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The findings indicate that both service quality and
product quality have a significant and positive impact on
customer loyalty. The results provide valuable insights
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PENDAHULUAN

Di era persaingan bisnis yang semakin ketat, pemahaman mengenai faktor- faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen menjadi penting bagi perusahaan. Salah satu sektor yang terus
berkembang adalah industri perbankan. Bank Central Asia (BCA), sebagai salah satu bank
terkemuka di Indonesia, telah menunjukkan upaya berkelanjutan dalam meningkatkan dan
mempertahankan loyalitas nasabahnya. Salah satu cabangnya yang penting adalah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Cimanggis. Kualitas layanan dan produk telah diakui sebagai dua faktor utama
yang mempengaruhi loyalitas nasabah dalam industri perbankan. Kualitas layanan melibatkan
responsif, konsistensi, jaminan, empati, dan keamanan dalam layanan yang diberikan kepada
nasabah. Sementara itu, kualitas produk mencakup kecanggihan, transmisi suara, kemudahan
penggunaan, dan inovasi produk yang ditawarkan bank kepada nasabahnya.

Di tengah persaingan yang ketat, Kredit Sepeda Motor telah menjadi produk yang sangat
diminati oleh nasabah perbankan di Indonesia. Khususnya di BCA, Kredit Sepeda Motor telah
menjadi bagian integral dari portofolio produk mereka. Kualitas Kredit Sepeda Motor juga
dianggap sebagai faktor penting dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah.
Pada skala lokal, KCP Cimanggis merupakan salah satu titik sentral bagi BCA dalam melayani
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nasabahnya. Oleh karena itu, penelitian yang fokus pada pengaruh kualitas layanan dan produk,
terutama terkait dengan Kredit Sepeda Motor di KCP Cimanggis, akan memberikan wawasan yang
berharga bagi bank tersebut untuk meningkatkan strategi pemasaran dan layanan kepada
nasabahnya.

Dalam operasional di Kantor Cabang Pembantu (KCP) Cimanggis Bank Central Asia
(BCA), terdapat beberapa permasalahan yang menjadi fokus utama dalam memahami pengaruh
kualitas layanan dan produk terhadap loyalitas nasabah. Salah satu tantangan yang dihadapi adalah
inkonsistensi dalam kualitas layanan. Meskipun BCA telah menetapkan standar pelayanan yang
tinggi, implementasi di tingkat cabang, termasuk di KCP Cimanggis, masih menghadapi kendala.
Faktor seperti perbedaan keterampilan karyawan, volume kunjungan nasabah, serta kesenjangan
antara prosedur yang ditetapkan dan praktik di lapangan, sering kali menciptakan variasi dalam
kualitas layanan yang diterima nasabah.

Tantangan lain yang dihadapi adalah tingkat kepuasan nasabah yang beragam. Setiap
nasabah memiliki pengalaman dan harapan yang berbeda terhadap layanan dan produk yang
ditawarkan. Ketika ekspektasi mereka tidak terpenuhi, potensi penurunan loyalitas semakin besar.
Kesenjangan ini perlu diidentifikasi agar bank dapat mengambil langkah strategis yang tepat dalam
meningkatkan kepuasan nasabah. Selain itu, persaingan dengan institusi keuangan lain di wilayah
Cimanggis semakin intensif. Berbagai bank dan lembaga keuangan lainnya menawarkan produk
serupa, yang membuat nasabah memiliki banyak alternatif. BCA perlu terus berinovasi dan
beradaptasi agar tetap menjadi pilihan utama nasabah di tengah persaingan yang ketat.

