
MEMBANGUN  LOYALITAS  NASABAH  DALAM  MEWUJUDKAN  
KEPUASAN  DAN  PELAYANAN
DI  PT.  BPR  LAWU  ARTHA

BUILD  CUSTOMER  LOYALTY  IN  REALIZING  
SATISFACTION  AND  SERVICE 
AT  PT.  BPR  LAWU  ARTHA

Ardian  Vicky  Vernandita,  S.Ak
PROGRAM  STUDI  MAGISTER  MANAJEMEN
FAKULTAS  EKONOMI  DAN  BISNIS
UNIVERSITAS  DHARMA  AUB
SURAKARTA
ardianvicky46@gmail.com  

ABSTRAK  
Tujuan  pengkajian  ini  adalah  melihat  secara  empiris  dan  mengamati  dampak  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Caring  kepada  Kepuasan,  dan  mengetahui  secara  empiris  dan  menganalisis  dampak  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Caring,  Kepuasan,  kepada  Loyalitas  di  PT.  BPR  LAWU  ARTHA.  Populasi  dalam  penelitian  ini  adalah  200  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA.  Teknik  pengambilan  secara  acak  yang  digunakan  oleh  peneliti  adalah  dengan  menggunakan  cluster  atau  mengelompokan  jenis-jenis  nasabah,  setelah  mendapatkan  berbagai  kelompok  maka  peniliti  mengambil  sampel  dari  masing-masing  kelompok  tersebut.  Jadi  sampel  yang  diambil  dalam  penelitian  ini  adalah  100  nasabah.  Metode  analisis  bahan uji  pada  penelitian  ini  diuji  dengan  uji  validitas,  uji  reliabilitas,  uji  partial  (uji  t),  uji  serempak  (uji  f),  uji  R  Square,  dan  analisis  jalur.  
Hasil  uji  t  sebagai  berikut  :  Tangibility     h  positif  tidak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah.,  Reliability  berdampak  positif  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah,  Responsiveness  berdampak  positif  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah,  Assurance  berdampak  positif  tidak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah,  Caring  berdampak  positif  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah,  Tangibility    berdampak  positif  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah,  Reliability  berdampak  positif  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah,  Responsiveness  berdampak  positif  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah,  Assurance  berdampak  positif  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah,  Caring  berdampak  positif  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah,  Kepuasan  berdampak  positif  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah.  Hasil  (Uji  F)  pada  persamaan    kedua  diketahui  nilai  F  =  12,880  relevansi  0,000<0,05.  Jadi  dapat  diringkas  secara  bersama-sama  varian  bebas  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah.  Nilai  R2  total  sebesar  0,636,  dijabarkan  ternyata  variasi  Loyalitas  nasabah  di  PT.  BPR  Lawu  Artha  dijelaskan  oleh  varian  Kepuasan  nasabah  dan  kualitas  Pelayanan  sebesar  63,6%  sisanya  36,4%  dijelasakan  objek  penelitian  lain  diluar  model  pengkajian.    Dampak  langsung  kepada  Loyalitas  nasabah  cenderung  besar  dari  pada  dampak tidak  langsung  ,  jadi    untuk  menaikkan  Loyalitas  nasabah  akan  berhasil  jika    melalui  metode  langsung.  Responsiveness  dan  Caring  merupakan  faktor  paling  dominan  dalam  dampak  kepada  Loyalitas  nasabah  
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ABSTRACT
[bookmark: _GoBack]The  purpose  of  this  study  is  to  find  out  empirically  and  analyze  the  effect  of  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Concern  on  Kepuasan,  and  to  find  out  empirically  and  analyze  the  effect  of  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Concern,  Kepuasan,  on  Loyalitas  at  PT.  BPR  LAWU  ARTHA.  The  population  in  this  study  were  200  customers  of  PT.  BPR  LAWU  ARTHA.  The  random  sampling  technique  used  by  the  researchers  is  to  use  clusters  or  group  the  types  of  customers,  after  getting  various  groups,  the  researchers  take  samples  from  each  of  these  groups.  So  that  the  sample  taken  in  this  study  was  100  customers.  The  bahan uji  analysis  method  in  this  study  was  tested  with  validity  test,  reliability  test,  partial  test  (t  test),  simultaneous  test  (f  test),  R  Square  test,  and  path  analysis.
The  results  of  the  t-test  are  as  follows:  Tangibility  has  a  significant  positive  effect  on  customer  kepuasan,  Reliability  has  a  significant  positive  effect  on  customer  kepuasan,  Responsiveness  has  a  significant  positive  effect  on  customer  kepuasan,  Guarantee  has  an  insignificant  positive  effect  on  customer  kepuasan,  Concern  has  a  significant  positive  effect  on  customer  kepuasan,  Reality  insignificant  positive  effect  on  customer  loyalitas,  Reliability  has  a  significant  positive  effect  on  customer  loyalitas,  Responsiveness  has  a  significant  positive  effect  on  customer  loyalitas,  Guarantee  has  a  significant  positive  effect  on  customer  loyalitas,  Concern  has  a  significant  positive  effect  on  customer  loyalitas,  Kepuasan  has  a  significant  positive  effect  on  customer  loyalitas.  The  result  (Test  F)  in  the  second  equation  is  known  that  the  value  of  F  =  12.880  has  a  significance  of  0.000  <0.05.  So  it  can  be  concluded  that  together  the  independent  variables  have  a  significant  effect  on  customer  loyalitas.  The  total  R2  value  is  0.636,  which  means  that  variations  in  customer  loyalitas  at  PT.  BPR  Lawu  Artha  is  explained  by  the  variable  of  customer  kepuasan  and  pelayanan  quality  of  63.6%,  the  remaining  36.4%  is  explained  by  other  variables  outside  the  research  model.  The  direct  influence  on  customer  loyalitas  is  greater  than  the  indirect  effect,  so  as  to  increase  customer  loyalitas  more  effectively  through  the  direct  route.  Responsiveness  and  Concern  are  the  most  dominant  factors  in  influencing  customer  loyalitas
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PENDAHULUAN
Bidang  perbankan,  memiliki  masa  depan  yang  bagus,  yang  didukung  dengan  kekayaan  alam  Negara  Indonesia  yang  sangat  melimpah  dan  didukung  penduduk  Indonesia  yang  besar  dan  berpotensi.  
Loyalitas  nasabah  merupakan  kebutuhan  semua  pelaku  bisnis,  khususnya  perusahaan  jasa  perbankan.  Loyalitas  nasabah  yang  tinggi  dapat  menunjukkan  ternyata  bank  telah  berhasil  memimpin  bisnis  dan  mencapai  tujuannya.  Menurut  survei  Portal  and  Lang  (2015),  pelanggan  setia  produk  akan    membeli    produk  lagi  di  masa  menbahan ujing.
Hasil  penelitian  yang  relevan  dilakukan  oleh  Partua  Pramana  Hamonangan  Sinaga  (2010),  Dwi  Aryani  dan  Febriana  Rosinta  (2010),  Weny  dan  Halim  (2013),  Putu  Nyoman  dan  Abdullah  (2013),  berpendapat  Kepuasan  memiliki  relevansi  dampak  kepada  Loyalitas  konsumen.  Hasil  penelitian  yang  relevan  dilakukan  Eva  Monica  (2014)  menunjukan  ternyata  Kepuasan  berdampak  namun  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  konsumen.  Adanya  perbedaan  antara  hasil  penelitian  terdahulu  (research  gap),  maka  penelitian  ini  akan  diuji  kembali  dampak  Kepuasan  kepada  Loyalitas.
Hasil  penelitian  terdahulu  tentang  dampak  kualitas  Pelayanan  kepada  Loyalitas  pelanggan  hasilnya  kualitas  Pelayanan  memiliki  dampak  positif  kepada  Loyalitas  nasabah..  
Ada  lima  faktor  yang  digunakan  untuk  menghitung  kualitas  layanan  perbankan:  nilai  fisik,  Reliability,  daya  tanggap,  keamanan,  dan  Caring.  
Studi  Saravanakumar  dan  Jothi  Jayakrishnan  (2014)  menunjukkan  ternyata  beton,  Reliability,  daya  tanggap,  keamanan,  dan  kekhawatiran  memiliki  korelasi  positif  dengan  Loyalitas  pelanggan.  
Dari  hasil  survei  sebelumnya,  korelasi  antara  kualitas  layanan  dengan  Loyalitas  nasabah  pada  bisnis  perbankan    Indonesia.
PT.  BPR  LAWU  ARTHA  bertumbuh  dan  berkembang  sebagai  bank  yang  mengkombinasikan  idealisme  usaha  dengan  nilai-nilai  religius,  yang  menjadi  landasan  kegiatan  operasionalnya.  
Dalam  memberikan  layanan,  bank  harus  memenuhi  setidaknya  lima  standar  kualitas  layanan:  konkret,  kredibilitas,  daya  tanggap,  Assurance  dan  dukungan  untuk  menarik  pelanggan  setia.






