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Abstract: This study aims to analyze and discuss the effects of
service quality, e-factor, and ease on loyalty with satisfaction as the
mediation. The type of this research is quantitative. The sampling
technique that used was purposive sampling with sample size of 220
respondents. Data analysis techniques using PASW Statistics 19
software and AMOS 20. Result of the research shows that significant
effect betwen service quality, e-factor, and ease on customer
satisfaction, service quality, e-factor, and ease on customer loyalty,
customer satisfaction on customer loyalty and service quality, e-
factor, and ease on loyalty with satisfaction as the mediation in
Purnabakti product BTPN Nganjuk brach.
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PENDAHULUAN

Saat ini perkembangan bisnis
perbankan semakin ketat yang
diiringi dengan perkembangan
teknologi dan ilmu pengetahuan,
sehingga menciptakan persaingan
yang kompetitif. Dengan adanya
kenyataan tersebut, bank dituntut
untuk menggunakan berbagai cara
untuk menarik minat masyarakat. Hal
ini dilakukan perusahaan untuk
menciptakan kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan berkontribusi
pada sejumlah aspek krusial, seperti
terciptanya loyalitas  pelanggan,
meningkatnya reputasi perusahaan,
berkurangnya elastisitas harga
berkurangnya biaya transaksi masa
depan dan meningkatnya efisiensi
dan produktivitas karyawan.

Menurut Irawan (2009:37-39)
meyakini ada lima driver utama
kepuasan pelanggan. Driver Pertama
adalah kualitas produk, driver kedua
adalah harga, driver ketiga adalah
kualitas pelayanan, driver keempat
adalah emotional factor atau e-factor
dan driver kelima berhubungan

dengan biaya dan kemudahan untuk
mendapatkan produk jasa.

Driver pertama yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kualitas
layanan. Pelanggan akan merasa
puas jika pelayanan yang diberikan
sangat baik, karena keberhasilan
suatu produk jasa sangat ditentukan
pula baik tidaknya pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan dalam
memasarkan produk jasanya. Driver
kedua vyang digunakan dalam
penelitian  ini  adalah  e-factor.
Kepuasan pelanggan sendiri adalah
respon emosional setelah melalui
serangkaian evaluasi yang sebagian
bersifat rasional dan emosional,
mereka  bersifat rasional saat
memperhatikan fitur-fitur produk yang
ditawarkan. Mereka akan bersifat
rasional dan  emosional saat
mempertimbangkan  benefit  dari
produk tersebut. Driver terakhir yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
kemudahan. Menurut Irawan
(2009:39) pelanggan akan semakin
puas apabila relatif mudah, nyaman
dan efisien dalam mendapatkan
produk atau jasa.
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Fenomena yang terjadi pada
dunia perbankan yaitu mulai banyak
bank yang memasuki pasar kredit
untuk pensiunan, baik pensiunan
pegawai negeri sipil (PNS),
pensiunan Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) maupun pensiunan
TNI dan Polri. Hal ini disebabkan
karena jumlah pensiunan yang
bertambah setiap tahun menjadi
sasaran perbankan untuk
memperbesar bisnis mereka. Saat
ini, bank yang terbilang lama
berkecimpung di  bisnis  kredit
pensiunan ini adalah PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional Tbk.
(BTPN). BTPN terus berupaya untuk
meningkatkan pelayanan perbankan
dengan meluncukan berbagai produk
pokok, sehingga dapat memenuhi
kebutuhan nasabah yang beragam.
Salah satu produk unggulan BTPN
adalah produk Purnabakti yang
memiliki beberapa kelebihan yang
tidak dimiliki oleh pesaing sejenis.
Namun di luar itu, pesaing BTPN,
bank CIMB Niaga, Bank Jawa Barat
Banten (BJB) dan bank Sinar
Harapan Bali yang baru-baru ini ikut
menyalurkan  pembiayaan  kredit
mikro dan simpanan untuk nasabah
pensiunan Taspen, serta
pendahulunya bank BRI dan bank
Mandiri yang telah menyalurkan
kredit pensiunan ke nasabah
Taspen di berbagai daerah melalui
jaringan Pos Indonesia. Namun,
BTPN tidak khawatir dengan
kedatangan pesaing sejenis, hal ini
dibuktikan dengan PT. Bank
Tabungan Pensiunan Nasional Tbk.
(BTPN) mencatat laba bersih sebesar
1,8 triliun di September 2013 atau
tumbuh 24% dari periode yang sama
di 2012 sebesar 1,4  triliun.
Sementara itu, untuk mendukung
pertumbuhan kredit, BTPN juga terus
berupaya meningkatkan koleksi dana
pihak ketiga (DPK) yang di-push
melalui seluruh jaringan layanan.
Pada 2013 pertumbuhan DPK BTPN
mencapai  15,80% atau menjadi
52,19 triliun dari 45,07 triliun pada

