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Abstrak

Penelitian ini bertujuan 1) untuk mengetahui bagaimana mengetahui
loyalitas nasabah pada PT bank Sulsel-bar cabang utama Makassar
melalui bauran pemasaran jasa . Jenis penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan sampel sebanyak 84
responden. Teknik pengumpulan data menggunakan teknik kuesioner.
Teknik analisis data menggunakan uji asumsi klasik. Hasil penelitian
menunjukkan 1) Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang Utama Makassar
artinya bahwa semakin baik produk pada PT bank sulsel bar cabang
utama makassar maka loyalitas nasabah akan semakin meningkat. 2)
Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang Utama Makassar semakin baik
harga pada PT Bank sulsel-bar cabang utama makassar maka loyalitas
nasabah semakin meningkat. 3) Promosi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar
Cabang Utama Makassar semakin baik promosi pada PT Bank sulsel-
bar cabang utama makasssar maka loyalitas nasabah meningkat. 4)
Tempat berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang Utama Makassar semakin baik
tempat pada PT Bank sulsel-bar cabang utama makassar maka
loyalitas nasabah juga meningkat 5) Orang berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar
Cabang Utama Makassar semakin baik orang pada PT Bank sulselbar
cabang Utama makassar maka loyalitas nasabah juga meningkat 6)
Lingkungan Fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang Utama Makassar artinya
semakin baik lingkungan fisik pada PT Bank sulsel-bar cabang utama
makassar maka loyalitas nasabah juga meningkat 7) Proses
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT.
Bank Sulsel-Bar Cabang Utama Makassar artinya semakin baik proses
pada PT Bank Sulsel-bar cabang utama makassar maka loyalitas
nasabah juga akan meningkat.

Abstract

This study aims 1) to find out how to determine customer loyalty at PT
bank Sulsel-bar Makassar main branch through the service marketing
mix. The type of research used in this research is quantitative with a
sample of 84 respondents. Data collection techniques using
questionnaire techniques. The data analysis technique uses the classic
assumption test. The results showed 1) Products have a positive and
significant effect on customer loyalty at PT. Bank Sulsel-Bar Makassar
Main Branch means that the better the product at PT bank Sulsel bar
Makassar main branch, the customer loyalty will increase. 2) Price
has a positive and significant effect on customer loyalty at PT. Bank
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Sulsel-Bar Makassar Main Branch the better the price at PT Bank
Sulsel-bar Makassar main branch, the customer loyalty is increasing.
3) Promotion has a positive and significant effect on customer loyalty
at PT. Bank Sulsel-Bar Makassar Main Branch the better the
promotion at PT Bank Sulsel-bar Makassar main branch, the customer
loyalty increases. 4) Place has a positive and significant effect on
customer loyalty at PT. Bank Sulsel-Bar Makassar Main Branch the
better the place at PT Bank Sulsel-bar Makassar main branch the
customer loyalty also increases 5) People have a positive and
significant effect on customer loyalty at PT. Bank Sulsel-Bar Makassar
Main Branch the better the people at PT Bank Sulselbar Makassar
Main branch the customer loyalty also increases 6) The Physical
Environment has a positive and significant effect on customer loyalty
at PT. Bank Sulsel-Bar Makassar Main Branch means that the better
the physical environment at PT Bank Sulsel-bar Makassar main
branch, the customer loyalty also increases 7) The process has a
positive and significant effect on customer loyalty at PT. Bank Sulsel-
Bar Makassar Main Branch means that the better the process at PT
Bank Sulsel-bar Makassar main branch, the customer loyalty will also
increase.

This work is licensed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License.
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PENDAHULUAN

Perkembangan dalam dunia perekonomian sangat
pesat, secara menyeluruh perkembangan ekonomi di
indonesia sangat pesat karna di dukung oleh sistem
perekonomian yang mendukung yang ditunjukan dengan
sistem bisnis di indonesia yang berkembang sangat pesat,
baik bisnis yang bergerak di bidang manufaktur maupun
di bidang jasa. Pada sektor jasa, dinamika ini dapat dilihat
dari berbagai lembaga keuangan baik itu bank maupun
non bank adanya perkembagan dalam dunia bisnis yang
sangat pesat juga menjadikan tantangan dalam bisnis
sektor jasa keuangan seperti bank Sulselbar menjadi
semakin besar, persaingan yang makin ketat dan
penggunaan teknologi yang sangat pesat, serta konsumen
yang semakin variatif. Kondisi ini secara tidak langsung
menuntut bank Sulselbar untuk dapat semakin
mengembangkan strategi baik bidang marketing maupun
dibidang pelayanan. Sehingga dapat memenuhi apa yang
menjadi keinginan dan kebutuhan dari setiap nasabah.
(Andi Zulkarnain, 2015).

Optimalisasi dan pemanfaatan sumber daya yang
belum maksimal, disebabkan adanya revolusi dan
globalisasi yang berakibat pada persaingan yang sangat
ketat, baik persaingan antara sesama perusahaan domestik
maupun perusahaan multinasional dari manapun juga,
serta adanya perubahan pada perilaku konsumen yang kini
semakin banyak tuntutan, baik mengenai kualitas produk,
lokasi maupun pelayanan (Ismail, 2021). Loyalitas
konsumen atau nasabah sangat memiliki peranan penting
dalam sebuah perusahaan. Loyalitas dapat diartikan
sebagai komitmen dan kepercayaan pelanggan untuk
melaksanakan hubungan dengan perbankandalam jangka
panjang. Untuk meningkatkan loyalitas, perusahaan harus
meningkatkan ~ kepuasan  setiap  pelanggan  dan
mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam jangka
panjang. Untuk meningkatkan loyalitas, perusahaan harus
meningkatkan ~ kepuasan  setiap  pelanggan  dan
mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam jangka
panjang (Adhar, 2015).

Bank Sulselbar mengejar target menjadi bank
devisa, bank sulselbar juga fokus untuk bebenah dengan
memperkuat strategi untuk meningkatkan kualitas agar
mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen.
Dengan beriorentasi pada pemanfaatan teknologi digital,
sebagai bank umum yang juga mendukung keuangan
daerah, Bank Sulselbar akan berkomitmen untuk
menghadapi perkembangan teknologi dalam memperluas
jaringan untuk memperkuat pemasaran. Nasabah selalu
ingin mendapatkan produk dan jasa serta pemuas
kebutuhan yang dapat memenuhi kebutuhan hidup
mereka. Keputusan merupakan salah satuelemen penting
dari perilaku nasabah disamping kegiatan fisik yang
melibatkan nasabah dalam menilai , mendapatkan dan
mempergunakan barang-barang serta jasa ekonomis.
Yang memotivasi dan mempengaruhi keputusan nasabah.
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(Fitriani Dayasari Hasan, 2012).