Tabel  I.1
Bahan uji  Nominatif  Nasabah
PT.  BPR  LWU  ARTHA
TAHUN  2013  –  2021
	TAHUN
	NASABAH  TABUNGAN

	2013
	2.969  AKUN

	2014
	911  AKUN

	2015
	1254  AKUN

	2016
	2074  AKUN

	2017
	3577  AKUN

	2018
	4746  AKUN

	2019
	4142  AKUN

	2020
	8349  AKUN

	2021
	7.749  AKUN


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Tabel  I.1  menjelaskan  ternyata  jumlah  pelanggan  bervariasi  dari  tahun  ke  tahun.  Hal  ini  menunjukkan  ternyata  Loyalitas  nasabah  kepada  penggunaan  jasa  perbankan  mengalami  pasang  surut  seiring  dengan  bertambah  dan  berkurangnya  jumlah  nasabah.  Hal  ini  dikarenakan  layanan  yang  ditawarkan  tidak  terkoordinasi  dengan  banyaknya  klien  yang  berkorelasi  langsung  dengan  account  officer  PT.  BPR  LAWU  ARTHA
Dari  50  nasabah  yang  saya  uji  tentang  Pelayanan  dari  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  pada  tanggal  2-30  November  2021,  10  orang  menyatakan  complain  kepada  minimnya  petugas  Account  Officer  dan  tidak  tetap.
Fenomena  di  lapangan  menunjukkan  ternyata  oleh  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  perlu  membedakan  diri  dari  bank  lain  dan  menerapkan  strategi  untuk  mencapai    tujuannya    menjadi  pemimpin  pasar  dalam  layanan  perbankan.
  Oleh  karena  itu  peneliti  tertarik  untuk  mengkaji  tentang  “MEMBANGUN  LOYALITAS  NASABAH  DALAM  MEWUJUDKAN  KEPUASAN  DAN  PELAYANAN  DI  PT.  BPR  LAWU  ARTHA“.
Dari  latar  belakang  masalah,  jadi  masalah  yang  akan  dibahas    yaitu  :
1. Apakah  Tangibility  berdampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
2. Apakah  Reliability  berdampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
3. Apakah  Responsiveness  berdampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
4. Apakah  Assurance  berdampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
5. Apakah  Caring  berdampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
6. Apakah  Tangibility  berdampak  relevan  kepada  Loyaitas  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
7. Apakah  Reliability  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
8. Apakah  Responsiveness  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
9. Apakah  Assurance  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
10. Apakah  Caring  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
11. Apakah  Kepuasan  nasabah  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  ?
Daalam  penelitian  ini  bertujuan  untuk  mengetahui  secara  empiris  dan  menganalisis  dampak  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance  Caring  kepada  Kepuasan  dan  mengetahui  secara  empiris  dan  menganalisis  dampak  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance  Caring,  Kepuasan  kepada  Loyalitas  di  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  
Pengkajian  ini  dapat  digunakan  untuk  sumber  referensi  atau  bahan  informasi  ilmiah  untuk  peneliti  selanjutnya  yang  berkaitan  dengan  membangun  Loyalitas  nasabah  dalam  mencapai  Kepuasan  dan  Pelayanan  di  PT.  BPR  LAWU  ARTHA