2012. Untuk mendukung bisnisnya,
khususnya dibidang funding, pada
tahun 2013 BTPN mengeluarkan
belanja modal yang digunakan untuk
menambah mesin automatic teller
matchine (ATM), memperluas
jaringan gerai, serta infestasi di
bidang teknologi informasi sebesar
402 miliar.

Kabupaten Nganjuk merupakan
wilayah yang terletak di dataran
rendah dan pegunungan dengan luas
Kabupaten sekitar + 122.433 KmZ.
Berdasarkan data BPS, jumlah
penduduk di Kabupaten Nganjuk
sebanyak 1.017.030. Berdasarkan
observasi awal yang dilakukan oleh
peneliti diperoleh informasi bahwa
layanan yang diberikan oleh bank
BTPN Cabang Nganjuk berbeda
dengan bank lain, vyaitu produk
pensiunan. Meskipun pesaing BTPN,
BRI memiliki jaringan 9 kantor
cabang dan 10 kantor cabang
pembantu di Kabupaten Nganjuk,
bank Mandiri juga memiliki 2 kantor
cabang pembantu di Kabupaten
Nganjuk, BTPN Cabang Nganjuk
tetap menjadi tujuan utama nasabah
pensiunan. Hal ini karena BTPN
unggul dengan produk Purnabakiti,

BTPN juga memiliki layanan
kesehatan secara gratis,
pengembangan usaha melalui

program kewirausahaan, komunitas
serta BTPN membuka layanan lebih
awal dibandingkan dengan bank lain.
Sehingga selama tiga tahun terakhir
ini yaitu dari tahun 2011 sampai
tahun 2013, BTPN Cabang Nganjuk
mengalami  peningkatan nasabah
yang signifikan. Pada tabel 1 berikut
ini  memperlihatkan perkembangan
jumlah nasabah produk Purnabakti
Cabang Nganjuk.
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Tabel 1
Jumlah Nasabah Bank BTPN
Purnabakti Cabang Nganjuk
Periode 2011-2013

Jumlah
Tahun Nasabah
2011 3150
2012 3729
2013 4500

Sumber : BTPN Kantor Cabang Nganjuk
(2014)

Adanya kenaikan nasabah
yang signifikan mengharuskan BTPN
untuk selalu meningkatkan
layananya, meskipun jumlah pesaing
semakin  banyak. BTPN harus
berupaya untuk menjaga kepuasan
nasabah, karena nasabah yang puas
akan mengalami loyalitas. Memiliki
pelanggan yang loyal merupakan
salah satu tujuan akhir sebuah

perusahaan, karena loyalitas
pelanggan dapat menjamin
kelengkapan  hidup  perusahaan

dalam jangka panjang (Lupiyoadi dan
Hamdani, 2009:195).

Berdasarkan  hasil  ulasan
tersebut, tujuan dari penelitian ini
adalah untuk menganalisis dan
membahas pengaruh kualitas
layanan, e-factor dan kemudahan
terhadap loyalitas pelanggan dengan
mediasi kepuasan pelanggan (studi
pada nasabah produk Purbanakti
bank BTPN Cabang Nganjuk).

KAJIAN PUSTAKA

Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah
kemampuan yang diberikan
perusahaan dengan segala

keunggulan dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan
demi memenuhi harapan pelanggan
sebagai strategi untuk mencapai
kesuksesan dalam  menghadapi
pesaing.

Menurut Tjiptono (2008:121)
kualitas layanan merupakan jasa
yang diharapkan (expected service),
jasa yang diyakini pelanggan

sebelum mencoba atau membeli
suatu produk yang dijadikan acuan
dalam menilai kinerja produk yang
bersangkutan dan jasa yang
dirasakan/dipersepsikan  (perceived
service).

