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Abstrak. 

Kualitas layanan dam diferensiasi memiliki peran yang penting dalam bisnis perbankan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar, serta untuk 

mengetahui dan menganalisis pengaruh diferensiasi terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

nasabah yang mengambil kredit pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar yakni 

sebanyak 186 debitur. Teknik penarikan sampel dengan menggunakan teknik accidental 

sampling, yakni teknik penentuan sampel secara kebetulan pada saat peneliti melakukan 

penelitian dan dianggap memenuhi syarat maka dapat dijadikan sebagai sampel dalam 

penelitian ini. Analisis dengan menggunakan sistem komputerisasi program SPPS release 24. 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa 1) Kualitas layanan mempunyai pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 

Makassar. 2) Diferensiasi mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. Dari dari dua variabel keduanya 

memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Diferensiasi, Loyalitas Nasabah. 

 

Abstract. 

Service quality and differentiation have an important role in the banking business. This study 

aims to determine and analyze the effect of service quality on customer loyalty at PT. Bank 

Sulselbar Main Branch Makassar, as well as to know and analyze the influence of 

differentiation on customer loyalty at PT. Bank Sulselbar Main Branch of Makassar. The 

population in this study is all customers who take credit at PT. Bank Sulselbar Main Branch 

Makassar that is as much as 186 debtors. Sampling technique using accidental sampling 

technique, the technique of determining the sample by chance at the time the researcher 

conducted the research and considered eligible it can be used as a sample in this study. 

Analysis by using computerized system program SPPS release 24. The research findings 

show that 1) Quality of service has a positive and significant impact on customer loyalty at 
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PT. Bank Sulselbar Main Branch of Makassar. 2) Differentiation have a positive and 

significant impact on customer loyalty at PT. Bank Sulselbar Main Branch of Makassar. Of 

the two variables both have a positive effect on customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Differentiation, Customer Loyalty. 
 

PENDAHULUAN 

Industri perbankan merupakan suatu industri yang sangat mengutamakan pelayanan 

dan juga berfungsi sebagai Financial Intermediaries antara pihak yang memiliki sumber dana 

dengan pihak yang membutuhkan dana. Dunia perbankan pada masa sekarang ini mengalami 

kemajuan yang cukup pesat, seiring dengan semakin pesatnya kemajuan dunia perbankan. 

Persaingan antar bank juga semakin kompetitif, sehingga menyebabkan para manajemen di 

dunia perbankan harus selalu berinovasi untuk menghadapi persaingan usaha yang semakin 

ketat. Perusahaan dituntut untuk mampu memupuk keunggulan kompetitifnya masing-masing 

melalui upaya-upaya yang kreatif, inovatif serta efisien, sehingga menjadi pilihan dari banyak 

QDVDEDK� \DQJ� SDGD� JLOLUDQQ\D� QDQWL� GLKDUDSNDQ� ´OR\DO´� WHUKDGDS� SURGXN-produk yang 

ditawarkan oleh perusahaan perbankan (Qalby, Munir, & Jusni, 2018).  

Hurriyati (2010:126) berpendapat bahwa di era perdagangan bebas yang tidak 

terproteksi sama sekali, maka yang menjadi tumpuan perusahaan untuk tetap mampu 

bertahan hidup adalah pelanggan atau nasabah-nasabah yang loyal. Loyalitas nasabah 

memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan nasabah yang lama dan 

baru khususnya di era perdagangan bebas. Alasannya karena dengan loyalitas nasabah akan 

berdampak terhadap kinerja perusahaan dan dapat mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan. Untuk meningkatkan loyalitas nasabah, maka ada dua faktor yang perlu 

diperhatikan dan menjadi fokus penelitian ini yaitu : kualitas pelayanan dan diferensiasi. 

Supriyanto (2003) menguraikan bahwa layanan harus dilakukan terus menerus untuk 

mendapatkan kepercayaan nasabah yang mengambil kredit, sehingga value menjadi 

penting.Value terbaik diharapkan dapat membuat nasabah puas dan pada akhirnya menjadi 

nasabah yang loyal. Penelitian Putra dan Herianingrum (2014) dimana menemukan bahwa 

kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT. Bank BRI Syariah Surabaya. Kemudian Kheng, et.al.(2010), hasil temuan 

menunjukkan bahwa kualitas layanan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan pada Bank di 

Penang Malaysia. 
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Kemudian faktor kedua yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah diferensiasi. 

Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Kotler (2012:147) bahwa diferensiasi 

merupakan proses menambahkan serangkaian perbedaanyang bernilai guna membedakan 

tawaran perusahaan itu dari perusahaan pesaing. Aspek-aspek  yang  dapat  didiferensiasikan  

dalam  suatu perusahaan  diantaranya  adalah melalui produk yang dihasilkannya, 

penambahan jasa atau pelayanan, personalianya, saluran distribusinya dan citra perusahaan. 

Ferdinand (2013:76) menyatakan bahwa diferensiasi yang sukses haruslah strategi yang 

mampu : (a) menghasilkan nilai pelanggan, (b) memunculkan persepsi yang bernilai khas dan 

baik, serta (c) tampil sebagai wujud berbeda yang sulit untuk ditiru. Hal ini menyimpulkan 

bahwa kunci untuk strategi diferensiasi yang sukses terletak pada upaya mengembangkan 

³SRLQW�RI�GLIIHUHQWLDWLRQ´� WHUXWDPD�GDUL�SHUVSHNWLI�SDQGDQJDQ�SHODQJJDQ�GDULSDGD�SHUVSHNWLI�

pandangan operasi bisnis agar pelanggan dapat loyal. Triyandi (2014) hasil penelitian 

menemukan bahwa strategi diferensiasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT. Eka Sari Lorena Perwakilan Pekanbaru. Kemudian Pradnasari, Arnidya (2009) 

menyatakan bahwa peran diferensiasi sangat diperlukan adanya karena dengan adanya 

strategi tersebut perusahaan akan mempunyai keunggulan yang lebih dari pesaing, dan hal itu 

merupakan salah satu strategi jangka panjang perusahaan yang dapat memberikan nilai lebih 

besar bagi pelanggan untuk loyal pada perusahaan. Hasil penelitian menemukan bahwa 

diferensiasi mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan pada perusahaan Perbankan, tepatnya pada PT. Sulselbar 

Cabang Utama Makassar, yakni salah satu perusahaan milik pemerintah yang memberikan 

jasa dalam bidang perbankan. PT. Bank Sulsebar dalam melakukan aktivitas dalam pelayanan  

publik khususnya yang berkaitan dengan jasa perbankan adalah dengan memberikan 

pelayanan pemberian kredit kepada nasabah yang membutuhkan dana. Dimana jenis kredit 

yang disalurkan oleh PT. Bank Sulselbar kepada nasabah adalah meliputi: Kredit Umum 

Lainnya (KUL), Kredit konstruksi, Kredit PUR, kredit konstruksi, kredit koperasi dan kredit 

kepada pemerintah daerah. Dari sejumlah kredit yang disalurkan kepada nasabah maka dalam 

penelitian ini peneliti memilih kredit PUR Bank Sulselbar.Alasannya karena kredit PUR 

merupakan jenis kredit yang paling besar disalurkan kepada nasabah pada PT. Bank Sulselbar 

Cabang Utama Makassar. Masalah kredit PUR diperuntukkan bagi pengusaha mikro dan 

kecil baik perorangan maupun badan usaha yang bertujuan untuk pengembangan dan 

perluasan usaha. 
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 Faktor yang menyebabkan adanya penurunan pemberian kredit karena banyaknya 

bank yang bermunculan, dimana masing-masing bank menawarkan berbagai macam kredit 

dengan bunga yang rendah, selain itu karena didukung dengan promosi dari masing-masing 

bank yang bermunculan sehingga menyebabkan persaingan antar bank semakin ketat, serta 

kurangnya perusahaan melakukan difrerensiasi terhadap produk/jasa perbankan yang 

ditawarkan sehingga berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  

Berdasarkan uraian diatas, maka memilih judul penelitian yakni : Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Diferensiasi terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Sulselbar Cabang 

Utama Makassar. 

 

METODE PENELITIAN 

Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di PT. Bank SulSelbar Cabang Utama Makassar yang 

berlokasi di jalan Dr. Sam Ratulangi No. 20 Makassar . 

 

Desain dan Variabel Penelitian  

 Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah penelitian deskriptif kuantitatif 

dengan pendekatan eksplanatori, yakni suatu penelitian yang akan digunakan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan diferensiasi dalam kaitannya dengan loyalitas 

nasabah pada perusahaan PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 

 

Populasi dan Sample 

 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang mengambil kredit pada PT. 

Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar yakni sebanyak 65 debitur.  

  

Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data adalah suatu cara yang digunakan untuk memperoleh data 

mengenai masalah yang akan diteliti. Dalam penelitian ini digunakan 4 metode pengumpulan 

data yaitu metode observasi, metode kuesioner (angket), metode wawancara, dan studi 

dokumentasi. 
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Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi Linear 

Berganda (Multiple Linear Regression Analysis) yang digunakan untuk menganalisis 

pengaruh lebih dari satu variabel independen terhadap variabel dependen. Pengelolaan data 

menggunakan software SPSS realase 24. 

 

HASIL 

Uji t atau uji koefisien regresi secara parsial digunakan untuk mengetahui apakah 

secara parsial variabel independen berpengaruh signifikan atau tidak terhadap variabel 

dependen dengan memperhatikan nilai thitung dari hasil regresi dengan tingkat kepercayaan 

���� DWDX� SDGD� WDUDI� Q\DWD� .�  � ������ Pada tabel 2 memperlihatkan bahwa varibel kualitas 

layanan diperoleh nilai thitung> ttabel (4,202> 1,670) maka dapat dikataan bahwa terdapat 

pengaruh antara variabel kualitas layanan dengan loyalitas nasabah. Serta  disamping itu 

didapat  nilai signifikan  yang  kurang dari 0,05 (0,000< 0,05), hal ini berarti dapat dikatakan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar. Maka H1 diterima dan hal ini, dapat diinterpretasikan 

bahwa ada pengaruh antara kulitas layanan terhadap loyalitas nasabah. 

Pada variabel diferensiasi dengan loyalitas nasabah diperoleh nilai thitung> ttabel (4,016> 

1,670) maka dapat dikatakan ahwa terdapat pengaruh antara varibel diferensiasi dengan 

loyalitas nasabah. Disamping itu didapat nilai signifikan yang kurang dari 0,05 (0,000< 0,05), 

hal ini berarti dapat dikatakan bahwa diferensiasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. Maka H2 diterima dan hal ini, 

dapat diinterpretasikan bahwa ada pengaruh antara diferensiasi dan loyalitas nasabah. 

 Pengaruh variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen 

dianalisis dengan menggunakan uji F, yaitu dengan membandingkan Fhitung dengan Ftabel 

SDGD� WDUDI� Q\DWD�.�  � ������8ML� )�PHPSXQ\DL� SHQJDUXK� VLJQLILNDQ� DSDELOD� )KLWXQJ�!� )WDEHO�

atau probabilitas kesalahan kurang dari 5% (P<0,05). Jika nilai signifikansi uji F lebih kecil 

dari 5%, maka semua variabel independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

variabel dependen. Hasil perhitungan uji F pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 1. 

Hasil perhitungan analisis regresi diperoleh Fhitung sebesar 36,163  dengan tingkat 

VLJQLILNDQVL� ������� 6HGDQJNDQ� )WDEHO� SDGD� WDUDI�.�  � ����� GLSHUROHK� �������.DUHQD� )KLWXQJ�

lebih besar dari Ftabel (36,163 > 3,145) dan nilai signifikansi uji F lebih kecil dari 5% (0,000 
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< 0,05), maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen dalam penelitian ini 

secara serempak (simultan) berpengaruh terhadap variabel dependen. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah, hasil ini sesuai dengan 

teori yang dikemukakan Tjiptono (2009:69) bahwa kualitas layanan yang baik berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan secara langsung. Maka dapat dinyatakan bahwa dimensi kualitas 

layanan yang berupa kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik yang positif 

berpengaruh langsung dengan dimensi loyalitas pelanggan.Begitu pula dengan pendapat 

Hurriyati (2010:126) bahwa di era perdagangan bebas yang tidak terproteksi sama sekali, 

maka yang menjadi tumpuan perusahaan adalah nasabah atau pelanggan yang loyal.  

Hasil penyebaran kuesioner yang telah dilakukan maka diperoleh hasil persepsi 

responden terkait dengan kualitas layanan yang sebagian besar nasabah memberikan jawaban 

setuju mengenai penampilan karyawan bank bersih, rapi dan menggunakan pakaian seragam. 