Pengambilan keputusan merupakan suatu kegiatan
individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan
dan mempergunakan barang yang ditawarkan Nasabah
memiliki kedudukan sebagai salah satu kekuatan kompetitif
melalui daya tawarnya. Daya tawar nasabah menjadi
sangat penting, karna merekalah yang memiliki kebutuhan
dan keinginan. Untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
itu, mereka jugalah yang mempunyai sarana pembelian dalam
menentukan pilihan dan mengambil keputusan. Faktor bauran
pemasaran memiliki peran besar dalam berbagai bidang
usaha bisnis, bisnis berbankan yang menjadi salah satu sektor
usaha tertentu jelas memiliki bauran pemasaran disebabkan
karena perbankan memiliki produk yang dipasarkan dan
nasabah sebagai penabung di bank, dikeluarkannya produk
dengan harga yang sesuai dengan nilai produk tersebut.

Keuntungan utama dari bisnis perbangkan diperoleh
dari selisth bunga simpanan yang diberikan kepada
penyimpanan dengan bunga kredit yang disalurkan.
Keuntugan dari selisih bunga ini di bank dikenal dengan
istilah spread based. Jika bank mengalami kerugian dari
selisih bunga, dimaasna suku bunga simpanan lebih besar
dari suku bunga kredit. Oleh karena itulah, maka bank harus
melakukan kegiatan bauran pemasaran dalam menarik dana
dari masyarakat (nasabah). Bauran pemasaran tersebut yaitu
dengan memberikan kemudahan pengurusan, tingkat bunga
yang kompetitif, adanya inovasi produk, bembukan cabang-
cabang di daerah.'Pemenuhan kebutuhan dan keiginan
konsumen membutuhkan konsep pemasaran yang disebut
bauran pemasaran yang dikendalikan oleh perusahaan. Empat
variabel tersebut meliputi produk (product), harga (price),
tempat (place), dan promosi (promotion). Zeithaml dan
Bitner dalam mengemukakan bahwa pemasaran jasa perlu
bauran pemasaran yang di perluas (expanded marketing
mix for services) dengan penambahan unsurnon-
tradisonal marketing mix yaitu proses (process), orang
(poeple), dan bukti fisik (phycical evidence). Namun pada
permasalahan ini penulis hanya mengambil, penulis hanya
mengambil beberapa variabel saja yang menurut penulis
cukup perpengaruh dan membantu penulis dalam
menyelesaikan penulisan skkripsi ini yaitu diantaranya
produk, promosi, proses, orang dan bukti fisik. Kelima
variabel ini penulis pilih karena variabel ini sudah mewakili
dua variabel yang tidak dimasukan. Dua variabel itu adalah
harga dan tempat/lokasi. (Fitriani Dayasari Hasan, 2012).

Menurut penulis harga dalam dunia perbankan tidak lagi
terlalu berpengaruh karena hampir semua bank menerapkan
potonganharga yang hampir sama. Kemudian untuk variabel
tempat/lokasi, para nasabah/konsumen tidak
mempermasalahkan dimana lokasi mereka bertransaksi karna
saat ini banyaknya kantor cabang pembantu disetiap tempat
yang membantu mereka bertransaksi yang mudah dijangkau
alat transportasi.

Apabila perusahaan tidak mampu mengkombinasikan
marketing mix. Sebagai implikasi yang nyata kedepan, maka
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akan berdampak pada eksistensi perusahaan perbankan
itu sendiri. Nasabah dan calon nasabah tidak percaya lagi
untuk menyimpan uangnya pada perusahaan lain yang
lebih terpercaya. Oleh karena itu, PT Bank Sulselbar
cabang utama makassar di tuntut dapat memprediksikan
bagaimana para nasabah atau konsumen akan merespon
strategi pemasaran yang diterapkan. Agar dapatmencapai
sasaran yang dinginkan, peran promosi turut menentukan
keberhasilan produk perusahaan. Strategi pengembangan
harus dibangun atas dasar
antara deferensiasi produk,

adanya kesinambungan
saluran distribusi atau
tempat yang strategis untuk melayani konsumen, proses
danbukti fisik yang saling mendukung. (Fitriani Dayasari
Hasan, 2012).

PT Bank Sulselbar sebagai perusahaan perbankan
berupaya menerapkan bauran pemasaran yang dinilai
cukup jitu dalam menghadapi persaigan di sektor bank
dewasa ini. Untuk mengetahui bauran pemasaran yang
diterapkan oleh PT. Bank Sulselbar terhadap loyalitas
nasabah dalam memilih PT. Bank Sulselbar, perlu pula
mengetahui elemen-elemen mana saja dari bauran
pemasaran tersebut yang paling berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah, karna hal tersebut dapat menjadi
keungulan kompetitif bagi perusahaan. (Fitriani Dayasari
Hasan, 2012).

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan,
maka penelitian ini dapat menyelesaikan masalah
bagaimana loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar.

METODE
Rancangan penelitian yang digunakan dalam

dimana
penelitian ini mengambil sampel dari satu populasi dan

penelitian ini menggunakan metode survey,

menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data.
Adapun desain dari metode survei ini adalah deskriptif
kuantitatif. Penelitiankuantitatif dengan format deskriptif
bertujuan untuk mejelaskan meringkaskan berbagai
kondisi, berbagai situasi, atau berbagai variabel yang
timbul di masyarakat yang menjadi objek penelitain itu
berdasarkan apayang terjadi (Bungin, 2011).

Prosedur penelitian, peneliti menggunakan langkah-
langkah yang terbagi menjadi dua tahapan yaitu pra
penelitian (penyusunan instrumen, melakukan uji validitas
dan uji reabilitas instrumen) dan pelaksanaan penelitian
(penyebaran instrumen, analisis data, kesimpulan dan
saran).

