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ABSTRACT

The purpose of this study are: 1) To analyze the significance of the influence
of service quality, interest rates, and satisfaction on customer loyalty in Sumber
Makmur Credit Unions in Kebakkramat. 2) To analyze the effect of moderating the
influence of satisfaction on service quality and the interest rate on customer loyalty
in Sumber Makmur Credit Unions in Kebakkramat. The population is all credit
customers Sumber Makmur Credit Unions in Kramat kebak of the 3000 customers
with a sample of 100 customers. Data analysis techniques used classical assumption
test,multiple linear regression analysis, t test, F test, the coefficient of determination,
and a test of the absolute value of the difference. The conclusion of each hypothesis
test results show that (1) the quality of service significantly affects customer loyalty
Sumber Makmur Credit Unions in Kebakkramat, as evidenced by the t test generates
a probability value (0,028) < 0,05. (2) the interest rate had no significant effect on
customer loyalty Sumber Makmur Credit Unions in Kebakkramat, as evidenced by
the t test generates a probability value (0,318) < 0,05. (3) the satisfaction
significantly affect customer loyalty Sumber Makmur Credit Unions in
Kebakkramat, as evidenced by the t test generates a probability value (0,005) <
0,05. (4) satisfaction does not moderate the impact of service quality on customer
loyalty Sumber Makmur Credit Unions in Kebakkramat, is evident from the test
absolute value of the difference that generates a probability value (0,315) < 0,05.
(5) the satisfaction does not moderate the effect of interest rates on customer loyalty
Sumber Makmur Credit Unions in Kebakkramat, is evident from the test absolute
value of the difference that generates a probability value (0,803) < 0,05. Based on
the results of the analysis showed that satisfaction does not moderate the impact of
service quality and the interest rate on customer loyalty Credit Unions Sumber
Makmur in Kebakkramat, so that the position satisfaction variables more
appropriate as an independent variable because a significant effect on customer
loyalty Credit Unions Sumber Makmur in Kebakkramat.

Keywords: service quality, interest rates, satisfaction, customer loyalty

PENDAHULUAN

Koperasi merupakan salah satu organi-
sasi ekonomi yang memiliki ruang gerak dan
kesempatan usaha yang menyangkut kepen-
tingan kehidupan ekonomi rakyat. Dengan
demikian kemajuan dan pembangunan kope-

rasi semakin berperan dalam perekonomian
nasional. Menurut Joko (2008:5) menyatakan
pandangan masyarakat pada umumnya, khu-
susnya masyarakat "Modern”, terhadap kope-
rasi tidak terlalu positif di mana koperasi di-
anggap lebih sebagai suatu lembaga sosial
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yang tujuannya untuk membantu orang mis-
Kin.

Koperasi Simpan Pinjam Sumber Mak-
mur merupakan salah satu koperasi simpan
pinjam yang berlokasi di Kebakkramat
Kabupaten Karanganyar. Koperasi ini sudah
berdiri sejak 10 tahun yang lalu dan sudah
memiliki banyak nasabah dari berbagai ka-
langan usaha kecil menengah terutama kaum
pedagang warung wedangan di pinggir jalan.
Koperasi Simpan Pinjam Sumber Makmur
selalu menjaga hubungan yang baik dengan
para nasabahnya tersebut demi kelangsungan
kegiatan bisnisnya.

Koperasi Simpan Pinjam Sumber Mak-
mur di Kebakkramat dalam menjalankan ke-
giatan operasionalnya menginginkan, agar
nasabah yang sudah ada dapat dipertahankan
selamanya. Namun hal tersebut bukanlah me-
rupakan hal yang mudah, mengingat beberapa
perubahan dapat terjadi setiap saat. Dalam
jangka panjang loyalitas pelanggan menjadi
tujuan bagi perencanaan pasar stategis, selain
itu juga dijadikan dasar pengembangan ke-
unggulan yang berkelanjutan, yaitu berbagai
keunggulan yang dapat direalisasikan melalui
upaya-upaya pemasaran (Sutisna, 2001:38).

