur suatu konsep atau dapat juga
digunakan untuk mengukur konsistensi
responden dalam menjawab item pernyataan
dalam kuesioner atau instrument penelitian.
Indikator dianggap valid jika memiliki nilai
AVE di atas 0,5 atau memperlihatkan
seluruh outer loading dimens variabel
memiliki nilai loading > 0,5 sehingga dapat
dismpulkan bahwa pengukuran tersebut
memenuhi  kriteria validitas konvergen
(Kanadi, 2013). Adapun suatu item
pernyataan dikatakan reliabel, jika nila
crombach’s alpha > 0,6 dan nilai composite
reliability > 0,7.
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3. Mode Struktural (Inner Model)

Model struktural merupakan model
struktural untuk memprediks  hubungan
kausdlitas antar variabel laten. Meaui
proses bootstrapping, parameter uji  t-
statistic  diperoleh  untuk  memprediksi
adanya hubungan kausdlitas. Mode
struktural  dievaluasi dengan  melihat
presentase varian yang dijelaskan oleh nilai
R2 wuntuk variabel dependen dengan
menggunakan ukuran Stone-Geisser Q-
Square Test (Kanadi, 2013). Mode
struktural yang dianalisis pada penelitian ini
digambarkan :

Gambar 2
Model Struktural

4. Pengujian Hipotesis

Jogiyanto dan Abdillah (2013)
menjelaskan bahwa ukuran signifikansi
keterdukungan hipotesis dapat digunakan
perbandingan nilai T-Table dan T-Statistic.
Untuk menguji variabel intervening, pada
penelitian ini dilakukan dengan melihat
indirect effect pada program PLS.
Kemudian, uji R Square dilakukan untuk
melihat seberapa besar kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel
dependen dalam model penelitian.

Hasil dan Pembahasan
Statistik Inovasi Produk

Dari tabel 2 diketahui baik nilai
minimum maupun maksimum berada pada
indeks 8,01 — 10,00 yang artinya sangat
setuju. Adapun nilai mean ketiga indikator
yaitu INP1 (8,56); INP2 (8,64) dan INP3
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(8,60) menunjukkan ratarata responden
memberikan jawaban sangat setuju karena
berada pada indeks 8,01 — 10,00 (Sugiyono,
2013).

Tabd 2. Statistik | novas Produk

N Min Max [ Mean
INP1 135 8 10 8.56
INP2 135 8 10 8.64
INP3 135 8 10 8.60
Valid N 135
(listwise)

Sumber : data penelitian diolah, 2017

Statistik Inovasi Layanan

Tabd 3. Statistik Inovas Layanan

N Min Max Mean
INL1 135 7 10 8.71
INL2 135 7 10 8.57
INL3 135 4 10 7.91
INL4 135 6 10 8.10
ValidN | 135
(listwise)

Sumber : data penelitian diolah, 2017

Dari tabel di atas diketahui bahwa
dari keempat indikator inovas layanan nilai
minimum paling rendah adalah angka 4
berada pada indeks 3,00 — 4,00 dengan
interpretasi tidak setuju; nilai maksimum
keempat indikator masing-masing diperoleh
angka 10 yang termasuk dalam indeks 8,01
— 10,00 artinya menunjukkan paling tinggi
responden memberikan jawaban sangat
setuju. Nilai mean yang berada pada indeks
6,01 - 8,00 menunjukkan ratarata
responden memberikan jawaban sangat
setuju dan setuju pada seluruh pernyataan
kuisioner tentang inovasi layanan.

Statistik Kualitas Pelayanan

Dari tabel 4 diketahui bahwa tingkat
responsivitas petugas di kantor KKB BCA
cabang Cilegon cenderung masih rendah
karena masih ada responden yang
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memberikan angka 4 yang artinya tidak
setuju (berada padaindeks 2,01 — 4,00).