Adapun populasi pada penelitian ini adalah seluruh
nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang Utama
Makassar dan jumlah sampel adalah 84 responden yang
diukur menggunakan rumus slovin. Teknik pengumpulan
data yang digunakan yaitu metode survei dengan
menggunakan kuesioner atau angket dan Internet
Searching. Metode analisis data yang digunakan adalah
analisis deskriptif, uji validitas, uji reabilitas, uji asumsi
klasik, analisis regresi linear berganda, serta pengujian
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hipotesis secara parsial (Uji T).

HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL

Deskripsi Data Variabel Penelitian

1. Frekuensi Jawaban Variabel Produk (X1)

Berdasarkan Tabel 4.1 di peroleh informasi pada
variabel produk dengan rerata variabel 4.34, hal ini berarti
responden memahami produk yang di maksud di
penelitian ini dengan tiga indicator yaitu bentuk, ciri
produk, kesesuaian dan ketepatan. Indikator yang
memiliki rerata tertinggi dari variabel produk adalah
indicator kesesuain dan ketepatan manfaat (X1.3) dengan
rerata 4.42, selanjutnya indicator tertinggi kedua dari
variabel produk adalah bentuk produk ( X1.1)dengan
rerata 4.33, kemudian selanjutnya indicator tertinggi dari
variabel produk adalah indicator ciri khusus (X1.2)
dengan rerata 4.27.

Berdasarkan rerata variabel indicator dapat
dideskripsikan bahwa responden memahami produk
berdasarkan kesesuaian dengan manfaat, memiliki bentuk
dan ciri yang berbeda dengan produk lainya.

Tabel 4.1
Skala Pengukuran Mean
. 1 2
Indik 3 4 5
ator (S)T TS| (ks S) (SS)
F| % F| %9 F % F % F %
1 16.7 | 2| 333 | 4 | 50.0
X1.1 [ 0] 0]0]|O 4 % 3 % N % 4.33
1 143 | 3| 440 | 3 | 417
X1.2 [ 0] 0]0]|O 5 o 7 v 5 % 4.27
3| 417 | 4 | 50.0
0,
X13 [0[0]0]| O] 7| 83% 5 o N % 4.42
Rata-rata Variabel Produk 4.34

Distribusi Jawaban Responden Variabel Produk

. Frekuensi Jawaban Variabel Harga (X2)

Berdasarkan Tabel 4.2 diperoleh informasi pada
variabel harga dengan rerata variabel 4.26, hal ini berarti
responden memahami harga yang dimaksud dalam
penelitian ini dengan tiga indicator yakni Price level ,
discount, dan kesesuaian harga dan kualitas produk.
Indicator yang memiliki rerata tertinggi dari variabel
harga adalah indicator Price level (X2.1) dengan nilai
rerata 4.42, selanjutnya indicator tertinggi kedua adalah
indicator Discount (X2.2) dengan nilai rerata 4.26,
kemudian indicator tertinggi ketiga adalah indicator
Kesesuaian harga dengan kualitas produk (X2.3) dengan
nilai rerata 4.12.

Berdasarkan Rerata indicator variabel dapat
dideskripsikan bahwa responden memahami harga
berdasarkan Price level, kemudian discount dan

kesesuaian harga dengan kualitas produknya.
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Skala Pengukuran Mean Skala Pengukuran Mean
. 1 2 3 4 5
1 Indikator
. 2 3 4 5 (STS) | (TS) (KS) ®) (SS)
Indikator (S)TS (TS) (KS) ©® )
F|%|F|%|F| % |F| % |F| %
F| % F| % F| % | F| % F | % X4l | 0] 0| 0] 0| 8| 95% |48 |57.1% | 28 | 33.3% | 4.24
o olololol s Toses [ 35|33 | &5 |55 | am X42 | 0| 0 | 0| 0| 11| 131% | 40 | 47.6% | 33 | 39.3% | 4.26
. . 0 0 0, .
03 3;’3 i:’ X43 | 0| 0| 0| 0| 10| 119% | 37 | 44.0% | 37 | 44.0% | 4.32
X2.2 ololo|o| 17| 7| 28] 7 39 | o | 426 X
% % 4% Rata-rata Variabel Tempat 4.27
25.0 38.1 36.
X2.3 ofofololar | TT 32 Tyt | 31| G| 402
Rata-rata Variabel Harga 426 5. Frekuensi Jawaban Variabel Orang (X5)
Berdasarkan Tabel 4.5 diperoleh informasi pada
. . . ariabel le (oran ngan nilai Rata-rata 4. ini
3. Frekuensi Jawaban Variabel Promosi (X3) ; b.e people (orang) dehg ) 4 16.’ hal ini
Berdasarkan Tabel 4.3 diperoleh informasi de;am resp;ogdenl .m:;ma aml, pelorc)ille yang .dlmaks.ud
. . ey alam penelitian 11 dengan tiga indicator yait
bahwa pada variabel Promosi memiliki Rata-rata i pene d eng fg . 1C ?d}" U service
. .. . . tomer dan pr 1onal. Indi
variabel 4.27, hal ini berarti responden memahami peop.;:.,k. culs ?Re .p O.eszol b f .catolr )z/ang
. . e memiliki nilar Rerata tertinggi adalah pr 10na .
promosi yang dimaksud dalam penelitian ini dengan ¢ o ¢ cringg . pro e.S(.) . (. 3-3)
Lo . . . dengan nilai Rerata 4.32, kemudian nilai indicator
tiga indicator yakni promosi pada penjualan, tenaga oo selan dalah . le (X5.1) d
. . . . . tertinggi selanjutnya adala 1 .
penjualan dan periklanan langsung. Indicator tertinggi e'l . g§ 5¢ J:2Z " d.serv Ci Pegp ; (X3.1) e.rlgag
. . . . nilai rata 4. mudian nilal 1n
dari variabel Promosi adalah tenaga penjualan tani ¢ dal h’ emu %5.9) d lcatorll t.erélnggl
. o . anjutnya adala temer . ngan nilai
periklanan (X3.2) dengan nilai rerata 4.35, selanjutnya selanjutny coustemer ( ) deng erata
L L . . 3.94.
indicator tertinggi kedua adalah promosi penjualan Berdasark R Variabel indi d
. L rdasarkan rata aria indicat
(X3.1) dengan nilai rerata 4.33, kemudian indicator did k: li 0 ¢ © ¢ .or apat
tertinggi selanjutnya adalah periklanan langsung ideskripsikan bahwa - responden @emahaml P eop le
(X3.3) dengan nilai rerata 4.14. (orarllg) denlgan l:ierdasarkan profesionalnya, kemudian
. . service nya dan costtomernya.
Berdasarkan Rerata variabel indicator dapat peopieny costtomerny
dideskripsikan bahwa responden memahami promosi
berdasarkan bagaimana tenaga yang digunakan dalam Skala Pengukuran Mean
penjualan ,kemudian bagaiaman mempromosikan dan . 1 2 3 4
: Indikator STS S KS S 5 (SS)
periklanan secara langsung. TS) | aS) (KS) ®
F|%|F|%|F| % |F| % |F %
Skala Pengukuran Meanesli 1ol o o] o | 13| 155% |38 |452% | 33| 39.3% 4.24
; 1 2 3 4 5
Indikator | (o) (Ts) (KS) ©) S) Xsl2 | 0| 0| 0| 0 |24]286% |4l | 488% |19 22.6% 3.94
F | % | F | % | F % F % F % Xsl3 oo o] o |13]155% |31 |369% |40 47.6% 432
X3.1 0 o] o | 0| 12 | 143% | 32 |381% | 40 | 476% | 433 Rata-rata Variabel Orang 416
X3.2 0 [ o] o | 0| 13 |155% | 29 |345% | 42 | 500% | 433
X323 0 [ 0] o | 0| 19 |226% | 34 |405% | 31 | 36.9% 14 . . . -
’ ’ ° 1% Bfekuensi Jawaban Variabel Lingkungan Fisik (X6)
Rata-rata Variabel Promosi 4.27 . . .
Berdasarkan Tabel 4.6 diperoleh informasi pada
. . variabel lingkungan fisik dengan nilai Rata-rata 4.32, hal
4. Frekuensi Jawaban Variabel Tempat (X4) grung & ’

