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Abstract 

This study aims to examine and analyze the Influence of Service Quality, Corporate Image and 

Product Quality Customer Loyalty Bank Danamon Branch Sukabumi. Using primary data collected by 

distributing questionnaires to customers of Bank Danamon Branch of Sukabumi while secondary data 

collected through books, reports, journals, and other publications. Respondents are active customers 

who have Tabungan Danamon Lebih Branch of Sukabumi from 2013 until 2015. The sampling method 

used is the population taken at random or random with a large sample using the guidelines krejcie table 

and Morgan with a population of as many as 338 customers. 

The result showed that the variable quality of service has a positive and significant impact on customer 

loyalias (with 6915 t value and significance 0.00%), variable corporate image has a positive and 

significant impact on customer loyalias (with the value and significance of t 3,347 0.001%) , variable 

service quality has a positive and significant impact on customer loyalias (with the value and 

significance of t 3,266 0.001%). 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra 

Perusahaan Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi. 

Menggunakan data primer yang dikumpulkan dengan penyebaran kuesioner kepada nasabah Bank 

Danamon Cabang Kota Sukabumi sedangkan data sekunder dikumpulkan melalui buku, laporan, jurnal, 

dan publikasi lainnya. Responden adalah nasabah aktif yang memiliki Tabungan Danamon Lebih 

Cabang Kota Sukabumi dari tahun 2013 sampai dengan tahun 2015. Metode sampling yang digunakan 

adalah populasi yang diambil secara random atau acak dengan besar sampel menggunakan pedoman 

tabel Krejcie dan Morgan dengan populasi nasabah sebanyak 338 nasabah. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalias nasabah ( dengan nilai t 6.915 dan signifikansi 0,00%), variabel citra 

perusahaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalias nasabah ( dengan nilai t 3.347 

dan signifikansi 0,001%), variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalias nasabah ( dengan nilai t 3.266 dan signifikansi 0,001%). 

 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kualitas Produk, Loyalitas Nasabah, Bank. 

 

PENDAHULUAN 

Pertumbuhan industri perbankan di Indonesia sangat pesat dimana laporan total aset 

secara industri perbankan ditahun 2015 diperkirakan tumbuh sebesar 12,5%. Sehingga 

perbankan di Indonesia harus tetap melakukan berbagai strategi untuk mendongkrak dan 

meningkatkan kinerjanya, selain itu persaingan antar bank di Indonesia sangat ketat dimana 

saling berlomba untuk menarik sebanyak-banyaknya nasabah. Melihat keadaan tersebut bukan 

berarti persaingan antar bank semakin melemah, setiap bank berlomba - lomba untuk 

mendapatkan nasabah dengan memberikan berbagai pelayanan jasa dan menawarkan produk 

yang menarik serta meningkatkan citra perusaahaan yang positif. Persaingan antar bank bisa 

terjadi karena perebutan sumber daya yang produktif, misalnya pada deposito, tabungan, dan 

penyaluran kredit yang merupakan sumber pendapatan. Kompetisi non-harga antar bank bisa 

berbentuk hadiah dan promosi untuk menarik nasabah sebanyak-banyaknya. Kompetisi juga 
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dapat berbentuk produk dan jenis layanan baru yang didukung oleh perkembangan teknologi 

yang mampu menekan biaya produksi dan distribusi. 

Kualitas pelayanan adalah aspek penting yang harus ditingkatkan oleh Bank Danamon 

kepada nasabah, dalam menghadapi persaingan yang semakin sengit didunia perbankan. Bank 

Danamon dituntut untuk memperkuat customer service sebagai financial planner. Melalui 

langkah tersebut, proses bisnis jadi lebih ringkas. Apa yang dibutuhkan nasabah bisa diketahui 

dengan lebih cepat dan detail. 

 

Tabel 1  Bank Terbaik dalam Pelayanan Prima 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Membicarakan kualitas pelayanan jasa perbankan, bagi Bank Danamon saat ini menjadi 

perhatian yang sangat penting, meskipun menjadi salah satu bank yang mempunyai aset diatas 

diatas 100 triliun, pada Tabel 1 di atas dalam aspek kualitas pelayanan Bank Danamon 

cenderung datar dimana dalam pringkat di tiga tahun terakhir dari tahun 2013,2014 dan 2015 

yaitu berada di posisi ke 5 (lima) walaupun secara persentase naik ditahun 2015 sebesar 

83,81%. Ini harus bisa menjadi perhatian dengan aset sebesar itu setidaknya bisa memperbaiki 

untuk masuk diperingkat ke 3 (tiga) besar dan jika kualitas pelayanannya tidak segera 

diperbaiki maka bisa jadi peringkat Bank Danamon akan turun ditahun berikutnya yang disisi 

lain bank-bank lain juga sedang gencar untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

Citra perusahaan yang baik merupakan salah satu aset paling berharga yang dimiliki 

perusahaan untuk mendorong permintaan dan membangun hubungan dengan nasabah dan 

relasi. Bagaimanapun juga, tanpa data finansial yang kuat, peran penting citra perusahaan dapat 

disepelekan atau disalahartikan, khususnya pada sektor perbankan. Bank Danamon selalu 

masuk 10 (sepuluh) besar dalam jumlah aset dan laba bersih kombinasi ini menunjukan 

kontribusi yang baik untuk meningkatkan citra perusahaan. 

