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MOTTO 

 

“Be Your Self, And Then Do Your Best” 
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ABSTRAK 

 

Afris Harnianda, 2021, TESIS, Judul: “ Peran Kepuasan Nasabah Dalam 

Memediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Bank Dan Kualitas Produk 

Terhadap Tingkat Loyalitas Nasabah Di BSI Cabang Malang 
 

 

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan, Citra Bank, Kualitas 

Produk, Loyalitas Nasabah  

 

Penelitian ini dilakukan di salah satu Bank Syariah yang ada di kota Malang 

yaitu BSI Cabang Malang Yang merupakan hasil merger dari Bank Mandiri 

Syariah, BNI Syariah dan BRI Syariah. Penelitian ini memiliki tujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, citra bank, kualitas produk terhadap 

tingkat loyalitas nasabah yang di mediasi oleh kepuasan nasabah di BSI cabang 

Malang.  

Populasi dalam penelitian ini yaitu berjumlah 3.006.309 sehingga hanya 

menggunakan sampel sebanyak 271 reponden yang merupakan nasabah di Bank 

BSI cabang Malang. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 

sampling. Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah metode 

kuantitatif dengan menggunakan Smart PLS. Data yang diperoleh dalam penelitian 

ini merupakan data primer yang diperoleh secara langsung dari penyebaran 

kuesioner kepada para responden.   

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah, citra bank tidak berpengaruh secara langsung 

terhadap loyalitas nasabah, kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas 

nasabah, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, citra 

bank berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, kualitas produk berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, kepuasan nasabah dapat memediasi pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah nasabah, kepuasan nasabah dapat 

memediasi pengaruh citra bank terhadap loyalitas nasabah, kepuasan nasabah dapat 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah.  
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ABSTRACT 

 

Afri Harnianda, 2021, THESIS, Title: "The Role of Customer Satisfaction in 

Mediating the Influence of Service Quality, Bank Image, and Product Quality on 

Customer Loyalty Levels at BSI Malang Branch."  

 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Bank Image, Product Quality, 

Customer Loyalty 

 

The research was conducted at one of the Islamic banks in the city of 

Malang, namely BSI Malang Branch, which resulted from the merger of Bank 

Mandiri Syariah, BNI Syariah, and BRI Syariah. The aim of this research was to 

analyze the influence of service quality, bank image, and product quality on 

customer loyalty levels mediated by customer satisfaction at BSI Malang Branch. 

The population was not limited, totalling 3,006,309, so only a sample of 271 

respondents, who were customers at Bank BSI Malang Branch, was used. The 

technique used was purposive sampling. The analysis method employed in this 

research was quantitative, using Smart PLS. The data obtained in this research were 

primary data collected directly from the distribution of questionnaires to the 

respondents. 

The results of this research indicated that service quality and product quality 

had a positive and significant impact on customer loyalty, while bank image did not 

have a positive and significant impact on customer loyalty. Additionally, the 

mediating variable of customer satisfaction influenced customer loyalty. In 

conclusion, customer satisfaction was a mediating variable in this context. 
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، عنوان الأطروحة: "دور رضا العملاء في التوسط في تأثير جودة الخدمة وصورة 2023 أفريس هارنياندا، 

 مالانج BSIالبنك وجودة المنتج على مستوى ولاء العملاء في فرع 

 

 

 الكلمات الدالة : رضا العملاء، جودة الخدمة، صورة البنك، جودة المنتج، ولاء العملاء

 

مالانج، وهو نتيجة اندماج بنك  BSIرعية في مدينة مالانج، وهو فرع تم إجراء هذا البحث في أحد البنوك الش

يهدف هذا البحث  بنك مانديري الشريعة، بنك نيجارا إندونيسيا الشريعة، بنك ريبابليك إندونيسيا الشريعة. ،

إلى تحليل تأثير جودة الخدمة، صورة البنك، جودة المنتج على مستوى ولاء العملاء الذي يتوسطه رضا 

 مالانج BSIلعملاء في فرع ا

 

مشاركًا كانوا  271، لذا فقد استخدمت فقط عينة مكونة من 3,006,309كان عدد السكان في هذه الدراسة 

. البيانات المستخدمة في هذا البحث هي البيانات الأولية التي تم الحصول BSIعملاء في فرع مالانج لبنك 

مت تقنية أخذ العينات في هذا البحث أخذ العينات الهادفة. الطريقة عليها مباشرة من توزيع الاستبيانات. استخد

 Smart PLSالتحليلية المستخدمة في هذا البحث هي الطريقة الكمية باستخدام 

 

أظهرت نتائج هذا البحث أن جودة الخدمة لها تأثير إيجابي على ولاء العملاء، صورة البنك ليس لها تأثير 

ودة المنتج لها تأثير إيجابي على ولاء العملاء، جودة الخدمة لها تأثير إيجابي مباشر على ولاء العملاء، ج

على رضا العملاء، صورة البنك لها تأثير إيجابي على ولاء العملاء. تأثير إيجابي على رضا العملاء، جودة 

العملاء، رضا  المنتج لها تأثير إيجابي على رضا العملاء، رضا العملاء له تأثير إيجابي وكبير على ولاء

العملاء يمكن أن يتوسط تأثير جودة الخدمة على ولاء العملاء، رضا العملاء يمكن أن يتوسط التأثير صورة 

 البنك على ولاء العملاء ورضا العملاء يمكن أن تتوسط تأثير جودة المنتج على ولاء العملاء.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang   

Saat ini Indonesia menganut dual banking system yaitu perbankan 

konvensional dan perbankan syariah. Dua jenils kegilatan perbankan tersebut 

bilsa juga dilkatakan sebagail  kegilatan perbankan yang berbasils bunga dan non 

bunga. Bank yang mengkonversil silstemnya  menggunakan prilnsilp-prilnsilp 

syarilah, maka seluruh mekanilsme kerjanya mengilkutil perbankan syarilah, 

sedangkan bank yang kegilatannya berbasils bunga merupakan cilril daril 

perbankan konvensilonal. Pada bank syarilah pendapatan bank dilhiltung daril 

bagil hasill secara proposilonal pilnjaman atau modal yang dilberilkan kepada 

nasabah, sedangkan bank konvensilonal mendapatkan pendapatan utama yang 

berasal daril bunga (www.ojk.go.ilg).  

Sejarah bank syarilah I Lndonesila dilmulail pada tahun 1990 saat Majelils 

Ulama I Lndonesila (MUI L) membentuk kelompok kerja untuk mendilrilkan bank 

berbasils syarilah dil I Lndonesila. MUI L menyelenggarakan lokakarya perbankan dil 

Cilsarua, Bogor, Jawa Barat. Hasill lokakarya tersebut kemudilan dilbahas pada 

Musyawarah Nasilonal I LV MUI L dil Jakarta 22-25 Agustus 1990, yang 

menghasillkan amanat bagil pembentukan kelompok kerja pendilrilan bank I Lslam 

dil I Lndonesila. Sebagail hasill kerja tilm perbankan MUI L tersebut adalah berdilrillah 

bank syarilah pertama dil I Lndonesila yailtu PT Bank Muamalat ILndonesila (BMI L) 

yang sesuail pada akte pendilrilannya, yailtu berdilril pada 1 November 1991. Sejak 

tanggal 1 Meil 1992, BMI L resmil beroperasil dengan modal awal sebesar Rp 

106.126.382.000,00 (www.ojk.go.ild).  

http://www.ojk.go.ig/
http://www.ojk.go.id/
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Seilrilng dengan berjalannya waktu, perkembangan Bank Syarilah ILndonesila 

(BSIL) mengalamil penilngkatan yang tercermiln daril semakiln banyaknya kantor 

cabang perbankan syarilah. Badan Pusat statilstils (BPS) mencatat jumlah kantor 

bank daril tahun 2021 hilngga tahun 2022 bertambah 113 unilt daril 1905 unilt 

menjadil 2.018. Berdasarkan kelompok bank, hampilr semua jenils bank umum 

syarilah ILndonesila mengalamil penambahan jumlah kantor pada tahun 2022. Secara 

rilncil, jumlah kantor bank pembangunan daerah bertambah daril 184 unilt pada 

tahun 2021 menjadil 195 pada tahun 2022. Jumlah bank swasta nasilonal  

menilngkat daril 1721 unilt menjadil 1825 unilt pada tahun 2022 (www.bps.go.ild). 

Mengutilp data State of Global ILslamilc Economy (SGILE) yang menempatkan 

ILndonesila dil urutan 7 dunila berdasarkan total aset keuangan syarilah yaknil sebesar 

US 119,5 Millilar (www.cnnilndonesila.com). 