Tabe 5. Statistik Kepuasan Nasabah

Tabed 4. Statistik Kualitas Pelayanan N vin | Max | Mean
B | Mwi) e il KEP1 135 7 10| 8.69
HAIMA s S [ e KEP2 135 6 10| 866
ALz 135 ] 2 T 24
AR % sl 4| @ 0 KEP3 135 7 10| 871
QUALA 135 & o 720 KEP4 135 6 10| 8.16
TUaLE 135 5] 10 &.18 KEP5 135 7 10 8.70
SUALE 135 i 1w IRt KEP6 135 8 10 8.56
AKULTF 135 T 10 &.14a
TUALS 135 7| 10 2.87 Valid N 135
aAuUsLY 135 ] 10 LA (|istwise)
—UAL1D il B B ety Sumber : data penelitian diolah, 2017
Walid M 135
i Sementara nilai maksimum keenam

Sumber : data penelitian diolah, 2017

Nilai maksimum paling rendah yaitu angka
7 (berada pada indeks 6,01 — 8,00) tentang
tangible menunjukkan bahwaharus adayang
diperbaiki dalam hal kenyamanan ruang
pelayanan sebagaimana dimaksud pada
pernyataan QUAL1. Adapun nilai mean
indikator kualitas pelayanan yang berada
pada rentang 6,59 — 8,69 menunjukkan
bahwa secara kesduruhan ratarata
responden memberikan jawaban setuju pada
variabel kualitas pelayanan.

Statistik Kepuasan Nasabah

Berdasarkan tabel 5 diketahui nilai
minimum paling rendah angka 6 pada
indikator KEP2 dan KEP4 yang artinya
kurang setuju (indeks 4,01 — 6,00). Hasil ini
berarti masih ada nasabah yang merasa
belum memiliki pengaaman bak atas
pelayanan di KKB BCA cabang Cilegon dan
suku bunga rendah yang diberikan oleh
KKB BCA.

Berdasarkan tabel 5 diketahui nilai
minimum paling rendah angka 6 pada
indikator KEP2 dan KEP4 yang artinya
kurang setuju (indeks 4,01 — 6,00). Hasll ini
berarti masih ada nasabah yang merasa
belum memiliki pengaaman bak atas
pelayanan di KKB BCA cabang Cilegon dan
suku bunga rendah yang diberikan oleh
KKB BCA.
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indikator pada variabel kepuasan nasabah
masing-masing  diperolen  angka 10
menunjukkan bahwa paling tinggi nasabah
memberikan jawaban sangat setuju pada
kesepuluh indikator dimaksud. Nila mean
yang berada pada rentang nilai 8,16 — 8,71
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
KKB BCA Cilegon sudah berada pada
kategori tinggi (indeks 8,01 — 10,00).

Statistik L oyalitas Nasabah

Tabd 6. Statistik L oyalitas Nasabah

N Min Max Mean
LOY1 135 8 10 8.64
LOY2 135 8 10 8.60
LOY3 135 8 10 8.78
LOY4 135 7 10 8.67
Valid N 135
(listwise)

Sumber : data penelitian diolah, 2017

Dari tabel di atas diketahui nilai
minimum paling rendah diperoleh angka 7
terdapat pada LOY 4 tentang mereferensikan
kepada orang lain dan nila maksimum
keempat indikator diperolen angka 10
(indeks 8,01 — 10,00) menunjukkan bahwa
responden memberikan jawaban sangat
setuju pada keempat indikator loyalitas
nasabah. Adapun nilai mean yang berada
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pada rentang 8,60 — 8,78 menunjukkan
responden secara umum  memberikan
jawaban sangat setuju yang dapat diartikan
responden memiliki tingkat loyalitas yang
tinggi pada KKB BCA.

Hasl Uji Model Pengukuran
1. ValiditasInstrumen

Indikator dinyatakan ~memenunhi
validitas konvergen jika memiliki nilai outer
loading > 0,6 (Ghozali, 2014). Daam
penelitian ini indikator dengan nilai outer
loading < 0,6 yang dikeluarkan (drop) dari
model pengukuran karena dinyatakan tidak
valid diuraikan padatabel 7 berikut :

Tabd 7. Indikator Drop

Inov. Inov. Kualitas | Kepuasan | Loyalitas
Produk | Layanan Plynan Nasabah | Nasabah
(tidak INL2 QUAL1 KEP4 (tidak
ada) INL4 QUAL2 ada)

QUAL5
QUAL9
QUAL10
Jumlah
o | 2 | 5 | 1 [ o0
Sumber : data penelitian diolah, 2017.
Berdasarkan proses drop, maka

diperoleh Average Variance Extracted
(AVE) masing-masing variabel yaitu :

Tabel 8. AVE
Variabel AVE
Inovasi Produk 0,886
Inovasi Layanan 0,813
Kualitas Pelayanan 0,594
K epuasan Nasabah 0,739
Loyalitas Nasabah 0,687

Sumber : data penelitian diolah, 2017.
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Dari tabel di atas diketahui kelima
variabel penelitian memiliki nilai AVE > 0,6
yang artinya telah dinyatakan vaid. AVE
terendah diperoleh pada variabel kualitas
pelayanan dengan nilai 0,594 dan paling
tinggi pada variabel inovasi produk dengan
nilai 0,886.