 

Tabel 2 Peringkat Bank Berdasarkan Jumlah Aset 

No Bank 
  

  Tahun (dalam triliun rupiah)    

  2013 2014 2015 
1 BRI 606 778 845 
2 Mandiri 733 855 910 
3 BCA 435 483 527 
4 BNI 386 416 508 
5 Danamon 185 195 188 
6 Panin 164 172 183 
7 BTN 131 144 171 
8 Maybank 140 143 157 
9 OCBC NISP 120 103 97,5 

10 BTPN 69,7 75 81 

Sumber : Laporan keuangan masing-masing bank (2016) 

No Tahun (%) Tahun (%) Tahun (%) 
 2013  2014  2015  

1 Mandiri 91,37 Mandiri 89,56 Mandiri 88,80 
2 BNI 89,86 BNI 85,87 BNI 87,46 
3 Permata 87,81 Permata 85,76 Commonwealth 84,68 
4 BRI 85,94 BRI 83,62 Permata 83,87 
5 Danamon 82,96 Danamon 82,56 Danamon 83,81 
6 CIMB Niaga 82,60 Bukopin 77,46 BTN 80,93 
7 Commonwealth 80,77 Commonwealth 77,40 Bukopin 79,70 
8 Maybank 80,60 CIMB Niaga 76,19 BRI 79,44 
9 OCBC NISP 77,54 Maybank 74,27 Maybank 75,82 
10 Bukopin 75,70 OCBC NISP 74,00 BCA 75,37 

Sumber : Infobank (2016) 
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Salah satu produk tabungan yang menjadi andalan adalah Danamon Lebih, yakni 

tabungan dengan lima kelebihan. Manfaat kelima kelebihan yang diperoleh nasabah dengan 

membuka rekening Danamon Lebih adalah : 

1) Bebas Biaya Admin 

2) Cashback Atas Pembelanjaan 

3) Transfer Lebih Murah 

4) Gratis Asuransi Jiwa 

5) Fitur Transaksi Terkini 

Produk Danamon Lebih kali ini sekaligus membuktikan komitmen Bank Danamon 

dalam mengemban misi sebagai perusahaan yang terpusat pada nasabah. Juga sebagai bentuk 

pelayanan semua segmen, dimana produk ini menjanjikan bunga 1%-1,75% per tahun. Selain 

itu Bank Danamon menawarkan biaya transfer RTGS/SKN lebih murah melalui D-Mobile, 

Danamon Online Banking dan SMS Banking. Yang tidak kalah menariknya Bank Danamon 

memberikan gratis asuransi jiwa sebesar 10 juta untuk 6 bulan pertama, dalam menikmati 

kemudahan melakukan transaksi perbankan kapanpun dan dimanapun Anda berada dengan 

layanan e-Channel Danamon, mobile banking (D-Mobile), mobile banking (D-Mobile), 

internet banking (DOB), ATM, SMS banking dan Hello Danamon. Namun, tidak sedikit juga 

nasabah dengan saldo tinggi menggunakan tabungan Danamon Lebih ini, secara garis besar 

semua nasabah bisa menggunakan produk andalan Bank Danamon ini dan melalui Danamon 

Lebih diharapkan dapat memenuhi kebutuhan nasabahnya. 

 

  Tabel 3 Top Brand Index Produk Tabungan   

No 
2013 2014 2015 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Frontier Consulting Group (2016) 

Dari Tabel 3 diatas dapat terlihat bahwa produk tabungan Danamon Lebih tahun 2015 

secara index persentase masih sangat kecil ketimbang produk – produk dari bank lain dan 

walaupun ada kenaikan persentase di tahun 2015 sebesar 2,2% akan tetapi masih belum mampu 

mengangkat peringkat produk tabungan Danamon Lebih tersebut. Hal ini akan menjadi 

pekerjaan rumah bagi Bank Danamon, bahwa jika ingin produknya bisa bersaing dengan 

produk bank lain maka kualitas produk Danamon Lebih harus bisa ditingkatkan lagi. 

Pada tahun 2015 Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi memiliki kenaikan yang 

signifikan terhadap jumlah nasabah tabungan Danamon Lebih sebanyak 50.354 nasabah dari 

tahun sebelumnya. Ini bisa dibuktikan bahwa Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi masih 

dipercaya oleh nasabah. Dan ini juga diikuti dengan bertambahnya nasabah tabungan Danamon 

Lebih yang aktif sebanyak 28.162 nasabah ditahun 2015. 