METODE  PENELITIAN
Objek  Penelitian
Lokasi  dalam  penelitian  ini  adalah  pada  PT.  BPR  LAWU  ARTHA.  Sedangkan  objek  penelitian  adalah  nasabah  PT.  BPR  LAWU  ARTHA.
Populasi  dalam  survei  ini  adalah  seluruh  pelanggan  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  oleh  karena  itu,  populasi  survei  ini  adalah  200  nasabah,  dan  sampel  yang  diambil  dalam  survei  ini  adalah  100  nasabah

Varian  Penelitian
Objek  penelitian  yang  di  uji  dalam  menggunakan  3  varian  yaitu  varian  independen  (X),  varian  intervening  (Y1),  dan  varian  dependen  (Y2).  Varian  independen  terdiri  dari  Tangibility  (X1),  Reliability  (X2),  Responsiveness  (X3),  Assurance  (X4),  dan  Caring  (X5),  varian  intervening  adalah  Kepuasan  (Y1)  dan  varian  dependen  Loyalitas  (Y2).
Menggunakan  bahan uji  primer dari  PT.  BPR  LAWU  ARTHA  yaitu  tentang  persepsi  nasabah  kepada  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Caring,  Kepuasan  nasabah,  dan  Loyalitas  nasabah.
Metode  pengambilan  bahan uji  dalam  proses  penelitian  ini  yaitu  :
a. Kuesioner
Dalam  survei  ini,  responden  diberikan  pernyataan  diseminasi  untuk  mencari  informasi    lengkap  dengan  menggunakan  kuesioner  yang    disediakan  pada  daftar  periksa  (X)  atau  daftar  periksa  (√)  dengan  menggunakan  nilai  bobot  berikut:  Daftar  disediakan.
SS  (Sangat  Setuju)		:  Nilainya  5
S  (Setuju)			:  Nilainya  4
KS  (Kurang  Setuju)		:  Nilainya  3
TS  (Tidak  Setuju)		:  Nilainya  2
STS  (Sangat  Tidak  Setuju)	:  Nilainya  1
b. Dokumentasi
Yaitu proses  mencari  dan  mengumpulkan  bahan uji dari  PT.  BPR  LAWU  ARTHA
Memakai  beberapa  tes yaitu  Uji  Instrumen  Penelitian  (Uji  Validitas,  Uji  Reliabilitas),  Uji  Linieritas,  Analisis  Jalur  (Path  Analysis),  Nilai  Determinasi  (R2),  Uji  t,  Uji  f,  Analisis  Korelasi
Tabel  IV.1
Deskripsi  Responden  Berdasarkan  Jenis  Kelamin
	No
	Jenis  Kelamin
	Jumlah
	Prosentase

	1
	Laki-Laki
	15  Orang
	15  %

	2
	Perempuan
	85  Orang
	85  %

	
	Total
	100
	100  %


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Bahan uji  tabel  1  diatas  menunjukan  ternyata  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  yang  menjadi  responden  laki-laki  berjumlah  15  responden  (15  %)  dan  responden  perempuan  85  %).  Hasil  bahan uji  deskripsi  responden  berdasarkan  jenis  kelamin  menunjukan  ternyata  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  banyak  memiliki  jenis  kelamin  Perempuan.
Tabel  IV.2
Korelasi  Item  Pertanyaan  Kepada  Varian  Tangibility
	Item  Pertanyaan
	ritem
	rtabel
	Keterangan

	X1_1
	,859
	,195
	Valid

	X1_2
	,812
	,195
	Valid

	X1_3
	,845
	,195
	Valid

	X1_4
	,890
	,195
	Valid

	X1_5
	,676
	,195
	Valid


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Pengujian  validitas  menggunakan  Teknik  one  shot  methods  yaitu  perbandingan  nilai  rhitung  dengan  nilai  rtabel  =  ,195  dan  hasilnya  dari  5  item  valid.
Tabel  IV.3
Korelasi  Item  Pertanyaan  Kepada  Varian  Reliability
	Item  Pertanyaan
	ritem
	rtabel
	Keterangan

	X2_1
	,470
	,195
	Valid

	X2_2
	,360
	,195
	Valid

	X2_3
	,518
	,195
	Valid

	X2_4Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022


	,459
	,195
	Valid


Pengujian  validitas  menggunakan  Teknik  one  shot  methods  yaitu  perbandingan  nilai  rhitung  dengan  nilai  rtabel  =  ,195  dan  hasilnya  dari  4  item  valid
Tabel  IV.4
Korelasi  Item  Pertanyaan  Kepada  Varian  Responsiveness
	Item  Pertanyaan
	ritem
	rtabel
	Keterangan

	X3_1
	,514
	,195
	Valid

	X3_2
	,439
	,195
	Valid

	X3_3
	,677
	,195
	Valid

	X3_4
	,693
	,195
	Valid

	X3_5
	,476
	,195
	Valid


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Pengujian  validitas  menggunakan  Teknik  one  shot  methods  yaitu  perbandingan  nilai  rhitung  dengan  nilai  rtabel  =,195  dan  hasilnya  dari  5  item  valid.
Tabel  IV.5
Korelasi  Item  Pertanyaan  Kepada  Varian  Assurance
	Item  Pertanyaan
	ritem
	rtabel
	Keterangan