2. RdibilitasInstrumen

Tabel 9. Reliabilitas Variabel

Variabel Composite | Cronbach
Reliability Alpha
Inovasi Produk 0,959 0,935
Inovasi Layanan 0,897 0,773
Kualitas 0,879 0,830
Pelayanan
Kepuasan
Nasabah 0,934 0,910
Loyalitas
Nasabah 0,897 0,848

Sumber : data penelitian diolah, 2017.

Berdasarkan tabel diatas diketahui
seluruh variabel dinyatakan telah memenunhi
asums reliabilitas karena memiliki nilai
composite reliability dan cronbach apha >
0,7.

Hasil Uji Model Struktural

Pengujian model struktural
merupakan  model  struktural  untuk
mempredikss hubungan kausalitas antar
variabel laten. Daam penditian ini
pengujian model struktural dilihat dari nilai
path coefficient yang menyatakan hubungan
antar variabel yang dinyatakan dalam
hipotesis penelitian, dimana hasiinya
diperoleh sebagal berikut :
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Gambar 3
Path Coefficient

Dari gambar di atas, dapat diuraikan 4. Inovasi produk memiliki hubungan yang
penjelasan :

Inovasi produk terhadap kepuasan
nasabah memiliki path coefficient 0,316
yang berarti inovas produk memiliki
hubungan sebesar 31,6% dengan
kepuasan nasabah. Jika terjadi
peningkatan 1% pada inovas produk,
maka kepuasan nasabah akan meningkat
sebesar 31,6%.

Path  coefficient inovas layanan
terhadap kepuasan nasabah memiliki
diperoleh 0,547 yang berarti inovas
layanan memiliki hubungan sebesar
54,7% dengan kepuasan nasabah. Jika
terjadi peningkatan 1% pada inovas
layanan, maka kepuasan nasabah akan
meningkat sebesar 54,7%.

Path coefficient dengan nilai 0,205
artinya kualitas pelayanan memiliki

hubungan sebesar 20,5% dengan
kepuasan nasabah. Jika terjadi
peningkatan 1% pada kualitas

pelayanan, maka kepuasan nasabah akan
meningkat sebesar 20,5%.
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erat dengan loyalitas nasabah yang
ditunjukkan oleh path coefficient yaitu
0,781. Setiap peningkatan 1% pada
inovasi produk, maka akan turut
meningkatkan loyalitas nasabah sebesar
78,1%.

Hubungan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah ditunjukkan oleh nilai
path coefficient yang diperoleh sebesar
0,039. Angka ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan hanya memiliki
hubungan sebesar 3,9% dengan loyalitas
nasabah.

Nilai path coefficient sebesar 0,188
artinya kepuasan nasabah memiliki
hubungan 18,8% dengan loyalitas
nasabah. Setiap terjadi peningkatan 1%
pada kepuasan nasabah, maka loyalitas
nasabah juga akan ikut meningkat
sebesar 18,8%.

Hasil Pengujian Hipotesis
1. T Statistic

Nilai t tabel penelitian ini diperoleh

1,965 (df = n-k =100-1 =99, a = 5%, uji satu
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pihak). Adapun nila t statistic keenam
hipotesis penelitian hasilnya diperoleh :
Tabel 10. T Statistic

T P
Statistic | Value

6,646 0,000

Hipotesis

1 | Inovasi produk
terhadap kepuasan
nasabah

2 | Inovasi layanan
terhadap kepuasan
nasabah

3 | Kualitas pelayanan
terhadap kepuasan
nasabah

4 | Inovasi produk
terhadap loyalitas
nasabah

5 | Kualitas pelayanan
terhadap loyalitas
nasabah

6 | Kepuasan nasabah
terhadap loyalitas
nasabah

Sumber : data penelitian diolah, 2017.

7,667 0,000

2,938 0,002

11,478 0,000

0,558 0,289

2,218 0,014

Hipotesis1 : Semakin baik inovas
produk maka semakin
tinggi kepuasan nasabah

Dari tabel 10, hasil pengujian

hipotesis 1 pada penelitian ini t statistic
(6,646) > t tabel (1,965) dan p value (0,000)
< a (0,05) yang artinya hipotesis diterima.
Dengan demikian dari hasil ini menunjukkan
bahwa semakin baik inovasi produk terbukti
dapat membuat kepuasan nasabah semakin

tinggi.