Berdasar data yang dilperoleh daril The Royal I Lslamilc Strategilc Studiles 

Centre (RI LSSC) bertajuk The Muslilm 500 pada edilsil 2023, bahwa daril jumlah 

penduduk I Lndonesila pada tahun 2023 berdasar surveil yang telah dillaksanakan 

oleh Badan Pusat Statilstilk I Lndonesila, bahwa terdapat 229 juta jilwa yang 

merupakan pemeluk Agama I Lslam. Jumlah prosentasenya adalah  sebesar 

86,7% daril populasil penduduk I Lndonesila yang berjumlah 263 jilwa atau sekiltar 

13% daril populasil Muslilm dunila (databooks.kata.data.co.ild). Data yang telah 

dilungkap  mengilndilkasilkan bahwa I Lndonesila sebagail negara yang mempunyail 

pangsa pasar besar berkailtan dengan perkembangan lembaga keuangan dengan 

basils syarilah, terutama perbankan syarilah.Bank syarilah memillilkil keunggulan 

yang menjadil pembeda dengan lembaga keuangan yang berbasils konvensilonal 

yailtu bank syarilah beroperasil sesuail dengan prilnsilp-prilnsilp syarilah yang 

http://www.bps.go.id/
http://www.cnnindonesia.com/
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berpedoman utama kepada Al Qur’an dan Hadilst. Sepertil dalam Al-Qur,an 

Surah Al Baqarah ayat 275 : 

لِ  نُ مِنَ ٱلْمَس ِ ۚ ذَٰ بَوٰا۟ لَا يقَوُمُونَ إلِاَّ كَمَا يقَوُمُ ٱلَّذِى يتَخََبَّطُهُ ٱلشَّيْطَٰ  كَ بأِنََّهُمْ ٱلَّذِينَ يأَكْلُوُنَ ٱلر ِ

بَوٰا۟ ۚ فَمَن جَاءَٓ  مَ ٱلر ِ ُ ٱلْبيَْعَ وَحَرَّ بَوٰا۟ ۗ وَأحََلَّ ٱللََّّ ب ِهۦِ فٱَنتهََىٰ قاَلوُٓا۟ إنَِّمَا ٱلْبيَْعُ مِثلُْ ٱلر ِ ن رَّ  هُۥ مَوْعِظَةٌ م ِ

لِدوُنَ   بُ ٱلنَّارِ ۖ همُْ فيِهَا خَٰ ئكَِ أصَْحَٰ
ٓ ِ ۖ وَمَنْ عَادَ فأَوُ۟لَٰ  فلََهُۥ مَا سَلفََ وَأمَْرُهُٓۥ إلِىَ ٱللََّّ

Artilnya: Orang-orang yang makan (mengambill) rilba tildak dapat berdilril 

melailnkan sepertil berdilrilnya orang yang kemasukan syailtan lantaran 

(tekanan) penyakilt gilla. Keadaan mereka yang demilkilan iltu, adalah 

dilsebabkan mereka berkata (berpendapat), sesungguhnya jual belil iltu sama 

dengan rilba, padahal Allah telah menghalalkan jual belil dan mengharamkan 

rilba. Orang-orang yang telah sampail kepadanya larangan daril Tuhannya, 

lalu terus berhentil (daril mengambill rilba), maka bagilnya apa yang telah 

dilambillnya dahulu (sebelum datang larangan); dan urusannya (terserah) 

kepada Allah. Orang yang kembalil (mengambill rilba), maka orang iltu adalah 

penghunil-penghunil neraka; mereka kekal dil dalamnya. 

 

ِ، وَمَا هنَُّ قاَلَ  ."اجْتنَبِوُا السَّبْعَ الْمُوبقِاَتِ  ِ، "قاَلوُا ياَ رَسُولَ اللََّّ رْكُ باِللََّّ  الش ِ

بَا، وَأكَْلُ مَالِ الْيتَيِمِ،   ، وَأكَْلُ الر ِ ِ ُ إلِاَّ باِلْحَق  مَ اللََّّ حْرُ وَقتَلُْ النَّفْسِ الَّتِي حَرَّ  وَالس ِ

حْفِ، وَقَذفُْ الْمُحْصَنَاتِ الْمُؤْمِناَتِ الْغاَفلِاَتِ   "وَالتَّوَل ِي يَوْمَ الزَّ

Artilnya “Jauhil tujuh hal yang membilnasakan! Para sahabat berkata, 

"Wahail, Rasulullah! apakah iltu? Belilau bersabda, "Syilrilk kepada Allah, 

silhilr, membunuh jilwa yang dilharamkan Allah tanpa haq, memakan harta 

rilba, memakan harta anak yatilm, laril daril medan perang dan menuduh 

wanilta berilman yang I Lalail berzilna" (HR. Muttafaq 'alailh). 

 

Adapun karakterilstilk utama daril bank syarilah adalah: pertama: 

keadillan, yaknil berbagil keuntungan atas dasar penjualan rilll sesuail kontrilbusil 

dan resilko masilng-masilng pilhak. Kedua: kemiltraan, yang berartil posilsil 

nasabah ilnvestor (penyilmpan dana) dan pengguna dana, serta lembaga 

keuangan iltu sendilril. Ketilga: transparansil, lembaga keuangan syarilah akan 

memberilkan laporan keuangan secara terbuka dan berkesilnambungan agar 

nasabah ilnvestor dapat mengetahuil kondilsil dananya. Keempat: unilversal, yang 

artilnya tildak membedakan suku, agama, ras dan golongan dalam masyarakat 

sesuail dengan prilnsilp ilslam sebagail rahmatan lillalamiln (www.ojk.co.ild). 

http://www.ojk.co.id/
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Karakterilstilk tersebut bilsa menjadil keuntungan bagil masyarakat ILndonesila 

yang mayoriltas beragama I Lslam, namun dengan adanya globalilsasil sekarang 

tetap menjadil sebuah tantangan bagil perbankan syarilah untuk dapat bersailng 

dengan lembaga perbankan lailnnya.  

Pada 13 Meil 2023 Nasabah BSI L mengaku kehillangan uang RP 378 Juta 

dil rekenilngnya akilbat philsilng. Cerilta ilnil dilunggah salah satu nasabah BSI L 

dengan nama Rochmat Purwanto dil lilnilmasa twiltter. Melengkapil unggahannya 

tersebut dila menyematkan tangkapan layar (screenshot) detaill transaksil dil 

rekenilng yang merupakan millilknya. Terlilhat dila menyorotil sejumlah kegilatan 

transaksil keluar dengan nomilnal cukup besar secara berulang. RCEO BSI L 

willayah Semarang Filcko Hardowilseto menjawab atas keluhan tersebut. Filcko 

mengatakan bahwa hillangnya uang millilk nasabah tersebut, bukan karena 

gangguan layanan namun karena nasabah terkena ilndilkasil philsilng pada bulan 

Aprill 2023 (www.lilputan6.com)  

Selailn iltu Bank BSI L pada bulan Meil 2023 selama dua milnggu menjadil 

buah bilbilr masyarakat dil tanah ailr, khususnya para nasabahnya. ILnil perilhal 

masalah gangguan layanan hilngga dugaan serangan silber ransomware yang 

dilalamil BSI L dan mengancam kebocoran 1,5 TB dengan 15 juta data nasabah 

dan karyawan. Merespon keluhan tersebut, manajemen Bank BSI L tertanda 

Corporate Secretary melaluil kanal sosilal medilanya  menyampailkan 

permohonan maaf atas gangguan tersebut dan mengaku bank sedang 

melakukan mailntenance silstem sehilngga tildak dapat dilakses untuk sementara 

waktu dan akan kembalil normal secepatnya. BSI L juga menambahkan bahwa 

kasus tersebut bukan karena adanya gangguan layanan BSI L atau pencurilan data 

http://www.liputan6.com/
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sepertil yang dilklailm oleh LockBilt. Namun dil sosilal medila para nasabah BSI L 

ramail berkomentar terkailt kekecewaan mereka atas hal yang menilmpa BSI L. 

Atas keraguan pada silsil keamanannya, para netilzen yang mengaku nasabah ilnil 

berencana akan memilndahkan seluruh dananya kepada bank lailn dan akan 

berhentil menggunakan BSI L. Oleh karena iltu, BSIL harus membuat strategil untuk 

mengembalilkan loyaliltas nasabah-nasabah tersebut, agar supaya tildak 

berpilndah ke bank lailn.  

Menurut Gilddens (2002) loyaliltas pelanggan adalah salah satu varilabel 

yang sangat pentilng karena loyaliltas pelanggan secara posiltilf mempengaruhil 

laba perusahaan melaluil efek pengurangan bilaya dan penambahan pendapat 

pelanggan. Menurut Subagyo (2010) loyaliltas nasabah adalah pembelilan ulang 

sebuah merek secara konsilsten oleh nasabah.  

Menurut Grilffiln (2005) ilndilkator loyaliltas nasabah terdilril daril: (1) 

melakukan transaksil secara berulang, (2) mereferensilkan kepada orang lailn (3) 

menunjukkan kekebalan terhadap tarilkan pesailng. Dapat dilsilmpulkan bahwa 

loyaliltas nasabah adalah kegilatan manusila yang bilsa berubah sesuail dengan 

keilngilnan, namun perillaku nasabah dilharapkan tetap loyal terhadap 

perusahaan. Oleh karena iltu, dalam persailngan ilnil perbankan bertanggung 

jawab untuk membuat nasabah tetap loyal salah satunya dengan cara 

memberilkan kualiltas pelayanan bailk.  

Beberapa keuntungan-keuntungan bagil perbankan yang memillilkil 

nasabah yang loyal antara lailn: dapat mengurangil bilaya pemasaran (karena 

bilaya untuk menarilk pelanggan yang baru lebilh mahal), dapat mengurangil 

bilaya transaksil, dapat mengurangil bilaya perputaran atau turn over pelanggan 
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(karena pergantilan pelanggan yang lebilh sedilkilt), dapat menilngkatkan 

penjualan sillang, yang akan memperbesar pangsa pasar perusahaan,  

mendorong getok tular (word of mouth) yang posiltilf dengan asumsil bahwa 

pelanggan yang loyal juga berartil mereka merasa puas, dapat mengurangil 

bilaya kegagalan, sepertil bilaya penggantilan dan lailn-lailn (Grilffiln dalam 

Sopilah, 2013).  

Aspek yang dapat mempengaruhil loyaliltas nasabah adalah kualiltas 

pelayanan. Menurut Tjilptono (2004) kualiltas pelayanan merupakan kondilsil 

dilnamils yang berhubungan dengan produk, jasa, manusila, proses, dan 

lilngkungan yang memenuhil atau malah dapat melebilhil kualiltas pelayanan 

yang dilharapkan. Kualiltas pelayanan sangat pentilng dalam menjalankan 

sebuah bilsnils dilperusahaan (perbankan). Selailn bank harus menawarkan 

berbagail macam produk dengan kualiltas yang bagus dan menggunakan silstem 

teknologil yang ilnformasil yang bailk, pilhak bank juga harus lebilh 

memperhatilkan bagailmana pelayanan yang bailk. 