	X4_1
	,944
	,195
	Valid

	X4_2
	,987
	,195
	Valid

	X4_3
	,987
	,195
	Valid

	X4_4
	,987
	,195
	Valid

	X4_5
	,921
	,195
	Valid


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Pengujian  validitas  menggunakan  Teknik  one  shot  methods  yaitu  perbandingan  nilai  rhitung  dengan  nilai  rtabel  =,  ,195  dan   hasilnya  dari  5  item  valid.
Tabel  IV.6
Korelasi  Item  Pertanyaan  Kepada  Varian  Caring
	Item  Pertanyaan
	ritem
	rtabel
	Keterangan

	X5_1
	,794
	,195
	Valid

	X5_2
	,763
	,195
	Valid

	X5_3
	,564
	,195
	Valid

	X5_4
	,630
	,195
	Valid


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Pengujian  validitas  menggunakan  Teknik  one  shot  methods  yaitu  perbandingan  nilai  rhitung  dengan  nilai  rtabel  =,,195  dan hasilnya  dari  4  item  valid.
Tabel  IV.7
Korelasi  Item  Pertanyaan  Kepada  Varian  Kepuasan
	Item  Pertanyaan
	ritem
	rtabel
	Keterangan

	X6_1
	,482
	,195
	Valid

	X6_2
	,615
	,195
	Valid

	X6_3
	,609
	,195
	Valid

	X6_4
	,546
	,195
	Valid


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Uji  tes  validitas  memakai  metode  one  shot  methods  yaitu  perbandingan  nilai  rhitung  yaitu  nilai  rtabel  =,,,195  dan  hasilnya  dari  4  objek  penelitian    adalah  valid.
Tabel  IV.8
Korelasi  Item  Pertanyaan  Kepada  Varian  Tangibility
	Item  Pertanyaan
	ritem
	rtabel
	Keterangan

	Y1_1
	,624
	,195
	Valid

	Y1_2
	,626
	,195
	Valid

	Y1_3
	,567
	,195
	Valid

	Y1_4
	,729
	,195
	Valid


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Uji  tes  validitas  memakai  metode  one  shot  methods  yaitu  perbandingan  nilai  rhitung  dengan  nilai  rtabel  =,,  ,195  dan  hasilnya  dari  4  objek  penelitian    adalah  valid  


		Tabel  IV.9
Hasil  Uji  Reliabilitas
	Varian
	Cronbach’s  Alpha
	Kriteria
	Keterangan

	Tangibility
	,930
	Alpha  Cronbach  >0.60  maka  reliabel
	Reliabel

	Reliability
	,669
	
	Reliabel

	Responsiveness
	,781
	
	Reliabel

	Assurance
	,986
	
	Reliabel

	Caring
	,847
	
	Reliabel

	Kepuasan
	,763
	
	Reliabel

	Loyalitas
	,815
	
	Reliabel


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Hasil  dari  uji  reliabitas  yaitu  (r)  alpha  hitung    dari  seluruh  variable  lebih  besar  dari  kriteria  yang  menjadi  syarat  yaitu  sebesar  0,6  jadi  dapat  dikatakan  ternyata  butir-butir  pertanyaan  seluruh  variable  dengan  hasil  yang  raliabel,  jadi  dapat  digunakan  untuk  menjadi  acuan  dalam  pengumpulan  bahan uji  dan  bisa  dijagikan  dasar  ukuran  secara  konsisten.
Tabel  IV.10
Hasil  Uji  Linieritas
[image: ]
Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022
Hasil  dari  uji  tes  linieritas  yaitu  nilai  R2  adalah  0,334  dengan    l  100  sampel,    nilai  c2  hitung  =  100  x  0,334  =  33,4  dan  nilai  c2  yaitu  124,24.  Nilai  c2  hitung  <  c2  tabel,  jadi    hasilnya  adalah  model  linier.
Tabel  IV.11
[image: ]Hasil  Uji  Linieritas  Jalur  Persamaan  1






Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022



Tabel  dapat  dibuat  persamaan  regresi  pertama  sebagai  berikut  :
Y1  =  -0,104  X1  +  0,208  X2  +  0,221  X3  +  0,111  X4  +  0,315  X5  +  e
Dari  hasil  diatas  dapat  dijelaskan  sebagai  berikut  :
1) β1  =  nilai  regresi  Tangibility  sebesar  -0,104.  Hal  ini  menunjukan  ternyata  Tangibility  berdampak  negatif  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Tangibility  diturunkan,  maka  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.
2) β2  =  nilai  regresi  Reliability  sebesar  0,208.  Hal  ini  menunjukan  ternyata  Reliability  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Reliability  ditingkatkan,  maka  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.
3) β3  =  nilai  regresi  Responsiveness  sebesar  0,221.  Hal  ini  menunjukan  ternyata  Responsiveness  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Responsiveness  ditingkatkan,  maka  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.  
4) β4  =  nilai  regresi  Assurance  sebesar  0,111.  Hal  ini  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Assurance  ditingkatkan,  maka  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.
5) β5  =  nilai  regresi  Caring  sebesar  0,315.  Hal  ini  menunjukan  ternyata  Caring  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Caring  ditingkatkan,  maka  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.
[image: ]Tabel  IV.12
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Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022



