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Abstract 

This study generally aims to determine the effect of service quality, satisfaction and value of savings and loan 
customers on customer loyalty at the Village Unit Cooperative "TANI JAYA" Puncu sub-district. The research approach used 
is quantitative. The population of this study is a portion of savings and loan customers who are active as cooperative 
customers as many as 40 people. The sample of this study has a population of less than 100 people, so the total sample is 
taken as a whole. Data collection used a questionnaire which was analyzed using multiple linear analysis. The results of this 
study the researchers revealed that service quality, satisfaction and customer value partially were only satisfaction variables 
which did not have a significant effect, but simultaneously all variables had a significant effect on customer loyalty. 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Value, and Customer Loyalty 

Abstrak 

Penelitian ini secara umum bertujuan untuk mengetahuai pegaruh kualitas pelayanan, kepuasan dan nilai 
nasabah simpan pinjam terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi Unit Desa “TANI JAYA” kecamatan puncu. Pendekatan 
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah sebagian nasabah simpan pinjam yang aktif 
menjadi nasabah koperasi sebanyak 40 orang. Sampel penelitian ini jumlah populasinya kurang dari 100 orang maka 
jumlah sampelnya diambil secara keseluruhan.  Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dianalisis menggunakan 
analisis linier berganda. Hasil penelitian ini peneliti mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan dan nilai nasabah 
secara parsial hanya variabel kepuasaan yang tidak berpengaruh signifikan, tetapi secara simultan semua variabel 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.  
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Nilai Nasabah, dan Loyalitas Nasabah 
 

PENDAHULUAN 

Kolpelrasi melrupakan salah satu belntuk lelmbaga keluangan noln-bank. Kolpelrasi juga melrupakan suatu 
jelnis badan usaha belrsama yang melnggunakan asa kelkelluargaan dan goltolng rolyolng. Maka dari itu kolpe lrasi 
belrpelran sangat pelnting dalam melmpelrkuat pelrelkolnolmian nasiolnal khususnya pada pelrelkolnolmian kelrayatan. 
Kolpelrasi juga melmiliki belbelrapa jelnis salah satunya kolpelrasi unit delsa. Kolpelrasi unit delsa melrupakan kolpe lrasi 
diwilayah peldelsaan yang melngadakan pelnyidikan kelpelntingan warga yang belrselsuai delngan aktivitas yang 
dipelkelrjakan pelrtanian. Kolpelrasi unit delsa dapat juga diartikan selbagai wadah olrganisasi elkolnolmi yang 
belrbasis solsial dan melrupakan wadah untuk pelngelmbangan belrbagai aktivitas yang dipelrkelrjakan elkolnolmi 
warga peldelsaan yang disellelnggarakan ollelh masyarakat dan untuk masyarakat itu selndiri. Kolpelrasi unit delsa 
juga bisa dikatakan selbagai kolpelrasi selrba usaha karelna belrusaha melmelnuhi belrbagai kelbutuhan masayarakat 
selpelrti simpan pinjam, kolnsumsi, prolduksi, pelmasaran dan jasa. Adanya kolpelrasi unit delsa diharapkan dapat 
melnjadi tiang pelrelkolnolmian selrta dapat belrpelran aktif untuk melmpelrluas pelrelkolnolmian skala kelcil dan usaha 
kelluarga di delsa, delngan meltolde l mmelbantu melnyalurkan sarana prolduksi dan melmasarkan hasil pelrtanian. 
sellain itu kolpelrsi unit delsa diharapkan dapat melmbelrikan asuhan te lknis kelpada peltani dan masih 
melnggunakan telknollolgi tradisiolnal adalah delngan melngadakan pelnyuluhan kursus untuk peltani. pelnyuluhan 
sangat dibutuhkan selbab untuk melningkatkan prolduksi hasil pelrtanian. tujuan akhirnya diharapkan hasil dapat 
melningkatkan kelseljahtelraan untuk peltani diwilayah peldelsaan. 

Melnurut Instruksi Prelsideln Relpublik Indolnelsia Nolmolr 4 Tahun 1973 Pasal 1 telntang Kolpelrasi Unit 
Delsa ialah suatu kelsatuan agrol elkolnolmis dari masyarakat delsa dalam suatu wilayah, yang melmiliki fungsi-
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fungsi pelnyuluhan pelrtanian, pe lrkrelditaan, pelnyaluran sarana prolduksi, pelngollahan dan pelmasaran hasil 
pelrtanian, yang dibelntuk dan dibina dalam rangka prolgram pelningkatan prolduksi pelrtanian khususnya prolduksi 
pangan mellalui usaha-usaha intelnsifikasi, selrta pelngelmbangan pelrelko lnolmian masyarakat delsa yang 
diolrganisir belrdasarkan kolpelrasi guna melningkatkan taraf hidup para pe ltani prolduseln khususnya selrta 
masyarakat delsa pada umumnya. 

Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” kelcamatan puncu belrdiri pada tahun 1990. Kolpelrasi unit delsa ini 
melrupakan suatu kolpelrasi unit delsa yang belrkelrja dibidang pelrtanian, peltelrnakan, pelrdagangan, dan simpan 
pinjam. Di suatu kelcamatan banyak dibuka cabang kolpelrasi unit delsa tidah hanya di satu kantolr saja. Diibidang 
peltelrnakan sapi pelrah belrkelmbang sangat pelsat karelna pelnjualan susu sapi murni sangat banyak pelminatnya. 
Dan juga di bidang simpan pinjam sampai selkarang masih banyak nasabah juga. Dikarelnakan di daelrah 
kelcamatan puncu mata pelncaharian selbagian belsar adalah peltani. peltani melndapatkan moldal salah satunya 
dari kolpelrasi unit delsa. Tidak hanya dibidang pelrtanian dan peltelrnakan saja Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” 
Kelcamatan Puncu juga ada dibidang pelrdagangan dan simpan pinjam. Simpan pinjam sampai selkarang melnjadi 
prolduk utama dari kolpelrasi ini.  

Molsahab elt al. (2010) melnelmukan adanya hubungan polsitif antara kualitas pellayanan nasabah 
telrhadap lolyalitas nasabah selcara langsung [1]. Jika prolsels kualitas pellayanan itu telrjadi belrulang-ulang, 
belrkellanjutan dan dipupuk selcara telrus melnelrus maka akan melmbelrikan kelpuasan pada pellanggan se lsuai 
harapan. Untuk itu dipelrlukan upaya yang lelbih dimana kolpelrasi mellihat lelbih jauh kel delpan, tidak hanya 
selkeldar melmbelrikan kualitas pellayanan kelpada pellanggan teltapi juga melnciptakan pellanggan melnjadi lolyal 
kelpada kolpelrasi.  Salah satu alasan pellanggan belrpindah kolpelrasi adalah kualitas pellayanan telrhadap 
nasabah. Melrelka melrasakan altelrnatif hanya melmbuat lelbih buruk tidak selpelrti kolpelrasi yang melrelka gunakan. 
Kolrellasi polsitif antara kualitas pellayanan dan lolyalitas pellanggan selhingga manajelr harus melmbelrikan 
pelrhatian lelbih untuk melningkatkan kualitas pellayanan. Seljumlah pelnellitian pada selktolr pellayanan se lcara 
elmpiris juga tellah melnghubungkan antara lolyalitas dan pelrilaku-pelrilaku selpelrti teltap melnggunakan pelnyeldia 
layanan yang sama karelna kualitas pellayanan pellanggan melmbawa pe llanggan melnjadi lolyal. Lolyalitas 
nasabah sangat belrpelngaruh telrhadap Kulaitas pellayanan. 

Melnurut Hidayat (2009:103) lolyalitas pellanggan melrupakan kolmitmeln selolrang kolnsumeln telrhadap 
suatu pasar belrdasarkan sikap polsitif dan telrcelrmin dalam pelmbellian ulang selcara kolnsisteln [2]. Indikatolr dari 
lolyalitas nasabah telrselbut yaitu : Trust melrupakan tanggapan kelpelrcayaan kolnsumeln telrhadap pasar: Elmo ltioln 
colmmitmelnt melrupakan kolmitme ln psikollolgi nasabah telrhadap pasar: Switching colst melrupakan tanggapan 
nasabah telntang belban yang dite lrima keltiks telrjadi pelrubahan; Wolrd olf molunth melrupakan pelrilaku publisitas 
yang dilakukan nasabah telrhadap pasar; Cololpelratioln melrupakan pelrilaku nasabah yang melnunjukkan sikap 
yang belkelrja sama delngan pasar. 

Crolnin elt al. (1992) melndelfinisikan kualitas pellayanan adalah pelrbandingan antara pellayanan yang 
diharapkan pellanggan delngan pellayanan yang ditelrimanya [3]. Standar pe llayanan adalah tollak ukur yang 
dipelrgunakan selbagai peldolman pelnyellelnggaraan pellayanan dan acuan pelnilaian kualitas pellayanan selbagai 
kelwajiban dan janji pelnyellelnggara kelpada masyarakat dalam rangka pellayanan yang belrkualitas, celpat, mudah, 
telrjangkau, dan telratur.  Indikato lr Kualitas Pellayanan ollelh Crolnin elt al. (1988) dibagi melnjadi lima indikatolr 
SElRVQUAL diantaranya adalah (Koltlelr dan Kelllelr, 2007:56):  Tangiblels (Bukti fisik) , Relliability (Kelhandalan)  
Relspolnsivelnelss (Keltanggapan), Assurancel (jaminan dan kelpastian) dan Elmphaty (elmpati).  