Seiring dengan perkembangan zaman
usaha koperasi simpan pinjam sudah banyak
berdiri dan menjamur di berbagai wilayah di
Kecamatan Kebakkramat, Solo dan sekitar-
nya. Dalam menghadapi persaingan yang se-
makin ketat tersebut dibutuhkan suatu strategi
atau cara untuk menjaga agar Koperasi Sim-
pan Pinjam Sumber Makmur tetap bisa ber-
operasi dan tetap laku di kalangan masyarakat
sehingga memiliki banyak pelanggan. Salah
satu strategi tersebut tidak lain adalah dengan
meningkatkan kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan sangat diperlukan bagi setiap usaha
guna menjaga agar para pelanggan atau kon-
sumen tidak beralih ke pesaing yang sejenis,
dengan menjaga kualitas pelayanan yang baik
konsumen merasa puas dan mereka akan tetap
setia dengan Kita.

Di tengah usaha koperasi simpan pin-
jam yang semakin marak, para pesaing selalu
berupaya untuk selalu meningkatkan jumlah
para nasabah mereka. Salah satu upaya yang
dilakukan dengan meminimalisir tingkat suku

bunga pinjaman agar masyarakat mau meng-
ambil kredit atau meminjam uang. Masyarakat
selalu selektif dalam memilih kredit yang te-
pat untuk menjalankan usahanya karena setiap
usaha pasti tujuan utamanya adalah profit
oriented. Dengan memilih suku bunga yang
ringan para nasabah akan lebih cepat melunasi
pinjaman dan meraih laba yang diinginkan.

Terdapat berbagai faktor yang mempe-
ngaruhi Loyalitas nasabah dalam mengambil
kredit pada koperasi simpan pinjam di antara-
nya yaitu kualitas pelayanan, tingkat suku bu-
nga, kepuasan dan lain sebagainya. Menurut
Pasolong dalam Ribka Ningsih (2007: 128)
”Pelayanan adalah aktivitas seseorang, seke-
lompok dan organisasi baik langsung maupun
tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan”.
Kualitas pelayanan yang baik dapat mencipta-
kan kepuasan konsumen, sehingga perlu men-
jaga kualitas pelayanan yang baik untuk mem-
buat konsumen puas dan akhirnya loyal. Ko-
perasi Simpan Pinjam Sumber Makmur perlu
memaksimalkan kualitas pelayanan demi
menjaga kesinambungan konsumen.

Setelah pelayanan faktor kedua yaitu
suku bunga. Suku bunga adalah bunga yang
ditetapkan oleh koperasi simpan pinjam bagi
konsumen yang ingin meminjam uang atau
menabung. Nasabah menginginkan suku
bunga yang rendah saat ingin meminjam uang
agar proses pengembalian pinjaman tidak ter-
lalu memberatkan dan berjalan secara teratur
sesuai jangka waktu yang ditetapkan.

Kepuasan nasabah dalam penelitian ini
digunakan sebagai variabel moderating, hal
ini mengacu pada penelitian yang dilakukan
oleh Rifgi Purwo Adi (2013) yang meneliti
tentang pengaruh kualitas produk dan kewa-
jaran harga terhadap loyalitas dengan kepu-
asan konsumen sebagai variabel moderasi
(Survei pada Konsumen Jenang Karomah
Kudus). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel kualitas produk dan kewajaran harga
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pe-
langgan. Sedangkan variabel kepuasan konsu-
men memoderasi pengaruh variabel kualitas
produk dan kewajaran harga terhadap loyali-
tas pelanggan, sehingga kepuasan konsumen
memperkuat pengaruh kualitas produk dan
kewajaran harga terhadap loyalitas pelanggan.
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Kelebihan Koperasi Simpan Pinjam
Sumber Makmur dengan pesaing sejenis yaitu
pada kualitas pelayanan. Pelayanan yang dila-
kukan dalam menjangkau nasabah misalnya
yaitu kemudahan dalam bertransaksi (peng-
ambilan kredit) ini bisa dilakukan di manapun
dan kapanpun sesuai jam kerja baik itu di
kantor maupun diluar kantor. Proses pengam-
bilan kredit tersebut memiliki syarat yang
tidak terlalu sulit cukup dengan KTP dan KK
maka apabila proses pengambilan kredit ter-
sebut telah disetujui oleh karyawan yang ber-
sangkutan maka dana yang diminta oleh calon
nasabah akan segera cair. Selain itu untuk su-
ku bunga dibandingkan dengan pesaing yang
sejenis, suku bunga kedit yang ditetapkan saat
ini sebesar 5% (sumber: Koperasi Simpan
Pinjam Sumber Makmur periode Januari
2016) relatif terjangkau oleh kalangan mene-
ngah ke bawah hal ini dibuktikan dengan
banyaknya nasabah yang memiliki pekerjaan
sebagai pedagang warung angkringan, peda-
gang kaki lima, pedagang pasar, dan lain-lain.
Hingga saat ini Koperasi Simpan Pinjam
Sumber Makmur sudah memiliki lebih dari
3000 nasabah dan akan terus bertambah lagi
ditahun yang akan datang.

Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan menganalisis 1)
Untuk menganalisis signifikansi pengaruh
kualitas pelayanan, suku bunga, dan kepuasan
terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi
Simpan Pinjam Sumber Makmur di Kebak-
kramat. 2) Untuk menganalisis efek moderasi
kepuasan pada pengaruh kualitas pelayanan
dan suku bunga terhadap loyalitas nasabah

pada Koperasi Simpan Pinjam Sumber Mak-
mur di Kebakkramat.

Kerangka pemikiran
Kerangka pemikiran digambarkan se-
perti pada gambar 1 di bawah ini:

Keterangan:

Variabel Independen: Kualitas Pelayanan (X3)
Suku Bunga (X5)

Variabel Moderating : Kepuasan (X3)

Variabel Dependen : Loyalitas Nasabah (Y)

Hipotesis

H; : Ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah.

H, : Ada pengaruh yang signifikan suku bu-
nga terhadap loyalitas nasabah.

Hs : Ada pengaruh yang signifikan kepuasan
terhadap loyalitas nasabah.

H, : Kepuasan memoderasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah.

Hs : Kepuasan memoderasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah.

METODE PENELITIAN
Ruang Lingkup Penelitian

Jenis penelitian ini merupakan peneliti-
an survei pada Koperasi Simpan Pinjam Sum-
ber Makmur di Kebakkramat, dengan pertim-
bangan data yang diperlukan dalam penelitian
tersedia serta diperolehnya izin penelitian.
Jumlah Responden dalam penelitian ini, ber-
jumlah 100 responden. Dalam populasi yang
diketahui jumlahnya sebanyak 3000 nasabah,
maka untuk pengambilan sampel ditentukan
dengan rumus sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan
(X2) | Loyalitas Nasabah
g (Y)
Suku Bunga
(X2)
Kepuasan
(Xs)

Gambar 1: Kerangka Pemikiran
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n=N
1+N(e?) (Sugiyono, 2010:58)

Di mana:
n = Ukuran sampel
N = Ukuran populasi
e = Nilai kritis (batas ketelitian yang
diinginkan (persentase kelonggaran
ketelitian karena kesalahan peng-
ambilan sampel populasi)
n = 3000
1+3000(0,1%)
n = 96,89 dibulatkan menjadi 100.
Dari hasil tersebut sampel dalam penelitian
ini diambil sebanyak 100 nasabah kredit.

Definisi Operasional Variabel
1. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah segala ben-
tuk aktivitas yang dilakukan oleh kopera-
si guna memenuhi harapan dan keinginan
konsumen. Indikator variabel kualitas pe-

layanan menurut Zeithaml, Berry dan Pa- 2.

rasuraman (2003: 49) tentang 10 dimensi

karakteristik kualitas pelayanan yang di-

ukur berdasarkan:

a. Tangibles; keberadaan fisik pemberi
pelayanan, meliputi tempat parkir, fa-
silitas gedung, tata letak dan tampilan
barang, kenyamanan fasilitas fisik,
peralatan dan perlengkapan modern.

b. Reliability; mencakup 2 hal pokok,
yaitu konsistensi kerja (performan-
ce) dan kemampuan untuk dipercaya
(dependability). Hal ini berarti per-
usahaan memberikan pelayanan (jasa)
nya secara tepat sejak saat pertama
(right in the firts time). Selain itu juga
berarti bahwa perusahaan yang ber-
sangkutan memenuhi janjinya. 3.