Persepsi nasabah terhadap kualitas produk kredit sepeda motor juga menjadi faktor yang
memengaruhi loyalitas mereka. Aspek seperti kecepatan proses persetujuan, tingkat suku bunga,
dan kemudahan dalam penggunaan layanan menjadi elemen krusial dalam membangun
kepercayaan dan kenyamanan nasabah terhadap produk yang ditawarkan. Lebih jauh, perubahan
preferensi dan kebutuhan nasabah yang dipengaruhi oleh kondisi ekonomi, demografi, serta tren
industri juga menjadi tantangan yang harus diantisipasi. BCA KCP Cimanggis perlu mampu
beradaptasi dengan cepat terhadap dinamika ini agar dapat terus memenuhi ekspektasi nasabah
yang berkembang seiring waktu. Tidak kalah penting, tantangan dalam pemanfaatan teknologi
digital juga menjadi perhatian utama. Perkembangan pesat dalam layanan perbankan digital
mengharuskan BCA untuk terus meningkatkan inovasi agar mampu memberikan pengalaman
perbankan yang nyaman, cepat, dan aman bagi nasabah.

Cimanggis memiliki karakteristik yang unik sebagai lokasi penelitian, terutama karena
pertumbuhan pesat di sektor industri dan perdagangan. Daerah ini dihuni oleh nasabah dari
berbagai latar belakang, mulai dari pelaku usaha mikro hingga korporasi besar. Dalam konteks ini,
peran KCP Cimanggis menjadi sangat penting dalam menyediakan layanan dan produk yang
sesuai dengan kebutuhan serta harapan nasabahnya. Studi-studi sebelumnya telah membuktikan
bahwa kualitas layanan dan produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Namun, penelitian yang lebih spesifik di lingkungan BCA, khususnya di KCP Cimanggis, masih
diperlukan untuk memahami bagaimana kedua faktor ini berinteraksi dalam dinamika lokal serta
bagaimana pengaruhnya terhadap perilaku loyalitas nasabah.

Loyalitas nasabah merupakan elemen penting dalam keberlangsungan bisnis perbankan.
Nasabah yang loyal tidak hanya cenderung menggunakan lebih banyak produk dan layanan yang
ditawarkan oleh bank, tetapi juga berkontribusi melalui rekomendasi kepada orang lain serta
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membangun hubungan bisnis jangka panjang. Oleh karena itu, memahami faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah menjadi suatu kebutuhan bagi bank dalam menyusun strategi
bisnis yang berkelanjutan. Di tengah persaingan industri perbankan yang semakin ketat, di mana
nasabah memiliki banyak pilihan lembaga keuangan yang dapat memenuhi kebutuhan mereka,
mempertahankan loyalitas menjadi tantangan yang kompleks. Dalam kondisi seperti ini,
pemahaman mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan nasabah untuk tetap
menggunakan layanan BCA dapat memberikan keunggulan kompetitif bagi bank.

Penelitian ini berfokus pada KCP Cimanggis sebagai bagian dari jaringan BCA yang
memiliki dinamika dan karakteristik unik. Dengan memahami faktor-faktor spesifik yang
memengaruhi loyalitas nasabah di cabang ini, bank dapat menyusun strategi yang lebih tepat dalam
meningkatkan kualitas layanan dan produk yang sesuai dengan kebutuhan nasabah setempat. Hasil
dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti baik secara teoritis
maupun praktis. Dari sisi akademis, penelitian ini akan memperkaya pemahaman tentang loyalitas
nasabah di industri perbankan, sedangkan dari sisi praktis, hasil penelitian ini dapat dijadikan
acuan dalam menyusun strategi pemasaran dan meningkatkan kualitas layanan di BCA KCP
Cimanggis.