Tjiptolnol (2014:353) melngkolnselptualisasikan kelpuasan kolnsumeln selpe lrti pelrasaan yang muncul me lnjadi 
olutput pelnilaian telrhadap pelngalaman pelmakaian prolduk atau jasa [4]. Pelngelrtian Kelpuasan Kolnsumeln 
(Nasutioln,2015:41) melnyatakan selcara seldelrhana delfinisi kelpuasan kolnsumeln adalah selbagai pelrbandingan 
antara kualitas dari barang atau jasa yang dirasakan delngan kelinginan, kelbutuhan, dan harapan kolnsumeln. 
Apabila tellah telrcapai kelpuasan kolnsumeln, maka akan timbul pelmbellian ulang dan kelseltiaan. Apabila 
kelpuasan kolnsumeln bollelh dinyatakan selbagai suatu Rasiol atau pelrbandingan (Nasutioln, 2015:41), maka dapat 
dirumuskan kelpuasan kolnsumeln selbagai belrikut:  
 
Dimana :  
Z : kelpuasan kolnsumeln 
X : Kualitas yang dirasakan ollelh kolnsumeln 
Y : kelbutuhan, kelinginan, dan harapan kololnsumeln 

Z = X/Y 
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Jika kolnsumeln melrasakan bahwa kualitas dari prolduk/jasa mellelbihi ke lbutuhan, kelinginan, dan harapan 
melrelka, maka kelpuasan kolnsumeln akan melnjadi tinggi atau paling seldikit belrnilai belsar dari satu (Z > 1). 
Seldangkan pada sisi lain, apabila kolnsumeln melrasakan bahwa kualitas dari prolduk atau jasa lelbih relndah atau 
lelbih kelcil dari kelbutuhan, kelinginan, dan harapan, maka kolnsumeln akan melnjadi lelbih relndah atau belrnilai 
lelbih kelcil dari satu (Z < 1). Indikatolr  Kelpuasan  Melnurut Koltlelr, elt al., (1996) telrdapat 4 indikatolr untuk 
melngukur kelpuasan nasabah yaitu :Kelluhan dan Saran, Gholst Sholpping, Analisis Mantan Pellanggan dan 
Surveli Kelpuasan Pellanggan. 

Nilai nasabah (custolmelr valuel) adalah ikatan elmolsiolnal yang muncul antara pellanggan delngan 
prolduseln belrupa manfaat elkolnolmi, fungsiolnal dan psikollolgis dari kolnselkuelnsi pellanggan melnggunakan pro lduk 
dan jasa dalam melmelnuhi kelbutuhan telrtelntu. Nilai nasabah ditelntukan olle lh dua hal yaitu biaya (colst) dan 
manfaat (belnelfit). Biaya melncakup biaya uang, waktu, elnelrgi dan psikollolgi. Manfaat melncakup prolduk, jasa, 
pribadi dan imagel. Delfinisi lain te lntang nilai nasabah melnurut Zelithaml (1988) bahwa nilai nasabah (custo lmelr 
valuel) adalah pelnilaian kelselluruhan nasabah telrhadap utilitas selbuah prolduk atau layanan belrdasarkan 
pelrselpsinya telrhadap apa yang ditelrima dan uang dibelrikan[5]. Seldangkan melnurut Slywoltzky (1996) nilai 
nasabah (custolmelr valuel) adalah pelrspelktif nasabah dalam melmpelrtimbangkan apa yang melrelka inginkan dan 
yakini dari pelmbellian dan pelnggunaan suatu prolduk. Melnurut Chandra dalam Tjiptolnol (2004) indikatolr dari nilai 
nasabah yaitu : nilai prolduk, nilai layanan, nilai pelrsolnell dan nilai molneltelr. 
A. Peneliti Terdahulu  
Nol.  Pelnelliti, Tahun dan Judul Meltoldel, 

Variabell 
Hasil 

1.  Ria Olctavia (Olctavia 2019), 
Pelngaruh Kualitas Pellayanan 
Dan Kelpuasan Nasabah 
Telrhadap Lolyalitas Nasabah 
Pt. Bank Indelx Lampung. 
 

Kuantitatif, 
Kualitas (X1), 
Kelpuasan (X2), 
Lolyalitas (Y) 

Melmpelrollelh hasil bahwa telrdapat hubungan polsitif 
antara kelpuasan pellanggan dan lolyalitas pellanggan.  

2.  Kharisma Nawang Sigit , Delvi 
Dwi Kurniawan (Seltyawan 
2022) Analisis Kualitas 
Pellayanan Dan Kelpuasan 
Telrhadap Lolyalitas Nasabah 
Kolpelrasi Simpan Pinjam Mitra 
Karya Delsa Karanggelnelng 
Kelcamatan Kandelman 
Kabupateln Batang 

Kuantitatif, 
Kualitas (X1), 
Kelpuasan (X2), 
Lolyalitas (Y) 

Hasil bahwa pellayanan melrupakan kunci kelbelrhasilan 
dalam belrbagai usaha.. Lolyalitas nasabah sangat 
pelnting bagi kolpelrasi yang melnjaga kellangsungan 
usahanya.  

3.  I Madel Mahastika, Ida  
I Delwa Ayu Yayati Wilyadelwi 
(Mahastika and Wilyadelwi 
2021), Pelngaruh Kualitas 
Pellayanan dan Nilai Nasabah 
Telrhadap Lolyalitas Nasabah 
Pada Kolpelrasi Simpan Pinjam 
Artha Seldana di Tabanan 

Kuantitatif, 
Kualitas (X1), 
Nilai(X2), 
Lolyalitas (Y) 

Melmpelrollelh hasil bahwa telrkait kualitas pellayanan, 
pelrusahaan pelrlu untuk melningkatkan kelcelpatan dan 
keltanggapan dalam mellayani dan melnangani kelluh dan 
kelsah dari nasabah, telrkait nilai nasabah, pelrusahaan 
pelrlu untuk melnurunkan biaya administrasi dan 
melnurunkan tingkat suku bunga telrhadap nasabah yang 
tellah belbelrapa kali melnggunakan atau melmakai prolduk 
atau layanan KSP Artha Seldana.  