: Semakin baik inovasi
layanan maka semakin
tinggi kepuasan nasabah

Hipotesis 2

Hasil pengujian hipotesis 2 pada
penelitian ini t statistic (7,667) > t tabel
(1,965) dan p value (0,000) < a (0,05) yang
artinya hipotesis diterima. Dengan demikian
dari hasil ini menunjukkan bahwa semakin
baik inovas layanan terbukti dapat membuat
kepuasan nasabah semakin tinggi.
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Hipotesis3  : Semakin baik kualitas
pelayanan maka semakin
tinggi kepuasan nasabah

Dari tabe 10 diketahui hasil

pengujian hipotesis 3 pada penelitian ini
adalaht statistic (2,938) > t tabel (1,965) dan
p value (0,002) < a (0,05) yang artinya
hipotesis diterima. Dengan demikian dari
hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik
kualitas pelayanan terbukti dapat membuat
kepuasan nasabah semakin tinggi.

Hipotesis4 : Semakin baik inovas
produk maka semakin
tinggi loyalitas nasabah

Dari tabel 10 diketahui hasil

pengujian hipotesis 4 pada penelitian ini t
statistic (11,478) > t tabel (1,965) dan p
value (0,000) < a (0,05) yang artinya
hipotesis diterima. Dengan demikian dari
hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik
inovasi produk terbukti dapat membuat
loyalitas nasabah semakin tinggi.

: Semakin baik kualitas
pelayanan maka semakin
tinggi loyalitas nasabah

Hipotesis 5

Hasil pengujian hipotesis 5 pada
penelitian ini t statistic (0,558) < t tabel
(1,965) dan p value (0,289) > a (0,05) yang
artinya hipotesis ditolak. Dengan demikian
dari hasil ini menunjukkan bahwa semakin
baik inovas layanan tidak terbukti dapat
membuat semakin tinggi kepuasan nasabah.
Hipotesis6 : Semakin tinggi kepuasan

nasabah maka semakin
tinggi loyalitas nasabah

Hasil pengujian hipotesis 6 pada
penelitian ini adalah t statistic (2,218) >t
tabel (1,965) dan p value (0,000) < a (0,05)
yang artinya hipotesis diterima. Dengan
demikian dari hasil ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan terbukti
dapat membuat loyalitas nasabah semakin

tinggi.
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2.

R Square

Dari tabel 11 diketahui nila R Square
pada masing-masing model dependen
kepuasan nasabah (0,863) dan loyalitas
nasabah (0,901). Hasil ini menunjukkan
bahwa variabel variabel inovas produk,
inovas layanan dan kualitas pelayanan
memiliki kemampuan sebesar 86,3% (0,863
x 100%) dalam menjelaskan variabel
kepuasan nasabah, sementara variabel
inovas produk, kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah memiliki kemampuan
sebesar 90,1% (0,901 x 100%) dalam

menj elaskan |oyalitas nasabah.

Tabel 11. R Square

Model Dependen R Square
1 | Kepuasan nasabah 0,863
2 | Loyalitas nasabah 0,901

Sumber : data penelitian diolah, 2017.

3.

I ndirect Effect

Tabd 12. Indirect Effect

Hubungan

Path

Statistic

T P
Value

Inovasi
produk ->
kepuasan
nasabah -
loyalitas
nasabah

0,059

2,144

0,017

Inovasi
layanan ->
kepuasan
nasabah -
loyalitas
nasabah

0,103

2,153

0,017

Kualitas
pelayanan
-> kepuasan
nasabah >
loyalitas
nasabah

0,038

1,683

0,047

Sumber : data penelitian diolah, 2017.

Berdasarkan tabel 12 di atas dapat

dissimpulkan bahwa:
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1

Kepuasan nasabah menjadi intervening
antara inovas produk dengan loyalitas
nasabah ditunjukan oleh path coefficient
indirect effect yaitu 0,059. Angka ini
artinya kepuasan nasabah mampu
mendukung  ataupun  melemahkan
hubungan antara inovasi produk dengan
loyalitas nasabah sebesar 5,9%. Nilai t
statistic (2,144) > t tabel (1,965) dengan
p value (0,017) < a (0,05) menunjukkan
bahwa kepuasan nasabah terbukti dapat
menjadi intervening antara inovas
produk terhadap loyalitas nasabah.