Lebih lanjut, penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar bagi manajemen dalam
pengambilan keputusan strategis, seperti pengembangan produk, peningkatan keterampilan
karyawan, serta optimalisasi alokasi sumber daya untuk meningkatkan loyalitas nasabah. Dengan
pemahaman yang lebih mendalam, langkah-langkah yang diambil oleh pihak manajemen dapat
lebih efektif dan tepat sasaran. Selain faktor eksternal, terdapat pula tantangan internal yang
dihadapi BCA KCP Cimanggis yang semakin memperkuat urgensi penelitian ini. Dalam dua bulan
terakhir, KCP Cimanggis belum berhasil mencapai target service level yang telah ditetapkan oleh
BCA pusat. Hal ini terungkap melalui evaluasi yang dilakukan oleh mystery shopper, yaitu
karyawan BCA pusat yang berpura-pura menjadi nasabah untuk menguji kualitas layanan di
cabang. Berdasarkan hasil survei, KCP Cimanggis memperoleh skor 4,7 dari standar yang
ditetapkan sebesar 4,72. Meskipun selisih angka ini terlihat kecil, namun menunjukkan adanya
ruang perbaikan yang perlu segera dilakukan untuk memastikan kepuasan nasabah tetap terjaga.
Dengan mempertimbangkan berbagai aspek tersebut, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah di
BCA KCP Cimanggis serta solusi yang lebih tepat dan aplikatif dalam meningkatkan kualitas
layanan dan produk perbankan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di BCA Kantor Cabang Pembantu (KCP) Cimanggis yang
berlokasi di JI. Raya Bekasi Km.19 No0.30 B-C Jakarta Timur, DKI Jakarta, selama satu bulan pada
Juli 2024. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif, yang
berlandaskan pada filsafat positivisme dan bertujuan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu
dengan menggunakan instrumen penelitian untuk pengumpulan data serta analisis kuantitatif atau
statistik guna menguji hipotesis yang telah ditentukan. Pendekatan deskriptif digunakan untuk
menganalisis data dengan menggambarkan data yang telah dikumpulkan apa adanya tanpa
bertujuan untuk membuat kesimpulan yang berlaku secara umum atau generalisasi.
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Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan sekunder. Data
primer diperoleh langsung dari responden melalui pengisian kuesioner yang disebarkan
menggunakan Google Form, dengan informasi terkait variabel penelitian, yaitu kualitas layanan
dan kualitas produk terhadap loyalitas nasabah. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari
berbagai sumber literasi seperti buku, jurnal, dan studi kepustakaan yang relevan dengan topik
penelitian.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BCA KCP Cimanggis yang memiliki
produk Kredit Sepeda Motor pada periode Mei hingga Juni 2024, dengan jumlah sebanyak 92
nasabah. Sampel penelitian ditentukan menggunakan teknik probability sampling dan perhitungan
rumus Slovin dengan tingkat toleransi kesalahan sebesar 5%, sehingga diperoleh jumlah sampel
sebanyak 75 responden.

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi studi pustaka dan
kuesioner. Studi pustaka dilakukan dengan mengumpulkan berbagai literatur ilmiah yang relevan,
seperti buku, jurnal, artikel, laporan, dan penelitian terdahulu, guna memperoleh dasar teoritis yang
kuat. Kuesioner digunakan untuk memperoleh data langsung dari responden dengan menyebarkan
pertanyaan tertulis yang dijawab oleh nasabah BCA KCP Cimanggis yang memiliki produk Kredit
Sepeda Motor. Kuesioner ini menggunakan skala Likert dengan lima tingkat jawaban, yaitu dari
sangat tidak setuju hingga sangat setuju.

Kualitas layanan dalam penelitian ini merujuk pada keadaan dinamis yang berkaitan
dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang dapat memenuhi
atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Indikator yang digunakan meliputi keandalan, bukti
fisik, daya tanggap, jaminan, dan empati. Kualitas produk didefinisikan sebagai karakteristik suatu
produk atau layanan yang memenuhi kebutuhan pelanggan, baik secara eksplisit maupun implisit,
dengan indikator fitur, kehandalan, kemampuan pelayanan, dan kesesuaian. Loyalitas nasabah
didefinisikan sebagai komitmen yang kuat untuk terus membeli atau menggunakan produk atau
layanan tertentu di masa depan, meskipun ada faktor-faktor yang dapat mendorong perubahan
preferensi, dengan indikator pembelian ulang, membicarakan positif suatu perusahaan, dan
mereferensikan kepada orang lain.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan
menggambarkan atau mendeskripsikan data secara sistematis dan faktual sehingga mudah
dipahami dan dipahami. Berikut hasil olah data uji validitas dengan menggunakan program
komputer SPSS (Statistical Product and Service Solutions) for Windows.