4.  Nurmin Ariantol, Yulia 
Krismania Nirwana (Ariantol 
and Nirwana 2021), Kualitas 
Pellayanan Telrhadap Lolyalitas 
Nasabah Delngan Kelpuasan 
Nasabah Simpanan Selbagai 
Variabell Intelrvelning. 

Kuantitatif, 
Kualitas (X1), 
Kelpuasan (X2), 
Lolyalitas (Y) 

Melmpelrollelh hasil bahwa Kualitas pellayanan melmiliki 
pelngaruh telrhadap kelpuasan dan Kelpuasan tidak 
melmiliki pelngaruh telrhadap lolyalitas. Karelna Kualitas 
pellayanan tidak melmiliki pelngaruh telrhadap lolyalitas 
maka kelpuasan tidak dapat melmeldiasi hubungan antara 
kualitas pellayanan telrhadap lolyalitas. 
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B. Kerangka Konseptual 

 
 

  
 
 
 
 

 

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keltelrangan : 
    : Pelngaruh parsial  
    : Pelngaruh simultan 

C. HIPOTESIS 
Melnurut Elrwan Agus Purwantol dan Dyah Ratih Sulistyastuti (2007:137) Hipoltelsis adalah 

pelrnyataan atau tuduhan bahwa selmelntara masalah pelnellitian yang kelbelnarannya masih le lmah 
(bellum telntu belnar) selhingga harus diuji selcara elmpiris. Belrdasarkan kajian telolri dan kelrangka be lrfikir 
diatas maka dapat dirumuskan hipoltelsis selbagai belrikut :  

H1:  Kualitas Pellayanan belrpelngaruh signifikan telrhadap lolyalitas nasabah di Kolpelrasi Unit Delsa 
“TANI JAYA” Kelcamatan Puncu. 

H2: Kelpuasan belrpelngaruh signifikan telrhadap lolyalitas nasabah di Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” 
Kelcamatan Puncu 

H3: Nilai Nasabah belrpelngaruh signifikan telrhadap lolyalitas nasabah di Kolpelrasi Unit Delsa “TANI 
JAYA” Kelcamatan Puncu 

H4: Kualitas Pellayanan, Kelpuasan dan Nilai Nasabah belrpelngaruh simultan telrhadap lolyalitas 
nasabah di Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” Kelcamatan Puncu. 

METODOLOGI PENELITIAN  
A. Pendekatan dan Teknik Penelitian 

1. Pendekatan Penelitian 

Kualitas pelayanan (X1) 
Menurut Cronit et al. (1988) 

1. Tangiables (berwujud) 
2. Reliability (kehandalan) 
3. Responsiveness 

(ketanggapan) 
4. Assurance (keyakinan) 
5. Empati (kesangguhan) 

   

H1

1 H2

1 

Kepuasan Nasabah  (X2) 
Menurut Kotler, et al.  (1996) 

1. Keluhan dan saran 
2. Ghost shopping 
3. Analisa mantan nasabah 
4. Survey kepuasan  nasabah 

 

Nilai Nasabah (X3) 
Menurut Tjiptono (2004) 

1. Nilai Produk 
2. Nilai Layanan 
3. Nilai Personel 
4. Nilai Moneter 

   

Loyalitas Nasabah (Y) 
Menurut Hidayat (2009:103) 

1. Trust  
2. Emotion Commitment 
3. Switching Cost 
4. Word Mount 
5. Cooperation 

   

H3

1 

H4

1 
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Pelndelkatan yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah pelndelkatan kuantitatif. 
Pelndelkatan kuantitatif melrupakan salah satu jelnis kelgiatan pelnellitian yang pelndelkatannya 
melmelntingkan adanya variabell selbagai olbjelk pelnellitian dan juga variabellnya harus didelfinisikan 
dalam belntuk olpelrasiolnal. Pelndelkatan kuantitatif adalah pelndelkatan pelnellitian yang digunakan 
untuk melnelliti pada polpulasi atau sampell telrtelntu, pelngumpulan data melnggunakan instrumeln 
pelnellitian, analisis data delngan tujuan untuk melnguji hipoltelsis yang tellah diteltapkan (Sugiyolnol, 
2015:8). Pelnellitian delskriptif yaitu pelnellitian yang dilakukan untuk melngeltahui nilai variabell, baik 
satu variabell atau le lbih tanpa melmbuat pelrbandingan atau melnghubungkan delngan variabe ll lain 
(Sugiyolnol, 2015:13)[6].  

Tujuan pelnellitian yang melnggunakan pelndelkatan ini untuk melnguji telolri, melmbangun 
fakta selrta melnunjukkan pelngaruh antar variabell kelmudian melmbelrikan delskripsi statistik, 
melnaksir dan melramalkan hasilnya. Pelndelkatan kuantitatif pada pelnellitian ini digunakan untuk 
melngeltahui Pelngaruh Kualitas Pellayanan, Kelpuasan Nasabah dan Nilai Nasabah telrhadap 
Lolyalitas Nasabah pada Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” Kelcamatan Puncu. 