Tabungan Index (%) Tabungan Index (%) Tabungan Index (%) 

1 Tahapan BCA 30,4 Tahapan BCA 29,4 Tahapan BCA 29,1 

2 BRI Britama 16,9 BRI Britama 19,9 BRI Britama 17 

3 Tabungan Mandiri 16 Tabungan Mandiri 17,5 Tabungan Mandiri 14,60 

4 BRI Simpedes 14,7 BRI Simpedes 11,1 BRI Simpedes 10,50 

5 BNI Taplus 8,9 BNI Taplus 9,6 BNI Taplus 10,40 

6 Danamon Lebih 1,5 Monas DKI 1,6 Monas DKI 2,30 

7 Batara Prima 1,2 Danamon Lebih 1,1 Danamon Lebih 2,20 

 

http://jateng.tribunnews.com/tag/bank-danamon/
http://jateng.tribunnews.com/tag/bank-danamon/
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Tabel 4 Data Nasabah Tabungan Danamon Lebih 
2013 2014 2015 

No Bulan Nasabah Nasabah Nasabah 

Non Aktif Aktif 
Total 

Non Aktif Aktif 
Total 

Non Aktif Aktif 
Total 

1 Januari 1.369 911 2.280 1.499 1.225 2.724 1.712 1.553 3.264 
2 Februari 1.382 921 2.302 1.510 1.235 2.745 1.660 1.707 3.367 
3 Maret 1.351 978 2.329 1.670 1.113 2.783 1.586 1.963 3.549 
4 April 1.414 942 2.356 1.550 1.268 2.818 1.665 2.159 3.824 
5 Mei 1.328 1.086 2.414 1.569 1.282 2.851 1.749 2.374 4.123 
6 Juni 1.360 1.112 2.472 1.586 1.297 2.883 1.800 2.421 4.222 
7 Juli 1.378 1.127 2.505 1.751 1.166 2.917 1.890 2.470 4.360 
8 Agustus 1.395 1.140 2.535 1.772 1.180 2.952 1.947 2.593 4.540 
9 September 1.411 1.153 2.563 1.796 1.191 2.986 1.986 2.671 4.656 
10 Oktober 1.428 1.168 2.596 1.814 1.209 3.023 2.006 2.724 4.729 
11 Novemver 1.467 1.200 2.666 1.833 1.222 3.055 2.086 2.764 4.850 
12 Desember 1.482 1.212 2.694 1.801 1.294 3.095 2.106 2.764 4.870 

 Total 16.764 12.949 29.713 20.150 14.682 34.831 22.192 28.162 50.354 
 

Sumber: Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi (2016) 
Dengan kemampuan marketing Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi dalam 

menggaet calon nasabah tidak imbangi dalam menjaga loyalitas nasabahnya, ini terbukti pada 

Tabel 4 dengan bertambahnya juga nasabah tabungan Danamon Lebih yang tidak aktif pada 

tahun 2015 sebanyak 22.192 dari tahun sebelumnya 2014 sebanyak 20.150 nasabah. 

Seharusnya dengan dengan kualitas yang dimiliki oleh Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi 

baik itu dari segi pelayanan, citra perusahaan dan produknya bisa mempertahankan loyalitas 

nasabahnya agar selalu aktif dalam bertransaksi. 

Rumusan masalah 

a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Danamon cabang Kota Sukabumi? 

b. Apakah citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Danamon cabang Kota Sukabumi? 

c. Apakah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Danamon cabang Kota Sukabumi? 

d. Apakah kualitas pelayanan, citra perusahaan, kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Danamon cabang Kota Sukabumi? 

 

KAJIAN TEORI 

Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai suatu kesetiaan. 

Kesetiaan ini timbil tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu. 

Usaha yang dilakukan untuk menciptakan kepuasaan konsumen lebih cenderung 

mempengaruhi sikap konsumen (Fleeming 2015: 127). Gramer dan Brown (dalam Utomo 

2006: 27) memberikan definisi mengenai loyalitas, yaitu derajat sejauh mana seorang 

konsumen menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki suatu 

desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan hanya 

mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat muncul kebutuhan untuk 

memakai jasa ini. 

Loyalitas pelanggan merupakan ukuran yang dapat diandalkan untuk memprediksi 

pertumbuhan penjualan dan juga loyalitas pelanggan dapat didefinisikan berdasarkan perilaku 

pembelian yang konsisten (Griffin, 2006 : 31). Berikut adalah dimensi dari loyalitas pelanggan: 

1) Melakukan pembelian berulang (Repeat Purchase). 

2) Membeli antar lini produk atau jasa. 

3) Mereferensikan kepada orang lain (Referalls). 
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4) Menunjukkan kekebalan terhadap dari pesaing (Retention). 