c. Responsiveness; pelayanan yang baik
harus disertai dengan tingkat keikut-
sertaan /keterlibatan dan daya adaptasi
yang tinggi, yaitu membantu dengan
segera memecahkan masalah.

d. Competence; pelayanan yang baik ha-
rus di dasarkan kepada kecakapan/
keterampilan yang tinggi.

e. Access; meliputi memberikan/menye-
diakan keinginan pelanggan dan pela-

yanan yang mudah dihubungi.

f. Courtesy; pelayanan yang baik harus
disertai dengan sikap keramahan, kes-
opanan kepada pihak yang dilayani.

g. Communication; pelayanan yang baik
harus didasarkan kepada kemampuan
berkomunikasi yang baik dengan pihak
yang di layani.

h. Credibility; pelayanan yang baik harus
dapat memberikan rasa kepercayaan
yang tinggi kepada pihak yang dila-
yani.

i. Security; pelayanan yang baik harus
memberikan rasa aman kepada pihak
yang di layani dan membebaskan dari
segala risiko atau keragu-raguan pe-
langgan.

J. Understanding The Customer; pela-
yanan yang baik harus didasarkan ke-
pada kemampuan me-nanggapi atau
rasa pengertian kepada keinginan
pihak yang dilayani.

Suku Bunga
Suku bunga adalah pembayaran bunga

yang dibayar oleh konsumen atau kope-

rasi kepada konsumen karena telah me-
minjam atau menabung pada koperasi
simpan pinjam pada periode tertentu bisa
per bulan atau per tahun. Indikator varia-
bel ini diukur berdasarkan teori menurut

Karl dan Fair yaitu pembayaran bunga

tahunan dari suatu pinjaman, dalam ben-

tuk persentase pinjaman yang diperoleh
dari jumlah bunga yang diterima tiap
tahun dibagi dengan jumlah pinjaman.

Maka indikator Suku Bunga diukur ber-

dasarkan besarnya jasa yang dikeluarkan

waktu nasabah meminjam uang dan juga
lama periode pembayaran jasa.

Kepuasan
Kepuasan adalah perasaan seseorang

yang muncul setelah membandingkan Ki-

neja (hasil) produk yang dipikirkan terha-
dap kinerja (atau hasil) yang diharapkan.

Indikator variabel ini diukur berdasarkan

teori Kotler dan Kevin Lane Keller,

(2007: 177) yaitu jika kinerja berada di

bawah harapan, pelanggan tidak puas,

Jika kinerja memenuhi harapan pelang-

gan puas, jika kinerja melebihi harapan,
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pelanggan amat puas atau senang.
4. Loyalitas
Loyalitas adalah kesetiaan nasabah se-
telah mengalami pelayanan yang dinyata-
kan dalam perilaku untuk menggunakan
jasa koperasi tersebut dan mencerminkan
adanya ikatan jangka panjang antara ko-
perasi dan nasabah. Menurut Kotler dan
Keller (2007: 57) indikator variabel ini
diukur berdasarkan:
a. Pelanggan yang melakukan pembeli-
an ulang secara teratur.
b. Pelanggan yang membeli untuk pro-
duk yang lain ditempat yang sama.
c. Pelanggan yang mereferensikan kepa-
da orang lain.
d. Pelanggan yang tidak dapat dipenga-
ruhi oleh pesaing untuk pindah.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data menggunakan
kuesioner yang diukur dengan skala Likert 5
poin yaitu Sangat Setuju (5), Setuju (4), Ne-
tral (3), Tidak Setuju (2). Sangat Tidak Setuju
(1).

Pengujian Data
Untuk menguji kualitas data dilakukan
uji validitas dan reliabilitas instrumen meng-

gunakan rumus Korelasi Pearson dan Cron-
bach Alpha.

Teknik Analisis Data

1. Uji Asumsi Kilasik, dilakukan melalui 4
uji yaitu uji multikolinearitas, uji autoko-
relasi, uji heteroskedastisitas, dan uji nor-
malitas.