Indikator kualitas layanan yang
digunakan dalam penelitian ini
merujuk pada pendapat Bahia dan
Nantel (2000) dan Khadafi (2009),
diantaranya (1) keefektifan dan
jaminan, (2) akses, (3) harga, (4)
keterwujudan, (5) portofolio jasa, (6)
kehandalan.

E-factor

Emosional merupakan suatu
kesadaran saat terjadinya beberapa
keinginan secara psikologis yang
diikuti dengan respon perilaku
dimana keinginan tersebut muncul
karena ada stimuli saat
memperhatikan fitur—fitur yang dapat
ditawarkan oleh suatu produk atau
jasa.

Indikator e-factor yang
digunakan dalam penelitian ini
merujuk pada pendapat Prandita
(2013) dan lIrawan (2009:88-89)
diantaranya (1) joy, (2) interest, (3)
self expressive value.

Kemudahan

Kemudahan akan mengurangi
usaha (baik waktu dan tenaga)
seseorang dalam  menggunakan
produk atau jasa. Dengan adanya
kemudahan, pelanggan akan lebih

nyaman dan efisien sehingga
pelanggan akan semakin puas.
Menurut I[rawan (2009:39)

kemudahan adalah apabila reatif
mudah, nyaman dan efisien dalam
mendapatkan produk atau
pelayanan.

Indikator kemudahan yang
digunakan dalam penelitian ini
merujuk pada pendapat Chang
(2012) dan Pranindana (2011)
diantaranya (1) kemudahan dalam
pelayanan, (2) kemudahan dalam
memperoleh informasi.
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Kepuasan Pelanggan

Kepusan pelanggan adalah
perasaan puas Yyang dirasakan
pelanggan setelah menggunakan
produk atau jasa. Umumnya
kepuasan dan harapan pelanggan
merupakan perkiraan atau keyakinan
pelanggan terhadap apa yang akan
diterima bila pelanggan membeli atau
menggunakan suatu produk (barang
atau jasa) jangka panjang.

Menurut Kotler dan Keller
(2009:177) kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul
setelah  membandingkan  kinerja
(hasil) produk/jasa yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan.
Sedangkan menurut Kamus Besar
Bahasa Indonesia (1995:793)
kepuasan adalah sesuatu yang
bersifat puas, kesenangan, kelegaan
dsb. karena sudah terpenuhi hasrat
hatinya.

Indikator kepuasan pelanggan
yang digunakan dalam penelitian ini
merujuk pada pendapat Jahanshahi
et al., (2011) dan Aryani dan Rosita
(2010) diantaranya (1) sesuai
harapan pelanggan, (2) perasaan
puas pada penyedia jasa.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah
komitmen pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang produk
atau jasa secara konsisten dimasa
yang akan  datang. Menurut
Sulayman (2012) loyalitas adalah
komitmen yang mendalam untuk
melakukan pembelian ulang suatu
produk atau layanan yang disukai
secara konsisten di waktu yang akan
datang, meskipun pengaruh situasi
dan usaha-usaha pemasaran
mempunyai potensi untuk
menyebabkan perubahan perilaku.

Indikator loyalitas pelanggan
yang digunakan dalam penelitian ini

merujuk pada pendapat Shaka
(2012) dan Dharmayanti (2010)
diantaranya (@8] kesediaan

menggunakan jasa dalam jangka
waktu yang lama, (2)
merekomendasikan kepada orang
lain.

Kualitas Layanan dan Kepuasan
Pelanggan

Indriatno (2009) yang
menyatakan bahwa layanan kualitas
mengarah ke kepuasan pelanggan.
Untuk mencapai tinggi tingkat
kepuasan pelanggan, sebagian besar
peneliti menyarankan bahwa tingkat
tinggi  kualitas layanan  harus
disampaikan oleh penyedia layanan
seperti kualitas pelayanan biasanya
dianggap sebagai pembentuk
kepuasan pelanggan.