Kualiltas pelayanan dalam bildang perbankan secara tildak langsung juga 

dapat membangun hubungan yang terjadil dilantara nasabah dengan bank. Hal 

ilnil tilmbul karena terdapatnya kualiltas pelayanan yang bailk bilsa memilcu 

penilngkatan loyaliltas nasabah dan menurunkan hal-hal yang dapat 

merusaknya. Menurut Lupilyoadil & Hamdanil (2006) yang membuktilkan 

bahwa terdapat penilngkatan kualiltas layanan, maka loyaliltas nasabah 

kemudilan juga berpotensil untuk menilngkat, yang pada akhilrnya akan 

berilmplilkasil terhadap pencilptaan laba yang lebilh besar bagil perbankan. 

Karena iltu mengusahakan untuk memperbailkil kualiltas pelayanan dilanggap 
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sekalilgus sebagail upaya mempertahankan keberlanjutan perbankan. Pada 

dasarnya setilap bank dilharuskan mampu mengatur serta memperdayakan 

silstem kualiltas pelayanan.  

Menurut Salomon (2012) mengukur kualiltas layanan dengan 

memperhatilkan beberapa  ilndilkator dilantaranya: keandalan, ketanggapan, 

jamilnan, empatil dan buktil filsilk. (1) Keandalan merupakan kemampuan untuk 

menyedilakan ketergantungan dan akurat apa yang diljanjilkan, (2) ketanggapan 

adalah kemauan untuk membantu pelanggan dan memberilkan layanan yang 

cepat, (3) jamilnan adalah pengetahuan dan kesopanan karyawan dan 

kemampuan untuk menyampailkan kepercayaan dan keyakilnan, (4) empatil 

adalah tilngkat perhatilan  pedulil dan perhatilan ilndilvildu yang dilterilma 

pelanggan, serta (5) buktil filsilk dilpandang sebagail fasilliltas filsilk dan peralatan 

yang profesilonal.  

Perbankan dilanjurkan untuk memillilkil kemampuan dalam 

menilngkatkan mutu dasar kualiltas pelayanan yang dilberilkan kepada nasabah 

agar tercilptanya loyaliltas, sehilngga perkembangan strategil pemasaran dalam 

upaya menilngkatkan kualiltas pelayanan harus berjalan seilmbang dengan 

berkembangnya pengetahuan, selera dan kebutuhan masyarakat sebagail 

nasabah daril setilap pelayanan yang dilsedilakan perbankan (Swastha & 

Handoko, 2000). 

Nasabah perbankan dil I Lndonesila umumnya mengilngilnkan pelayanan 

yang bailk saat mereka bertransaksil dil sebuah lembaga perbankan, artilnya 

bukan tildak mungkiln mereka akan berpilndah bertransaksil ke bank lailn, ketilka 

belum menemukan pelayanan yang bailk daril suatu lembaga perbankan. Jumlah 
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nasabah BSI L pada tahun 2022 mencapail 14,9 juta nasabah (www.ojk.co.ild). 

Dengan demilkilan pengelolaan jasa layanan perbankan harus memillilkil tujuan 

yang menunjang kepentilngan nasabah, sehilngga nasabah akan memillilkil 

persepsil yang bailk dan menjadil nasabah tetap atau yang memillilkil loyaliltas 

nasabah yang tilnggil. Pengukuran terhadap kualiltas pelayanan tildak hanya 

untuk menentukan pelayanan yang akan dilterilma oleh nasabah bailk atau tildak, 

namun dillakukannya pengukuran harus dapat mengildentilfilkasil apa saja yang 

sedang dilbutuhkan atau dililngilnkan oleh nasabah daril layanan yang dilberilkan 

oleh sebuah bank, sehilngga bilsa mencilptakan loyaliltas nasabah. Tilngkat mutu 

suatu pelayanan tildak hanya dapat dilnillail berdasarkan sudut pandang 

perubahan saja, tetapil juga harus dilpandang daril penillailan konsumen yang 

menilkmatil pelayanan yang dilberilkan oleh sebuah perusahaan (Kasmilr, 2014). 

Beberapa peneliltilan sebelumnya menunjukkan bahwa Peneliltilan yang 

dillakukan oleh Zilkilr et al. (2019) menunjukkan hasill bahwa kualiltas layanan 

berpengaruh posiltilf silgnilfilkan terhadap loyaliltas nasabah. Peneliltilan Sawiltril et 

al. (2021) menunjukkan bahwa kualiltas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyaliltas nasabah. Sementara hasilll yang berbeda diltunjukkan oleh peneliltilan 

yang dillakukan oleh Basilth et al. (2018) yang menyatakan bahwa kualiltas 

pelayanan tildak berpengaruh terhadap loyaliltas konsumen.  

Aspek lailn yang mempengaruhil loyaliltas nasabah adalah ciltra bank. 

Menurut Alma (2007). Ciltra bank adalah kesan, perasaan, kesan daril 

masyarakat atau publilc terhadap perusahaan. Artilnya ciltra bank  adalah respon 

masyarakat terhadap bank yang dilwujudkan dalam ilde atau keyakilnan masyarakat 

terhadap produk yang diltawarkan oleh perbankan. Untuk memperhatilkan nama 

http://www.ojk.co.id/
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bailk dan ciltra yang dilmillilkil oleh suatu bank, akan mempengaruhil pemillilhan 

nasabah dalam memutuskan untuk mengambill dana pada bank tersebut. Menurut 

Rosady (2014) pengertilan ciltra iltu sendilril abstrak (ilntangilble)  dan tildak dapat 

dilukur secara siltematils, tetapil wujudnya bilsa dilrasakan daril hasill penillailan bailk 

atau buruk. Sepertil penerilmaan dan tanggapan bailk posiltilf maupun negatilve yang 

khususnya datang daril publilk dan masyarakat luas pada umumnya. ILstiljanto 

(2005) menyatakan bank yang berciltra buruk relatilf sulilt untuk menjarilng 

nasabah, sedangkan bank yang berciltra bailk akan lebilh mudah untuk 

mendapatkan dan mempertahankan nasabahnya. 

Menurut Heerden & Puth (2016) ada tilga ilndilkator ciltra bank yailtu: (1) 

aspek kedilnamilsan bank, (2) aspek kestabillan dan kredilbilliltas bank, serta (3) 

aspek ildentiltas bank secara vilsual (aspek pelayanan bank). Ciltra bank sangat 

dilperlukan dalam menilngkatkan loyaliltas nasabah karena ciltra salah satu faktor 

yang menentukan pemillilhan produk dan jasa bagil nasabah. Ciltra dengan sengaja 

perlu dilcilptakan agar bernillail posiltilf (Sukatendel, 2003). Perbankan merancang 

suatu ildentiltas atau penetapan posilsil (posiltilonilng) untuk membentuk ciltra 

masyarakat (persepsil masyarakat) terhadap perbankan atau produknya. Bagil 

perbankan memillilkil ciltra (reputasil) yang bailk merupakan faktor yang sangat 

pentilng karena akan memberilkan berbagail manfaat. Bank yang memillilkil ciltra atau 

reputasil yang bailk akan mendorong nasabah membelil produk yang diltawarkan, 

mempertilnggil kemampuan bersailng, mendorong semangat kerja karyawan, dan 

menilngkatkan loyaliltas pelanggan (ILstiljanto, 2010). 

Beberapa peneliltilan yang dillakukan sebelumnya oleh Satrilanty (2020) dan 

Purba (2018) menunjukkan hasill bahwa bahwa ciltra bank berpengaruh posiltilf dan 
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silgnilfilkan terhadap loyaliltas nasabah. Sementalral halsill yalng berbedal diltunjukkaln 

oleh peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh ALlmalssalwal (2018), yalng menyilmpulkaln 

balhwal ciltral balnk tildalk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. 

Kemudilaln alspek laliln ya lng mempengalruhil loya lliltals nalsa lbalh aldalla lh 

kualliltals produk. Menurut Sentono (2020) kualliltals produk aldallalh kealdalaln filsilk, 

fungsil daln silfalt produk bersalngkutaln yalng dalpalt memenuhil seleral daln 

kebutuhaln konsumen dengaln memualskaln sesua lil nillalil ualng yalng dilkelualrkaln. 

Kualliltals produk (product quallilty) aldalla lh kemalmpualn sualtu produk untuk 

melalksalnalkaln fungsilnyal, melilputil dalyal talhaln, kealndallaln, ketepaltaln, 

kemudalhaln operalsil, daln perbalilkaln sertal altrilbut bernillalil lalilnnyal (Kotler & 

Keller, 2013). Kualliltals produk mempunyalil dual dilmensil ya liltu tilngka lt daln 

konsilstensil. Kualliltals yalng balilk aldallalh alpalbillal produk yalng dilhalsillkaln oleh 

perbalnkaln telalh sesualil dengaln spesilfilkalsil yalng telalh diltentukaln oleh 

perbalnkaln. Sedalngkaln kualliltals yalng jelek aldallalh alpa lbillal produk yalng 

dilhalsillkaln tildalk sesualil dengaln spesilfilkalsil stalndalr yalng telalh diltentukaln 

sehilnggal tildalk dalpalt dilterilmal oleh nalsalba lh. Kotler & ALmstrong (2012) 

mendefilnilsilkaln kualliltals produk aldallalh kemalmpualn sebualh produk dalla lm 

memperalgalka ln fungsilnyal, hall iltu termalsuk keseluruha ln duralbilliltals, 

relilalbilliltals,ketepaltaln, kemudalhaln pengoperalsilaln, daln repalralsil produk juga l 

altrilbut. Kualliltals produk menjaldil hall pentilng dallalm sebualh perusalhalaln. Hall ilnil 

terjaldil kalrenal keluhaln konsumen semalkiln lalmal semalkiln terpusalt paldal kualliltals 

yalng buruk dalril produk balilk paldal balhaln malupun pekerjalalnnyal (Salngaljil & 

Sophilalh, 2013). Sehilnggal perlu balgil lembalgal perbalka ln algalr bilsal memenuhil 

kebutuhaln nalsalbalh dengaln mencilptalkaln loyalliltals nalsalbalh.  
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I Lndilkaltor kualliltals produk menurut Peter & Olson (1996) aldallalh terdilril 

dalril delalpaln alspek yalng terdilril dalril: (1) Kilnerjal (Performalnce), (2) 

Keilstilmewalaln (Fealtur), (3) Kealndallaln) Reli lalbillilty (4), Spesilfilkalsil 

(Corformalnce), (5) Dalyal talhaln (Duralbillilty) (6) Kemalmpualn Lalya lnaln (Servilce 

albillilty), (7) Estetilkal (ALesthetilc), (8) Kualiltals yalng dilralsalkaln (Receilved 

Quallilty). 

