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Abstrak

Kualitas pelayanan yang baik pada suatu bank mampu menciptakan kefarakaralitas nasabah
sehingga diharapkan mampu mendorong perkembangan dan mendatkegktungan bagi bank
itu sendiri. Penelitian ini bertujuan untuk melakukan pemodelan loyalitas nagabgarPartial
Least Square Path Modelling’LS-PM). Data pada penelitian ini diperoleh dengan membagikan
kuisioner kepada 97 nasabah Bank BRI Unit Bacem Kabupaten Blitar sebagai eespioména
teknik pengambilan sampel menggunakaigement samplindpari hasil evaluasi daduter model
bahwa semua variabel manifes (30 variabel manifes) dinyatakan valdhgandigunakan dalam
membentuk model loyalitas nasabah. Sedangkan hasil evalasimodebliperoleh nilai @ sebesar
0,749. Pada pengujian hipotesis diperoleh hasil bahwa dari tiga pengagstrg antar variabel
yang diuji, terdapat dua pengaruh yang signifikan dan satu pengarghigak signifikan. Dengan
demikian dalam penelitian ini model loyalitas nasabah yang dapat diberdirkdari duainner

modeldan tigaoutter model

Kata kunci : PLSPM, Outter Model, Inner Model, layalitas

PENDAHULUAN

Bank BRI merupakan salah satu bank yang
sedang bersaing dalam perebutan nasabah.
Mengingat semakin tingginya persaingan antar
bank, Bank BRI memiliki suatu tujuan yaitu
berusaha meningkatkan kepuasan nasabah
dengan mempertahankan dan memperbaiki
kualitas pelayanan yang diberikan untuk dapat
bersaing dalam lingkup persaingannya. Ketika
seorang nasabah memiliki tingkat kepuasan yang
tinggi maka dapat menumbuhkan loyalitas
nasabah sehingga Bank BRI akan merasa
diuntungkan. Variabel yang digunakan pada
penelitian ini yaitu kualitas pelayanan §X
kepuasan nasabah ijYdan loyalitas nasabah
(Y2). Variabel tersebut merupakan variabel laten
sehingga tidak dapat diukur secara langsung.
Oleh karena itu, harus digunakan beberapa
variabel manifes untuk mengukur variabel-
variabel tersebut. Teknik pengumpulan data yang
tepat untuk variabel laten adalah dengan
menggunakan kuisioner sehingga data yang
diperoleh dapat digunakan untuk analisis
statistik.

Partial Least Square-Path Modelin@LS-
PM) merupakan analisis yang berbasis teori (jika
ada), hasil penelitian empiris, analogi hubungan
antar variabel, normatif dan rasional serta
indikator penyusun variabel laten dapat bersifat
reflektif dan formatif. Indikator penyusun
variabel laten pada penelitian ini bersifat reflektif

A FAavimantif AnhinAa~nAn  AnA Li~in A~ +An At

digunakan dalam menyelesaikan permasalahan
tersebut adalah analisBartial Least Square-
Path Modeling(PLS-PM). Terdapat penelitian
terdahulu yang mendukung penggun&attial
Least Square-Path ModelinPLS-PM), yaitu
penelitian Ningsi (2012) mengenai pemodelan
ketahanan pangan Indonesia.

TINJAUAN PUSTAKA
Partial Least Square (PLS)

Menurut Solimun (2010),Partial Least
Square (PLS) dikembangkan sebagai alternatif
untuk kondisi penelitian dengan dasar teori lemah
atau variabel manifes tidak memenubutter
model (model pengukuran) reflektif. Menurut
Wold dalam Hoyle (1999), PLS merupakan
metode analisis yang “powerfull” karena dapat
diterapkan pada semua skala data, tidak
membutuhkan banyak asumsi dan ukuran sampel
tidak harus besar. Selain dapat digunakan untuk
mengeksplorasi hubungan antar variabel dengan
landasan teori lemah atau belum ada, PLS juga
dapat digunakan untuk pengujian hipotesis
(konfirmasi teori) PLS merupakan pendekatan
yang lebih tepat untuk tujuan prediksi.
Terutama pada kondisi dimana variabel
manifes bersifat formatiAsumsiPLS tidak
terkait dengan pengujian hipotesis melainkan
hanya terkait dengaimner model Terdapat dua
asumsiPLS yang terkait dengamner model
yaitu hubungan antar variabel laten dalizumer
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model adalah linier daninner model bersifat
rekursif.