E-factor dan Kepuasan Pelanggan

Menurut  Oktaviani  (2014)
emosional adalah perasaan yang
berkembang dan surut dalam waktu
singkat atau keadaan dan reaksi
psikologis dan fisiologis yang
dirasakan oleh pelanggan secara
keseluruhan akan terbentuk. Selain
itu dalam penelitian Hou dan Hu
(2013) membuktikan bahwa emosi
secara positif berhubungan langsung
dengan kepuasan pelanggan.
Artinya, emosi positif dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan
sedangkan emosi negatif akan
mengurangi kepuasan pelanggan.

Kemudahan dan Kepuasan
Pelanggan

Pranindana (2011),
menyatakan bahwa kegunaan produk
merupakan derajat kepercayaan

pelanggan atau persepsi pelanggan
bahwa dalam menggunakan segala
sesuatu bisa menjadi lebih mudah
dan nyaman  sehingga, saat
pelanggan menganggap suatu
produk mudah digunakan, mereka
akan merasakan kegunaan produk itu
memenuhi kebutuhan dan keinginan
mereka.
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Kualitas Layanan dan Loyalitas
Pelanggan

Parasuraman et al., (1998),
telah menunjukkan bahwa kualitas

layanan  sebagai suatu  yang
berpengaruh  terhadap loyalitas.
Kualitas layanan dapat

mempengaruhi loyalitas pelanggan
secara langsung dan mempengarubhi
loyalitas pelanggan secara tidak
langsung melalui kepuasan.

E-factor dan Loyalitas Pelanggan

Aspek yang sangat penting dari
loyalitas pelanggan yang sering
terlewatkan atau jarang diukur adalah
hubungan emosional antara
pelanggan yang loyal dengan
perusahaan. Menurut Bahri (2010)
loyalitas pelanggan sejati tidak
mungkin  tercipta tanpa adanya
hubungan  emosional.  Loyalitas
adalah bukti dari emosi yang
mentransformasikan perilaku
pembelian ulang menjadi sebuah
hubungan.

Kemudahan dan
Pelanggan

Loyalitas

Meskipun tingkat pelayanan
yang diberikan suatu produk/jasa
tidak terlalu istimewa dibandingkan
dengan perusahaan lain, namun
jumlah pelanggan suatu produk/jasa
cukup besar karena  adanya
kemudahan.  Sehingga  menurut
Pranindana (2011) pada industri
perbankan, nasabah memilih
menabung di bank karena adanya
kemudahan, sehingga hal ini dapat
secara langsung maupun tidak
langsung dapat membentuk loyalitas
pelanggan.

Kepuasan Pelanggan dan
Loyalitas Pelanggan

Menurut  Schnaars  dalam
Tjiptono (2008:24) pada dasarnya
tujuan dari suatu bisnis adalah untuk
menciptakan para pelanggan yang
merasa puas. Terciptanya kepuasan

pelanggan dapat memberikan
beberapa manfaat, diantaranya
hubungan antara perusahaan dan
pelanggannya menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya
loyalitas pelanggan dan membentuk
suatu rekomendasi dari mulut ke
mulut  (word of mouth) vyang
menguntungkan bagi perusahaan.

Kualitas Layanan, E-factor,
Kemudahan dan Loyalitas
Pelanggan dengan Mediasi

Kepuasan Pelanggan

Kurtz dan Clow dalam Huriyati
(2005:79) menyatakan bahwa
konsumen yang puas akan
melakukan pembelian ulang,
bersikap loyal kepada perusahaan
dan membicarakan hal-hal yang
positif kepada orang lain (word of
mouth). Selain itu, Oktaviani (2014)
juga menyatakan bahwa kualitas
layanan, faktor emosional dan

kemudahan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening.

Berdasarkan teori dan

penelitian terdahulu, maka hipotesis

dalam penelitian ini adalah :

H.1: Ada pengaruh signifikan kualitas
layanan terhadap kepuasan
pelanggan (Studi pada
nasabah Produk Purnabakti
Bank BTPN Cabang Nganjuk).

H.2: Ada pengaruh signifikan e-factor
terhadap kepuasan pelanggan
(Studi pada nasabah Produk
Purnabakti Bank BTPN Cabang
Nganjuk).

H.3: Ada pengaruh signifikan
kemudahan terhadap kepuasan
pelanggan (Studi pada
nasabah Produk Purnabakti
Bank BTPN Cabang Nganjuk).