Menurut Parasuraman (dalam Tjiptono, 2011 : 157), terdapat faktor yang 

mempengaruhi kualitas sebuah layanan adalah expected service (layanan yang diharapkan) dan 

perceived service (layanan yang diterima). Jika layanan yang diterima sesuai bahkan dapat 

memenuhi apa yang diharapkan maka jasa dikatakan baik atau positif. Jika perceived service 

melebihi expected service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. 

Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected service, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas pelayanan 

terhantung pada kemampuan perusahaan dan stafnya memenuhi harapan pelanggan secara 

konsisten. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono, 2011:174-175) terdapat 

lima dimensi kualitas jasa yang dijadikan pedoman oleh pelanggan dalam menilai kualitas jasa, 

yaitu: 

1) Berwujud (Tangible) 

2) Empati (Emphaty) 

3) Keandalan (Reliability) 

4) Keresponsifan (Responsiveness) 

5) Keyakinan (Assurance) 

Untuk berhasil memperoleh dan mempertahankan konsumennya maka perusahaan 

harus berusaha semaksimal mungkin untuk menampilkan produk dengan memiliki citra merek 

yang positif di mata konsumen. Dengan menampilkan produk yang memiliki citra merek yang 

positif dapat mempertinggi kepercayaan konsumen terhadap produknya dan mendorong 

konsumen untuk menentukan keputusan pembelian (Prange 2015: 281). Sedangkan menurut 

Gregory (2011:63) dalam bukunya Marketing Corporate Image adalah citra perusahaan 

merupakan kombinasi dampak terhadap observer dari semua komponen-komponen verbal 

maupun visual perusahaan baik yang direncanakan ataupun tidak atau dari pengaruh eksternal 

lainnya. 

Setiap perusahaan pasti mempunyai citra di mata publiknya, citra tersebut dapat 

dipersepsikan berbeda oleh setiap orang tergantung pada persepsi yang dilihat mereka 

mengenai apa yang mereka rasakan terhadap citra perusahaan tersebut. Citra perusahaan 

merupakan informasi lengkap mengenai perusahaan di benak konsumen yang meliputi 4 

(empat) dimensi yaitu: personality, reputation, value, dan corporate. 

Untuk mencapai kualitas produk yang diinginkan maka diperlukan suatu standarisasi 

kualitas. Cara ini dimaksudkan untuk menjaga agar produk yang dihasilkan memenuhi standar 

yang telah ditetapkan sehingga konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan terhadap produk 

yang bersangkutan (Sen dan Kenyon 2015: 168). Pemasar yang tidak memperhatikan kualitas 

produk yang ditawarkan akan menanggung tidak loyalnya konsumen sehingga penjualan 

produknya pun akan cenderung menurun. Jika pemasar memperhatikan kualitas, bahkan 

diperkuat dengan periklanan dan harga yang wajar maka konsumen tidak akan berpikir panjang 

untuk melakukan pembelian terhadap produk (Kotler dan Amstrong, 2008). Terdapat delapan 

dimensi kulitas yang dikemukakan oleh M. Nasution (2007:55) yang dapat digunakan sebagai 

variabel kualitas suatu produk yang diukur dan digunakan sebagai kerangka perencanaan 

strategis. 

1) Performance (Kinerja). 

2) Features (Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan). 

3) Reliability (Kehandalan). 

4) Conformance to specification (Kesesuaian dengan spesifikasi). 

5) Durability (Daya tahan). 

6) Serviceability (Layanan). 

7) Aesthetics (Estetika) 
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8) Perceived quality (Kualitas yang dipersepsikan). 

Kerangka  pemikiran  untuk  Pengaruh  Kualitas  Pelayanan,  Citra  Perusahaan  dan 

Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah dapat dilihat sebagai berikut : 
 

 

Sumber : Data Sekunder Diolah (2016) 

Gambar 1 Kerangka Pemikiran 

Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan bagan Kerangka Pemikiran di atas, peneliti mencoba menyimpulkan sementara 

melalui hipotesis, sebagai berikut: 

H1 Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Danamon cabang Kota Sukabumi. 

H2 Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Danamon cabang Kota Sukabumi. 

H3 Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas produk terhadap loyalitas 

nasabah Bank Danamon cabang Kota Sukabumi. 

H4 Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan, cira perusahaan 

dan kualitas produk secara simultan terhadap loyalitas nasabah Bank Danamon cabang Kota 

Sukabumi. 

 

METODE PENELITIAN 
Desain Penelitian dan Variabel Penelitian 

Berdasarkan tujuannya, penelitian ini merupakan penelitian deskriptif yaitu, penelitian 

yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih 

(independen) tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain. 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Variable Independen, variable 

yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen 

(terikat). Dalam penelitian ini variabel independennya adalah Kualitas Pelayanan, Citra 

Perusahaan dan Kualitas Produk dan Variable Dependen, variabel yang dipengaruhi atau yang 

menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. dalam penelitian ini variabel dependennya 

adalah Loyalitas Nasabah. 