Langkah-Langkah Partial Least Square (PLS)
Merancang Inner Model dan Outter Model

Perancangarnnner modelhubungan antar
variabel laten pada PLS didasarkan pada rumusan
masalah atau hipotesis penelitian. Dasar
perancangan model strukturalnfer model
dalam PLS adalah teori (jika ada), hasil penelitian
empiris, analogi hubungan antar variabel,
normatif (misal, peraturan pemerintah, undang-
undang, dan lain-lain), dan berdasarkan
pemikiran rasional.

Sedangkan perancangautter modetialam
PLS sangat penting karena terkait dengan sifat
variabel manifes, bersifat refleksif atau formatif.
Variabel laten merupakan pencerminan dari
variabel manifes yang diistilahkan dengan sifat
reflektif dan variabel laten yang dibentuk oleh
variabel manifes yang diistilahkan dengan sifat
formatif. Dasar perancangan model pengukuran

dalam PLS adalah teori, penelitian empiris
sebelumnya, atau berdasarkan pemikiran
rasional.

Membuat Diagram Jalur dan Spesifikasi Model
Setelah dilakukan perancangamer model
danoutter modebkan lebih mudah dipahami jika
dinyatakan dalam bentuk diagram jalur. Dari
diagram jalur selanjutnya dilakukan konversi
kedalam bentuk sistem persamaan (spesifikasi

model) sebagai berikut:

1. Outer modemerupakan spesifikasi hubungan
antara variabel laten dengan variabel
manifesnya. Berikut model persamaan dengan
variabel manifes bersifat reflektif:

X=A¢+¢,

Y=Ann+¢,
Model persamaan dengan variabel manifes
bersifat formatif adalah sebagai berikut:

E = HgXl + 65

n =1IL,Y; + 6,

2. Inner modeimerupakan spesifikasi hubungan
antara variabel laten satu dengan variabel
laten yang lainnya, menggambarkan
hubungan antar variabel laten (Sellin, 2006).
Berikut model persamaannya:

n=nB+ir+¢

3. Weight relationmerupakan tahap pendugaan
nilai variabel laten. Nilai variabel laten yang
diduga adalah sebagai berikut:

$b = XDkbWkbXkb

Ni = XkiWkiXki

Pendugaan Model
Pendugaan parameter di dalam PLS meliputi

3 kategori, yaitu:

1. Weight estimate yang digunakan untuk
menghitung data variabel laten.

2. Pendugaan jalur path estimate yang
menghubungkan antar  variabel laten
(koefisien jalur) dan antara variabel laten
dengan variabel manifesnylagding).

3. Kategori ketiga berkaitan dengan means dan
lokasi parameter (nilai konstanta regresi)
untuk variabel manifes dan variabel laten.

Algoritma PLS (Chin, 2000) dapat ditulis
sebagai berikut:

Tahap 1 : pendugaan iterasi bobot dan skor
variabel laten dimulai dari langkah #4,
yaitu pengulangan langkah #1 sampai
dengan langkah #4 sampai tercapai
kondisi konvergen.

Tahap 2 pendugaan koefisien jalur dan

koefisienloading

Tahap 3 : pendugaan lokasi parameter
#1 Inner model

Vji =
{sign cor(Yj; Yi), jika Y dan Y; berdekatan
0, lainnya

#2 Inside approximation
Yj = Xiv;iYi
#3 Outer model
Ykjn = Wi Yj + €kin
pada model reflektif
Ujn = Xk Wk, Yign + djn
pada model formatif
#4 Outside approximation
Yin = Xk Wk, Yi;n
Proses iterasi tersebut akan berhenti jika
telah tercapai kondisi konvergen. Menurut
Sanchez (2013), cara memeriksa konvergensi
pada setiap iterasi yaitu dengan membandingkan
outer weightS dengarouter weightS-1, di mana
S=1,2,3,.... dengan kriteria sebagai berikut:
Wit —wi | <1078
Evaluasi Model
Evaluasi model pada PLUBM meliputi
evaluasioutter modeldan evaluasinner model
Outter model dengan variabel manifes reflektif
dievaluasi dengan validitas konvergen, validitas
diskriminan,dancomposite reliability Validitas
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konvergen dapat dilihat melalui nilddading,
apabila nilailoading sebesar 0,5 sampai dengan
0,6 maka dianggap cukup valid. Validitas
diskriminan dapat dilihat melalu nilahverage
Variance Extracted(AVE), perhitunganAVE
dapat dilakukan dengan rumus:
I

AL+ Tivar(e;)
Nilai reliabilitas kompositfic) dari variabel laten
adalah nilai yang mengukur kestabilan dan
kekonsistenan dari pengukuran reliabilitas
gabungan. Perhitungarpc dapat dilakukan
dengan rumus:

AVE

pe = @)’
(X M)% + X var(ey)
Outer modeldengan variabel manifes formatif
dievaluasi berdasarkan paslabstantivecontent
nya yaitu dengan membandingkan besarnya
relative weight Sedangkan inner model
dievaluasi dengan melihat persentase keragaman
yang dijelaskan, yaitu dengan melihat @tuk
variabel laten dependen dengan menggunakan
ukuran Stone-Geisser Q Square Tektn juga
melihat besarnya koefisien jalur strukturalnya
(Solimun,  2010). Perhitungan Q-square
dilakukan dengan rumus:
Q=1-(1-RAH(1-R2) ...(1-R?)