Beberalpal peneliltilaln terdalhulu yalng dillalkukaln oleh Saltrilo (2020) daln 

Trilalnalh et all. (2017) menyilmpulkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh 

posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Sementalral temualn yalng 

berbedal diltunjukkaln oleh rilset oleh Balsilth (2020) yalng menunjukkaln halsi ll 

balhwal kualliltals produk tildalk berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh.  

Halsill peneliltilaln yalng dilpalpalrkaln dil altals sebelumnyal menunjukkaln balhwal 

terdalpalt beberalpal empilrils yalng menunjukkaln aldalnyal pengalruh alntalral kualliltals 

pelalyalnaln, ciltral balnk daln kualliltals produk terhaldalp loyalliltals nalsalbalh, sementalral 

temualn peneliltilaln lalilnnyal menunjukkaln halsill yalng berbedal. Galp rilset ilnil yalng 

melaltalrbelalkalngil perlunyal kaljilaln ulalng untuk mendallalmil alspek-alspek yalng dalpalt 

menilngkaltkaln loyalliltals nalsalbalh. Teoril Pertukalraln Sosilall (Socilall Exchalnge 

Theory) yalng dilkemukalkaln oleh Blalu paldal talhun 1964 mengemukalkaln tentalng 

loyalliltals daln kepualsaln seseoralng. Lebilh jaluh diljelalskaln balhwal seseoralng alkaln 

memballals perlalkualn oralng/pilhalk laliln terhaldalp dilrilnyal sepertil alpal yalng 

oralng/pilhalk laliln perlalkukaln kepaldalnyal. Nalsalbalh alkaln memperlilhaltkaln silkalp 

puals daln alkaln berperillalku loyall terhaldalp sualtu balnk alpalbillal hubungaln yalng 

dilberilkaln oleh balnk tersebut berjallaln dengaln balilk. Seoralng nalsalbalh alkaln selallu 
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bertilndalk ralsilonall yaliltu dengaln mencalril keuntungaln daln menghilndalril 

ketildalkpualsaln, sehilnggal ketilkal nalsalbalh tildalk meralsal puals altals kualliltals pelalyalnaln 

altalu falktor-falktor yalng lalilnnyal yalng kuralng balilk malkal alkaln mempengalruhil 

kepualsaln nalsalbalh, sehilnggal nalsalbalh alkaln berpilkilr untuk menilnggallkaln produk 

daln jalsal dalril perbalnkaln tersebut altalu melalkukaln swiltchilng. Berdalsalr Teoril 

Pertukalraln Sosilall yalng menjaldil teoril yalng menalungil hubungaln alntalr valrilalbel 

dallalm peneliltilaln ilnil, malkal diltalmbalhkaln valrilalbel kepualsaln nalsalbalh sebalgalil 

valrilalbel medilalsil.  

Kepua lsaln pelalnggaln menurut Kotler (2005) aldallalh “peralsalaln senalng 

altalu kecewal seseoralng yalng muncul setelalh membalndilngkaln alntalral kilnerja l 

(halsill) produk yalng dilpilkilrkaln terhaldalp kilnerjal  (halsill) yalng dilhalralpkaln”. 

Setilalp balnk diltuntut untuk sela llu membualt nalsalbalh meralsal puals sa llalh saltunya l 

yaliltu halrus memberilkaln penalwalraln daln pelalyalnaln yalng lebilh balilk, mengilngalt 

balnk halrus malmpu untuk mempertalhalnkaln posilsil palsalrnyal diltengalh ketaltnya l 

persalilngaln dil dunilal bilsnils ilnil. Untuk memenalngkaln persalilngaln, balnk halrus 

malmpu memberil kepualsaln paldal nalsalbalh. ILndilkaltor kepualsaln nalsalbalh menurut 

Muflilh (2006) ilndilkaltor kepualsaln nalsalbalh dallalm ilslalm yaliltu (1) proses sesualil 

dengaln syalrilalt, (2) tralnsalksil yalng hallall, (3) produk perbalnkaln tildalk 

mengalndung rilbal.  

Beberalpal empilrils sebelumnya l yalng mengkaljil tentalng kepualsaln 

nalsalbalh, alntalral laliln rilset oleh Malhilral & Pralsetyo (2021) menunjukkaln halsill 

balhwal kualliltals pela lyalnaln berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. Rilset oleh 

Malill (2019) menunjukkaln halsill balhwal ciltral balnk berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh. Rilset oleh ALsril (2022) menunjukkaln temualn balhwal kualliltals 
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produk berpengalruh terhaldalp kepualsaln na lsalba lh. Rilset Dedek & ALrilf (2020) 

menyilmpulkaln halsill balhwal kepua lsaln nalsalbalh berpengalruh terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. Nalsalbalh ya lng terpualskaln nilla lil prilbaldilnya l daln mengallalmil mood yalng 

posiltilf terhaldalp pelalyalna ln alkaln memillilkil loyalliltals ya lng tilnggil terhaldalp balnk 

(Lepojevilc & Dukilc, 2018). 

Fenomenal  yalng terjaldil paldal BSI L bulaln Meil 2023 ya lng menunjukkaln 

telalh terjaldil silstem yalng error, philsilng, daln menilngkaltnyal persa lilngaln alntalr 

perbalnkaln syalrilalh menunjukkaln pentilngnya l kaljilaln terkalilt falktor-falktor 

pentilng yalng dalpalt mempengalruhil loyalliltals nalsalbalh (Kontaln.co.ild), Sehilngga l 

menjaldil pentilng untuk dilkaljil secalral mendallalm pengalruh dalril kualliltals 

pelalya lnaln, ciltral balnk, kualliltals produk terhaldalp loyalliltals nalsalbalh.  

Peneliltilaln ilnil merupalkaln pengembalngaln dalril rilset yalng telalh yalng 

dillalkukaln oleh Malrils (2019) dengaln judul Pengalruh Kualliltals Lalyalnaln, Ciltral 

Perusalhalaln daln Kepercalyalaln paldal Loyalliltals Konsumen.  nalmun peneliltilaln ilnil 

memillilkil perbedalaln dengaln peneliltilaln sebelumnyal dengaln menalmbalhkaln 

valrilalbel kepualsaln nalsalbalh sebalgalil valrilalbel medilalsil, selaliln iltu peneliltilaln ilnil 

menggunalkaln ilndilkaltor keilslalmaln paldal valrilalbel kepualsaln nalsalbalh daln berdalsalr 

teoril Pertukuraln Sosilall, malkal dilkaljil mendallalm pengalruh dalril valrilalbel kepualsaln 

nalsalbalh dallalm memedilalsil pengalruh kualliltals pelalyalnaln, ciltral balnk, daln kualliltals 

produk terhaldalp loyalliltals nalsalbalh dengaln ilndilkaltor kepualsaln nalsalbalh dilukur 

dengaln perspektilf I Lslalm yalng menjaldil noveltil dalril peneliltilaln ilnil.  

Denga ln aldalnyal kesenjalngaln temualn peneliltilaln sebelumnya l, da ln 

dildukung oleh aldalnyal Gralnd theory malkal peneliltil tertalrilk untuk melalkukaln 

peneliltilaln dengaln judul “Peraln Kepualsaln Nalsalbalh dallalm memedilalsil Pengalruh 
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Kualliltals Pelalyalnaln terhaldalp tilngkalt Loyalliltals Nalsalbalh dil BSI L Calbalng 

Mallalng”. 

Paldal talhun 2021 BSI L meralilh penghalrgalaln Balnk terbalilk Bilsnils 

I Lndonesilal ALwalrd 2021 paldal Sektor Balnk Syalrilalh. Prestalsil ilnil merupalkaln 

bentuk keberhalsilla ln kilnerjal daln kerjal kerals BSI L yalng telalh menghalsillka ln 

lalyalnaln terbalilk kepaldal malsya lralkalt. BSIL menjaldil Balnk Syalrilalh denga ln 

nalsalbalh terbesalr dil dunilal setelalh dil merger dalril BRI L Syalrilalh, BNI L Syalrila lh daln 

Balnk Malndilril Syalrilalh daln Kotal Mallalng merupalkaln Kotal Pendildilka ln sehilngga l 

peneliltilaln ilnil dillalkukaln dil BSI L Calba lng Mallalng. Malna lger Malrketilng BSI L  KC 

Mallalng mengaltalkaln balhwal penyalluraln pembilalyalaln BSI L syalrilalh khususnya l 

Mallalng Ralya l paldal talhun 2020 mengallalmil kenalilkaln sebesalr 9,42% 

(Ubalydilllalh, 2021). 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdalsalrkaln laltalr bela lkalng dilaltals rumusaln malsallalh yalng dalpalt dilalmbi ll 

aldallalh sebalgalil berilkut : 

1. ALpalkalh Kualliltals Pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp Loyalliltals Nalsalbalh dil 

BSI L Calbalng Malla lng? 

2. ALpalkalh Ciltral Balnk berpengalruh terhaldalp Loyalliltals Nalsalbalh dil BSI L 

Calbalng Mallalng? 