Kualitas 

Pelayanan 
(X1) 

 

Citra Perusahaan 
(X2) 

 

Loyalitas Nasabah 
(Y) 

H1 

H2 

H3 

Kualitas Produk 
(X3) H4 
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Populasi dan Metode Sampling 

Populasi adalah wilayah generalisasi terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu, ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulan. Berdasarkan data per Desember 2015 jumlah populasi nasabah aktif adalah 

2.764 orang. 

Dalam penelitian ini, populasi yang diambil secara random atau acak dengan besar 

sampel menggunakan pedoman tabel Krejcie dan Morgan, dengan tingkat kesalahan 5 % dan 

tingkat kepercayaan terhadap populasi sebesar 95 %. Presentase sampel disesuaikan dengan 

jumlah populasi, dimana semakin besar populasi semakin kecil prosentase sampel yang diambil 

(Sugiyono, 2008). Bentuk Tabel Krejcie-Morgan sangat sederhana dan mudah digunakan, 

sebab secara fungsional hanya terdiri dari dua kolom penting yaitu kolom untuk ukuran 

populasi (N) dan kolom untuk ukuran sampel (n). 

Berdasarkan pada tabel Krejcie & Morgan, 1970 diatas maka jumlah minimum 

sampel penelitian adalah 338 sampel, (n = 2.764). 

 

Metode Analisis 

Uji Validitas, yaitu menguji apakah terdapat kesesuaian antara bagian instrumen secara 

keseluruhan. Untuk mengukurnya menggunakan analisis butir. Pengukuran pada analisis butir 

yaitu dengan cara skor-skor yang ada kemudian dikorelasikan dengan menggunakan rumus 

korelasi  product moment. 

Uji Realibilitas, untuk mengetahui data yang sah tersebut terus menerus atau ada kejanggalan 

(ada yang tidah sah) sehingga tidak bisa dikatakan data tersebut reliabel, pengujian ini harus 

ada, untuk meyakinkan bahwa data tersebut layak digunakan. 

Analisis Deskriptif, Analisis ini merupakan bagian dari metode-metode analisis statistik yang 

bertujuan untuk mengubah kumpulan data mentah menjadi bentuk yang mudah dipahami, 

dalam bentuk informasi yang lebih ringkas sehingga mudah dalam memperoleh deskripsi atau 

gambaran dalam analisa deskriptif. 

Uji Asumsi Klasik, Dalam perhitungan regresi, disyaratkan data yang dianalisis memenuhi 

beberapa asumsi klasik yaitu data berdistribusi normal (normalitas data), tidak terjadi korelasi 

kuat antar variabel (multikolinieritas), dan heteroskedastisitas, yaitu jika varians dari residual 

suatu pengamatan ke pengamatan lain tetap. Pengujian data dalam penelitian ini dikenal dengan 

pengujian asumsi klasik, meliputi Uji Normalitas data, Uji Multikolinieritas, dan Uji 

Heteroskedastitas. 

Uji Koefisien Determinasi (R2 ), Koefisien determinasi (Adjusted R Square) digunakan untuk 

melihat kemampuan variabel bebas dalam menerangkan variabel terikat dan proporsi variasi 

dari variabel terikat yang diterangkan oleh variasi dari variabel-variabel bebasnya. 

Uji Regresi, Analisis regresi linier dipergunakan untuk mengetahui arah dan besar pengaruh 

dari variabel bebas yang jumlahnya lebih dari satu terhadap variabel tidak bebasnya. Analisis 

regresi linier adalah hubungan secara linier antara dua variabel independen (X) dengan variabel 

dependen (Y). Bentuk umum persamaan regresi berganda adalah sebagai berikut: 

Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 

Keterangan : Y = Loyalitas Nasabah 

�  = Nilai Konstanta 

�  = Nilai Koefisien regresi 
X1 = Kualitas Pelayanan 
X2 =  Citra Perusahaan 

X3 =  Kualitas Produk 

€ = Standart 

Sumber: Sugiyono (2012 : 277) 
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Uji F (Uji Signifikan Simultan), Uji simultan dilakukan untuk mengetahui apakah semua 

variable independen mempunyai pengaruh secara bersamaan terhadap variable dependen. 

Untuk membuktikan kebenaran hipotesis,digunakan uji F dengan cara membandingkan nilai 
Fhitung dengan Ftabel. Apabila Fhitung ≥ Ftabel maka Ho ditolak dan menerima Ha. Artinya bahwa 

variable independen berpengaruh terhadap variable dependen. 