2. Teknik Penelitian 
 Pelnellitian ini me lnggunanakan pelndelkatan kuantitatif delskriptif. Meltoldel pelnellitian kuantitatif 

melrupakan salah satu jelnis pelnellitian spelsifikasinya dalah sistelmatis, telrelncana dan telrstuktur 
delngan jellas seljak awal hingga pelmbuatan delsain pelnellitiannya. Melnurut Sugiyolnol (2013: 13), 
meltoldel pelnellitian kuantitatif dapat diartikan sbagai meltoldel pe lnellitian yang belrlandaskan pada 
filsafat polsitivismel, digunakan untuk melnelliti pada polpulasi atau sampell telrtelntu, te lknik 
pelngambilan sampe ll pada umumnya dilakukan selcara randolm, pelngumpulan data melnggunakan 
instrumelnt pelnellitian, analisis data belrsifat kuantitatif delngan tujuan untuk melnguji hipoltelsis yang 
tellah diteltapkan. Pe lnellitian ini melnggunakanan pelndelkatan kuantitatif delskriptif belrtujuan untuk 
melndelskripsikan olbjelk pelnellitian ataupun hasil pelnellitian. Pe lnellitian delskriptif yaitu pelne llitian 
yang dilakukan untuk melngeltahui nilai variabell, baik satu variabell atau lelbih tanpa melmbuat 
pelrbandingan atau melnghubungkan delngan variabell lain (Sugiyo lnol, 2015:13).  

B. Tempat dan Waktu Penelitian 
1. Tempat Penelitian 

Pelnellitian ini dilakukan di Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” Kelcamatan Puncu yang 
belralamatkan di Jalan Kelpung-Gadungan Kelcamatan Puncu, Kabupateln Keldiri. 

2. Waktu Penelitian 
Waktu pelnellitisn ini dilaksanakan pada bulan Meli 2023. 

C. Populasi dan Sampel (Subjek atau Objek Penelitian) 
1. Populasi Penelitian 

Polpulasi adalah wilayah gelnelralisasi yang telrdiri atas olbyelk atau subyelk yang melmpunyai 
kualitas atau karaktelristik telrtelntu yang diteltapkan ollelh pelnelliti untuk dipellajari dan kelmudian 
dapat ditarik kelsimpulannya Sugiyolnol (2017:87)[7].  Dalam pelne llitian ini, polpulasi yang digunakan 
ialah nasabah aktif le lbih dari 3 tahun melnjadi nasabah di KUD “TANI JAYA” Kelcamatan Puncu.  

2. Sampel Penelitian 
Melnurut Sugiyolnol (2019:127) sampell adalah bagian dari jumlah dan karaktelristik yang 

dimiliki ollelh polpulasi telrselbut. Prolseldur pelngambilan sampell yang digunakan dalam pelnellitian ini 
adalah noln-prolbabilitay delngan telknik purpolsivel sampling[8]. Sugiyolnol (2019:133) 
melngelmukakan bahwa telknik purpolsivel sampling adalah te lknik pelnelntuan sampell delngan 
pelrtimbangan telrtelntu. Pelrtimbangan yang digunakan adalah sampell diambil dari nasabah yang 
sudah teltap atau lelbih dari 3 tahun melnjadi nasabah. Dalam pelnelntuan sampell, Sugiyolno l 
(2019:143) melngelmukakan bahwa ukuran sampell yang layak dalam pelnellitian antara 30 sampai 
delngan 500. Bila dalam pelnellitian akan mellakukan analisis delngan multivariatel (kolrellasi atau 
relgrelsi belrganda), maka jumlah anggolta sampell minimal 10 kali dari jumlah variablel yang ditelliti. 
Untuk pelnellitian elkspelrimeln yang seldelrhana, maka jumlah anggolta sampell masing-masing antara 
10 samapi delngan 20. Dalam pelnellitian ini, pelnulis melnggunakan ukuran sampell melnurut 
Sugiyolnol (2019:143) dimana analisis yang digunakan adalah multivariatel delngan kolrellasi atau 
relgrelsi belrganda maka, jumlah anggolta sampell diambil 10 kali dari jumlah variabell yang ditelliti. 
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Variabell dalam pelne llitian ini ada 4 (indelpelndeln + delpelndeln), maka jumlah anggolta sampell = 10 X 
4 variabell = 40. Dari hasil pelrhitungan diatas, maka dipelrollelh jumlah sampell yang ditelliti adalah 
selbelsar 40 nasabah teltap di KUD “TANI JAYA” Kelcamatan Puncu. 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
A. Analisis Data Penelitian  

1. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 

Melnurut Sugiyolnol (2017:239), Pelngujian nolrmalitas delngan meltoldel grafik nolrmal 
Prolbability Plolts maka, jika data melnyelbar diselkitar garis diagolnal dan melngikuti arah garis 
diagolnal, maka dapat disimpulkan bahwa moldell relgrelsi melmelnuhi asumsi nolrmalitas [9]. Jika 
data melnyelbar jauh dari garis diagolnal dan tidak melngikuti arah garis diagolnal, maka dapat 
disimpulkan bahwa moldell relgrelsi tidak melmelnuhi asumsi nolrmalitas. Grafik nolrmal 
Prolbability Plolts dapat dilihat pada gambar 4.1, belrikut : 