H.4: Ada pengaruh signifikan kualitas
layanan terhadap loyalitas
pelanggan (Studi pada
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nasabah Produk Purnabakti
Bank BTPN Cabang Nganjuk).

H.5: Ada pengaruh signifikan e-factor
terhadap loyalitas pelanggan
(Studi pada nasabah Produk
Purnabakti Bank BTPN Cabang
Nganjuk).

H.6: Ada pengaruh signifikan
kemudahan terhadap loyalitas
pelanggan (Studi pada
nasabah Produk Purnabakti
Bank BTPN Cabang Nganjuk).

H.7: Ada pengaruh signifikan
kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan (Studi pada
nasabah Produk Purnabakti
Bank BTPN Cabang Nganjuk).

METODE
Penelitian ini merupakan
penelitian  kuantitatif. =~ Rancangan

penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah konklusif. Jenis
rancangan riset pada penelitian ini
adalah rancangan riset kausal yang
bertujuan untuk mendapatkan bukti
hubungan sebab akibat (kausal)
antara kualitas layanan, e-factor dan
kemudahan berpengaruh pada
loyalitas pelanggan dengan mediasi
kepuasan pelanggan.

Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh nasabah produk
Purnabakti bank BTPN Cabang
Nganjuk yang berjumlah 4500
nasabah. Teknik sampling yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
teknik non probability sampling,
sedangkan pengambilan sampelnya
menggunakan  teknik  purposive
sampling. Kriteria yang ditetapkan
adalah responden yang sudah
menjadi nasabah bank BTPN lebih
dari 2 tahun. Ditentukan jumlah
sampel yang dijadikan responden
dalam penelitian ini sebanyak 200
orang. Kemudian peneliti menambah
10% dari jumlah sampel, sehingga
ukuran sampel menjadi 220 orang.
Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
wawancara, angket observasi dan

dokumentasi. Angket disebarkan
kepada 220 responden yang berisi
tentang karakteristik ~ demografi
responden dan item-item pernyataan
tentang variabel penelitian

Skala pengukuran yang
digunakan adalah skala likert. skala
likert adalah skala pengukuran
dengan lima kategori respon yang
berkisar antara “sangat setuju”
hinggga “sangat tidak setuju” yang
mengharuskan responden
menentukan derajat persetujuan atau
ketidaksetujuan mereka terhadap
masing-masing dari serangkaian
pernyataan mengenai objek stimulus
(Malhotra,2009:298). Dalam
penelitian ini, peneliti hanya
menggunakan skor 1 hingga skor 5.
Adapun skor yang diberikan dari item
scale adalah sangat setuju diberi skor
5, setuju diberi skor 4, cukup setuju
diberi skor 3, tidak setuju diberi skor
2 dan sangat tidak setuju diberi skor
1.

Teknik analisis data
menggunakan analisis jalur (path
analysis). Setelah  melalui  uji

validitas, diketahui bahwa semua
item-item pernyataan dalam indikator
untuk variabel kualitas layanan, e-
factor, kemudahan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan
memiliki nilai rywng lebih besar dari
nilai  rape (0,361). Hal tersebut
menunjukkan bahwa indikator dari
masing-masing variabel dinyatakan
valid atau dapat mengukur variabel-
variabel tersebut dengan tepat.
Setelah  melalui uji reliabilitas,
diketahui bahwa nilai cronbach’s
alpha untuk masing-masing variabel
memiliki nilai lebih besar dari 0,6
sehingga dapat dinyatakan bahwa

keseluruhan variabel memiliki
reliabilitas yang baik.
HASIL

BTPN Cabang Nganjuk
merupakan satu-satunya cabang
BTPN di kota Nganjuk. BTPN

merupakan perusahaan swasta yang
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bergerak dalam bisnis perbankan
yang fokus pada pensiunan melalui
produk Purnabakti yang dimiliki oleh
bank BTPN Cabang Nganjuk.
Program vyang diberikan kepada
nasabah melalui produk Purnabakti

adalah program pelayanan
kesehatan secara gratis,
pengembangan usaha melalui
program kewirausahaan dan
komunitas.