Uji t (Uji Signifikansi Parsial), Uji partial digunakan untuk menguji kemaknaan koefisien 

partial. Apabila thitung ≥ ttabel maka Ho ditolak. Sebaliknya apabila t hitung ≤ t tabel maka Ho 

diterima. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Statistik Deskriptif Data Penelitian, Statistik deskriptif digunakan untuk menafsirkan 

besarnya rata-rata, nilai tertinggi, dan nilai terendah dari kualitas pelayanan, citra perusahaan, 

kualitas produk dan loyalitas nasabah. Dari statistik yang didapat dalam penelitian ini dapat 

dijelaskan bahwa dari 39 butir instrumen yang disampaikan kepada 338 orang responden 

sebagai uji coba, diperoleh: 

Tabel 5 

  Statistik Deskriptif Data Penelitian   

Variabel N Minimum Maximum Mean 

Kualitas Pelayanan 338 19 73 51.35 

Citra Perusahaan 338 13 61 40.26 

Kualitas Produk 338 25 71 50.57 

Loyalitas Nasabah 338 11 41 27.57 

Valid N (listwise) 338    

Sumber : Pengolahan data (2016) 

Berdasarkan data yang disajikan pada Tabel 6, menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden memberikan tanggapan cukup setuju terhadap pertanyaan-pertanyaan mengenai 

variabel kualitas pelayanan sebagaimana yang dirasakan oleh diri responden diikuti oleh 

jawaban setuju yang mempunyai total skor rata-rata 51.35, dengan nilai terendah (minimum) 

= 19 dan nilai tertinggi (maximum) =73. Untuk variabel citra perusahaan menunjukkan 

variabel citra perusahaan sebagaimana yang dirasakan oleh diri responden diikuti oleh jawaban 

setuju yang mempunyai skor rata-rata 40.26, dengan nilai terendah (minimum) = 13 dan nilai 

tertinggi (maximum) = 61. Untuk variabel kualitas produk menunjukkan variabel kualitas 

produk sebagaimana yang dirasakan oleh diri responden diikuti oleh jawaban setuju yang 

mempunyai skor rata-rata 50.57, dengan nilai terendah (minimum) = 25 ,dan nilai tertinggi 

(maximum) = 71. Untuk variabel loyalitas nasabah menunjukkan variabel loyalitas nasabah 

sebagaimana yang dirasakan oleh diri responden diikuti oleh jawaban setuju yang mempunyai 

skor rata-rata 27.57, dengan nilai terendah (minimum)= 11 dan nilai tertinggi (maximum)= 41. 

Uji Instrumen, Dalam penelitian ini pengujian validitas instrumen atau alat pengukur data 

menggunakan rumus korelasi dari Pearson Product Moment. Pengujian validitas instrumen 

dari setiap butir pernyataan (item) digunakan analisis butir, yaitu mengkorelasikan skor setiap 

pernyataan dengan skor total yang merupakan jumlah skor dari setiap butir pernyataan. Syarat 

minimum dianggap memenuhi syarat adalah r = 0,3. Bila korelasi tiap faktor positif dan 

besarnya 0,3 ke atas maka faktor tersebut merupakan construct yang kuat. Uji realibilitas 

instrumen menggunakan metode Cronbach Alpha. Metode pengambilan keputusan pada uji 

realibilitas biasanya menggunakan batasan 0,6. Realibilitas < 0,6 adalah kurang baik, 

sedangkan 0,7 dapat diterima dan diatas 0,8 adalah baik. Validitas juga dapat dilakukan dengan 

menggunakan kriteria r tabel, dengan degree of freedom pada tingkat kepercayaan. 

Uji Validitas, Dalam penelitian ini untuk mengetahui hasil dari uji validitas data dapat dilihat 

di tabel Item-Total Statistics pada kolom Corrected Item-Total Correlation. Sebuah item 
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dikatakan valid apabila rhitung  > rtabel. Hasil uji validitas untuk masing-masing variabel dapat 

dilihat pada tabel berikut ini: 

 

Validitas Butir Pertanyaan Kualitas Pelayanan 

Dari hasil olah data uji statistik validitas bahwa tidak satupun butir pertanyaan 

dikesampingkan dan nilai sig. <0.05 dengan demikian seluruh 16 butir pernyataan adalah 

valid. 

Validitas Butir Pertanyaan Citra Perusahaan 

Dari hasil olah data uji statistik validitas terlihat bahwa tidak satupun butir 

pertanyaan dikesampingkan dan nilai sig. <0.05 dengan demikian seluruh 13 butir pernyataan 

adalah valid. 

Validitas Butir Pertanyaan Kualitas Produk 

Dari hasil olah data uji statistik validitas terlihat bahwa tidak satupun butir 

pertanyaan dikesampingkan dan nilai sig. <0.05 dengan demikian seluruh 16 butir pernyataa 

adalah valid. 

Validitas Butir Pertanyaan Loyalitas Nasabah 

Dari hasil olah data uji statistik validitas terlihat bahwa tidak satupun butir 

pertanyaan dikesampingkan dan nilai sig. <0.05 dengan demikian seluruh 9 butir pernyataan 

adalah valid. 