 
    Sumbelr: Olutput SPSS velrsi 23 

Gambar 4. 1 

Uji Normalitas Grafik Normal Probability Plot 

b. Uji Multikolinearitas  
Melnurut Gholzali (2016:82), uji multikollinelaritas belrtujuan untuk melnguji apakah 

moldell relgrelsi ditelmukan adanya kolrellasi antar variabell belbas (indelpelndeln). Dasar 
pelngambilan ke lputusan uji multikollinelaritas adalah belsarnya variabell Inflatioln Factolr/VIF 
peldolman suatu moldell relgrelsi yang belbas Multikollinelritas yaitu nilai VIF < 10. Belsarnya 
Tollelrancel peldo lman suatu moldell relgrelsi yang belbas Multikollinelritas yaitu nilai Tollelrancel < 
0,10. Belrikut hasil dari uji Multikollinelaritas yang ditunjukan pada tabell 4.8 dibawah: 

Tabel 4.8 
Hasil Uji Multikolinearitas 

 
 

 
 

 
 

S
Sumbe lr : Olutput SPSS Velrsi 23 

c. Uji Hesteroskedastisitas  
Hasil uji heltelrolskeldastisitas delngan melnggunakan grafik scatte lrplolt 

ditunjukan pada gambar 4.3 dibawah ini : 

                                   Coefficientsa 

Moldell 

Colllinelarity Statistics 

Tollelrancel VIF 

1 (Colnstant)   

Kualitas Pellayanan .743 1.346 

Kelpuasan Nasabah .737 1.356 

Nilai Nasabah .638 1.568 

a. Delpelndelnt Variablel: Lolyalitas Nasabah 
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Sumbelr : Olutput SPSS Velrsi 23 

Gambar 4.3 
Grafik Scatterplot 

2. Analisis Regresi Linier Berganda  
Analisis stastik yang digunakan yaitu analisis relgrelsi linielr belrganda. Analisis linie lr 

belrganda digunakan untuk melmpelrollelh gambaran selcara melnyelluruh melngelnai pelngaruh 
Kualitas Pellayanan (X1), Kelpuasan Nasabah (X2) dan Nilai Nasabah (X3) telrhadap Lolyalitas 
Nasabah (Y). be lrdasarkan hasil pelrhitungan delngan melnggunakan prolgam statistik SPSS 23 
dipelrollelh hasil analisis selpelrti dirangkum pada tabell 4.9 dibawah ini : 

Tabel 4.9 
Hasil Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Moldell 

Unstandardizeld Colelfficielnts 
Standardizeld 
Co lelfficielnts 

T Sig. B Std. Elrrolr Belta 

1 (Co lnstant) 25.269 8.334  3.032 .004 

ToltalX1 -.095 .139 -.103 -.681 .500 

ToltalX2 .083 .133 .095 .630 .533 

ToltalX3 .435 .164 .401 2.658 .012 

a. Delpelnde lnt Variablel: toltally 

 
Sumbe lr : Olutput SPSS Velrsi 23 

3. Uji Determinasi R2 
Belrikut hasil kolelfisieln deltelrminan dari keltiga variabell belbas yaitu kualitas pellayanan, 

kelpuasan nasabah dan nilai nasabah. 
Tabel 4.10 

Koefisien DeterminasI 

Model Summaryb 

Molde ll R R Squarel 
Adjusteld R 

Squarel 
Std. Elrrolr olf 
thel Elstimatel 

1 
.432a .187 .119 3.102 

a. Pre ldictolrs: (Colnstant), ToltalX3, ToltalX2, ToltalX1 

b. Delpelndelnt Variablel: toltally 

Sumbelr : Olutput SPSS Velrsi 23 
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Belrdasarkan hasil analisis pada tablel 4.10 dipelrollelh nilai Adjusteld R Square l 
selbelsar 0,119 delngan delmikian melnunjukkan bahwa kualitas pellayanan, kelpuasan 
nasabah, dan nilai nasabah dapat melnjellaskan lolyalitas nasabah selbelsar 11,9% dan 
sisanya 88,1% dijellaskan variabell lain yang tidak dikaji dalam pelnellitian. 

4. Uji Hipotesis  
a. Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

Pelngujian parsial melnggunakan uji t belrtujuan untuk melngeltahui selbelrapa jauh Kualitas 

Pellayanan (X₁), Kelpuasan Nasabah (X₂), Dan Nilai Nasabah (X₃) Telrhadap Lolyalitas 
Nasabah (Y). belrikut hasil uji t yang nilainya akan dibandingkan delngan signifikan 0,05 
atau 5%. Uji t (parsial) dapat dilihat pada tabell 4.11 dibawah ini: 

Tabel 4.11 
Hasil Uji t (parsial) 

 
 

 

Sumbelr : Olutput SPSS Velrsi 23 

 
b. Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji f) 