2. Pengujian hipotesis menggunakan analisis
regresi linear berganda dengan rumus uji
sebagai berikut:

Y =a+b X +bXo+bsXz+e

HASIL PENELITIAN
Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil penelitian analisis
data karakteristik responden dapat dilihat pada
tabel 1 berikut:

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instru-
men

Jumlah butir pertanyaan dalam kuesio-
ner dalam penelitian ini semuanya adalah 34
butir, dengan perincian instrumen kualitas
pelayanan (X1) sebanyak 10 butir, instrumen
suku bunga (X2) sebanyak sebanyak 8 butir,
instrumen kepuasan (X3) sebanyak 8 butir,
dan instrumen loyalitas nasabah (Y) 8 butir
pertanyaan.

Tabel 1: Analisis Karakteristik Responden

Karakteristik Keterangan Jumlah (orang)  Persentase (%)
Jenis Kelamin Pria 22 22
Wanita 78 78
Total 100 100
Tingkat Pendidikan SD 28 28
SMP 57 57
>SMA 15 15
Total 100 100
Jenis Pekerjaan Pegawai Swasta 10 10
Wiraswasta 84 84
Petani 6 6
Total 100 100
Penghasilan <Rp1.200.000 20 20
Rp 1.200.000 — Rp2.400.000 63 63
Rp 2.400.000 —Rp 4.800.000 17 17
Jumlah 100 100

Sumber: Data Primer diolah, 2016
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Instrumen kualitas pelayanan, suku bu-
nga, kepuasan, dan loyalitas nasabah melalui
uji Korelasi Pearson menunjukkan semua bu-
tir valid, ditunjukkan dengan p < 0,05. Hasil
uji Cron-bach Alpha menunjukkan bahwa se-
luruh instrumen reliabel ditunjukkan dengan
nilai Cronbach Alpha > 0,60.

Hasil uji realibilitas diketahui bahwa
Cronbach Alpha menunjukkan bahwa instru-
men kualitas pelayanan, suku bunga, kepuas-
an, dan loyalitas nasabah reliabel di tunjukkan
dengan nilai Cronbach Alpha (0,660; 0,812;
0,767; 0,612) > 0,60

Hasil Uji Asumsi Klasik

Hasil Uji asumsi klasik dalam model
regresi linear berganda dapat dilihat di tabel
asumsi Kklasik.

Berdasarkan hasil uji dapat disimpulkan
lolos uji asumsi klasik (tidak ada multikoline-
aritas, tidak ada autokorelasi, tidak ada hete-
roskedastisitas, dan residual normal).

Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Model regresi linear berganda diguna-
kan untuk mendeskripsikan dan menganalisis
hubungan linear antara Kualitas Pelayanan,
Suku Bunga, dan Kepuasan sebagai variabel
independen dan Loyalitas Nasabah sebagai

variabel dependen. Berikut adalah rangkuman
hasil analisis regresi linear berganda seperti
pada tabel 3 berikut:

Berdasarkan tabel hasil analisis regresi
linear berganda di atas diperoleh persamaan
garis regresinya sebagai berikut:

Y =15,989 + 0,135X3+ 0,081 X5+ 0,257X3

Di mana:

a : 15,989 artinya jika kualitas pelayanan
(X4), suku bunga (X2) dan kepuasan (X3)
sama dengan nol, maka loyalitas
nasabah () adalah positif.

b; : 0,135 artinya pengaruh variabel kualitas
pelayanan (X;) terhadap loyalitas nasa-
bah (Y) adalah positif, artinya apabila
kualitas pelayanan meningkat, maka
dapat meningkatkan loyalitas nasabah
(Y), dengan asumsi variabel suku bunga
(X2) dan kepuasan (X3) dianggap tetap.

b, : 0,081 artinya pengaruh variabel suku
bunga (X;) terhadap loyalitas nasabah
(Y) adalah positif, artinya apabila suku
bunga kredit semakin baik (semakin
kecil), maka dapat meningkatkan lo-
yalitas nasabah (YY), dengan asumsi va-
riabel kualitas pelayanan (X;) dan kepu-
asan (X3) dianggap tetap.