Program kesehatan  yang
diberikan kepada nasabah
dijadwalkan setiap awal bulan
meliputi  pemeriksaan  kesehatan

secara gratis oleh tim dokter dan
kegiatan  penyuluhan  kesehatan
dengan tema-tema yang berbeda
setiap bulanya serta diberikan obat
gratis kepada nasabah. Sedangkan

program kewirausahaan yang
dilakukan oleh BTPN  meliputi
kegiatan demo memasak yang

dipandu oleh seorang koki, lomba
masak yang menyediakan doorprize
bagi pemenangnya. Selain itu,
program pemberdayaan yang dimiliki
oleh BTPN adalah adanya
komunitas. Kegiatan  komunitas
antara lain adalah kegiatan olahraga
yang dilaksanakan setiap pagi secara
terencana, kegiatan support group
yang dipandu oleh seorang fasilitator
sehingga dapat meningkatkan
keterapilan dan kebugaran dengan
adanya program komunitas ini. Selain
program pemberdayaan yang
diberikan oleh BTPN, ada salah satu
keunikan BTPN yang tidak dimiliki
oleh bank lain. BTPN selalu
membuka layanan dan mulai
beroperasional lebih awal, yaitu mulai
pukul 4 pagi.

Sebelum melakukan pengujian
dengan path analysis, dilakukan uiji
normalitas, linearitas, dan outlier.
Berdasarkan hasil analisis dengan
menggunakan amos 20 didapatkan
hasil uji normalitas multivariate
adalah sebesar -0,935 yang berada
dalam selang -2,58 hingga 2,58,
sehingga dapat disimpulkan bahwa
asumsi multivariate normality sudah

terpenuhi. Berdasarkah hasil liniaritas
dan outlier diketahui bahwa nilai sig.
kualitas layanan, e-factor dan
kemudahan sebesar 0,000<0,05.
Sehingga telah memenuhi syarat
hubungan kualitas layanan, e-factor
dan kemudahan, kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan bersifat linear dan nilai p2
juga tidak menunjukkan nilai kurang
dari 0,05. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa data tersebut
memenuhi dan data layak digunakan
dalam estimasi berikutnya.
Berdasarkan hipotesis pertama
hingga ketujuh terdapat nilai CR
hitung nilai probabilitas
signifikansinya kurang dari 0,05. Hal
ini  menunjukkan bahwa variabel

kualitas layanan, e-factor,
kemudahan, kepuasan pelanggan
memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap variabel loyalitas

pelanggan. Artinya hipotesis pertama
hingga ketujuh diterima.

Untuk menguji signifikan dari
koefisien efek tidak langsung
(mediasi) juga dapat menggunakan
software yang dikembangkan oleh
Sobel (1982) yang lebih dikenal
dengan Sobel test. Hasil Sobel test
dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

Tabel 2
Hasil Sobel test
Test Std. p-value
Statistic  Error
Kualitas 2,5883 0,0174 0,01
Layanan
E-factor Sobel 731805 0,005
Test 0,0158
Kemudaha 2,5199 10,0243 0,02

n

Sumber : Output Sobel Test (2014)

Berdasarkan tabel 2 di atas
dapat terlihat nilai probalitas kualitas
layanan (X;) signifikansinya sebesar
0,01 (p = 0,05), nilai probalitas e-
factor (X,) signifikansinya sebesar
0,005 (p = 0,05), nilai probalitas
kemudahan  (X3)  signifikansinya
sebesar 0,02 (p < 0,05). Hal ini
menunjukkan bahwa variabel kualitas
layanan, e-factor dan kemudahan
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memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Artinya uji mediasi
melalui sobel test diterima.

PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan memiliki nilai
probabilitas  terhadap  kepuasan
pelanggan sebesar 0,000 (p < 0,05),
yang berarti bahwa jika responden
menilai kualitas layanan secara tidak
langsung akan meningkatkan
kepuasan. Hal ini terlihat pada
kemampuan karyawan dalam
menjelaskan produk dan fasilitas
dengan baik secara tidak langsung
dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dan kemampuan
karyawan dalam melakukan koreksi
dengan cepat saat terjadi kesalahan.