Tabel 1 - Deskripsi Hasil Kuesioner

Std.
N Min Max Mean Deviation
Kualitas Layanan 75 32.0 48.0| 39.640 3.8542
Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor| 75 23.0 37.0| 30.733 2.5645
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Loyalitas Nasabah 75

Valid N (listwise) 75
Sumber: Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)

14.0 ‘ 25.0

20.253 ‘ 2.2904

Berdasarkan Tabel 1, dapat dijelaskan bahwa pada variabel Kualitas Layanan, responden
memberikan jawaban dengan nilai rata-rata sebesar 39,640 dan standar deviasi sebesar 3,8542.
Sementara itu, pada variabel Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor, responden mencatatkan nilai
rata-rata sebesar 30,733 dengan standar deviasi sebesar 2,5645. Adapun pada variabel Loyalitas
Nasabah, diperoleh rata-rata jawaban sebesar 20,253 dengan standar deviasi sebesar 2,2904. Data
ini menunjukkan adanya variasi dalam persepsi responden terhadap masing-masing variabel yang
diteliti, yang dapat menjadi dasar dalam analisis lebih lanjut untuk memahami hubungan antara
kualitas layanan, kualitas produk, dan loyalitas nasabah.

Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Tabel 2 - Hasil Uji Normalitas

Unstandardized Residual
N 75
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation .98639392
Most Extreme Absolute .087
Differences Positive .066
Negative -.087
Test Statistic .087
Asymp. Sig. (2-tailed) .200

Sumber: Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)

Berdasarkan tabel di atas, hasil pengolahan data menunjukkan bahwa nilai Asymptotic
Significance pada uji normalitas penelitian ini adalah 0.200 > 0.05, hal ini dapat dapat disimpulkan
bahwa model regresi pada penelitian ini berdistribusi normal.
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2. Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: ¥

Regression Studentized Residual
9
§§ 8o

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)

Gambar 1 - Hasil Uji Heterokedastisitas

Berdasarkan gambar scatterplot di atas menunjukan bahwa pada sumbu Y titik-titik
menyebar di atas dan di bawah angka 0 serta tidak membentuk pola tertentu, maka dinyatakan
pada pengujian ini tidak terjadi heterokedastisitas. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
model regresi ini dapat dikatakan baik karena tidak terjadi Heterokedastisitas.

3. Uji Multikolinieritas

Tabel 3 - Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1

Kualitas Layanan 776 1.288
Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor 776 1

Sumber: Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)

Berdasarkan tabel 3 di atas, hasil pengolahan data menunjukkan bahwa nilai tolerance untuk
variabel kualitas Layanan (X1) diperoleh sebesar 0,776> 0,10, dan nilai tolerance untuk variabel
Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor (X2) diperoleh sebesar 0,776 > 0,10. Kedua angka tolerance
memiliki hasil yang sama karena jumlah variabelnya hanya dua variabel.

Selain itu, dapat diketahui pula bahwa nilai Variance Inflating Factor (VIF) untuk variabel
kualitas Layanan (X1) diperoleh sebesar 1,288 < 10,00, dan variabel Kualitas Produk Kredit
Sepeda Motor (X2) diperoleh sebesar 1,00 < 10,00. Maka, hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak
saling berkolerasi antar variabel independen, sehingga tidak terjadi multikolinieritas.
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4. Uji Autokorelasi
Tabel 4 - Hasil Uji Autokorelasi

Durbin-Watson Test

woel | R | msque| ALSeOR [ odSrofte oM
1 8632 744 737 79215 1.771
Sumber: Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)
Hasil Perhitungan Durbin-Watson Test
d dL du 4-dL 4-duU
1,771 1,571 1,680 2,429 2,320

Sumber: Olahan Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)