Tabel  dapat  dibuat  persamaan  regresi  pertama  sebagai  berikut  :
Y1  =  0,062  X1  +  -0,177  X2  +  0,307  X3  +  0,126  X4  +  0,372  X5  +  0,294  X6  +  e
Berdasarkan  bahan uji  tersebut  dapat  diambil  hasil  yaituu  :
1) β1  =  nilai  regresi  Tangibility  sebesar  0,062.  Hasilnya  yaitu    Tangibility  berdampak  positif  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Tangibility  dinaikan,  maka  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.
2) β2  =  nilai  regresi  Reliability  sebesar  -0,177.  Hasilnya  yaitu    Reliability  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Reliability  ditturunkan,  maka  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.
3) β3  =  nilai  regresi  Responsiveness  sebesar  0,307.  Hasilnya  yaitu    Responsiveness  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Responsiveness  ditingkatkan,  maka  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.  
4) β4  =  nilai  regresi  Assurance  sebesar  -0,126.  Hasilnya  yaitu    Assurance  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  p  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Assurance  diturunkan,  maka  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.
5) β5  =  nilai  regresi  Caring  sebesar  0,372.  Hasilnya  yaitu    Caring  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Caring  ditingkatkan,  maka  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.
6) β6  =  nilai  regresi  Kepuasan  sebesar  0,294.  Hal  ini  menunjukan  ternyata  Kepuasan  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  apabila  Kepuasan  ditingkatkan,  maka  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha    akan  meningkat.
Tabel  IV.13
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Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022


Uji  t  pada  persamaa  pertama  dapat  diringkas  ternyata  varian  Reliability,  Responsiveness,  dan  Caring  memiliki  dampak  yang  positif  kepada  Kepuasan  nasabah.  Dapat  diringkas  nilai  dari  masing-masing  varian  <0,05,  sedangkan  untuk  varian  Tangibility  dan  Assurance  memiliki  dampak  positif  namun  tidak  ada  relevansi  kepada  nasabah.
Penjelasan  :
1) Tangibility  memiliki  dampak  tidak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  nilai  relevansinya  yaitu  0,240>0,05.
H1  :  Tangibility  berdampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  tidak  Terbukti)
2) Reliability  memiliki  dampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  hal  ini  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,030>0,05.
H2  :  Reliability  memiliki  dampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  Terbukti)
3) Responsiveness  memiliki  dampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,019>0,05.
H3  :  Responsiveness  berdampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  Terbukti)
4) Assurance  memilikidampak  tidak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,207>0,05.
H4  :  Assurance  berdampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  tidak  Terbukti)
5) Caring  memiliki  dampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,001>0,05.
H5  :  Caring  berdampak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  Terbukti)
Tabel  IV.14
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Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022





Hasil  Uji  t  dari  persamaan  2  yaitu  varian  Reliability,  Responsiveness,  Caring,  dan  Kepuasan  memiliki  dampak  positif  dan  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah.  Dapat  diamati  dari  hasil  relevansi  masing-masing  objek  uji(varian)  <0,05,  namun  untuk  hasil  varian  Tangibility  dan  Assurance  memiliki  dampak  positif  dan  tidak  relevan  kepada  nasabah.
Penjelasan  :
1) Tangibility  memiliki  dampak  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,446>0,05.
H1  :  Tangibility  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  tidak  Terbukti)
2) Reliability  memiliki  dampak  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,047>0,05.
H2  :  Reliability  berdampak  relevan  kepada  Koyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  Terbukti)
3) Responsiveness  memiliki  dampak  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,001>0,05.
H3  :  Responsiveness  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  Terbukti)
4) Assurance  memiliki  dampak  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,119>0,05.
H4  :  Assurance  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  tidak  Terbukti)
5) Caring  memiliki  dampak  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,000>0,05.
H5  :  Caring  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  Terbukti)
6) Loyalitas  memiliki  dampak  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha,  dapat  diamati  dari  hasil  relevansinya  yaitu  0,002>0,05.
H6  :  Caring  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  (Hipotesisi  Terbukti)
Tabel  IV.15
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Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022



Hasil  Uji  F  dari  persamaan  kedua,  yaitu  nilai  F  =  12,880  denganrelevansi  0,000<0,05.  Jadi  dapat  ditarik  hasil  ternyatavarian  bebas  memiliki  dampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah.
Tabel  IV.16
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Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022



Hasil  Uji  R2  sebesar  0,334  yang  artinya  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  dibuktikan  dengan  varian  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Caring  yaitu  sebesar  33,4%.

Tabel  IV.17
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Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022


Hasil  Uji  R2  sebesar  0,454  yang  artinya  Kepuasan  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  dibuktikan  dengan  varian  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Caring,  Kepuasan  yaitu  sebesar  45,4%.
Berdasarkan  hasil  R2  didapatka  hasil  nilai  determinasi  yaitu  :
€1  	=  
	=
	=  
	=  0,816
€2  	=  
	=
	=  
	=  0,739
R2  total  	=  1  –  {(€1)2  x  (€2)2
	=  1  –  {(0,816)2  x  (0,739)2}
	=  1  –  {0,666  x  0,546}
	=  1-  0,364
	=  0,636
Nilai  R2  total  sebesar  0,636,  dapar  dijabarkan  variasi  Loyalitas  nasabah  di  PT.  BPR  Lawu  Artha  dijelaskan  oleh  varian  Kepuasan  nasabah  dan  kualitas  Pelayanan  sebesar  63,6%  sisanya  36,4%  dijelasakn  objek  penelitian    lain  diluar  model  pengkajian.
Tabel  IV.18
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Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022