Tabel 2: Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan
.. - . Tolerance > 0,1 . oo .
Uji Multikolinearitas VIE < 10 Tidak ada Multikolinearitas

Uji Autokorelasi p (0,421) > 0,05

Tidak ada Autokorelasi

Uji Heteroskedastisitas

p (0,292; 0,153; 0,054) > 0,05

Tidak ada Heteroskedastisitas

Uji Normalitas p (0,658) > 0,05

Residual normal

Sumber: Data Primer diolah, 2016

Tabel 3: Uji Regresi Linear Berganda

B Beta t sig
(Constant) 15,989 5,929 0,000
X1 0,135 0,194 2,230 0,028
X2 0,081 0,140 1,021 0,310
X3 0,257 0,403 2,844 0,005

Sumber: Data Primer diolah, 2016
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bs : 0,257 artinya pengaruh variabel kepuas-
an (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y)
adalah positif, artinya apabila kepuasan
meningkat, maka dapat meningkatkan
loyalitas nasabah (Y), dengan asumsi
variabel kualitas pelayanan (X;) dan
suku bunga (X;) dianggap tetap.

Uji t
Uji hipotesis 1: Kualitas Pelayanan (Xj)
terhadap Loyalitas Nasabah ()
Berdasarkan hasil uji yang ada p-value
0,028 < 0,05 maka dapat ditentukan Ho dito-
lak dan Ha diterima. Artinya ada pengaruh
yang signifikan variabel kualitas pelayanan
(X1) terhadap loyalitas nasabah (Y). Dengan
demikian hipotesis yang berbunyi “Ada
pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi
Simpan Pinjam Sumber Makmur di Kebak-
kramat, terbukti kebenarannya.

Uji hipotesis 2: Suku Bunga (X;) terhadap
Loyalitas Nasabah (Y)

Berdasarkan hasil uji yang ada p-value
0,310 < 0,05 maka dapat ditentukan Ho dito-
lak dan Ha diterima. Artinya tidak ada penga-
ruh yang signifikan variabel suku bunga (X2)
terhadap variabel loyalitas nasabah ().
Dengan demikian hipotesis yang berbunyi
“Ada pengaruh yang signifikan suku bunga
terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi
Simpan Pinjam Sumber Makmur di Kebak-
kramat, tidak terbukti kebenarannya.

Uji hipotesis 3: Kepuasan (X3) terhadap
Loyalitas Nasabah (Y)

Berdasarkan hasil uji yang ada p-value
0,005 < 0,05 maka dapat ditentukan Ho dito-
lak dan Ha diterima. Artinya ada pengaruh
yang signifikan variabel kepuasan (X;) ter-
hadap variabel loyalitas nasabah (Y). Dengan
demikian hipotesis yang berbunyi “Ada
pengaruh yang signifikan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah pada Koperasi Simpan
Pinjam Sumber Makmur di Kebakkramat,
terbukti kebenarannya.

Uji F

Uji ini untuk mengetahui ketepatan
model pengaruh variabel bebas yaitu kualitas
pelayanan (X3), suku bunga (X;) dan kepu-
asan (Xs) terhadap variabel terikat yaitu lo-
yalitas nasabah ().

Hasil uji menunjukkan bahwa nilai p-
value 0,000 < 0,05 maka dapat ditentukan Ho
ditolak dan Ha diterima. Artinya model yang
digunakan untuk menguji pengaruh variabel
bebas yaitu kualitas pelayanan (X3), suku bu-
nga (X;) dan kepuasan (X3) terhadap variabel
terikat yaitu loyalitas nasabah () sudah tepat.

Uji Determinasi R?

Analisis ini digunakan untuk menge-
tahui seberapa besar sumbangan yang dibe-
rikan variabel bebas terhadap variabel terikat
yang ditunjukkan dengan persentase. Hasilnya
dapat dilihat pada tabel 3 di atas.