Ini menunjukkan bahwa karyawan bank Sulselbar dalam berpakaian selalu bersih dan rapi 

serta menggunakan pakaian seragam yang disesuaikan dengan hari kerja. Indikator mengenai 

kebersihan ruangan pelayanan bank yang bersih, yang sebagian besar responden memberikan 

jawaban setuju.Ini menunjukkan bahwa setiap ruang pelayanan bank khususnya ruang 

nasabah selalu dalam keadaan bersih sehingga nasabah loyal atau senang selama bertransaksi 

di bank.Indikator ruang pelayanan yang memberikan kenyamanan bagi nasabah bank 

sebagian besar responden memberikan jawaban setuju.Ini menunjukkan bahwa ruang 

pelayanan Bank Sulselbar memberikan rasa nyaman bagi nasabah karena dipasangi oleh 

beberapa AC, sehingga nasabah merasa nyaman dan loyal dalam bertransaksi. 

Kemudian dilihat dari kehandalan (reliability) nampak bahwa karyawan bank cepat 

dan tanggap dalam melayani nasabah dimana sebagian besar responden memberikan jawaban 

setuju. Ini menunjukkan bahwa karyawan bank Sulselbar sudah terlatih dan profesional 

sehingga cepat dan tanggap dalam melayani nasabah. Indikator karyawan bank yang 

menangani nasabah yang akan mengambil kredit tergolong cepat, dimana sebagian besar 

responden memberikan jawaban setuju. Ini berarti bahwa proses pengambilan kredit yang 

dilakukan karyawan bagian kredit sangat cepat dan mudah, sehingga nasabah loyal dan 

berkeinginan untuk mengambil kredit lainnya. Selanjutnya indikator keandalan petugas bank 

dalam menangani setiap masalah yang dihadapi oleh nasabah, ditandai dengan jawaban 
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terbanyak responden adalah setuju. Ini berarti bahwa petugas bank senantiasa memiliki 

keandalan dalam menangani setiap masalah yang dihadapi oleh nasabah. 

Selanjutnya dilihat dari daya tanggap (responsiveness) nampak bahwa sebagian besar 

responden memberikan jawaban setuju mengenai keterampilan karyawan bank yang bertugas 

dalam melayani nasabah bank. Ini menunjukkan bahwa setiap Bank Sulselbar selalu 

memberikan diklat sehingga karyawan bank memiliki keterampilan terkait dengan dunia 

perbankan. Indikator bahwa karyawan Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar memiliki 

daya tanggap dalam melayani nasabah, Ini berarti bahwa setiap karyawan yang bekerja pada 

Bank Sulselbar selalu tanggap dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Indikator 

karyawan bank memiliki daya tanggap dalam melayani setiap keluhan nasabah, dimana 

sebagian besar responden memberikan jawaban setuju. Ini berarti bahwa setiap karyawan 

Bank Sulselbar selalu melayani setiap keluhan nasabah yang terkait dengan jasa perbankan. 

Ditinjau dari jaminan (assurance) terlihat bahwa rata-rata responden memberikan 

jawaban setuju mengenai karyawan bank Sulselbar yang ramah dalam melayani nasabah. Ini 

menunjukkan bahwa Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar selalu menerapkan analisis 5C 

yakni: salam, senyum, sapa, sopan dan santun. Kemudian indikator karyawan bank Sulselbar 

yang dapat dipercaya dimana sebagian besar responden memberikan jawaban setuju. Ini 

menunjukkan bahwa fungsi Bank adalah kepercayaan, oleh karena itu setiap karyawan bank 

dapat dipercaya terkait dengan kredit yang diajukan.Sedangkan indikator Bank Sulselbar 

yang selalu menjaga kerahasiaan nasabah selama bertransaksi di bank, dimana sebagian besar 

responden memberikan jawaban setuju. Ini berarti bahwa setiap karyawan Bank Sulselbar 

selalu menjaga kerahasiaan dana nasabah di bank. 

Selanjutnya ditinjau dari emphaty dimana sebagian besar responden memberikan 

jawaban setuju mengenai perhatian terhadap keluhan nasabah.Ini berarti bahwa karyawan 

bank selalu memperhatikan mengenai keluhan atau komplain setiap nasabah dan mencari 

solusi atas masalah tersebut sehingga membuat nasabah loyal.Sedangkan indikator karyawan 

tidak diskriminatif dalam melayani nasabah, dimana sebagian besar responden memberikan 

jawaban setuju.Ini menunjukkan bahwa karyawan Bank Sulselbar selalu adil dan tidak 

diskriminatif atau membeda-bedakan dalam melayani setiap nasabah. 