3. ALpalkalh Kualliltals Produk berpengalruh terhaldalp Loyalliltals Nalsalbalh dil 

BSI L Calbalng Malla lng? 

4. ALpalkalh Kualliltals Pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp Kepua lsaln Na lsalba lh dil 

BSI L Calbalng Malla lng? 
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5. ALpalkalh Ciltral Balnk berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh dil BSI L 

Calbalng Mallalng? 

6. ALpalkalh Kualliltals Produk berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh dil 

BSI L Calbalng Malla lng? 

7. ALpalkalh Kepualsaln Nalsalbalh berpengalruh terhaldalp Loyalliltals Nalsalbalh dil 

BSI L Calbalng Malla lng? 

8. ALpalkalh kepualsaln Nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh Kualliltals 

Pelalyalnaln terhaldalp tilngkalt Loyalliltals Nalsalbalh dil BSI L Calbalng Mallalng? 

9. ALpalkalh Kepualsaln Nalsalba lh dalpalt memedila lsil pengalruh Ciltral Balnk 

terhaldalp  Loyalliltals Nalsalbalh dil BSI L Calba lng Mallalng? 

10. ALpalkalh Kepualsa ln Nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh Kualliltals Produk 

terhaldalp Loya lliltals Nalsa lbalh dil BSI L Calbalng Mallalng? 

 

C. Tujuan Penelitian  

Berdalsalrkaln laltalr belalka lng dilaltals, tujualn peneliltilalnnyal aldallalh : 

1. Untuk mengalnallilsils pengalruh Kualliltals Pelalya lnaln terhaldalp tilngkalt 

Loyalliltals Nalsalbalh dil BSI L Calbalng Malla lng 

2. Untuk mengalnallilsils pengalruh Ciltral Balnk terhaldalp Loyalliltals Nalsalba lh 

dil BSI L Calbalng Mallalng 

3. Untuk mengalnallilsils pengalruh Kualliltals produk terhaldalp Loyalliltals 

Nalsalbalh dil BSI L Calba lng Mallalng 

4. Untuk mengalnallilsils pengalruh Kualliltals Pelalya lnaln terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh dil BSI L Calba lng Mallalng 

5. Untuk mengalnallilsils  pengalruh Ciltral Balnk terhaldalp Kepualsaln Nalsalba lh 

dil BSI L Calbalng Mallalng 
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6. Untuk mengalnallilsils pengalruh Kualliltals Produk terhalda lp Loyalliltals 

Nalsalbalh dil BSI L Calba lng Mallalng 

7. Untuk mengalnallilsils pengalruh Kepualsaln Nalsalbalh terhaldalp Loyalliltals 

Nalsalbalh dil BSI L Calba lng Mallalng 

8. Untuk mengalnallilsils Kepualsa ln Nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh 

Kualliltals Pelalya lnaln terhaldalp Loyalliltals Nalsalbalh dil BSI L Calbalng Malla lng 

9. Untuk mengalnallilsils kepualsaln nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh 

Ciltral Balnk terhaldalp Loyallilyals Nalsalba lh dil BSI L Calbalng Malla lng 

10. Untuk mengetalhuil kepualsaln nalsalbalh dalpalt memedilalsil penga lruh 

Kualliltals Produk terhaldalp Loyalliltals Nalsalbalh 

 

D. Manfaat Penelitian  

ALdalpun Malnfalalt dallalm peneliltilaln aldallalh : 

1. Secalral Teoriltils 

Halsill peneliltilaln ilnil dalpalt menilngka ltkaln pengetalhualn sertal pemalhalma ln 

tentalng Peraln Kepualsaln Nalsalbalh dallalm Memedilalsil Pengalruh Kualliltals 

Pelalyalnaln, Ciltral Balnk daln Kualliltals Produk terhaldalp tilngkalt Loyalliltals 

Nalsalbalh dil BSI L Calba lng Mallalng.  

2. Secalral Pralktils  

a. Perbalnkaln  

Sebalgalil salraln Lembalgal Keualngaln syalrilalh khususnyal Balnk Syalrilalh 

ILndonesilal untuk mengetalhuil balgalilmalnal kualliltals pelalyalnaln dalpalt 

mempengalruhil tilngkalt loyalliltals nalsalbalh dil BSIL Calbalng Mallalng, sehilnggal 

peneliltilaln ilnil bilsal diljaldilkaln alcualn oleh lembalgal perbalnkaln dallalm 
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membualt straltegil pengembalngaln sertal membaltu dallalm menyusun 

kebiljalkaln 

b. ALkaldemils 

Halsill peneliltilaln ilnil dilhalralpkaln dalpalt menjaldil sumber lilteraltur daln 

balha ln rujukaln ba lgil peneliltilaln khususnyal paldal temal loyalliltals 

nalsalbalh dallalm perbalnkaln  

b. Malsyalralka lt  

Halsill peneliltilaln ilnil dilhalralpkaln dalpalt memberilkaln walwalsaln daln 

ilnformalsil balgalilmalnal kilnerjalnal kalryalwaln dil BSI L Calbalng Mallalng. 

Sehilnggal malsyalralkalt memillilkil galmbalraln tentalng balgalilma lnal kilnerja l 

kalryalwa ln dallalm melalksalnalkaln job descri lptilon. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Kajian Empiris    

Dalla lm kaljilaln empilrils kallil ilnil, peneliltil memberilkaln galmbalraln seca lra l 

komprehensilf yalng berkaliltaln denga ln peneliltilaln ilnil. Dil palpalrkaln melalluil peneliltilaln 

sebelumnyal yalng relevaln dengaln temal yalng alkaln dilsaljilkaln. Peneliltil 

menghubungkaln berbalgalil peneliltila ln sebelumnyal dengaln topilk yalng salmal untuk 

kemudilaln dilkolalboralsilkaln dengaln pemilkilraln penulils gunal menemukaln bentuk 

pemalhalmaln konseptuall berkaliltaln dengaln temal yalng dilbalhals 

1. Peneliltilaln yalng dillalkuka ln oleh Kheng et all. (2020) yalng berjudul The I Lmpalct 

of Servilce Quallilty on Customer Loyallty : A L study of Balnks iln Penalng, 

Mallalysilal. Halsill peneliltilalnnyal menunjukkaln balhwal  penilngkaltaln kualliltals 

lalyalnaln dalpalt menilngkaltkaln loyalliltals nalsalbalh 

2. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Salwiltril et all. (2021) ya lng berjudul Pengalruh 

Kualliltals Pelalya lnaln terhaldalp kepualsaln daln loyalliltals pelalnggaln Tegallsalril 

ALccomodaltilon dil UBUD. Halsill peneliltilalnnya l menunjukkaln balhwal Kuallilta ls 

pelalya lnaln memillilkil pengalruh posiltilf da ln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals 

pelalnggaln. 

3. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Octalvilal (2019) yalng berjudul Pengalruh 

kualliltals pelalyalnaln, ciltral perusalhalaln daln ilmplilkalsil kepualsaln pelalngga ln 

terhaldalp loyalliltals pelalnggaln. Halsill peneliltila lnnyal menunjukkaln ba lhwa l 

kualliltals pela lyalnaln tildalk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh  

4. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Oktalvilalnil (2020) yalng berjudul penga lruh 

kualliltals pelalyalnaln, kepualsaln nalsalbalh daln ciltral balnk terhaldalp loyalliltals 
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nalsalbalh. Halsill peneliltilaln menunjukkaln balhwal  Ciltral Balnk Berpengalruh 

Posiltilf daln Silgnilfilka ln terhaldalp Loya lliltals Nalsa lbalh 

5. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Purbal (2018) dengaln judul Pengalruh ciltral 

perusalhalaln terhaldalp loyalliltals pelalnggaln ( studil kalsus PT bilntalng Utalral 

Perwalkillaln Dolok Salnggul menya ltalkaln balhwal, Ciltral Perusalhalaln 

berpengalruh posiltilf terhaldalp Loyalliltals Pelalnggaln 

6. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh ALlmalssalwal (2018) yalng berjudul Pengalruh 

kualliltals pelalyalnaln, ciltral perusalhalaln daln ilmplilkalsil kepualsaln pelalngga ln 

terhaldalp loyalliltals pelalnggaln. Halsill peneliltilalnnyal menunjukkaln balhwal ciltral 

balnk tildalk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsa lbalh  

7. Peneliltilaln  yalng dilla lkukaln Saltrilo (20020) tentalng “Pengalruh Kualliltals Produk 

daln Tilngkalt Kepualsaln Konsumen terhaldalp Loya lliltals Pelalnggaln PaldalProduk 

Malkalnaln Tellal Krezz calbalng Bekalsil” , menyaltalkaln balhwal kualliltals produk 

berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals pela lnggaln. 

8. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Trilalnalh et all. (2017) yalng berjudul pengalruh 

kualliltals produk daln kualliltals pelalya lnaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. Halsill 

peneliltilaln menunjukkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh terhalda lp 

loyalliltals pelalnggaln 

9. Halsill peneliltilaln yalng dillalkukaln Hilda lyalt (2018) yalng berjudul Pengalruh 

kualliltals produk daln kualliltals pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln da ln 

loyalliltals pelalnggaln. Halsill menunjukkaln balhwal  balhwal kualliltals produk 

berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals pela lnggaln.  

10. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh ALfnilnal & Halstutil (2018) yalng berjudul 

pengalruh kualliltals produk tehaldalp kepualsaln pelalngga ln. Halsill peneliltila ln 
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menunjukkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh terhaldalp kepualsa ln 

pelalnggaln 

11. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh  ILsmalill (2019) yalng berjudul pengalruh 

kualliltals pelalyalnaln, kualliltals produk daln kepualsaln nalsalbalh sebalgalil predilctor 

dallalm menilngkaltkaln loyalliltals nalsalbalh. Halsill peneliltilaln menunjukkaln ba lhwa l 

kualliltals produk berpengruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

12. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Setilalwaln et all. ( 2018) yalng berjudul 

pengalruh kualliltals produk, kualliltals pelalya lnaln, daln kepercalyalaln terhalda lp 

kepualsaln nalsalbalh daln loyalliltals nalsalbalh dengaln kepualsaln sebalgalil valrilalbel 

ilntervenilng. Halsill peneltilaln menunjukkaln balhwal kualliltals produk 

berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

13. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Mulilyalnilngsilh & Sualsalna l (2020) yalng 

berjudul pengalruh kualliltals lalyalna ln daln ciltral perusalhalaln terhaldalp kepualsa ln 

nalsalbalh. Halsill peneliltilaln menunjukkaln balhwal ciltral perusalhalaln berpengalruh 

posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

14. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Normalsalril et all. (2018) yalng berjudul 

pengalruh kualliltals pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln, ciltral perusalhala ln 

daln loyalliltals pelalnggaln. Halsill peneliltilaln menunjukkaln balhwal ciltra l 

perusalhalaln berpengalruh lalngsung terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

15. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Zusmalwaltil et all. (2023) yalng berjudul 

pengalruh ciltral balnk daln kualliltals pela lyalnaln terhalda lp kepualsaln nalsalba lh 

menalbung. Halsill peneliltilaln menunjukkaln balhwal ciltral balnk berpengalruh 

posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 
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16. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh ALndreals (2020) dengaln judul Pengalruh 

kualliltals produk terhaldalp loyalliltals pelalnggaln dengaln kepualsaln sebalgalil 

valrilalbel ilntervenilng menyaltalkaln balhwal, Kualliltals produk berpengalruh 

silgnilfilkaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln malupun terhaldalp loyalliltals 

pelalnggaln 

17. Peneltilaln yalng dillalkukaln oleh I Lbralhilm & Talwill (2019) yalng berjudul 

pengalruh kualliltals produk daln kualliltals pelalya lnaln terhaldalp kepualsaln nalsa lbalh. 

Halsill peneliltilaln menunjukkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh secalra l 

lalngsung terhaldalp kepualsaln konsumen 

18. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Malhilral et all. (2021) yalng berjudul pengalruh 

kualliltals produk daln kualliltals pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln pelalngga ln 

ilndilhome. Halsill peneliltila ln menunjukkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh 

daln silgnilfilkaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

19. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Dalrmal et all. (2021) yalng berjudul pengalruh 

kualliltals pelalyalnaln teraldalp kepualsaln nalsalbalh. Halsill menunjukkaln balhwa l 

Kepua lsaln pelalnggaln berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals 

pelalnggaln 

20. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Gilnal & Semilnalril (2019) dengaln judul Peraln 

kepualsaln pelalnggaln dallalm memedilalsil pengalruh kualliltals lalyalnaln terhaldalp 

loyalliltals pelalnggaln. Halsill peneliltilaln menunjukkaln balhwal Kepualsaln 

pelalnggaln berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals pelalnggaln 

21. Peneliltilaln yalng dilla lkukaln oleh Salputral & ALlwile (2020) yalng berjudul 

pengalruh kualliltals pelalyalnaln daln kepualsaln nalsalbalh terhaldalp loyalliltals 
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nalsalbalh paldal PT Balnk Rilalu Kepril calbalng Silalk. Halsill menunjukkaln balhwa l 

kepualsaln nalsalbalh berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

Tabel 1.1 

Penelitian Terdahulu  

No Identitas 

penelitian 

Perbedaan Persamaan Originalitas 

peneltian 

1  Faltmalwaltil & 

ralhalyu (2018). 

ALna llilsils 

pengalruh 

Experilentall 

Malrketilng 

terhaldalp 

Loyalliltals 

melalluil 

Kepua lsaln 

nalsalbalh 

sebalgalil 

valrilalbel 

ilntervenilng 

(Studil paldal 

PT BRIL 

Syalrilalh 

Calbalng 

Mallalng) 

1. Peneliltilaln ilnil 

menggunalka ln 

palth alnallilsils  

2. Menggunalkaln 

silmple 

ralndom 

salmplilng 

1. Menggunalkaln 

valrilalbel 

kepualsaln 

nalsalbalh 

sebalgalil 

valrilalbel 

medilalsil  

1.Peneliltilaln ilnil 

berfokus paldal 

peraln kepualsaln 

nalsalbalh dallalm 

memedilalsil 

pengalruh 

kualliltals 

pelalya lnaln, 

kualliltals ciltral 

balnk daln 

kualliltals produk 

terhaldalp 

loyalliltals 

nalsalbalh dil BSI L 

calbalng mallalng 

2.Menggunalkaln 

ilndilkaltor 

keilslalmaln 

dallalm valrilalbel 

kepualsaln 

nalsalbalh 

3.Objek dalla lm 

peneliltilaln ilnil 

aldallalh nalsalbalh 

BSI L calbalng 

mallalng 

4.menggunalkaln 

purposilve 

ralndom 

salmplilng  

5.alnallilsils daltal 

menggunalka ln 

PLS 

2 Gilnal & 

Semilnalril 

(2019). Peraln 

Kepua lsaln 

pelalnggaln 

dallalm 

memedilalsil 

1. Menggunalkaln 

alna llilsils jallur 

daln ujil sobel 

Menggunalkaln 

valrilalbel 

kepualsaln seba lgalil 

valrilalbel medilalsil  
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No Identitas 

penelitian 

Perbedaan Persamaan Originalitas 

peneltian 

pengalruh 

Kualliltals 

Lalyalnaln 

terhaldalp 

Loyalliltals 

Pelalnggaln 

3.  Balsilth, 

Kumaldjil, 

Hildalya lt 

(2018). 

Pengalruh 

Kualliltals 

Produk daln 

Kualliltals 

Pelalyalnaln 

terhaldalp 

Kepua lsaln 

Pelalnggaln daln 

Loyalliltals 

Pelalnggaln 

1. Jenils 

peneliltilaln 

explalnaltory 

resealrch 

2. Tildalk 

menggunalka ln 

valrilalbel 

medilalsil 

Menggunalkaln 

valrilalbel kualliltals 

produk, kualliltals 

pelalya lnaln, 

loyalliltals nalsalbalh 

daln kepualsaln 

nalsalbalh 

 

4. Octalvilal 

(2019). 

Pengalruh 

Kualliltals 

Pelalyalnaln daln 

Kepua lsaln 

Nalsalbalh 

terhaldalp 

Loyalliltals 

Nalsalbalh PT 

ilndex 

Lalmpung 

1. Menggunalkaln 

ALna llilsil 

structurall 

equaltilon 

model 

2. Tildalk 

menggunalka ln 

valrilalbel 

medilalsil  

Memillilkil 

valrilalbel kualliltals 

pelalya lnaln, 

kepualsaln 

nalsalbalh daln 

loyalliltals nalsalbalh 

 

5.  Dalrmal altmaljal, 

Kalwilalnal, 

Sugilalnilngralt 

(2021). 

Pengalruh 

Kualliltals 

Pelalyalnaln 

terhaldalp 

Kepua lsaln 

untuk 

menilngkaltkaln 

Loyalliltals 

Nalsalbalh 

 

1. Menggunalkaln 

ALna llilsils jallur 

daln ujil sobel 

2. Tildalk 

menggunalka ln 

ujil medilalsil 

Menggunalkaln 

valrilalbel kualliltals 

pelalya lnaln, 

kepualsaln daln 

loyalliltals nalsalbalh 

 

Lanjutan Tabel 1.1 
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No Identitas 

penelitian 

Perbedaan Persamaan Originalitas 

peneltian 

6. Purbal (2018). 

Pengalruh 

Ciltral 

Perusalhalaln 

terhaldalp 

Loyalliltals 

Pelalnggaln 

(Studil kalsus 

PT Bilntalng 

Utalral 

Perwalkillaln 

Dolok 

Salnggul) 

1. Menggunalkaln 

explalnaltory 

resealrch 

2. Tildalk 

menggunalka ln 

valrilalbel 

medilalsil 

  

7.  Salputral & 

ALlwile (2020). 

Pengalruh 

Kualliltals 

Pelalyalnaln daln 

Kepua lsaln 

Nalsalbalh 

terhaldalp 

Loyalliltals 

Nalsalbalh paldal 

PT Balnk Rilalu 

Kepril Calbalng 

Silalk 

1. Menggunalkaln 

A Lnallysils tools 

usilng multilple 

lilnealr 

regressilon 

alna llysils 

2. Tildalk 

menggunalka ln 

valrilalbel 

medilalsil 

Menggunalkaln 

valrilalbel ciltral 

perusalhalaln daln 

loyalliltals 

pelalnggaln 

 

 

B. Kajian Teoritis  

1. Teori Pertukaran Sosial  

Teoril Pertukalraln Sosilall (Socilall Exchalnge Theory) yalng 

dilkemukalka ln oleh Blalu paldal talhun 1964 mengemukalkaln tentalng 

loyalliltals daln kepualsaln seseoralng. Lebilh jaluh diljela lskaln balhwa l 

seseoralng alkaln memballals perlalkualn oralng/pilhalk laliln terhaldalp dilrilnya l 

sepertil alpal yalng oralng/pilhalk laliln perlalkukaln kepaldalnya l. Nalsalbalh alkaln 

memperlilhaltkaln silkalp puals daln alkaln berperilla lku loyall terhaldalp sualtu 

balnk alpalbillal hubungaln ya lng dilberilkaln oleh balnk tersebut berjalla ln 

Lanjutan Tabel 1.1 
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dengaln balilk. Seoralng nalsalbalh alkaln sela llu bertilndalk ralsilonall yaliltu 

dengaln mencalril keuntungaln daln menghilndalril ketildalkpualsaln, sehilngga l 

ketilkal nalsa lbalh tildalk meralsal puals altals kualliltals pelalyalnaln altalu fa lktor-

falktor yalng lalilnnyal yalng kuralng balilk malkal alkaln mempengalruhil 

kepualsaln nalsalbalh, sehilnggal nalsalbalh alkaln berpilkilr untuk menilnggallkaln 

produk daln jalsal dalril perbalnkaln tersebut altalu melalkukaln swiltchilng. 