Pengujian Hipotesis

Pada PLS pengujian hipotesis dilakukan
menggunakan metoderesampling Metode
resampling yang biasa digunakan adalah
Bootstrapyang dikembangkan oleh Geisser dan
Stone. Pengujian dilakukan menggunakan uji t
dengan statistik uji sebagai berikut:
1. Statistik uji t untukouter model

)
t=—r
SE(A)

2. Statistik uji untukinner model

Pengaruh variabel laten eksogen terhadap

endogen
t= YA
SE(¥)

Pengaruh variabel laten endogen terhadap
endogen

t= LA
SE(B)
dan hipotesis statistik sebagai berikut:
1. Hipotesis statistik untuuter model
Ho:Ai=0 vs Hi:Ai#0
2. Hipotesis statistik untukaner model

Pengaruh variabel laten eksogen terhadap

endogen

Ho:yi=0vs Hi:yi#0

Pengaruh variabel laten endogen terhadap

endogen

Ho:Bi=0vs Hi:Bi#0

Kriteria pengujiannya, yaitu jikaniting >

tiavel (1,96) maka tolak F(signifikan). Padauter
model hasil pengujian signifikan berarti bahwa
variabel manifes dipandang dapat digunakan
sebagai instrumen pengukur variabel laten.
Sedangkan padiner model hasil pengujian
signifikan berarti bahwa terdapat pengaruh yang
bermakna variabel laten satu dengan variabel
laten lainnya.

Metode Bootstrap
Bootstrappertama kali dikenalkan oleh Efron

pada tahun 1979 untuk mengestimsisindard

error dan selang kepercayaan. Met@imotstrap
bergantung atas dugaan sebuah sampel

Bootstrap. Langkah-langkahBootstrap untuk

estimasistandard erroradalah sebagai berikut

(Efron dan Tibshirani, 1993):

1. Menentukan banyaknya B kali padampel
Bootstrap (x1*, X2*,..., xg*) yang diperoleh
dari pengambilan secara acak dengan
pengembalian sebanyalefemen dari sampel
awal (%, X2,..., %).

2. Hitung replikasi Bootstrap berkaitan untuk
setiap sampdBootstrap

6*(b) =s(x);b=12,..,B

3. Mengestimasi standard error dengan
menggunakan standar deviasi unBdotstrap
yang direplikasB kali.

B [A*(h) _ A*
ﬁfjhﬁw>em

B-1)
dengarg*(.) = b1

6" (b)

METODE PENELITIAN

Data yang digunakan pada penelitian ini
adalah data primer yang diperoleh dengan cara
menyebarkan kuesioner kepada nasabah Bank
BRI Unit Bacem Kantor Cabang Blitar.
Kuesioner ini berupa persepsi nasabah Bank BRI
Unit Bacem tentang kualitas pelayanan, kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah
judgement samplingdi mana sampel yang
digunakan memiliki kriteria tertentu. Kriteria
yang digunakan, yaitu nasabah Bank BRI Unit
Bacem yang menggunakan rekening Simpedes
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atau Britama, serta pernah melakukan transaksi di diperoleh nilacomposite reliability0,798 > 0,7,

Bank BRI Unit Bacem minimal 5 kali. hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel
manifes memiliki realibilitas yang baik terhadap
HASIL DAN PEMBAHASAN variabel latennya. Sedangkan evaluasitter

Dalam PLS sebenarnya tidak terdapat model (formatif) diperoleh hasil bahwa pada
asumsi yang ketat, tetapi asumsi hanya terdapat variabel kualitas pelayanan terdapat 21 variabel
padainner modelsehingga sebelum melakukan manifes dan dari ke-21 variabel manifes tersebut
analsis menggunakan PLS dilakukan uji asumsi  X14 dominan dalam membentuk variabel kualitas

linieritas padainner model.Pengujian linieritas pelayanan. Sedangkan pada variabel kepuasan
untuk inner modeldiperoleh hasil bahwsemua nasabah terdapat lima variabel manifes dan dari
hubungan antar variabel laten adalah linier. kelima variabel manifegersebut ¥ dominan
Pada evaluasioutter model (reflektif) dalam membentuk variabel kepuasan nasabah.
validitas konvergen pada setiap variabel manifes Evaluasi inner model diperoleh nilai @

diperoleh hasil yang valid sehingga pengujian sebesar 0,749, hal ini menunjukkan bahwa model
terhadap variabel manifes dalam variabel laten cukup baik, yaitu mampu menjelaskan loyalitas
dalam penelitian ini mampu dipahami dengan nasabah sebesar 74,9%. Sedangkan sisanya
baik oleh responden. Uiji validitas diskriminan  25,1% dijelaskan oleh variabel lain yang belum
diperoleh nilai AVE (0,5> 0,5 artinya semua masuk ke dalam model darror.