Nilai path coefficient indirect effect
inovas layanan terhadap loydlitas
nasabah melaui kepuasan nasabah
diperoleh 0,103 yang artinya kepuasan
nasabah mampu mendukung ataupun
melemahkan hubungan inovas layanan
dengan loyalitas nasabah sebesar 10,3%.
Nilal t statistic (2,153) > t tabel (1,965)
dengan p value (0,017) < a (0,05)
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
terbukti dapat menjadi intervening
antarainovasi layanan terhadap loyalitas
nasabah.

Hubungan kualitas pelayanan dengan
loyalitas nasabah melalui  kepuasan
nasabah ditunjukan path coefficient
indirect effect sebesar 0,038. Angka ini
berarti kepuasan nasabah mampu
mendukung  ataupun  melemahkan
hubungan antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas nasabah sebesar 3,8%.
Nilal t statistic (1,683) <t tabel (1,965)
dengan p vaue (0,047) > a (0,05)
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
tidak dapat menjadi intervening antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah.

Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang dilakukan

maka diperoleh kesimpulan :

1

Inovas produk berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Semakin baik inovas
produk yang dilakukan, maka kepuasan
nasabah KKB BCA di Cabang Cilegon
pun akan semakin tinggi.
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2. Inovas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Semakin baik inovas
layanan yang dilakukan, maka kepuasan
nasabah KKB BCA di Cabang Cilegon
pun akan semakin tinggi.

3. Kuadlitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah. Semakin
berkualitas pelayanan yang diberikan,
maka kepuasan nasabah KKB BCA di
Cabang Cilegon pun akan semakin
tinggi.

4. Inovasi produk berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah. Semakin baik inovasi
produk yang dilakukan, maka nasabah
KKB BCA di Cabang Cilegon pun akan
semakin loyal pada perusahaan.

5. Kuadlitas pelayanan tidak berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Buruknya
kualitas pelayanan yang diberikan KKB
BCA di Cabang Cilegon, tidak
mempengaruhi loyalnya nasabah pada
perusahaan.

6. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah. Semakin tinggi
kepuasan yang dirasakan nasabah KKB
BCA di Cabang Cilegon, maka nasabah

pun akan semakin loyal pada
perusahaan.
Saran

Kualitas pelayanan di KKB BCA
Cabang Cilegon terlihat memiliki beberapa
kelemahan terutama pada tampilan fisik
ruang pelayanan yang masih dirasa tidak
nyaman, sikap petugas customer service
yang dirasa kurang ramah dan sabar dalam
menghadapi  keluhan  nasabah  dan
pengembangan inovasi produk yang sesual
kebutuhan nasabah. Berdasarkan beberapa
hal tersebut, maka digjukan saran bagi
mangemen KKB BCA Cabang Cilegon
diantaranya:
1. Mangemen disarankan lebih
memperhatikan  faktor kenyamanan
nasabah yaitu dengan mengganti
peralatan penunjang di ruang pelayanan
yang sudah tidak layak pakai agar ruang
pelayanan menjadi lebih nyaman.

2. Mangemen disarankan untuk lebih
memperhatikan sikap para karyawan
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khususnya customer service, misalnya
dengan memberikan pelatihan
penanganan nasabah, atau menetapkan
Standar Operational Procedure (SOP)
dalam melayani nasabah secara tatap
muka dari awal hingga akhir, agar ke
depannya dapat Iebih ramah dan sabar
sehingga nasabah dapat memperoleh
pengdaman bak saat melakukan
pelayanan di kantor Cabang Cilegon.

3. Mangemen disarankan untuk
mengajukan pengembangan inovasi
produk pada kantor pusat, seperti

aplikas pelunasan dipercepat dan
pencetakan surat keterangan untuk
perpanjangan STNK melalui web agar
semakin  memudahkan para nasabah
selama masa pembiayaan di KKB BCA
Cilegon.

4. Kuadlitas pelayanan yang secara empiric

tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah dilandasi pada alasan karena
penilaian setigp nasabah pada kualitas
pelayanan yang ada bersifat relatif,
sehingga apa yang dirasakan tidak
nyaman oleh nasabah yang satu belum
tentu dirasakan juga oleh nasabah
lainnya yang membuat mereka menjadi
berpindah ke jasa lain. Faktor suku
bunga KKB BCA yang lebih rendah
dibandingkan pembiayaan dari
perusahaan lainnya membuat kualitas
pelayanan yang ada di cabang Cilegon
tidak terlalu menjadi masalah bagi
nasabah yang ada selamaini.
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