Tabel  dapat  diketahui  korelasi  atau  korelasi  antar  varian  sebagai  berikut  :
a. Tangibility  dengan  Kepuasan  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  -0,073.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Tangibility  dengan  Kepuasan  Nasabah  tidak  relevan.
b. Reliability  dengan  Kepuasan  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  0,358.  Dapatdijabarkan  ternyata  korelasi  Reliability  dengan  Kepuasan  Nasabah  sangat  kuat  dan  relevan.
c. Responsiveness  dengan  Kepuasan  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  0,405.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Responsiveness  dengan    Kepuasan  Nasabah  sangat  kuat  dan  relevan.
d. Assurance  dengan  Assurance  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  0,162.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Assurance  dengan    Kepuasan  Nasabah  sangat  kuat  dan  relevan.
e. Caring  dengan  Kepuasan  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  -0,459.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Caring  dengan    Kepuasan  Nasabah  sangat  kuat  dan  relevan.
f. Tangibility  dengan  Loyalitas  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  -0,042.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Tangibility  dengan  Loyalitas  Nasabah  tidak  relevan.
g. Reliability  dengan  Loyalitas  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  0,150.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Reliability  dengan  Loyalitas  Nasabah  sangat  kuat  dan  relevan.
h. Responsiveness  dengan  Loyalitas  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  0,457.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Responsiveness  dengan    Loyalitas  Nasabah  sangat  kuat  dan  relevan.
i. Assurance  dengan  Assurance  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  0,014.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Assurance  dengan    Loyalitas  Nasabah  sangat  kuat  dan  relevan.
j. Caring  dengan  Loyalitas  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  0,529.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Caring  dengan    Loyalitas  Nasabah  sangat  kuat  dan  relevan.
k. Kepuasan  dengan  Loyalitas  Nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  0,501.  Dapat  dijabarkan  ternyata  korelasi  Kepuasan  dengan    Loyalitas  Nasabah  sangat  kuat  dan  relevan.
Tabel  IV.19
[image: ]Hasil  Dampak  Langsung  Dan  Dampak  Tidak  Langsung
	Dari  Varian
	Nilai  Jalur
	Total  Pengaruih

	
	DE
(Direct  Effect)
	IE
(Indrect  Effect)
	

	X1  ke  Y
	P6  =  0,062
	
	

	X2  ke  Y
	P7  =  -0,177
	
	

	X3  ke  Y
	P8  =  0,307
	
	

	X4  ke  Y
	P9  =  -0,126
	
	

	X5  ke  Y
	P10  =  0,372
	
	

	X1  melalui  X6  ke  Y
	
	=  P1  x  P11
=  -0,104  x  0,294
=  -0,031
	=  P6  +  (P1  X  P11)
=  0,062  x  -0,031
=  -0,002

	X2  melalui  X6  ke  Y
	
	=  P2  x  P11
=  0,208  x  0,294
=  0,061
	=  P7  +  (P2  X  P11)
=  -0,177  x  0,061
=  -0,011

	X3  melalui  X6  ke  Y
	
	=  P3  x  P11
=  0,221  x  0,294
=  0,065
	=  P8  +  (P3  X  P11)
=  0,307  x  0,065
=  0,020

	X4  melalui  X6  ke  Y
	
	=  P4  x  P11
=  0,111  x  0,294
=  0,033
	=  P9  +  (P4  X  P11)
=  -0,126  x  0,033
=  -0,004

	X5  melalui  X6  ke  Y
	
	=  P5  x  P11
=  0,315  x  0,294
=  0,093
	=  P10  +  (P5  X  P11)
=  0,372  x  0,093
=  0,035


Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022


Dari  bahan uji  tersebut  dapat  diringkas  ternyata  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Caring,  dan  Kepuasan  nasabah  membuka  jlan  bagi  retensi  pelanggan,  baik  langsung  atau  pun  tidak  langsung  ,  lewa  Kepuasan  nasabah.  Korelasi  antar  varian  dapat  diilustrasikan  pada  gambar  berikut.










Sumber  :  Bahan uji  primer  yang  diolah  2022


Gambar  IV.1  Kerang  Konseptual



Dari  bahan uji  tersebut  dapat  diringkas  ternyata  Caring  adalah  varian  dominan  yang  bisa  memdampaki  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha.  Hal  ini  dikarenakan  nilai  nilai  regresinya  paling  besar  dibandingkan  varian  lainnya.  Berdasarkan  hal  tersebut,  jadi  dalam  menaikkan  Loyalitas  nasabah  PT.  BPR  Lawu  Artha  lebih  di  prioritaskan  dalam  menaikkan    Caring.


a. Dampak  Langsung
1) Dampak  Tangibility  kepada  Loyalitas  nasabah
Berdasarkan  tabel  16  diketahui  Tangibility  berdampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  nilai  nilai  sebesar  0.062.
2) Dampak  varian  Reliability  kepada  Loyalitas  nasabah
Dari  bahan uji  tabel  16  diketahui  Reliability  memiliki  dampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  nilai  nilai  sebesar  -0.177.
3) Dampak  Responsiveness  kepada  Loyalitas  nasabah
Dari  bahan uji  tabel  16  diketahui  Responsiveness  memiliki  dampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  nilai  nilai  sebesar  0.307.
4) Dampak  Assurance  kepada  Loyalitas  nasabah
Dari  dat  tabel  16  diketahui  Assurance  memilikidampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  hasil  nilai  sebesar  -0.126.
5) Dampak  Caring  kepada  Loyalitas  nasabah
Dari  dat  tabel  16  diketahui  Caring  memiliki  dampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  hasil  nilai  sebesar  0.372.  
b. Dampak  Tidak  Langsung
1) Dampak  Tangibility  kepada  Loyalitas  nasabah  melalui  Kepuasan  nasabah.
Berdasarkan  tabel  16  diketahui  Tangibility  berdampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  hasil  nilai  sebesar  -0.031.
2) Dampak  Reliability  kepada  Loyalitas  nasabah  melalui  Kepuasan  nasabah.
Berdasarkan  tabel  16  diketahui  Reliability  berdampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  hasil  nilai  sebesar  0.061.
3) Dampak  Responsiveness  kepada    Loyalitas  nasabah  menggunaka  Kepuasan  nasabah.
Dari  bahan ujitabel  16  diketahui  Responsiveness  memiliki  dampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  nilai  nilai  sebesar  0.065.
4) Dampak  Assurance  kepada  Loyalitas  nasabah  lewat  Kepuasan  nasabah.
Dari  bahan uji  tabel  16  diketahui  Assurance  memilikidampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  nilai  nilai  sebesar  0.033.
5) Dampak  Caring  kepad  Loyalitas  nasabah  lewat  Kepuasan  nasabah
Dari  bahan uji  tabel  16  diketahui  Caring  memiliki  dampak  kepada  Loyalitas  nasabah,  dengan  hasilnilai  sebesar  0.093.  
c. Dampak  Total
1) Dampak  total  Tangibility  kepada  Loyalitas  nasabah  lewat  Kepuasan  nasabah,  dampak  total  (Total  Effect)  =  0,062  +  -0,031  =  0,031
2) Dampak  total  Reliability  kepada  Loyalitas  nasabah  lewat  Kepuasan  nasabah,  dampak  total  (Total  Effect)  =  -0,177  +  0,061  =  -0,116
3) Dampak  total  Responsiveness  kepada  Loyalitas  nasabah  lewat  Kepuasan  nasabah,  dampak  total  (Total  Effect)  =  0,307  +  0,065  =  0,372
4) Dampak  total  Assurance  kepada  Loyalitas  nasabah  lewat  Kepuasan  nasabah,  dampak  total  (Total  Effect)  =  -0,126  +  0,033  =  -0,093
5) Dampak  total  Caring  kepada  Loyalitas  nasabah  lewat  Kepuasan  nasabah,  dampak  total  (Total  Effect)  =  0,372  +  0,093  =  0,465
d. Hasil  Analisis  Jalur
Dampak  langsung  kepada  Loyalitas  nasabah  cenderung  besar  dibanding  dampak  tidak  langsung  ,  jadi  untuk  menaikkan  Loyalitas  nasabah  jauha  efektif  apabila  menggunakan  jalur  langsung.  Responsiveness  dan  Caring  merupakan  varian  dominan  yang  bedampak  kepada  Loyalitas    nasabah.