variabel manifes mampu menjelaskan variabel

laten dengan baik. Sedangkan uji reliabilitas

Tabell: Nilai statistik uji t padauter model

Variabel Laten Variabel Manifes Loadings t

X1 0,514 4,785

X2 0,556 5,691

X3 0,414 3,173

Xa 0,183 1,346

Xs 0,260 1,706

X6 0,404 2,809

X7 0,630 6,213

Xs 0,622 5,393

Xo 0,344 2,924

. X10 0,415 4581
Kualitas Pelayanan X1y 0512 4832
X12 0,503 4,280

Xi3 0,266 2,301

X14 0,752 7,839

Xis 0,627 6,430

X16 0,294 2,747

X17 0,435 4,246

Xis 0,315 2,783

X19 0,379 3,114

X20 0,547 5,372

X21 0,463 3,975

Y1 0,434 2,327

Y2 0,669 4,522

Kepuasan Nasabat Y3 0,775 6,167
Y 0,435 2,677

Ys 0,755 7,217

Ys 0,503 4,117

: Y+ 0,834 16,543
Loyalitas Nasabah Ye 0.820 14.146
Yo 0,611 6,168
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Tabel 2 Nilai Statistik Uji t padanner model

Path Coeficient  Standard Error t
Kualitas—Kepuasan 0,731 0,044 16,614
Kualitas—Loyalitas 0,616 0,117 5,265
Kepuasan—Loyalitas 0,083 0,133 0,624
Y, = 0,503 1,
Berdasarkan hasil pengujian hipotesigter Y; = 0,834 1,
model diperoleh hasil bahwa semua variabel Ys = 0,820 1,
manifes memiliki tiwng > 1,96 yang menunjukkan Yy = 0,611 1,

bahwa semua variabel manifes dalam penelitian
dipandang dapat digunakan sebagai instrumen
pengukur variabel laten. Sedangkan hasil
pengujianinner modeldiperoleh hasil bahwa dari
tiga pengaruh langsung antar variabel yang diuji,
terdapat satu hubungan yang tidak signifikan.

Kualitag
loadings

Kepuasan
loadings

Loyalitas
loadings

Huall S5 Kepuasan Loygltas
i 2
'v"uu}?;g. 11.; /1|1 \p-434 0502
19031483359 06 hah\
B saR g uns Y5 Y1
X% oluaane 130 - R
*17) i v i 0.434% 0.3242
! n:%%ﬁ 0.7§51 ‘o sdos
K14
X15 X7
X4
X13 X9
X0
Kualitas
0.616
7 0.7312
Kepuasan 0083 i oyalitas

Gambar 2: Outter Modelnner Model

Berikut pemodelan loyalitas nasabah dengan
PLS
a. Outter modeVariabel laten kualitas pelayanan
bersifat formatif
& = 0,514X; + 0,556X, + 0,414X;
+ 0,404X, + 0,630X,
+ 0,622Xg5 + 0,344X,
+0,415X 4,
+0,512X;; + 0,503X;, + 0,266X;3
+0,752X44 + 0,627X 45
+ 0,294X,4 + 0,435X;
+0,315X;g + 0,379X,9 + 0,547X;,
+ 0,463X,
b. Outter modelariabel laten kepuasan nasabah
(bersifat formatif)
n; = 0,434Y; + 0,668Y, + 0,775Y;
+ 0,435Y, + 0,755Y5
c. Outter modelariabel laten loyalitas nasabah

d. Inner model pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah
N, =0,731%,

e. Inner modelpengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
Nz = 0,616,

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis terbentuk dua
inner modeldan tigaoutter model Inner model
meliputi, inner modelpengaruh variabel laten
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
daninner modelpengaruh variabel laten kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah. Sedangkaoutter model
meliputi, outter modelvariabel manifes kualitas
pelayanan, outter model variabel manifes
kepuasan nasabah, damtter modelvariabel
manifes loyalitas nasabah. Jadi pemodelan
loyalitas nasabah menggunakan data skor
maupun data skala diperoleh hasil yang sama.
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