Berdasarkan tabel di atas, hasil pengolahan data menunjukkan bahwa nilai Durbin-Watson
adalah sebesar 1,771 dengan dasar pengambilan keputusan tabel DW signifikansi a = 5%, jumlah
sampel (N = 75), dan jumlah variabel independen (k = 2). Maka diperoleh nilai dL sebesar 1,571,
nilai dU sebesar 1,680, nilai 4 — dL sebesar 2,429, nilai 4 — dU sebesar 2,320. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa dU <d <4 —dU (1,680 < 1,771 < 2,320) yang artinya tidak terjadi autokorelasi
dalam model regresi pada penelitian ini.

Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 5 - Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
Model Std.
B Error Beta
1 (Constant) 3.312 1.175 2.820 | .000
Kualitas .054 .026 134 2.045| .000
Layanan
Kualitas Produk 482 040 799 12.157 | .000
Kredit Sepeda Motor

Sumber: Olahan Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)

Berdasarkan tabel 5 di atas, menunjukkan hasil persamaan analisis regresi linier berganda
adalah sebagai berikut:
Y =a+blX1+Db2X2+e
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Y =3,312 + 0,054X1 + 0,482X2 + e
Keterangan:
Y: Variabel Dependen Loyalitas Nasabah
X1: Variabel Independen Kualitas Layanan
X2: Variabel Independen Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor
e: Koefisien Error

1. Nilai konstanta (o) = 3,312 yang berarti apabila kualitas layanan dan kualitas produk Kredit
Sepeda Motor dianggap konstan (0), maka nilai variabel Indeks loyalitas nasabah adalah
sebesar 3,312.

2. Nilai koefisien regresi pada variabel kualitas layanan didapat sebesar 0,054. Yang mana
arah pengaruh variabel ini adalah berpengaruh positif. Hal ini menunjukkan bahwa apabila
kualitas layanan naik sebesar 1 satuan, maka loyalitas nasabah akan mengalami
peningkatan sebesar 0,054.

3. Nilai koefisien regresi pada variabel kualitas produk Kredit Sepeda Motor didapat sebesar
0,482. Dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas produk Kredit Sepeda Motor memiliki
pengaruh yang positif terhadap variabel loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa
apabila kualitas produk Kredit Sepeda Motor naik sebesar 1 satuan, maka loyalitas nasabah
akan mengalami kenaikan sebesar 0,482.

Uji Hipotesis
1. Uji Hipotesis Parsial (Uji t)

Uji t (Uji Parsial) digunakan untuk menguji apakah setiap variabel independen yaitu Kualitas
Pelayanan Petugas (X1), Harga (X2) dan Fasilitas (X3) mempunyai pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Pengguna Jalan (Y) secara parsial.

Berikut hasil olah data uji t (Uji Parsial) dengan menggunakan program komputer SPSS
(Statistical Product and Service Solutions) for Windows.

Tabel 6 - Uji t
Model t Sig.
1 (Constant) 2.820 .000
Kualitas Layanan 2.045 .000
Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor 12.157 .000

Sumber: Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)

Berdasarkan tabel 6 di atas, dengan degeree of freedom (df=75- 3=72) didapatkan nilai t-
tabel sebesar 1,99. Berikut hasil uji t pada penelitian ini:

1. Uji Hipotesis H1 pengaruh Kualitas Layanan berdasarkan hasil analisis uji t (uji parsial),
maka didapatkan hasil nilai thitung > ttabel (2,045 > 1,99) dan nilai signifikansi sebesar
0.000 < 0.05 sehingga H1 diterima dan HO ditolak, maka Kualitas Layanan berpengaruh

secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.
2. Uji Hipotesis H2 pengaruh Harga berdasarkan hasil analisis uji t (uji parsial), maka
didapatkan hasil nilai thitung > ttabel (12,157 > 1,99) dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05
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sehingga H2 diterima dan HO ditolak, maka Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.