Berdasarkan Tabel 4.4 di peroleh informasi pada
variabel Tempat dengan Nilai Rata-rata 4.27, hal ini
berarti responden memahami Tempat yang dimaksud
dalam penelitian ini dengan tiga indicator yakni
Saluran cakupan pemasaran dan
pengelompokan dalam persediaan. Indicator yang
memiliki Rerata tertinggi adalah cakupan pemasaran
dalam persedian (X4.3) dengan nilai Rerata 4.32,
kemudian indicator tertingi adalah
Cakupan pemasaranya (X4.2) dengan nilai Rerata
4.26.

Berdasarkan Rerata variabel indicator dapat
dideskripsikan bahwa responden memahami tempat

pcmasaran,

selanjutnya

berdasarkan pengelompokan persedian di Kawasan,
bagiamana cakupan tempat dan
pemasaran.

saluran dalam
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ini berarti responden memahami lingkungan fisik yang di
maksud dalam penelitian ini dengan tiga indicator yaitu
fasilitas , kebersihan dan suhu ruagan dan tata letak.
Indicator yang memiliki Rerata tertinggi dari variabel
lingkungan fisik adalah fasilitas (X6.1) Dengan nilai rerata
4.44, kemudian selanjutnya indicator nilai tertinggi dari
variabel lingkungan fisik adalah kebersihan (X6.2) dengan
nilai Rerata 4.27, selanjutnya indicator tertinggi dari
variabel lingkungan fisik adalah suhu ruagan dan tata letak
(X6.3) dengan nilai Rerata 4.25.

Berdasarkan Rerata variabel indicator dapat
dideskripsikan bahwa responden memahami produk
dengan berdasarkan fasilitasnya , kemudian kebersihanya
dan suhu ruagan serta tata letak ruangnya.
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Skala Pengukuran M:a berulang dengan produk yang sama, kemudian
Indikag 1 ) s ) X merekomendasikan dan beranggapan merek pilihany yang
or (S)TS (TS) (KS) ©) S) terbaik, dan menyukai brand dan tidak beralih meskipun
banyak pilihan.
F|% F| % | F | % | F % | F| %
9.5 36.9 4 53.6 Skala Pengukuran Mean
X6l |0 |ofof o | 8 | 7|31 0 S| Ty | 4ae
16. 39.3 3 44.0 Indikator 1 2 3 4 >
X62 |0 0|0l 0 | 14 | 0| 33 o N A (STS) (TS) (KS) (S) (SS)
1.2 16. 38.1 3 44.0 ) ) o D) o
F|% |F|%|F % F % F %
X63 |0 |of 1] | 14 | 5| 32 o 2 Ty | 42 o o o o o
Y11 0] 0 |0] 0 |12]143% | 32| 381% | 40 | 47.6% | 433
Rata-rata Variabel Lingkungan Fisik 4.32
Y1.2 0] 0 |0]| 0 |20]238% |31 |369% |33]| 393% | 415
. . Y13 0] 0 0] 0| 16]190%|30]|357% |38 | 452% | 426
7. Frekuensi Jawaban Variabel Proses (X7) Rata-rata Variabel Loyalitas Nasabah 4.24

Berdasarkan Tabel 4.7 diperoleh informasi dari
variabel proses dengan nilai Rata-rata 4.22. hal ini A palisis dan Pembahasan
berarti responden dapat memahami proses yang  Uji Validitas
dimaksud dalam penelitian ini dengan tiga indicator Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid
yaitu alur, jadwal-jadwal dan rutinitas. Indicator yang tidaknya suatu kuesioner. Kriteria yang digunakan untuk
memiliki Rerata tertingi dari variabel proses adalah menyatakan suatu instrument valid atau layak digunakan
alur (X7.1) dengan nilai Rerata 4.25, selanjutnya dalam pengujian hipotesis apabila Corected Item-Total
indicator tertinggi dari variabel proses adalah jadwal-  Correlation lebih besar dari r-tabel atau df = (N-2) = 0.214.
jadwal (X7.2) dengan nilai Rerata 4.24, selanjutnya Uji reabilitas
nilai indicator tertinggi dari variabel proses adalah Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu
rutinitas (X7.3) dengan nilai Rerata 4.19. kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Reliabilitas
Berdasarkan Rerata variabel indikaror dapat diukur dengan uji statistik crombach’s alpha (o). Suatu
dideskripsikan bahwa responden memahami proses variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach’s
dengan berdasarkan alurnya, kemudian bagaimana alpha (o) > 0.60.