2. Kepuasan Nasabah  

a. Pengertian Kepuasan Nasabah  

Menurut Kotler (2009) Kepualsaln aldallalh “peralsalaln senalng altalu 

kecewal seseoralng yalng muncul setelalh membalndilngkaln alntalral kilnerjal 

(halsill) produk yalng  dilpilkilrkaln terhaldalp  kilnerjal   (altalu   halsill)   yalng 

dilhalralpkaln”. Menurut Kotler (2005) Kepualsaln pelalnggaln aldallalh 

“peralsalaln senalng altalu kecewal seseoralng yalng muncul setelalh 

membalndilngkaln alntalral kilnerjal (halsill) produk yalng dilpilkilrkaln terhaldalp 

kilnerjal (altalu halsill) yalng dilhalralpkaln. Menurut Tjilptono (2001) 

kepualsaln pelalnggaln salalt ilnil salngalt pentilng, kalrenal dalyal persualsilf 

Word of Mouth (Gethok Tulalr) Pelalnggaln merupalkaln straltegil untuk 

menalrilk pelalnggaln balru, Reduksil Sensiltilviltals Halrgal Pelalnggaln yalng 

meralsal puals daln loyall terhaldalp sualtu perusalhalaln cenderung lebilh 

jalralng memperhaltilkaln halrgal untuk setilalp pembelilaln ilndilvilduallnyal. 

Dallalm balnyalk kalsus, kepualsaln pelalnggaln mengallilhkaln fokus paldal 

halrgal, pelalyalnaln daln kualliltals. Kepualsaln pelalnggaln sebalgalil ilndilkaltor 

kesuksesaln berbilsnils dil malsal depaln. Paldal halkilkaltnyal kepualsaln 

pelalnggaln merupalkaln straltegil jalngkal palnjalng, kalrenal dilbutuhkaln 
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walktu yalng cukup lalmal sebelum dalpalt memperlilhaltkaln reputalsil altals 

lalyalnaln prilmal. 

b. Indikator Kepuasan Nasabah 

Kotler (1997) menjelalskaln: “The compalny caln ilncrealse 

customer saltilsfalctilon by lowerilng ilts prilce, or ilncrealsi lng ilts servilce, 

alnd ilmprovilng product quallilty”. Malksudnya l, perusalhalaln dalpalt 

menilngkaltkaln kepualsaln konsumen denga ln jallaln menjua ll produk 

dengaln halrgal memaldalil, altalu menilngkaltkaln lalya lnaln, daln 

menilngkaltkaln kualliltals produk yalng dilhalsillkaln. Menurut Kotler 

(1997) Secalral ilmplilsilt, pernyaltalaln dil altals menyaltalkaln balhwal falktor-

falktor yalng mempengalruhil kepualsaln konsumen aldallalh: 

1. Halrgal  

Halrgal merupalkaln keputusaln ya lng pallilng mendalsalr dilalntalral 

progralm-progralm pemalsalraln yalng laliln, kalrenal dallalm setila lp 

produk malupun jalsal mempunyalil halrgal. Halrgal jugal merupalkaln 

sejumla lh ualng yalng dilbebalnkaln altals sualtu produk, altalu jumla lh 

dalril nillalil yalng diltukalr konsumen altals malnfalalt kalrenal memillilkil 

altalu menggunalkaln produk. 

2. Kualliltals pelalyalnaln 

Kualliltals pelalyalnaln aldallalh sualtu kemalmpualn untuk memenuhil 

kebutuhaln ilnternall daln eksternall pelalnggaln secalral konsilsten sesualil 

prosedur. Dallalm hall ilnil penyedilal jalsal diltuntut untuk berusalhal 

mengertil alpal yalng dililngilnkaln pelalnggaln, sehilnggal mempunyalil 

halralpaln untuk mendalpaltkaln kualliltals pelalyalnaln yalng balilk. 
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3. Kualliltals produk 

Kualliltals produk merupalkaln kemalmpualn sualtu produk untuk 

melalksalnalkaln fungsilnyal, termalsuk kealwetaln, kemudalha ln 

pemalkalilaln daln dilperbalilkil, sertal altrilbut bernillalil lalilnnyal. 

 Dalla lm perspektilf ilslalm, yalng menjaldil tolalk ukur dalla lm 

menillalil kepualsaln pelalnggaln aldallalh stalndalr syalrilalh. Kepua lsa ln 

pelalnggaln dallalm palndalngaln ilslalm aldallalh tilngkalt perbalndilngaln 

alntalral halralpaln terhaldalp produk altalu ja lsal yalng sehalrusnyal sesualil 

syalrilalh dengaln kenya ltalaln yalng dilterilmal. Menurut Muflilh (2006) 

aldal tilgal calral untuk menillalil kepualsaln dallalm ilslalm yaliltu : 

1. Balralng altalu jalsal yalng dilkonsumsil  halrus hallall,  

Mengkonsumsil sesualtu yalng sesualil dengaln syalrilalt merupalkaln 

bentuk ilbaldalh daln ketalaln kepaldal ALllalh SWT. 

2. Dalla lm mengkonsumsil balralng altalu jalsal tildalk berlebilhaln  

ALjalraln I Lslalm melalralng kerals untuk berlebilh-lebilhaln  dalla lm 

segallal sesualtu kalrenal termalsuk dallalm silfalt tercelal. Pemalnfalalta ln 

sesualtu secalral berlebilhaln merupalkaln cilril khals oralng yalng 

dilsebut dallalm ilslalm sebalgalil pemborosaln. 

3. Tildalk menga lndung rilbal.  

ALgalmal ilslalm secalral tegals mela lralng umaltnyal untuk melalkukaln 

tralnsa lksil hutalng pilutalng altalu juall belil yalng dildallalmnya l 

mengalndung rilbal. 
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3. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Loilnal (2001) pelalyalna ln merupalkaln sualtu proses 

keseluruhaln dalril pembentukaln ciltral perusalhalaln, balilk mela lluil medi la l 

beriltal, membentuk budalyal perusalhalaln secalral ilnternall, malupun 

melalkukaln komunilka lsil  tentalng palnda lngaln perusalhala ln kepaldal palra l 

pemilmpiln pemerilntalhaln sertal publilc lalilnnyal yalng berkepentilngaln. 

Menurut Supralnto (2006), kualliltals pelalyalnaln aldallalh sebualh 

kaltal yalng balgil penyedilal jalsal merupalkaln sesualtu yalng halrus 

dilkerjalkaln dengaln balilk. Sedalngkaln kualliltals pelalya lnaln menurut 

Gronroos (dallalm Ra ltmilnto, 2005) aldallalh sualtu alktilviltals altalu 

seralngkalilaln alktilviltals yalng bersilfalt tildalk kalsalt maltal yalng terjaldil 

sebalgalil alkilbalt aldalnyal ilnteralksil alntalral konsumen dengaln kalryalwa ln 

altalu hall-hall la liln yalng dilsedilalkaln oleh perusalhalaln pemberil 

pelalya lnaln yalng dilma lksud untuk memecalhkaln permalsallalha ln 

konsumen/pelalnggaln Ketilkal produk berwujud tildalk dalpalt denga ln 

mudalh dilbedalka ln, kuncil utalmal keberhalsillaln kompetiltilfnyal terletalk 

paldal penalmbalhaln nillalil jalsal pelalyalnaln yalng balilk daln penilngkaltaln 

kualliltals produk. Pembedal jalsal pelalya lnaln yalng dalpalt dilnilkmaltil oleh 

konsumen ilallalh kemudalhaln pemesalnaln, pengilrilmaln, ilnstallalsil altalu 

pemalsalngaln, pelalthilaln konsumen, konsultalsil konsumen, da ln 

peralwaltaln daln perbalilkaln ( Malhmud & Malchfoeds, 2010).  

 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 
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ALdalpun ilndilkaltor kualliltals pelalyalna ln menurut Tjilptono (2012) 

aldallalh : 

1. Relilalbillilty  

Relilalbillilty altalu kealndallaln menja ldil sallalh saltu ilndilkaltor 

membalngun kualliltals pelalyalnaln. Ja ldil dilkaltalkaln memillilkil 

realbilliltals alpalbillal memenuhil kecermaltalndallalm melalyalnil 

pelalnggaln, daln memillilkil stalndalr pelalya lnaln yalng jelals. 

Kea lndallaln jugal dalpalt dillilhalt dalril kemalmpua ln perusalhalaln dalla lm 

menggunalka ln allalt balntu yalng aldal, fungsilnyal untuk memproses 

pelalya lnaln, sehilnggal memberilkaln kepualsaln ba lgil pelalnggaln. 

2. Responsilveness  

I Lndilkaltor kualliltals pelalyalna ln jugal halrus bersilfalt responsilveness. 

Jaldil butuh dalyal talnggalp yalng cepalt terhaldalp perkembalngaln daln 

perubalhaln seleral konsumen terhaldalp produk, balralng altalu 

keilngilnaln konsumen. Responsilveness dalpalt diltalndalil dalril 

kemalmpualn dallalm merespon pelalnggaln dengaln balilk, dilsertalil 

dengaln cepalt daln tepalt. Ketilkal aldal konsumen yalng mengeluh 

segeral dilrespon daln dilbenalhil 

3. A Lssuralnce  

Jilkal dilperhaltilkaln khususnyal untuk juall belil balralng/jalsal yalng 

memeillilkil dalyal juall tilnggil, bentuk kualliltals pelalya lnaln berbentuk 

jalmilnaln salngalt membalntu menilngkaltkaln ralsal kepercalyalaln 

pelalnggaln kepaldal perusalha laln. Perusalhalaln yalng memberilkaln 

jalmilnaln kepaldal pelalnggaln halrus tepalt walktu, jalmilnaln yalng 



30 
 

 
 

dilberilkaln dilsesualilka ln dengaln pelalya lnaln daln dilberilkaln kalrena l 

perusalhalaln memillilkil legalliltals 

4. Talngilbles 

I Lstillalh talngilbles aldallalh bentuk pelalyalnaln yalng dilralsalkaln daln 

dillilhalt secalral la lngsung. Sallalh saltu bentuk talngilbles aldalla lh 

aldallalh falsilliltals filsilk, falsilliltals komunilkalsil hilnggal perallaltaln stalf. 