Uji  Reliabilitas 
Reliabilitas Statistik Kualitas Pelayanan 

Hasil olah data uji statistik reliabilitas memperlihatkan bahwa nilai cronbach’s alpha, 

r = 0,870 dengan demikian seluruh 16 butir pernyataan adalah reliable, karena nilai cronbach’s 

alpha diatas batas minimal 0,70, sehingga dapat disimpulkan skala pengukuran kualitas 

pelayanan mempunyai reliabilitas yang baik. 

Reliabilitas Statistik Citra Perusahaan 

Hasil olah data uji statistik reliabilitas memperlihatkan bahwa nilai cronbach’s alpha, 

r = 0.893 dengan demikian seluruh 13 butir pernyataan adalah reliable, karena nilai 

cronbach’s alpha berada diatas batas minimal 0,70, sehingga dapat disimpulkan bahwa skala 

pengukuran citra perusahaan mempunyai reliabilitas yang baik. 

Reliability Statistik Kualitas Produk 

Hasil olah data uji statistik reliabilitas memperlihatkan bahwa nilai cronbach’s alpha, r 

= 0,864 dengan demikian seluruh 16 butir pernyataan adalah reliable, karena nilai cronbach’s 

alpha berada diatas batas minimal 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa skala pengukuran 

kualitas produk mempunyai reliabilitas yang baik. 

Reliability Statistik Loyalitas Nasabah 

Sementara hasil olahdata uji statistik reliabilitas memperlihatkan bahwa nilai 

cronbach’s alpha, r = 0,857 dengan demikian seluruh 9 butir pernyataan adalah reliable, 

karena nilai cronbach’s alpha berada diatas batas minimal 0,60, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa skala pengukuran loyalitas nasabah mempunyai reliabilitas yang baik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Normalitas 
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Gambar 2 Grafik Histogram 

Sumber : Pengolahan data (2016) 

Uji Multikolinieritas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Tabel 6 

 

 

Data Uji normalitas digunakan untuk 

mengetahui apakah data yang diperoleh 

berdistribusi normal atau tidak. Adapun 

cara yang sering digunakan dalam 

menentukan apakah suatu model 

berdistribusi normal atau tidak, hanya 

dengan melihat pada histogram residual 

apakah memiliki bentuk seperti 

lonceng atau tidak. Berdasarkan 

Gambar 2 tersebut dapat dilihat bahwa 

data kuesioner memiliki bentuk grafik 

seperti bentuk lonceng (berdistribusi 

normal). 

  Uji Multikolinieritas   

Variabel Tolerance VIF 

1 Kualitas Pelayanan .638 1.568 

Citra Perusahaan .699 1.430 

Kualitas Produk .623 1.606 
 

 

Sumber : Pengolahan data (2016) 

Hasil output data didapatkan nilai semua nilai VIF (Variance Inflation Factor) < 10 

ini berarti tidak terjadi multikolonieritas. Dan menyimpulkan uji multikolonieritas terpenuhi. 

Uji Heteroskedastisitas 

Prasyarat yang harus dipenuhi 

dalam   model   regresi   adalah 

tidak adanya 

heteroskedastisitas. 

Dari gambar disamping dapat 

diketahui bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas sebab tidak 

ada pola yang jelas serta titik- 

titik menyebar di atas dan di 

bawah angka 0 pada sumbu Y. 

sehingga dapat dikatakan uji 

heteroskedastisitas terpenuhi 
 

 

 
 

Gambar 3 Uji Heteroskedastisitas 

Sumber : Pengolahan data (2016) 
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Variabel 

 

Tabel 7 Uji Hipotesis 
Unstandardized 

Coefficients t F Sig. 

B 
 

1 (Constant) 6,149 3,957 ,000 

Kualitas 

Pelayanan 

Citra 

Perusahaan 

Kualitas 

Produk 

,228 6,915 ,000 

 

,108 3,347 ,001 

 

,106 3,266 ,001 

R Square ,371 

F 65,715 
 

Sumber: Data Diolah (2016) 

 

Dari persamaan regresi yang terbentuk di atas dapat dijelaskan interpretasinya sebagai berikut: 

a) Koefisien regresi pada variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,228, hal ini menunjukan 

terdapat hubungan positif antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. 

b) Koefisien regresi pada variabel citra perusahaan (X2) sebesar 0.108, hal ini menunjukan 

terdapat hubungan positif antara citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah. 

c) Koefisien regresi pada variabel  kualitas produk (X3) sebesar 0.106, hal ini menunjukan 

terdapat hubungan positif antara kualitas produk terhadap loyalitas nasabah. 
R square atau koefisen determinan sebesar 0.371 atau 37,1%, menunjukkan bahwa 

loyalitas nasabah dipengaruhi ketiga variabel independen yang dipakai dalam penelitian ini 

(yakni kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra perusahaan) sebesar 37,1%, dan masih ada 

pengaruh dari faktor lainnya yaitu 62,9 % dari faktor lainnya. 