jadwal-jadwal yang telah disusun dan rutinitasnya. Tabel 4.9
Skala Pengukuran [Mean Hasil Uji Validitas
Indikator ! 2 3 4 S
(STS) (TS) (KS) ©) (SS) _ — —
F|% |F % F % F % F % Variabel Item ltcm»tqtal r-tabel Ket, Reliabilitas
X7.1 (0] 0]o0 0|14 [167% |35 [41.7% |35 [.7% | 425 o 0.820 o21a | vana
X72 [ 0| 0 ]2 [24% |13 [155% |32 |38.0% |37 (0% | 424 Prodik(x) | X12 0797 0214 | vana 0825
X73 (0] 0]o0 0|15 [17.9% |38 [452% |31 6.9% | 4.19 X3 o774 0214 | vana
Rata-rata Variabel Proses | 4.22 X2.1 0.613 0.214 Valid 0500
Harga (X2) X22 0.824 0214 | valid )
8. Frekuensi Jawaban Variabel Loyalitas Nasabah (Y) X2.3 0.787 0214 | valid
Berdasarkan Tabel 4.8 diperoleh informasi pada ‘ X3.1 0.682 0214 1 valig 0500
Variabel Loyalitas Nasabah dengan nilai Rata-rata 4.24 e X32 0.805 0214 1 valid
, hal ini berarti responden memahami loyalitas yang X33 0.748 o214 Valid
dimaksud dalam penelitian ini dengan tiga indicator Tempat X4 iy 2‘2: z:: 0.819
yaitu melakukan pembelian berulang , menyukai brand X) i:‘i gjz; T Vaa
dan tidak beralih kemudian merekomendasikan dengan x5.1 0'684 317 T Vid
beranggapan merek pilihanya yang terbaik. Indicator Orang (X9 x5:2 0:765 03ia | Vaid 0.785
yang memiliki Rerata paling tinggi dari variabel N 0708 0214 | Vald
loyalitas adalah melakukan pembelian secara berulang X61 0.646 0214 | Valid
(Y1.1) dengan nilai Rerata 4.33, selanjutnya indicator Ll;?itll(r;(g{,‘;n X622 0.698 0214 | Valid 0773
tertinggi dari variabel loyalitas dalah X6.3 0.753 0214 | Valid
merekomendasikan  dengan  beranggapan merek X7.1 0.610 0214 | Valid 0750
pilihany yang terbaik (Y1.3) dengan nilai Rerata 4.26, Proses (X7) | X7.2 0756 0214 | Valid
selanjutnya indikantor yang memiliki nilai tertinggi X7.3 0.766 0214 | Vald
dari variabel loyalitas adalah menyukai brand dan Loyalitas Yl 0.732 0214 | valid 0.803
tiddak beralih meskipun banyak pilihan (Y1.2) dengan Na(s%’ah Y2 0816 2'2: Valid
nilai Rerata 4.15. A o7 - Valid

Berdasarkan Rerata variabel indicator dapat Uji Asumsi Klasik
dideskripsikan bahwa responden memahami loyalitas 1. Uji Normalitas
dengan berdasarkan melakukan pembelian secara Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
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model regresi variabel terikat dan variabel bebas,
keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak.
Model regresi yang baik adalah distribusi data normal
atau mendekati normal. Uji ini dilakukan dengan cara
melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal
atau grafik. Apabila data menyebar di sekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka
model regresi memenuhi asumsi normalitas. Apabila
data menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak
mengikuti arah garis diagonal maka model regresi
tidak memenuhi asumsi normalitas.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Y

Expected Cum Prob

s 05
Observe: d Cum Prob

Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas
Sumber: Output SPSS, 2022

Berdasarkan gambar di atas, diketahui data
menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas.

2. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mneguji
apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi
antar variabel bebas. Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel
bebas. Dasar pengambilan keputusan adalah dengan
dilihat dari nilai variance inflation faktor (VIF) dan
nilai folerance. Apabila tidak terdapat variabel bebas
yang memiliki VIF < 10 atau folerance > 0.10 maka
dapat disimpulkan tidak ada multikolinearitas antar
variabel bebas dalam model regresi.

Tabel 4.10
Hasil Uji Multikolineritas
Variabel Tolerance VIF
Produk (X1) 0.759 1.318
Harga (X2) 0.919 1.088
Promosi (X3) 0.880 1.137
Tempat (X4) 0.781 1.280
Orang (X5) 0.784 1.275
Lingkungan Fisik (X6) 0.835 1.197
Proses (X7) 0.852 1.174

Berdasarkan tabel hasil uji multikolineraritas di
atas, diketahui nilai folerance variabel X1 sebesar
0.759 > 0.10 dan nilai VIF sebesar 1.318 < 10. Nilai
tolerance variabel X2 sebesar 0.919 > 0.10 dan nilai
VIF sebesar 1.088 < 10. Nilai folerance variabel X3
sebesar 0.880 > 0.10 dan nilai VIF sebesar 1.137 < 10.
Nilai tolerance variabel X4 sebesar 0.781 > 0.10 dan
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nilai VIF sebesar 1.280 < 10. Nilai folerance variabel X5
sebesar 0.784 > 0.10 dan nilai VIF sebesar 1.275 < 10.
Nilai tolerance variabel X6 sebesar 0.835 > 0.10 dan nilai
VIF sebesar 1.197 < 10. Nilai tolerance variabel X7
sebesar 0.852 > 0.10 dan nilai VIF sebesar 1.174 < 10.
Maka dapat disimpulkan bahwa variabel X1, X2, X3, X4,
X35, X6 dan X7 tidak terjadi multikolinearitas.

. Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk mengujin
apakah dalam suatu model regresi terjadi ketidaksamaan
varians dari residual atau pengamatan ke pengamatan yang
lain. Model regresi yang baik adalah model yang tidak
terjadi heterokedastisitas. Untuk mendeteksi ada tidaknya
heterokedastisitas dapat dilakukan dengan cara. Salah
satunya adalah dengan melihat ada tidaknya pola tertentu
pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED
dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan
sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y sesungguhnya),
jika ada pola tertentu yang teratur (bergelombang,
melebar, kemudian menyempirt) maka mengindikasi telah
terjadi heterokedastisitas sedangkan jika ada pola yang
jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka
0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
o
o

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.2 Hasil Uji Heterokedastisitas
Sumber: Output SPSS, 2022

Berdasarkan gambar hasil uji heterokedastisitas di
atas, diketahui bahwa ada pola yang jelas, serta titik-titik
menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y
sehingga dapat
heterokedastisitas.

disimpulkan bahwa tidak terjadi
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Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 4.11 Hasil uji

Variabel Variabel B Beta T Sig Keterangan
Bebas Terikat
Produk Loyalitas Positif dan
Nasabah 0209( 0.206 2451 017 signifikan
Harga Loyalitas Positif dan
Nasabah 0.204 0.200 2.622 011 signifikan
Promosi Loyalitas Positif dan
Rt Nasabah 0.234 0.228 2.920 .005 signifikan
Tempat, Loyalitas 0.235 0214 2582 | o2 | CFositifdan
Nasabah signifikan
Orang Loyalitas Positif dan
Nasabah 0.257 0.234 2.840 .006 signifikan
Lin, an Loyalitas Positif dan
Fiok Nasabah 0.210 0.188 2.350 .021 signifikan
Proses Loyalitas Positif dan
Nasabah 0.242 0.227 2.870 .005 signifikan
R=0.770
R Square =0.594
F=15.859 Sig = 0.000

Y =-7.605+0.209 X; + 0.204 X> + 0.234 X3+ 0.235 X4+ 0.257 X5 + 0.210 X6+ 0.242 X

Dari tabel di atas diperoleh persamaan regresi linear
berganda sebagai berikut:

Y =-7.605 + 0.209 X; + 0.204 Xz + 0.234 X3+ 0.235
Xa+0.257 X5+ 0.210 X6+ 0.242 X7
Persamaan di atas dijelaskan sebagai berikut :
a =-7.605 merupakan nilai konstanta, jika nilai X1 dan
X2 dianggap 0 maka nilai dari loyalitas nasabah adalah
sebesar -7.605.
= 0.209 artinya variabel produk berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah dan apabila variabel
loyalitas nasabah meningkat satu satuan, maka produk
akan meningkat sebesar 0.209 satuan.
= 0.204 artinya variabel harga berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah dan apabila variabel
loyalitas nasabah meningkat satu satuan, maka harga
akan meningkat 0.204 satuan.
= 0.234 artinya variabel promosi berpengaruh positif

B2

B3
terhadap loyalitas nasabah dan apabila variabel
loyalitas nasabah meningkat satu satuan, maka promosi
akan meningkat 0.234 satuan

B4 = 0.235 artinya variabel tempat berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah dan apabila variabel
loyalitas nasabah meningkat satu satuan, maka tempat
akan meningkat 0.235 satuan

Bs = 0.257 artinya variabel orang berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah dan apabila variabel
loyalitas nasabah meningkat satu satuan, maka orang
akan meningkat 0.257 satuan

Bs = 0.210 artinya variabel linfkungan fisik berpengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah dan apabila variabel
loyalitas nasabah meningkat satu satuan,
linfkungan fisik akan meningkat 0.210 satuan

7 = 0.242 artinya variabel proses berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah dan apabila variabel
loyalitas nasabah meningkat satu satuan, maka proses
akan meningkat 0.242 satuan

maka

UjiT

Uji t digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh
dari setiap variabel independen secara individu (parsial)
terhadap variabel dependen. Berikut dijelaskan
pengaruh masing-masing variabel independen secara
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parsial:

a.

Produk (X1)

Produk berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah dengan tingkat signifikan 0,017 < 0,05
artinya semakin baik produk pada PT bank sulselbar
cabang utama makassar maka tingkat loyalitas juga akan
meningkat.

Harga (X2)

Harga berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan tingkat signifikan 0,011 < 0,05 berarti
semakin baik harga pada PT Bank Sulsel-bar cabang utama
makassar maka tingkat loyalitas nasabah juga akan
meningkat.

Promosi (X3)

Promosi berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah dengan tingkat signifikan 0.005 < 0.05.
berarti semakin baik promosi pada PT. Bank Sulsel-bar
cabang utama makassar maka tingkat loyalitas nasabah
juga akan meningkat.

Tempat (X4)

Tempat berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah dengan tingkat signifikan, 0.012 < 0.05.
berarti semakin baik Tempat di PT. Bank sulsel-bar cabang
utama makassar maka tingkat loyalitas nasabah juga akan
meningkat.

. Orang (X5)

Orang berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan tingakat signifikan , 0.006 < 0.05. hal ini
berarti semakin baik people (orang) pada PT. Bank Sulsel-
bar cabang utama Makassar maka tingkat loyalitas nasabah
juga akan meningkat
Lingkungan Fisik (X6)

Lingkungan fisik berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah dengan tingkat signifikan, 0.021
< 0.05. hal ini berarti semakin baik Lingkugan fisik pada
PT. Bank sulsel-bar cabang utama makassar maka tingkat
loyalitas nasabah juga akan meningkat.

Proses (X7)

Proses fisik berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah dengan tingkat signifikan, 0.005 < 0.05,
hal ini berarti bahwa semakin baik proses pada PT. Bank
sulsel-bar cabang utama makassar maka tingkat loyalitas
juga akan meningkat.

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

1.

Pengaruh Produk Terhadap Loyalitas Nasabah
Untuk menjawab rumusan masalah dari hipotesis ketiga

dapat di amati dari hasil uji statistik pada tabel 4.11
menunjukkan  bahwa produk berpengaruh  positif
signifikan, hal ini berarti bahwa produk berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Ketika nasabah
percaya pada produk tertentu, maka nasabah tersebut
mungkin akan membentuk maksud produk yang positif
pada bauran pemasaran.