Implikasi  Manajerial
1. Dampak  Tangibility  Kepada  Loyalitas
Menaikkan  retensi  pelanggan  lebih  efektif  dengan  metode  langsung,  karena  dampak  langsung  aset  berwujud  pada  retensi  pelanggan  lebih  besar  daripada  dampak  tidak    langsung.Hasil  penelitian  ini    menolak  hasil  temuan  penelitian  Partua  Pramana  (2010),  Putu  Nyoman  dan  Abdullah  (2013),  Weni  dan  Halim  (2014),  Eva  Monica  (2014)  yang  menyatakan  ternyata  Tangibility  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas.
Upaya-upaya  yang  dilakukan  PT.  BPR  Lawu  Artha  dapat  melihat  indikator  tertinggi  dari  hasil  uji  validitas  Kepuasan  nasabah,  antara  lain  adalah  :
a. PT.  BPR  LAWU  ARTHA  menambah  sarana  dan  prasarana    Pelayanan  seperti  ruang  tunggu  yang  nyaman
b. PT.  BPR  Lawu  Artha  menigkatkan  sarana  peralatan  yang  digunakan  untuk  memberikan  Pelayanan  yang  memadai  dan  lengkap  kepada  nasabah.
c. PT.  BPR  Lawu  Artha  menaikkan  penampilan  pegawai  lebih  rapi  dan  sopan.
2. Dampak  Reliability  Kepada  Loyalitas
Dampak  langsung  Reliability  kepada    Loyalitas  nasabah  lebih  kecil  dari  pada  dampak  tidak  langsung,  jadi  untuk  menaikkan  Loyalitas    nasabah  cenderung  berhasil  dengan  metode  tidak  langsung.  Hasil  pengkajian  ini    setuju  dengan  hasil  temuan  penelitian  Partua  Pramana  (2010),  Putu  Nyoman  dan  Abdullah  (2013),  Weni  dan  Halim  (2014),  Eva  Monica  (2014)  yang  menyatakan  ternyata  Reliability  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas.
Upaya-upaya  yang  dilakukan  PT.  BPR  Lawu  Artha  dapat  melihat  indikator  tertinggi  dari  hasil  uji  validitas  Kepuasan  nasabah,  antara  lain  adalah  :
a. PT.  BPR  LAWU  ARTHA  memberikan  Pelayanan  kepada  nasabah  dengan  teliti  dan  tepat
b. PT.  BPR  Lawu  Artha  memberikan  prosedur  Pelayanan  kepada  nasabah  dengan  baik,  misalnya  bersikap  ramah  dan  sopan.
c. PT.  BPR  Lawu  Artha  mengutamakan  kecepatan  dan  ketepatan  dalam  melayani  nasabah
3. Dampak  Responsiveness  Kepada  Loyalitas
Dampak  langsung  Responsiveness  kepada  Loyalitas  nasabah  lebih  besar  dari  pada  dampak  tidak  langsung,  jadi  untuk  menaikkan  Loyalitas    nasabah  cenderung  berhasil  lewat  metode  langsung.  Hasil  penelitian  ini    mendukung  hasil  temuan  penelitian  Partua  Pramana  (2010),  Putu  Nyoman  dan  Abdullah  (2013),  Weni  dan  Halim  (2014),  Eva  Monica  (2014)  yang  menyatakan  ternyata  Responsiveness  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas.
Upaya-upaya  yang  dilakukan  PT.  BPR  Lawu  Artha  dapat  melihat  indikator  tertinggi  dari  hasil  uji  validitas  Kepuasan  nasabah,  antara  lain  adalah  :
a. PT.  BPR  LAWU  ARTHA  memberikan  solusi  kepada  masalah  yang  dihadapi  nasabah.
b. PT.  BPR  Lawu  Artha  memberikan  layanan  dengan  kesungguhan  pada  nasabah.
c. PT.  BPR  Lawu  Artha  sanggup  membantu  permasalahan  yang  dihadapi  nasabah  sampai  selesai.
4. Dampak  Assurance  Kepada  Loyalitas
Dampak  langsung  Assurance  kepada    Loyalitas  nasabah  lebih  kecik  dari  pada  dampak  tidak  langsung,  jadi  untuk  menaikkan  Loyalitas    nasabah  cenderung  berhasil  dengan  metode  tidak  langsung  langsung.  Hasil  penelitian  ini    menolak  hasil  temuan  penelitian  Partua  Pramana  (2010),  Putu  Nyoman  dan  Abdullah  (2013),  Weni  dan  Halim  (2014),  Eva  Monica  (2014)  yang  menyatakan  ternyata  Assurance  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas.
Upaya-upaya  yang  dilakukan  PT.  BPR  Lawu  Artha  dapat  melihat  indikator  tertinggi  dari  hasil  uji  validitas  Kepuasan  nasabah,  antara  lain  adalah  :
a. PT.  BPR  LAWU  ARTHA  memiliki  kemampuan  yang  memadai  dibidangnya.
b. PT.  BPR  Lawu  Artha  selalu  bersikap  ramah  kepada  nasabah.
c. PT.  BPR  Lawu  Artha  memiliki  tanggung  jawab  yang  baik  kepada  tugas-tugasnya
5. Dampak  Caring  Kepada  Loyalitas
Dampak  langsung  Caring  kepada  Loyalitas  nasabah  lebih  besar  dari  pada  dampak  tidak  langsung,  jadi  untuk  menaikkan  Loyalitas    nasabah  cenderung  berhasil  dengan  metode  jalur  langsung.  Hasil  penelitian  ini    mendukung  hasil  temuan  penelitian  Partua  Pramana  (2010),  Putu  Nyoman  dan  Abdullah  (2013),  Weni  dan  Halim  (2014),  Eva  Monica  (2014)  yang  menyatakan  ternyata  Tangibility  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas.
Upaya-upaya  yang  dilakukan  PT.  BPR  Lawu  Artha  dapat  melihat  indikator  tertinggi  dari  hasil  uji  validitas  Kepuasan  nasabah,  antara  lain  adalah  :
a. PT.  BPR  LAWU  ARTHA  memberikan  perhatian  yang  tulus  dalam  Pelayanan.
b. PT.  BPR  Lawu  Artha  mampu  memberikan  penjelasan  dan  pengetahuan  dalam  Pelayanan.
c. Perhatian  PT.  BPR  Lawu  Artha  sangat  besar  kepada  semua  nasabah  yang  dating.