Tabel 4: Hasil Uji Selisih Mutlak Uji Selisih Mutlak 1

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
B Beta t Sig.
(Constant) 32,535 110,273 0,000
Zscore: Kualitas Pelayanan 0,444 0,206 2,305 0,023
Zscore: Kepuasan 1,154 0,536 6,069 0,000
ABSZX1 ZX3 0,259 0,090 1,011 0,315

Sumber: Data Primer diolah, 2016
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Tabel 5: Hasil Uji Selisih Mutlak Uji Selisinh Mutlak 2

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

B Beta t Sig.
(Constant) 32,720 117,216 0,000
Zscore: Suku Bunga 0,223 0,103 0,738 0,462
Zscore: Kepuasan 1,060 0,492 3,523 0,001
ABSZX1 ZX3 0,110 0,022 0,250 0,803

Sumber: Data Primer diolah, 2016

Hasil Uji Selisih Mutlak
Uji nilai selisih mutlak yaitu model re-
gresi untuk menguji pengaruh moderasi, de-
ngan uji selisih mutlak.
Uji ini menggunakan rumus sebagai berikut:
Y=a+b. X1+ b2 X+ b3 (X1-X3) | +e
Y=a+ b Xo + b X3+ b3 (X2-X3) | +e

Uji hipotesis 4: Kepuasan (X3) Memoderasi
Kualitas Pelayanan (X;) terhadap Loyali-
tas Nasabah (Y)

Berdasarkan hasil analisis data Uji
selishi mutlak 1 sebagai mana terlihat dalam
tabel 4 tersebut diperoleh koefisien regresi
nilai absolut perbedaan antara X; dan Xj
sebesar 0,259 dengan p-value sebesar 0,315 >
0,05. Dengan demikian maka dapat disimpul-
kan bahwa variabel kepuasan (X3) tidak
memoderasi pengaruh kualitas pelayanan (X;)
terhadap loyalitas nasabah (). Dengan
demikian hipotesis penelitian yang berbunyi:
“Kepuasan memoderasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada
Koperasi Simpan Pinjam Sumber Makmur di
Kebakkramat”, tidak terbukti kebenarannya.

Uji hipotesis 5: Kepuasan (X3) Memoderasi
Suku Bunga (X;) terhadap Loyalitas
Nasabah (Y)

Berdasarkan hasil analisis data Uji seli-
sih mutlak 2 sebagai mana terlihat dalam
tabel IV tersebut diperoleh koefisien regresi
nilai absolut perbedaan antara X, dan Xjs
sebesar 0,110 dengan p-value sebesar 0,803 >
0,05. Dengan demikian maka dapat disim-
pulkan bahwa variabel kepuasan (Xs) tidak
memoderasi pengaruh suku bunga (X;) terha-
dap loyalitas nasabah (Y). Dengan demikian
hipotesis  penelitian  yang berbunyi:

“Kepuasan memoderasi pengaruh suku bunga
terhadap loyalitas nasabah pada Koperasi
Simpan  Pinjam  Sumber Makmur di
Kebakkramat”, tidak terbukti kebenarannya.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitan dan analisis
data yang telah dilakukan, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah, oleh karena itu
hendaknya Koperasi Simpan Pinjam Sumber
Makmur di Kebakkramat dalam upaya
meningkatkan loyalitas nasabah perlu lebih
meningkatkan kualitas pelayanan yang terdiri
dari Tangibles, Reliabiliti, Responsiveness,
Competence, Access, Courtesy, Communica-
tion, Credibility, Security dan Understanding
The Customer karena dengan meningkatkan
kesepuluh dimensi kualitas pelayanan tersebut
akan semakin meningkatkan loyalitas nasabah
Koperasi Simpan Pinjam Sumber Makmur di
Kebakkramat, Kabupaten Karanganyar.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
suku bunga tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah, oleh karena itu
hendaknya Koperasi Simpan Pinjam Sumber
Makmur di Kebakkramat dalam upaya me-
ningkatkan loyalitas nasabah perlu membuat
kebijakan suku bunga yang kompetitif, se-
hingga dapat bersaing dengan Koperasi Sim-
pan Pinjam lainnya.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepuasan tidak memoderasi pengaruh kualitas
pelayanan dan suku bunga terhadap loyalitas
nasabah, oleh karena itu dapat disarankan
bahwa penelitian selanjutnya dapat meng-
gunakan variabel lainnya.
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