Penelitian Putra dan Herianingrum (2014) meneliti mengenai Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Islami terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank BRI Syariah 

Surabaya.Hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Syariah Surabaya.Sedangkan Kualitas 
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pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BRI 

Syariah Surabaya.Kemudian penelitian Kheng, et.al. (2010) meneliti mengenai The Impact of 

Service Quality on Customer Loyalty: A Study of Banks in Penang, Malaysia. Penelitian ini 

menggunakan model SERVQUAL dengan lima dimensi digunakan oleh penelitian ini untuk 

mengevaluasi dampak positif kualitas layanan pada loyalitas pelanggan di antara pelanggan 

bank di Penang.  

Sedangkan hasil penelitian yang peneliti lakukan menemukan bahwa kualitas layanan 

yang terdiri dari bukti fisik, daya tanggap, kehandalan, jaminan dan perhatian mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang 

Utama Makassar.Sehingga dapat dikatakan bahwa penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Putra dan Herianingrum (2014), dan Kheng, et.al. (2010). 

 

Pengaruh Diferensiasi terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil koefisien regresi variabel diferensiasi dengan menggunakan program SPSS 

release 24 maka diperoleh hasil koefisien regresi sebesar 0,273 selain itu memiliki nilai 

probabilitas sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, hal ini berarti bahwa diferensiasi 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar. Hal ini didukung oleh teori yang dikemukakan oleh 

Kotler (2012:147) bahwa diferensiasi merupakan proses menambahkan serangkaian 

perbedaanyang bernilai guna membedakan tawaran perusahaan itu dari perusahaan pesaing. 

Aspek-aspek yang dapat dideferensiasikan dalam suatu perusahaan di antaranya adalah 

melalui produk yang dihasilkannya, penambahan jasa atau pelayanan, personalianya, saluran 

distribusinya dan citra perusahaan. Dimana dengan diferensiasi yang dilakukan diharapkan  

perusahaan mempunyai keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Karena dengan 

diferensiasi tertentu dengan sendirinya akan menciptakan kepuasan pelanggan dan akan 

membuat seorang pelanggan melakukan pembelian berulang, sehingga membuat konsumen 

menjadi loyal terhadap suatu produk.Selanjutnya Kutcher (2010:14) bahwa diferensiasi 

merupakan bagian yang terintegrasi dengan kesuksesan perusahaan dalam lingkungan bisnis 

yang kompetitif.Strategi diferensiasi merupakan salah satu strategi tingkat bisnis yang 

perhatian utamanya adalah melakukan suatu upaya bagaimana menciptakan dan memasarkan 

produk unik (khusus) bagi berbagai pelanggan agar dapat loyal terhadap produk yang 

ditawarkan. 
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Hasil penyebaran kuesioner ditemukan bahwa sebagian besar responden atau nasabah 

memberikan jawaban setuju mengenai strategi diferensiasi yang dilakukan oleh PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar. Hal ini dapat dilihat bahwa strategi diferensiasi produk 

bank Sulselbar memiliki keunggulan jika dibandingkan dengan bank lain serta kualitas 

produk jasa bank dapat diandalkan, dimana sebagian besar responden memberikan jawaban 

setuju. Ini menunjukkan bahwa jasa kredit yang ditawarkan oleh Bank Sulselbar memiliki 

suku bunga yang rendah jika dibandingkan dengan bank lainnya, selain itu kualitas produk 

jasa kredit dapat diandalkan sehingga nasabah menjadi loyal dan tidak berpindah ke bank 

lainnya. 

Kemudian ditinjau dari diferensiasi pelayanan bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh bank sudah baik, serta pelayanan yang diberikan membuat kenyamanan 

selama bertransaksi di bank.Hal ini menunjukkan bahwa Bank Sulselbar selalu 

memperhatikan nasabah baik dari segi pelayanan maupun dari segi kenyamanan selama 

bertransaksi di bank. 