KESIMPULAN
Dari  hasil  pengamatan  bahan uji  uji  hipotesa  ini,  dapat  diringkas  yaitu  :
1. Tangibility    memiliki  dampak  positif  tidak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah.
2. Reliability  memiliki  dampak  positif  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah
3. Responsiveness  memiliki  dampak  positif  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah
4. Assurance  memiliki  dampak  positif  tidak  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah
5. Caring  memiliki  dampak  positif  relevan  kepada  Kepuasan  nasabah
6. Tangibility    berdampak  positif  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah.
7. Reliability  memiliki  dampak  positif  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah
8. Responsiveness  memiliki  dampak  positif  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah
9. Assurance  memiliki  dampak  positif  tidak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah
10. Caring  memiliki  dampak  positif  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah
11. Kepuasan  memiliki  dampak  positif  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah
12. Hasil  uji  secara  serempak  (Uji  F)  pada  persamaan  kedua  diketahui  besarnya  nilai  F  =  12,880  relevansi  0,000<0,05.  Jadi  dapat  diringkas  secara  bersama-sama  varian  bebas  berdampak  relevan  kepada  Loyalitas  nasabah.
13. Nilai  R2  total  sebesar  0,636,  dapat  dijabarkan  variasi  Loyalitas  nasabah  di  PT.  BPR  Lawu  Artha  dijelaskan  oleh  varian  Kepuasan  nasabah  dan  kualitas  Pelayanan  sebesar  63,6%  sisanya  36,4%  dijelasakn  varian  lain  diluar  model  penelitian.
14. Dampak  langsung  kepada  Loyalitas  nasabah  lebih  besar  dari  pada  dampak  tidak  langsung  ,  jadi  untuk  menaikkan  Loyalitas  nasabah  lebih  efektif  melalui  jalur  langsung.  Responsiveness  dan  Caring  merupakan  faktor  paling  dominan  dalam  dampak  kepada  Loyalitas  nasabah

Keterbatasan  Penelitian
Pengkajian  ini  memiliki  keterbatasan,  yaitu  :
1. Lingkungan  lokasi  dalam  penelitian  ini  hanya  di  Kabupaten  Karanganyar
2. Objek  yang  diteliti  hanya  7  varian  yaitu  Tangibility,  Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  dan  Caring  sebagai  independen,  Kepuasan  nasabah merupakan  varian  intervening  dan  Loyalitas  nasabah  sebagai  varian  dependen.

Saran
Dari  hasil  penelitian,  ada  beberapa  saran  sebagai  berikut:  Kekhawatiran  adalah  factor  paling  dominan    yang  berdampak  pada  Loyalitas  pelanggan  PT.  BPR  Lawu  Artha.  Untuk  ini,  PT  lebih  baik.  BPR  Lawu  Artha  menaikkan  Loyalitas  pelanggan  PT.  BPR  Lawu  Artha  lebih  lanjut  memperkuat  keprihatinan  dengan  cara-cara  berikut:PT.  BPR  Lawu  Artha  memberikan  perhatian  yang  tulus  dalam  Pelayanan
1. PT.  BPR  Lawu  Artha  mampu  memberikan  penjelasan  dan  pengetahuan  dalam  Pelayanan
2. PT.  BPR  Lawu  Artha  mampu  memberikan  edukasi  dan  saran  baik  kepada  nasabah
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