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel produk
menunjukan bahwa responden memahami produk yang di
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maksud dalam penelitian ini serta menggangap produk
pada PT. Bank sulsel-bar cabang utama makassar
sudang sangat sesuai dengan kebutuhan dan manfaat
yang sesuai kebutuhan. Berdasarkan hasil analisis
koefisien determinasi dengan variabel produk terhadap
loyalitas nasabah dimana variabel produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah,
dimana variabel produk dengan loyalitas nasabah yang
didasarkan pada hasil uji secara parsial hasilnya produk
memiliki nilai signifikan yang tidak lebih besar dari
pada nilai alpha. Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya produk menjadi salah satu faktor
untuk meningkatkan loyalitas nasabah, apabila produk
yang dimiliki meningkat maka loyalitas nasabah juga
akan meningkatkan loyalitas nasabah PT. Bank Sulsel-
Bar Cabang Utama Makassar. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh oleh
Yusriadi (2018) dengan judul penelitian pengaruh
bauran pemasaran (marketing mix) terhadap loyalitas
konsumen pada restoran cepat saji O'chiken di
Pekanbaru didapatkan bahwa secara simultan produk
harga, promosi, dan tempat berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen dan secara parsial produk,
dan promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen sedangkan harga dan tempat tidak
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Fakta di tempat penelitian menunjukan bahwa
semakin baik dan sesuai manfaat produk yang
ditawarkan oleh PT. Bank sulsel-bar cabang utama
makassar maka loyalitas nasabah juga akan ikut
meningkat, karna produk yang ditawarkan sesuai
dengan kebutuhan nasabah.

2. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Nasabah
Untuk menjawab rumusan masalah dan hipotesis

kedua dapat di ambil dari hasil Hasil uji statistik pada
tabel 4.11 dari table tersebut menunjukkan bahwa
harga berpengaruh positif signifikan, hal ini berarti
bahwa harga berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Ketika nasabah percaya pada harga
tertentu, maka nasabah tersebut mungkin akan
membentuk maksud harga yang positif pada bauran
pemasaran.

Hasil penelitian menunjukan Dasar pegambilan
keputusan yaitu jika nilai thiung > tubel maka variabel
bebas berpengaruh terhadap variabel terikat, dan jika
nilai sig < 0.05 maka variabel. Berdasarkan hasil
analisis koefisien determinasi dengan variabel harga
terhadap loyalitas nasabah dimana variabel harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, dimana variabel harga dengan loyalitas
nasabah yang didasarkan pada hasil uji secara parsial
hasilnya harga memiliki nilai signifikan yang tidak
lebih besar dari pada nilai alpha. Hal ini berarti Ho
ditolak dan Ha diterima, artinya harga menjadi salah
satu faktor untuk meningkatkan loyalitas nasabah,
apabila harga yang dimiliki meningkat maka loyalitas
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nasabah juga akan meningkatkan loyalitas nasabah PT.
Bank Sulsel-Bar Cabang Utama Makassar
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh oleh Tiur Rajagukguk, hendrik cengkiawan
san nola manalu dengan judul penelitian pengaruh bauran
pemasaran jasa terhadap loyalitas konsumen kepada BPJS,
bedasarkan dari hasil analisis diperoleh bahwa variabel
bebas yaitu produk, harga, tempat, proses, dan layanan.
Berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

. Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil uji statistik pada tabel 4.11 menunjukkan bahwa
promosi berpengaruh positif signifikan, hal ini berarti
bahwa promosi berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Ketika nasabah percaya pada promosi
tertentu, maka nasabah tersebut mungkin akan membentuk
maksud promosi yang positif pada bauran pemasaran.

Dasar pegambilan keputusan yaitu jika nilai thitung > trabel
maka variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat,
dan jika nilai sig < 0.05 maka variabel. Berdasarkan hasil
analisis koefisien determinasi dengan variabel promosi
terhadap loyalitas nasabah dimana variabel promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, dimana variabel promosi dengan loyalitas nasabah
yang didasarkan pada hasil uji secara parsial hasilnya
promosi memiliki nilai signifikan yang tidak lebih besar
dari pada nilai alpha. Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya promosi menjadi salah satu faktor untuk
meningkatkan loyalitas nasabah, apabila promosi yang
dimiliki meningkat maka loyalitas nasabah juga akan
meningkatkan loyalitas nasabah PT. Bank Sulsel-Bar
Cabang Utama Makassar

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh oleh Yusriadi (2018) dengan judul
penelitian pengaruh bauran pemasaran (marketing mix)
terhadap loyalitas konsumen pada restoran cepat saji
O’chiken di Pekanbaru didapatkan bahwa secara simultan
produk harga, promosi, dan tempat berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen dan secara parsial produk, dan
promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen sedangkan harga dan tempat tidak berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen.

. Pengaruh Tempat Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil uji statistik pada tabel 4.11 menunjukkan bahwa
tempat berpengaruh positif signifikan, hal ini berarti bahwa
tempat berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Ketika nasabah percaya pada tempat tertentu,
maka nasabah tersebut mungkin akan membentuk maksud
tempat yang positif pada bauran pemasaran.

Dasar pegambilan keputusan yaitu jika nilai thitung > trabel
maka variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat,
dan jika nilai sig < 0.05 maka variabel. Berdasarkan hasil
analisis koefisien determinasi dengan variabel tempat
terhadap loyalitas nasabah dimana variabel tempat
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, dimana variabel tempat dengan loyalitas nasabah
yang didasarkan pada hasil uji secara parsial hasilnya


http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1359954752&1
http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1582249716&13301

p-ISSN : 2337-5752
e-ISSN : 2720-9660
tempat memiliki nilai signifikan yang tidak lebih besar
dari pada nilai alpha. Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya tempat menjadi salah satu faktor
untuk meningkatkan loyalitas nasabah, apabila tempat
yang dimiliki meningkat maka loyalitas nasabah juga
akan meningkatkan loyalitas nasabah PT. Bank Sulsel-
Bar Cabang Utama Makassar
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh oleh Tiur Rajagukguk, hendrik
cengkiawan san nola manalu dengan judul penelitian
pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap loyalitas
konsumen kepada BPJS, bedasarkan dari hasil analisis
diperoleh bahwa variabel bebas yaitu produk, harga,
tempat, proses, dan layanan. Berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen.

5. Pengaruh Orang Terhadap Loyalitas Nasabah
Hasil uji statistik pada tabel 4.11 menunjukkan

bahwa orang berpengaruh positif signifikan, hal ini
berarti bahwa orang berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Ketika nasabah percaya
pada orang tertentu, maka nasabah tersebut mungkin
akan membentuk maksud orang yang positif pada
bauran pemasaran.