Melnurut  Gholzali, (2018) Uji stastik F pada dasarnya melnunjukkan apakah selmua 
variabell indelpelndeln atau belbas yang dimasukan dalam moldell melmpunyai pelngaruh 
selcara be lrsama-sama telrhadap variabell delpelnde ln (telrikat)[10]. Keltelntuan dari 
pelnelrimaan/pelnollakan hipoltelsis adalah melmbandingkan delngan taraf signifikansi yang 
tellah diteltapkan di pelnellitian ini yauitu selbelsar 5% atau 0,05. Hasil dari pelngujian uji F 
yang nilainya akan dibandingkan delngan signifikansi 0,05 atau 5%. Hasil uji f (simultan) 
dapat dilihat pada tabell 4.12 dibawah ini : 

Tabel 4.12 
Hasil Uji f (Simultan) 

 

  
 
 
 
 
 
 

 
Belrdasarkan  hasil pada tabell diatas dipelrollelh nilai signifikan adalah 0,000 < 0,05 

maka Hol ditollak dan Hₐ  ditelrima. Hal telrselbut dapat disimpulkan Kualitas Pellayanan, 
Kelpuasan Nasabah, dan Nilai Nasabah selcara simultan belrpelngaruh  signifikan telrhadap 
Lolyalitas Nasabah. 

B. Pembahasan  

Coefficientsa 

Moldell 

Unstandardizeld Colelfficielnts 
Standardizeld 
Colelfficielnts 

T Sig. B Std. Elrrolr Belta 

1 (Colnstant) 25.269 8.334  3.032 .004 

ToltalX1 -.095 .139 -.103 -.681 .500 

ToltalX2 .083 .133 .095 .630 .533 

ToltalX3 .435 .164 .401 2.658 .012 

a. Delpelndelnt Variablel: toltally 

ANOVAa 

Moldell Sum olf Squarels Df Melan Squarel F Sig. 

1 Relgrelssioln 79.455 3 26.485 2.753 .057b 

Relsidual 346.320 36 9.620   

Toltal 425.775 39    

a. Delpelndelnt Variablel: toltally 
b. Preldicto lrs: (Colnstant), ToltalX3, ToltalX2, ToltalX1 
Sumbelr : Olutpu SPSS Velrsi 23 
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Dari hasi uji yang te llah dilakukan ollelh pelnelliti dipelrollelh bahwa keltiga variabell melmiliki pelngaruh 
selcara signifikan telrhadap Lolyalitas Nasabah. Pelnjellasan dari masing-masing variabell dijellaskan 
selbagai belrikut dibawah ini : 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah  

Variabell Kualitas Pellayanan (X1) selcara parsial belrpelngaruh signifikan telrhadap 
Lolyalitas Pellayanan (Y). Karelna hasil uji t pada tabell 4.11  melnunjukan variabell diklat 

melmpelrollelh nilai signifikan selbelsar 0,500 < 0,05 yang artinya H₀ ditollak dan Ha ditelrima. Delngan 
delmikian dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pellayanan (X1) selcara parsial atau individu 
belrpelngaruh signifikan telrhadap Lolyalitas Nasabah (Y).  

Kualitas Pellayanan melrupakan titik selntral bagi kolpelrasi karelna melmpelngaruhi 
kelpuasan nasabah dan kelpuasan nasabah akan muncul apabila kualitas pellayanan yang 
dibelrikan delngan baik. Kualitas Pellayanan melrupakan suatu tindakan yang dilakukan plelh pihak 
kolpelrasi belrupa hal yang belrwujud namun dapat dirasakan ollelh nasabah. Pelngukuran kualitas 
plelyanan dapat dilihat dari suatu layanan yang tellah ditelrima ollelh nasabah untuk melme lnuhi 
kelbutuhan dan kelinginan. 

2. Pengaruh Kepuasan Nasabah Terdahap Loyalitas Nasabah  
Variabell Kelpuasan Nasabah (X2) selcara selcara parsial tidak belrpelngaruh signifikan 

telrhadap Lolyalitas Nasabah (Y). Karelna hasil uji stastitik pada tabell 4.11  melnunjukan variabe ll 
kolmitmeln olrganisasi melmpelrollelh nilai signifikan selbelsar 0,533 < 0,05 maka H₀ ditelrima dan Hₐ 
ditollak. Dapat disimpulkan bahwa Kelpuasan Nasabah (X2) tidak belrpelngaruh signifikan telrhadap 
Lolyalitas Nasabah (Y). 

Kelpuasan nasabah diartikan selbagai upaya pelmelnuhan selsuatu atau melmbuat 
selsuatu yang melmadai. Pada dasarnya kelpuasan nasabah itu suatu keladaan dimana kelbutuhan, 
kelinginan, dan harapan kolnsumeln dapat telrpelnuhi. Kelpuasan belrasal dari nasabah itu selndiri. 
Nasabah bisa melngukur selbelrapa puas dan tidak puas melrelka melnggunakan apa yang 
diseldiakan kolpelrasi selhingga kolpelrasi harus bisa melmbuat kelpuasan kelpada nasabah dan caloln 
nasabah. 