Fenomena ini mendukung teori
yang dikemukakan oleh Kotler dan
Keller (2009:177) bahwa kepuasaan
merupakan perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul
setelah  membandingkan  kinerja
produk yang dipikirkan terhadap
kinerja/hasil yang diharapkan. Oleh
karena itu, antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan mempunyai
pengaruh yang erat. Kualitas layanan
merupakan salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan

Pengaruh E-factor
Kepuasan Pelanggan

terhadap

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa e-factor memiliki  nilai
probabilitas  terhadap  kepuasan
pelanggan sebesar 0,000 (p < 0,05),
yang berarti bahwa jika responden
menilai emosi secara tidak langsung
akan meningkatkan kepuasan. Hal ini
terlihat dengan adanya hubungan
yang lebih intensif yang diberikan
oleh bank BTPN Cabang Nganjuk

terhadap nasabah melalui program-
program pemberdayaan, seperti
program  pereriksaan  kesehatan
secara gratis, pengembangan usaha
melalui program kewirausahaan dan
komunitas.

Fenomena ini  mendukung
penelitian yang dikemukakan oleh
Hou dan Hu (2013) membuktikan
bahwa  emosi secara  positif
berhubungan  langsung  dengan
kepuasan pelanggan. Artinya, emosi
positif dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan sedangkan emosi negatif

akan mengurangi kepuasan
pelanggan.
Pengaruh kemudahan terhadap

Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kemudahan  memiliki nilai
probabilitas  terhadap  kepuasan
pelanggan sebesar 0,000 (p < 0,05),
yang berarti bahwa jika responden
menilai kemudahan secara tidak
langsung akan meningkatkan
kepuasan. Hal ini terlihat dari
kemudahan yang diberikan oleh bank
BTPN Cabang Nganjuk adalah
membuka layanan lebih awal setiap
bulan, yaitu mulai 4 pagi, sehingga
akan lebih memudahkan nasabah
dalam melakukan transaksi.

Fenomena ini didukung oleh
Pranindana  (2009) menyatakan
bahwa pemahaman pelanggan akan
produk/jasa dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Mengetahui
kekhawatiran dan perhatian orang

pada teknologi kompleks,
perusahaan dapat menawarkan
kemudahan dan keyakinan
pemakaian produk tersebut.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa
kemudahan memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan memiliki nilai
probabilitas terhadap loyalitas
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pelanggan sebesar 0,002 (p < 0,05),
yang berarti bahwa jika responden
menilai kualitas layanan secara tidak
langsung akan meningkatkan
loyalitas. Hal ini terlihat pada
pelayanan yang ramah dari
karyawan. Yang dimaksud dalam
pelayanan yang ramah adalah
karyawan bersikap sopan kepada
nasababh.

Fenomena ini  mendukung
penelitian yang dikemukakan oleh
Indratenaya (2009) bahwa kualitas
layanan dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan secara langsung
dan mempengarubhi loyalitas
pelanggan secara tidak langsung
melalui kepuasan.

Pengaruh E-factor
Loyalitas Pelanggan

terhadap

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa e-factor  memiliki nilai
probabilitas terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 0,002 (p < 0,05),
yang berarti bahwa jika responden
menilai  e-factor  secara  tidak
langsung akan meningkatkan
loyalitas. Hal ini terlihat dengan
adanya program pemberdayaan,
sehingga setelah harapan nasabah
terpenuhi, secara tidak langsung
nasabah akan merasa loyal terhadap
bank BTPN.

Fenomena ini  mendukung
penelitian yang dikemukakan oleh
Oktaviani (2014) bahwa pelanggan
yang memiliki loyalitas sejati memiliki
dan merasakan adanya ikatan
emosional dengan  perusahaan.
Ikatan emosi ini membuat pelanggan
menjadi loyal dan mendorong mereka
untuk tetap berbisnis dengan
perusahaan itu dan membuat
rekomendasi.

Pengaruh Kemudahan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kemudahan memiliki nilai
probabilitas terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 0,002 (p < 0,05),

yang berarti bahwa jika responden
menilai kemudahan secara tidak
langsung akan meningkatkan
loyalitas. Hal ini terlihat dari penilaian
positif nasabah terhadap kemudahan
bank BTPN Cabang Nganjuk berupa
kemudahan dalam membuka layanan
yang lebih awal, kemudahan dalam
transaksi melalui teknologi yang
modern sepeti e-karip mobile dan
mobile  EDC yang  dirasakan
manfaatnya semakin  meningkat
maka juga akan meningkatkan
loyalitas pelanggan.