Dasar pegambilan keputusan yaitu jika nilai thitung >
tubel maka variabel bebas berpengaruh terhadap
variabel terikat, dan jika nilai sig < 0.05 maka variabel.
Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi
dengan variabel orang terhadap loyalitas nasabah
dimana variabel orang berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah, dimana variabel
orang dengan loyalitas nasabah yang didasarkan pada
hasil uji secara parsial hasilnya orang memiliki nilai
signifikan yang tidak lebih besar dari pada nilai alpha.
Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima, artinya
orang menjadi salah satu faktor untuk meningkatkan
loyalitas nasabah, apabila orang yang dimiliki
meningkat maka loyalitas nasabah juga
meningkatkan loyalitas nasabah PT. Bank Sulsel-Bar

akan

Cabang Utama Makassar

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh oleh Irene prok, A.L.H.V Joyce lapian
dan jantje sepang (2017). Dengan judul penelitian
pengaruh bauran pemasaran terhadap loyalitas
pengguna jasa penerbangan domestik rute manado-
denpasar pada Pt. Garudu indonesia cabang manado,
dengan menggunakan analisis regresi linerberganda
dan dilakukan uji validitasi dan realiablitas. Dimana
dari hasil penelitian ini disimpulkan bahwa produk,
harga, tempat, promosi orang, proses dan bukti fisik ini
paling kuat mempengaruhi loyalitas nasabah.

6. Pengaruh Lingkungan Fisik Terhadap Loyalitas
Nasabah
Hasil uji statistik pada tabel 4.11 menunjukkan

bahwa lingkungan fisik berpengaruh positif signifikan,

hal ini berarti bahwa lingkungan fisik berpengaruh

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Ketika
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nasabah percaya pada lingkungan fisik tertentu, maka
nasabah tersebut mungkin akan membentuk maksud
lingkungan fisik yang positif pada bauran pemasaran.

Dasar pegambilan keputusan yaitu jika nilai thitung > trabel
maka variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat,
dan jika nilai sig < 0.05 maka variabel. Berdasarkan hasil
analisis koefisien determinasi dengan variabel lingkungan
fisik terhadap loyalitas nasabah dimana variabel
lingkungan fisik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah, dimana variabel lingkungan
fisik dengan loyalitas nasabah yang didasarkan pada hasil
uji secara parsial hasilnya lingkungan fisik memiliki nilai
signifikan yang tidak lebih besar dari pada nilai alpha. Hal
ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima, artinya lingkungan
fisikk menjadi salah satu faktor untuk meningkatkan
loyalitas nasabah, apabila lingkungan fisik yang dimiliki
meningkat maka loyalitas nasabah juga akan meningkatkan
loyalitas nasabah PT. Bank Sulsel-Bar Cabang Utama
Makassar

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh oleh Annisa Desi Handayani (2017) dengan
judul penelitian pengaruh bauran pemasaran terhadap
loyalitas nasabah di bank BMT Biringharjo Yogyakarta
diperoleh bahwa model rekresi linear berganda untuk
mengetahui variabel bebas yang terdiri dari produk, lokasi,
pemasaran, dan variabel keislaman berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah.

. Pengaruh Proses Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil uji statistik pada tabel 4.11 menunjukkan bahwa
proses berpengaruh positif signifikan, hal ini berarti bahwa
proses berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Ketika nasabah percaya pada proses tertentu,
maka nasabah tersebut mungkin akan membentuk maksud
proses yang positif pada bauran pemasaran. Dasar
pegambilan keputusan yaitu jika nilai thitung > trmbel maka
variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat, dan
jika nilai sig < 0.05 maka variabel. Berdasarkan hasil
analisis koefisien determinasi dengan variabel proses
terhadap loyalitas nasabah dimana variabel proses
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, dimana variabel proses dengan loyalitas nasabah
yang didasarkan pada hasil uji secara parsial hasilnya
proses memiliki nilai signifikan yang tidak lebih besar dari
pada nilai alpha. Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima,
artinya proses menjadi salah satu faktor untuk
meningkatkan loyalitas nasabah, apabila proses yang
dimiliki meningkat maka loyalitas nasabah juga akan
meningkatkan loyalitas nasabah PT. Bank Sulsel-Bar
Cabang Utama Makassar

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh oleh Tiur Rajagukguk, hendrik cengkiawan
san nola manalu dengan judul penelitian pengaruh bauran
pemasaran jasa terhadap loyalitas konsumen kepada BPJS,
bedasarkan dari hasil analisis diperoleh bahwa variabel
bebas yaitu produk, harga, tempat, proses, dan layanan.
Berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.
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SIMPULAN
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh

produk, harga, promosi, tempat, orang, lingkungan fisik,

dan proses terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank

Sulsel-Bar Cabang Utama Makassar.

Berdasarkan analisis data serta pembahasan maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang
Utama Makassar artinya bahwa semakin baik produk
pada PT bank sulsel bar cabang utama makassar maka
loyalitas nasabah akan semakin meningkat.

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang
Utama Makassar artinya semakin baik harga pada PT
Bank sulsel-bar cabang utama makassar maka loyalitas
nasabah semakin meningkat.

3. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang
Utama Makassar artinya semakin baik promosi pada
PT Bank sulsel-bar cabang utama makasssar maka
loyalitas nasabah meningkat.

4. Tempat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang
Utama Makassar artinya semakin baik tempat pada PT
Bank sulsel-bar cabang utama makassar maka loyalitas
nasabah juga meningkat

5. Orang berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang
Utama Makassar artinya semakin baik orang pada PT
Bank sulselbar cabang Utama makassar maka loyalitas
nasabah juga meningkat

6. Lingkungan Fisik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar
Cabang Utama Makassar artinya semakin baik
lingkungan fisik pada PT Bank sulsel-bar cabang
utama makassar maka nasabah juga
meningkat

7. Proses berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulsel-Bar Cabang
Utama Makassar artinya semakin baik proses pada PT
Bank Sulsel-bar cabang utama makassar maka loyalitas
nasabah juga akan meningkat.

Bagi peneliti  penelitian ini diharapkan mampu
memberi ilmu tambahan dan pengetahuan terkait masalah
bauran pemasaran dan loyalitas nasabah serta memberi

loyalitas

kesempatan untuk peneliti agar bisa menerapkan teori-teori
yang diterima selama mengikuti proses perkuliahan dan
juga memperdalamnya lebih luas lagi.
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