2. Uji Hipotesis Simultan (Uji F)

Uji F digunakan untuk menguji apakah setiap variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan
Petugas (X1), Harga (X2) dan Fasilitas (X3) mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Pengguna Jalan (YY) secara simultan.

Berikut hasil olah data uji F dengan menggunakan program komputer SPSS (Statistical
Product and Service Solutions) for Windows.

Tabel 7 - Uji F
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1  Regression 134.076 2 67.038 | 112.996 000P
Residual 42.716 72 593
Total 176.792 74

Sumber: Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)

Berdasarkan tabel 7, dengan degree of freedom 1 (df1=3-1=2) dan degree of freedom 2
(df2=75-3=72) didapatkan nilai F tabel sebesar 3,89. Hasil analisis uji F berupa nilai probabilitas
yang didapat sebesar 0,000 dengan batas signifikansi (o)) sebesar 0,05. Hal tersebut menunjukkan
bahwa nilai 0,000 < 0,05. Ditambah nilai Fhitung yang didapatkan sebesar 112,996 dengan nilai
Ftabel didapatkan sebesar 2,73. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai 112,996 > 2,73. Kedua
pernyataan tersebut menunjukkan hasil bahwa H3 diterima dan HO ditolak, sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan variabel kualitas layanan dan kualitas produk
Kredit Sepeda Motor terhadap loyalitas nasabah.

3. Koefisien Determinan

Uji koefisien determinasi digunakan untuk menjelaskan variabel independen diukur dengan
uji koefisien determinasi. Dengan menggunakan output R Square, kita dapat melihat besarnya R
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Koefisien determinasi dapat dilakukan
perhitungan dengan menggunakan rumus berikut: Kd=r2 x 100%.

Berikut hasil olah data uji F dengan menggunakan program komputer SPSS (Statistical
Product and Service Solutions) for Windows.

Tabel 8 - Hasil Uji Koefisien Determinan

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 8632 744 737 79215

Sumber: Output SPSS dari Data Kuesioner (2024)
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Berdasarkan tabel 8 di atas, hasil pengolahan data menunjukkan bahwa diperoleh nilai R
Square (R2) sebesar 0.744 atau 74,4%. Hal ini membuktikan bahwa variabel dependen yaitu
loyalitas nasabah dipengaruhi oleh variabel independen yaitu kualitas layanan dan kualitas produk
Kredit Sepeda Motor.

Pembahasan
1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Uji Hipotesis H1 pengaruh Kualitas Layanan berdasarkan hasil analisis uji t (uji parsial),
maka didapatkan hasil nilai thitung > ttabel (2,045 > 1,99) dan nilai signifikansi sebesar 0.000 <
0.05 sehingga H1 diterima dan HO ditolak, maka Kualitas Layanan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.

Dimana artinya kualitas layanan memiliki pengaruh secara parsial terhadap loyalitas
nasabah. Sehingga jika kualitas layanan meningkat maka akan meningkatkan loyalitas nasabah
BCA KCP Cimanggis. PT Bank Central Asia Cabang Cimanggis telah menerapkan berbagai fitur-
fitur yang memudahkan nasabah untuk bertransaksi, contohnya dengan di tambahnya mesin star
teller yang memudahkan nasabah dalam bertransaksi setoran dan tarikan dengan menerapkan
prinsip self service, kemudian adanya E-branch yang memudahkan nasabah untuk mengisi slip
transaksi dimanapun dan kapanpun melalui getged pribadi milik nasabah, serta Bank Central Asia
Cabang Cimanggis juga meningkatkan kualitas layanan yang di lakukan oleh para front liner
dengan cara menerapakan nilai budaya SMART SOLUTION vyaitu Sigap, Menarik, Antusias,
Ramah, Teliti, Simak, Open mind, Lengkap, Utamakan kebutuhan nasabah, Telling solution,
Inisiatif, dan On time follow up. Sehingga nasabah akan menjadi loyal dengan adanya berbagai
fitur layanan dan budaya yang di terapkan oleh Bank Central Asia Cabang Cimanggis.