Fenomena ini  mendukung
penelitian yang dikemukakan oleh
Pranindana (2011), bahwa pada
industri perbankan, nasabah memilih
menabung di bank karena adanya
kemudahan, sehingga hal ini dapat
secara langsung maupun tidak
langsung dapat membentuk loyalitas
pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan memiliki
nilai probabilitas terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 0,002 (p < 0,05),
yang berarti bahwa jika responden
menilai kepuasan pelanggan secara
tidak langsung akan meningkatkan
loyalitas. Hal ini terlihat setelah BTPN
memberikan  berbgai  layananya
kepada nasabah, sehingga nasabah
akan merasa puas terhadap layanan
yang diberikan oleh bank BTPN dan
mulai merekomendasikan produk
Purnabakti kepada orang lain,
dengan merekomendasikan kepada
orang lain berarti nasabah sudah
melakukan salah satu indikasi
loyalitas pada nasabah bank BTPN.

Fenomena ini mendukung oleh
penelitian yang dilakukan oleh
Khadafi (2009), menyatakan bahwa
ada hubungan yang kuat dan positif
antara kepuasan pelanggan dan
loyalitas.
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Pengaruh  Kualitas Layanan,E-
factor dan Kemudahan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan

Mediasi Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan
kualitas layanan, e-factor dan
kemudahan berpengaruh secara
parsial terhadap loyalitas pelanggan,
sehingga untuk menguji hubungan
terhadap mediasi kepuasan
pelanggan menggunakan uji Sobel
test yang terbukti bahwa nilai
probabilitas kualitas layanan, e-factor
dan kemudahan terhadap loyalitas
pelanggan dengan mediasi kepusan
pelanggan kurang dari 0,05.

Hal ini dapat dilihat dari adanya
pelayanan yang ramah, adanya
program  pemberdayaan, seperti
program layanan kesehatan secara
gratis, pengembangan usaha melalui
program kewirausahaan dan program
komunitas serta kemudahan dalam
layanan seperti, membuka layanan
lebih awal yaitu mulai pukul 4 pagi
dan kemudahan dalam transaksi
melalui teknologi yang modern sepeti
e-karip mobile dan mobile EDC
sehingga nasabah akan loyal kepada
bank karena semua harapan
nasabah telah terpenuhi yang berarti
nasabah telah mengalami kepuasan
pada bank BTPN.

Fenomena ini  mendukung
penelitian yang dikemukakan oleh
Oktaviani (2014), yang menyatakan
bahwa kualitas layanan, faktor
emosional dan kemudahan
berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dan kepuasan pelanggan

berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan pembahasan dari
hasil analisis dapat disimpulkan
bahwa variabel kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan  pelanggan,
variabel e-factor berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, variabel kemudahan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap  kepuasan  pelanggan,
variabel kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan,

variabel e-factor berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, variabel kemudahan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, serta
variabel kualitas layanan, e-factor
dan kemudahan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan mediasi
kepuasan pelanggan (studi pada
nasabah produk Purnabakti bank
BTPN Cabang Nganjuk).

Berdasarkan hasil penelitian di
atas, maka dapat dikemukakan
beberapa saran bagi peneliti
selanjutnya sebagai bahan
pertimbangan di masa yang akan
datang, diantaranya kualitas layanan
yang dibahas dalam penelitian ini
ialah mengenai kualitas layanan pada
BTPN. Disarankan bagi peneliti
selanjutnya yang bermaksud
melakukan  penelitian  mengenai
kualitas  layanan  menggunakan
dimensi Banking Service Quality
(BSQ) untuk meneliti perbankan lain
seperti bank BCA, Mandiri atau BRI
sehingga akan lebih memperkaya
penelitian.

Pengembangan item-item
pernyataan dari indikator variabel
kualitas layanan, e-factor dan
kemudahan dalam penelitian ini
masih kurang spesifik, disarankan
bagi peneliti  selanjutnya agar
menambah  referensi  mengenai
indikator variabel kualitas layanan, e-
factor dan kemudahan baik dari
jurnal-jurnal penelitian ataupun
literatur lain.
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