Ditinjau diferensiasi personalia bahwa karyawan mempunyai kemampuan dan 

berpengalaman selama melayani nasabah, serta semua karyawan bank dapat berkomunikasi 

dengan baik dan jelas, ditandai dengan jawaban terbanyak responden adalah tidak setuju dan 

cukup setuju.Ini menunjukkan bahwa Bank Sulselbar masih perlu melakukan diklat-diklat 

terkait dengan perbankan sehingga nantinya mempunyai kemampuan dan pengalaman, selain 

itu harus senantiasa terjalin komunikasi yang baik antara karyawan dengan nasabah. 

Selanjutnya ditinjau dari diferensiasi saluran, bahwa lokasi bank Sulselbar sudah 

strategis dan memiliki jaringan yang luas. Ini menunjukkan bahwa Bank Sulselbar terletak di 

lokasi yang strategis sehingga nasabah mudah menjangkaunya baik dengan kendaraan umum 

ataupun kendaraan pribadi sehingga hal inilah yang membuat nasabah loyal, selain itu Bank 

Sulselbar memiliki jaringan atau cabang-cabang yang tersebar di kota Makassar dan daerah-

daerah lainnya. 

Penelitian Mariyana, Defi dan Okta Karneli (2014) meneliti mengenai pengaruh 

Strategi Diferensiasi terhadap Loyalitas pelanggan (Studi Kasus Toko Buku Zanafa) 

Metropolitan Ciry Pekanbaru. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi diferensiasi 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai thitung 

(4,201)> ttabel (1,984). Sehingga diperoleh angka R.Square (R2) sebesar 0,153. Hal ini 

menunjukkan bahwa persentase kontribusi variabel independen (Strategi Diferensiasi) 

terhadap variabel terikat (Customer Loyalty) adalah 15,3% dan hubungan yang diberikan 
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lemah sebesar 0,15. Sedangkan sisanya sebesar 84,7% (100%-15,3%) dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak termasuk atau tidak diamati dalam penelitian ini. 

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Pradnasari, Arnidya (2009) meneliti 

mengenai Pengaruh Strategi Diferensiasi terhadap Loyalitas kon-sumen pada Flexy Trendy 

Malang.Hasil analisis menunjukkan bahwa diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan, 

diferensiasi citra berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada pengguna kartu selular 

prabayar CDMA Flexi Trendy di Desa Krebet Senggrong Kecamatan Bululawang Kabupaten 

Malang.Sedangkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti menemukan bahwa 

diferensiasi mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada 

PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar.Sehingga dapat dikatakan bahwa penelitian ini 

sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Mariyana, Defi dan Okta Karneli (2014) 

dan Pradnasari, Arnidya (2009). 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya, maka akan disajikan beberapa kesimpulan dalam penelitian ini yaitu kualitas 

layanan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. Sehingga hipotesis pertama yang diajukan dapat 

diterima dan terbukti kebenarannya. Diferensiasi mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 

Sehingga hipotesis kedua yang diajukan dapat diterima dan terbukti kebenarannya. Oleh 

karena itu, perlunya ditingkatkan lagi pelayanan yang diberikan kepada nasabah, misalnya 

dengan menerapkan 5S, yakni : senyum, salam, sapa, sopan dan santun, sehingga nasabah 

tertarik untuk menjadi nasabah dan merekomendasikan ke nasabah lain untuk masa-masa 

yang akan datang. Disarankan agar pelunya PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar 

untuk lebih meningkatkan diferensiasi yakni dengan menawarkan kredit bank yang bervariasi 

selain itu dengan menetapkan suku bunga yang lebih rendah dari bank lainnya. 
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Lampiran  

Tabel 1.  Hasil Uji Parsial ( Uji t ) 

No. 

Nama Signifikan 

ttabel 

Batas 

Keputusan 

Variabel thit Sig Tolerance 

1. Kualitas layanan 4.202 0,000 1,670 0,05 Signifikan 

2. Diferensiasi 4,016 0,000 1,670 0,05 Signifikan 

a. Dependent Variabel: Loyalitas nasabah 

 

Tabel 2. Hasil Uji Serempak (Uji F) 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

 

Regression 861.719 2 430.859 36.163 .000b 

Residual 738.681 62 11.914   

Total 1600.400 64    

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 

b. Predictors: (Constant), Diferensiasi, Kualitas layanan 

 

 Tabel 3. Hasil Uji Determinsi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .734a .538 .524 3,45170 

a. Predictors: (Constant), Diferensiasi, Kualitas layanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 
 

 

 

 