Nilai Sig. sebesar 0.000 menunjukkan untuk tingkat signifikansi alpha sebesar 0.05 two 

tailed pasti signifikan. Sedangkan untuk pengujian dengan uji F adalah dengan 
membandingkan antara nilai Ftabel dengan Fhitung. Nilai Fhitung sebesar 65.715, Ftabel adalah 

2.632 (lihat pada Tabel F), dengan demikian didapat hasil F hitung (65715) > F tabel (2.632) 

maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dapat disimpulkan kualitas pelayanan, citra perusahaan dan 

kualitas produk secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pada para nasabah pengguna Tabungan Danamon Lebih di Bank Danamon Cabang Kota 

Sukabumi. 

Pada Tabel 19 kolom Sig. untuk variabel kualitas pelayanan terlihat nilai Significance 

sebesar 0,000(0%), karena nilai di bawah 0,05 maka dapat dikatakan signifikan. Pengujian 

dengan menggunakan uji t adalah, nilai tabel t pada alpha 0.05 (two tail) df=n-2=338-2=336 

adalah 1.967. sedangkan  nilai t hitung  pada tabel diatas  sebesar uji t = 6.915.  Berarti  thitung 

> ttabel maka H1 diterima. Untuk variabel citra perusahaan terlihat nilai Significance sebesar 

0,001 (0.1%), karena nilai di bawah 0,05 (5%) maka dapat dikatakan signifikan. Pengujian 

dengan menggunakan uji t adalah, nilai tabel t pada alpha 0.05 (two tail) df=n-2=338-2=336 
adalah 1.967. sedangkan nilai t hitung pada Tabel diatas sebesar uji t = 3.347. Berarti thitung 

> ttabel maka H2 diterima. Untuk variabel kualitas produk terlihat nilai Significance sebesar 

0,001 (0.1%), karena nilai di bawah 0,05 (5%) maka dapat dikatakan signifikan. Pengujian 

dengan menggunakan uji t adalah, nilai tabel t pada alpha 0.05 (two tail) df=n-2=338-2=336 

adalah 1.967. sedangkan  nilai t hitung  pada tabel diatas  sebesar uji t = 3.266.  Berarti  thitung 

> ttabel  maka H3 diterima. 

Korelasi Dimensi Antar Variabel Dependen Dengan Variabel  Independen 

a) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Kualitas pelayanan adalah variabel pertama yang mempunyai pengaruh yang paling besar 

pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah yang ditunjukan koefisien regresi sebesar  0,228. 
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b) Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah 

Citra  perusahaan  adalah  variabel  kedua  yang  mempunyai  pengaruh  yang  paling  besar 

pengaruhnya terhadap loyalitas para nasabah yang ditunjukan koefisien regresi sebesar 0.108. 

c) Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah 

Kualitas  produk  adalah  variabel  ketiga  yang  mempunyai  pengaruh  yang  paling  besar 

pengaruhnya terhadap loyalitas para nasabah yang ditunjukan koefisien regresi sebesar 0.106. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik 

kesimpulan mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan Dan Kualitas Produk 

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi, antara lain yaitu: 

a) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

b) Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

c) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

d) Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan dan Kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

Saran Praktik 

a) Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi perlu menambah peralatan atau perangkat 

informasi yang dimiliki Bank Danamon agar lebih modern dan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada nasabah bisa lebih baik yang dimana bisa menunjang atau membantu 

kegiatan. 

b) Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi harus melakukan sosialisasi atau memberikan 

informasi terhadap calon nasabah dan juga nasabahnya agar meyakinkan bawa Bank 

Danamon memiliki citra perusahaan yang baik dimana dijamin oleh lembaga penjamin 

simpanan (LPS) agar nasabah merasa aman jika terjadi suatu krisis ekonomi sehingga 

dalam menabung tidak ada keraguan dari nasabah. 

c) Pada kualitas produk tabungan Danamon Lebih ada satu hal yang harus diperhatikan oleh 

Bank Danamon yaitu produk tabungan Danamon Lebih bahwa saldo minimum yang 

ditetapkan belum relatif ringan dan belum terlalu memuaskan nasabahnya. 

Saran Teoritik 

a) Penelitian ini masih belum sempurna sehingga masih dapat dikembangkan dalam bentuk 

penelitian yang lainya. Selain itu dengan keterbatasan penelitian yang hanya berada di kota 

Sukabumi sehingga dapat diharapkan penelitian selanjutnya akan dapat menemukan 

temuan baru di wilayah lain dengan karakteristik nasabah yang berbeda. 

b) Berdasarkan Nilai R2 (R Square) menunjukkan bahwa 37,1% dari variabel kualitas produk, 

kualitas pelayanan dan citra perusahaan dapat dijelaskan oleh perubahan dalam variabel 

Loyalitas Nasabah. Dan sisanya 62,9 % dipengaruhi oleh variabel lain seperti tingkat 

kepercayaan, komitmen, nilai nasabah, lokasi dan kepuasan nasabah yang bisa dijadikan 

referensi untuk penelitian selanjutnya. 
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