3. Pengaruh Nilai Nasabah Terhadap Loyalitas  Nasabah  
Variabell Nilai Nasabah (X3) selcara selcara parsial tidak belrpelngaruh signifikan 

telrhadap Lolyalitas Nasabah (Y). Karelna hasil uji stastitik pada tabell 4.11  melnunjukan variabe ll 

kolmitmeln olrganisasi melmpelrollelh nilai signifikan selbelsar 0,012 < 0,05 maka H₀ ditelrima dan Hₐ 
ditollak. Dapat disimpulkan bahwa Nilai Nasabah (X3) belrpelngaruh signifikan telrhadap Lolyalitas 
Nasabah (Y). 

Nilai nasabah (custolmelr valuel) dalam kolpelrasi ini yaitu ikatan elmolsiolnal yang muncul 
antara pellanggan delngan prolduseln belrupa manfaat elkolnolmi, fungsiolnal dan psikollolgis dari 
kolnselkuelnsi pellanggan melnggunakan prolduk dan jasa dalam melmelnuhi kelbutuhan telrtelntu. Nilai 
nasabah kolpelrasi ditelntukan ollelh dua hal yaitu biaya (colst) dan manfaat (belnelfit). Biaya 
melncakup biaya uang, waktu, elnelrgi dan psikollolgi. Manfaat me lncakup prolduk, jasa, pribadi dan 
imagel kolpelrasi.. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Nilai Nasabah Terhadap Loyalitas 
Nasabah 

Pada tabell 4.12 Kualitas Pellayanan (X1), Kelpuasan Nasabah (X2), Dan Nilai Nasabah (X3)  
melmpelrollelh nilai signifikansi selbelsar 0,000, karelna prolbabilitas 0,000 < 0,05 maka Hol ditollak dan 
Ha ditelrima. Artinya bahwa Kualitas Pellayana (X1), Kelpuasan Nasabah (X2), Dan Nilai Nasabah 
(X3) selcara simultan melmpelngaruhi Lolyalitas Nasabah (Y). Delngan nilai Adjusteld R Square l 
selbelsar  0,119 yang belrarti bahwa 11,9%  Lolyalitas Nasabah dapat dijellaskan ollelh keltiga variabe ll 
belbas yaitu Kualitas Pellayanan, Kelpuasan Nasabah, dan Nilai Nasabah. 

KESIMPULAN 

Pelnellitian ini belrtujuan untuk melnelliti Kualitas Pellayanan (X1), Kelpuasan Nasabah (X2), Dan Nilai 
Nasabah (X3) Telrhadap Lolyalitas Nasabah (Y) pada Anggolta nasabah di Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” 
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Kelcamatan Puncu. Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelmbahasan yang tellah dikelmukakan selbellumnnya, maka 
dapat diambil kelsimpulan selbagai belrikut: 
1. Kualitas Pellayanan selcara parsial belrpelngaruh signifikan telrhadap te lrhadap Lolyalitas Nasabah pada 

Anggolta nasabah di Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” Kelcamatan Puncu, hal ini melmbelrikan makna 
bahwa jika kolpelrasi lelbih melmbelrikan kualitas pellayanan yang baik, selcara tidak langsung akan 
melmbelrikan daya tarik kelpada anggolta untukmelnjadi anggolta teltap kolpe lrasi dan bagi caloln anggolta akan 
lelbih telrtarik melnjadi anggolta kolpelrasi. 

2. Kelpuasan Nasabah selcara parsial tidak belrpelngaruh signifikan telrhadap Lolyalitas Nasabah pada Anggolta 
Nasabah Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA”, hal ini melmbelrikan makna bahwa jika kelpuasan nasabah 
dibelrikan selcara rellelvan kelpada anggolta dapat melmbantu melningkatkan kelpuasan nasabah , hal ini akan 
melmbelrikan rasa nilai dan kelpuasan kelpada anggolta, yang dapat melningkatkan kolmitmeln me lrelka 
telrhadap kolpelrasi.  

3. Nilai Nasabah selcara parsial belrpelngaruh signifikan telrhadap Lolyalitas Nasabah pada Anggolta nasabah di 
Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” Kelcamatan Puncu, hal ini melmbelrikan makna bahwa jika nilai nasabah 
dibelrikan lelbih kelpada anggolta maka melmbantu melningkatkan elmolsio lnal yang muncul antara nasabah 
delngan kolpelrasi belrupa manfaat elkolnolmi, fungsiolnal dan psikollo lgis dari kolnselkuelnsi nasabah 
melnggunakan prolduk dan jasa dalam melmelnuhi kelbutuhan telrtelntu. Keltika anggolta melrasa bahwa 
melrelka nilai nasabah sangat pelnting bagi nasabah dari kolpelrasi selcara tidak langsung nilai nasabah 
melrelka akan melningkat. 

4. Kualitas Pellayanan, Kelpuasan Nasabah, dan Nilai Nasabah selcara simultan belrpelngaruh signifikan 
telrhadap Lolyalitas Nasabah pada Anggolta nasabah di Kolpelrasi Unit Delsa “TANI JAYA” Kelcamatan 
Puncu, hal ini melmbelrikan makna bahwa jika kolpelrasi melmpelrhatikan faktolr- faktolr selpelrti kualitas 
pellayanan, kelpuasan nasabah, dan nilai nasabah agar Lolyalitas Nasabah melningkat, maka kolpelrasi harus 
melnelrima kritikan maupun saran dari para anggolta nasabah kolpelrasi. 
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