2. Pengaruh Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor Terhadap Loyalitas Nasabah

Uji Hipotesis H2 pengaruh Harga berdasarkan hasil analisis uji t (uji parsial), maka
didapatkan hasil nilai thitung > ttabel (12,157 > 1,99) dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 sehingga
H2 diterima dan HO ditolak, maka Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.

Dimana artinya kualitas produk Kredit Sepeda Motor memiliki pengaruh secara parsial
terhadap loyalitas nasabah. Sehingga jika kualitas produk Kredit Sepeda Motor meningkat maka
akan meningkatkan loyalitas nasabah BCA KCP Cimanggis. PT Bank Central Asia Cabang
Cimanggis sampai saat ini memiliki banyak jenis produk yaitu diantaranya: Kredit Sepeda Motor,
Kredit Kendaraan Bermotor, Kredit Pemilikan Rumah, serta asuransi BCA Life yang membantu
kebutuhan Financial para nasabah. Setiap produk memiliki keunggulannya masing-masing sesuai
dengan kebutuhan nasabah. Terutama produk Kredit Sepeda Motor yang telah banyak sekali
membantu nasabah BCA KCP Cimanggis. Dari berbagai produk di atas bertujuan untuk
meningkatkan loyalitas nasabah terhadap BCA.
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3. Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor Secara Simultan
Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil analisis uji F berupa nilai probabilitas yang didapat sebesar 0,000 dengan batas
signifikansi (o) sebesar 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai 0,000 < 0,05. Ditambah nilai
Fhitung yang didapatkan sebesar 112,996 dengan nilai Ftabel didapatkan sebesar 2,73. Hal tersebut
menunjukkan bahwa nilai 112,996 > 2,73. Kedua pernyataan tersebut menunjukkan hasil bahwa
H3 diterima dan HO ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan
variabel kualitas layanan dan kualitas produk Kredit Sepeda Motor terhadap loyalitas nasabah.

Nasabah pastinya tidak hanya bertransaksi di Bank BCA saja, maka para nasabah sudah pasti
membandingkan Bank-Bank lain juga yang memiliki banyak fasilitas layanan dan budaya yang
berbeda. Tetapi dengan di terapkannya fitur layanan dan beberapa produk serta budaya SMART
SOLUTION oleh BCA KCP Cimanggis menjadikan nasabah untuk memilih loyal terhadap BCA.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan dalam penelitian ini

Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor Terhadap Loyalitas

Nasabah BCA KCP Cimanggis, maka kesimpulan yang diperoleh adalah sebagai berikut:

1. Uji Hipotesis H1 pengaruh Kualitas Layanan berdasarkan hasil analisis uji t (uji parsial) yaitu
nilai thitung > ttabel (2,045 > 1,99) dan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05 sehingga H1
diterima dan HO ditolak, menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah BCA KCP Cimanggis Dengan demikian dapat
dinyatakan bahwa Kualitas Layanan merupakan salah satu elemen penting yang dapat
mempengaruhi Loyalitas Nasabah

2. Uji Hipotesis H2 pengaruh Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor berdasarkan hasil analisis
uji t (uji parsial) yaitu nilai thitung > ttabel (12,157 > 1,99) dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05
sehingga H2 diterima dan HO ditolak, menunjukkan bahwa Harga berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah BCA KCP Cimanggis Dengan demikian dapat
dinyatakan bahwa Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor merupakan salah satu elemen penting
yang dapat mempengaruhi Loyalitas Nasabah

3. Uji Hipotesis H3 dari hasil analisis uji F (uji simultan) pengaruh Kualitas Layanan dan
Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor Terhadap Loyalitas Nasabah yaitu nilai Fhitung >
Ftabel (112,996 > 2,73) dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 sehingga H3 diterima dan HO
ditolak. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai menunjukkan bahwa Kualitas Layanan dan
Kualitas Produk Kredit Sepeda Motor bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah BCA KCP Cimanggis
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