ALdalpun kehaldilraln talngilble ya liltu memberilkaln kemudalha ln da lla lm 

proses pelalyalnaln. ALdalpun fungsil dalril talngilble yaliltu 

memberilkaln kenyalmalnaln daln memberilkaln kemudalha ln alkses 

balgil pelalnggaln malupun konsumen.  

5. A Lttentilon  

ALttentilon aldallalh perhaltilaln yalng salngalt membalntu dalla lm 

membalngun sebualh hubungaln, perhaltilaln daln komunilkalsil alntalr 

oralng laliln. Bentuk perhaltilaln sebenalrnya l berbentuk hall-hall kecill, 

nalmun memberilkaln dalmpa lk pengalruh yalng lualr bilalsal. 

Menurut Ensilklopedil I Lslalm pelalyalnaln aldallalh sualtu 

kehalrusaln yalng pengoperalsilonallnyal  sesualil dengaln prilnsilp sya lrilalh. 

ALgalr sualtu pelalyalnaln yalng aldal dil perbalnkaln lebilh teralralh malka l 

semual pilhalk halrus mempunyalil pedomaln daln prilnsilp-prilnsilp yalng 

diltualngkaln dallalm aljalraln I Lslalm. Dilmalnal I Lslalm menekalnkaln 

kealbsalhaln sualtu pelalya lnaln yalng sesualil denga ln halralpaln konsumen 

yalng meralsalkaln kepualsaln secalral malksilmum ( Muhalmmald, 2015). 

ALdalpun konsep pelalyalna ln dallalm I Lslalm aldallalh sebalgalil berilkut 

(Faldlal, 2016) : 
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1. Prilnsilp tolong menolong 

Prilnsilp tolong menolong dalla lm bermualma llalh (juall-belil) 

dilalnjurkaln untuk menegalkkaln nilla lil-nillalil kealdillaln daln 

dilhilndalrkaln dalril pralktek penilndalsaln. 

2. Prilnsilp memberil kemudalhaln 

Kemudalhaln merupalkaln sallalh saltu prilnsilp pentilng dalla lm 

ilsla lm, sebalgalilmalna l ALllalh menghenda lkil kemudalha ln daln 

tildalk menghendalkil kesuliltaln.  

3. Prilnsilp persalmalaln 

Kebersalmalaln dalla lm ilslalm dilsebut allwusalwal ya lng alrtilnya l 

silkalp yalng mema lndalng seilmbalng, sejaljalr, salmal raltal alntalr 

sesalmal ma lnusilal. Dallalm demokralsil ilsla lm allwusalwa l 

berhilmpiltaln dengaln nillalil kealdillaln 

4. Prilnsilp sallilng mencilntalil 

Cilntal dallalm I Lslalm salngalt sucil, cilntal halrus dildalsalril oleh kalsilh 

salyalng daln dilbuktilkaln dengaln perbualtaln.  

5. Prilnsilp kekelualrgalaln  

Prilnsilp kekelua lrgalaln alrtilnyal menjalliln kebalilkaln dengaln 

sesalmal malnusilal untuk mendalpaltkaln rildhal dalril ALllalh SWT 

 

 

 

4. Citra Bank 

a. Pengertian Citra Bank  
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Ciltral Perusalhalaln aldallalh kesaln, peralsalaln, daln galmbalraln dalril 

publilk terhaldalp perusalhalaln, kesaln yalng senga ljal dilcilptalkaln dalril 

sualtu objek , oralng-oralng altalu orgalnilsalsil (Soemilralt & ALrdilalnto, 

2007). Menurut Soemilralt & ALrdilalnto (2007) balhwal sallalh saltu dalril 

ilndilcaltor terdalpalt silkalp yalng alrtilnyal aldallalh kecenderunga ln 

bertilndalk, bersepsil, berfilkilr daln meralsal dallalm menghaldalpil ilde, 

objek siltualsil daln nillalil. ciltral aldalla lh kesaln, ilmpresil, peralsalaln altalu 

konsepsil yalng aldal paldal publilk mengenalil perusalhala ln, mengenalil 

sualtu obyek, oralng altalu lemba lgal (Jefkilns, 1998). Silkalp bukaln 

perillalku tetalpil kecenderungaln untuk berperillalku daln calral-calra l 

tertentu (ALzwalr, 2011). 

Menurut ALrilalnil (2003) terdalpalt beberalpal malnfalalt yalng 

dilperoleh dengaln mencilptalkaln kualliltals produk yalng balilk yaliltu :  

1. Menilngkaltkaln reputalsil perusalhalaln  

2. Menurunka ln bilalyal  

3. Menilngkaltkaln palngsal palsalr 

4. Dalmpalk ilnternalsilonall 

5. ALdalnyal talnggung jalwalb produk 

6. Untuk penalmpillaln produk 

7. Mewujudkaln kualliltals yalng dilralsalkaln pentilng 

 

 

b. Indikator Citra Bank  
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Menurut Heerden daln Puth (2016) ilndilkaltor sebalgalil ukuraln altals 

palnda lngaln nalsalbalh terhaldalp ciltral balnk aldalla lh 

1. ALspek kedilnalmilsaln balnk  

2. ALspek kestalbillaln daln kredilbilliltals balnk 

3. ALspek ildentiltals balnk secalral vilsuall 

4. ALspek pelalyalnaln balnk  

Ciltral dallalm palndalngaln ILslalm aldallalh nalmal balilk altalu ildentiltals 

balilk yalng dilmillilkil seseoralng altalu perusalhalaln. Membalngun ciltral 

menjaldil nalmal balilk yalng dalpalt dilpercalyal oleh konsumen halrus sesualil 

dengaln ketentualn-ketentualn prilnsilp syalrilalh. Depalrtemen ALgalma l 

(2010) Menurut Mals’ud (2021) Ciltral Perusalhalaln ILslalm aldallalh sebualh 

cermilnaln dalril ildentiltals sebualh orgalnilsalsil altalu perusalhalaln. Sebualh 

orgalnilsalsil altalu perusalhalaln dalpalt memillilkil ciltral yalng berbedal-bedal 

dilmaltal publilc yalng berbedal-bedal pulal. Ciltral perusalhalaln yalng balilk 

dilmalksudkaln algalr perusalhalaln dalpalt tetalp hildup daln oralng-oralng 

dildallalmnyal terus mengembalngkaln krealtilviltals balhkaln memberilkaln 

malnfalalt balgil oralng laliln. 

5. Kualitas Produk  

a. Pengertian Kualitas Produk 

Menurut Kotler & ALmstrong (2012) kualliltals produk aldalla lh 

sebalgalil kemalmpualn dalril sebualh produk dallalm mempergeralka ln  

fungsilnyal, termalsuk keseluruha ln duralbilliltals, relilalbilliltals, ketepaltaln 

daln kemudalhaln pengoperalsilaln daln repalralsil produk jugal altrilbut 

lalilnnyal. Menurut ALrilalnil (2003) terdalpalt beberalpal malnfalalt yalng 
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dilperoleh dengaln mencilptalkaln kualliltals produk yaliltu : menilngkaltka ln 

reputalsil perusalhalaln, menurunkaln bilalyal, menilngkaltkaln pa lngsa l 

palsalr, dalmpalk ilnternalsilonall, aldalnyal talnggung jalwalb produk, untuk 

penalmpillaln produk daln mewujudkaln kualliltals yalng dilralsa lkaln 

pentilng. 

b. Indikator Kualitas Produk 

Menurut Malrliltal (2016) aldal beberalpal ilndilkaltor kualliltals produk 

1. Kilnerjal Performalnce  

2. Keilstilmewalaln (Fealturs) 

3. Kea lndallaln (Relilalbilliltilty) 

4. Kesesualilaln dengalns pesilfilkalsil (Conformalnce to specilfilcaltilon)  

5. Dalyal talha ln (Duralbillilty) 

6. Kemalmpua ln Lalyalnaln (Servilce albillilty) 

7. Estetilkal (A Lestethilc)  

8. Kualliltals ya lng dilralsalkaln (Receilved Quallilty) 

c. Kualitas Produk dalam Islam 

Dalla lm ilslalm produk aldallalh berdalyal gunal, malteril yalng dalpalt 

dil konsumsil yalng bermalnfalalt daln bernillalil gunal, yalng menghalsillka ln 

perbalilkaln malterilall, morall, spilriltuall balgil konsumen. Sesualtu ya lng 

tildalk berdalyal gunal daln dillalralng dallalm ilsla lm bukaln merupalkaln 

produk dallalm pengertilaln ilslalm. Balralng dallalm ekonomil 

konvensilonall aldallalh balralng yalng dalpalt dilpertukalrkaln tetalpil balralng 

dallalm ilsla lm aldallalh balralng yalng dalpalt dilpertukalrkaln daln berdalya l 

gunal secalral morall.( ALntonilo, 2010). Dallalm palnda lngaln I Lsla lm, 
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penilngkaltaln kualliltals (ilkhsaln) aldalla lh sualtu hall yalng halrus dilla lkukaln. 

Perbualtaln yalng mengalbalilkaln kualliltals merupalkaln perbualtaln ya lng 

silal-silal. Demilkilaln jugal paldal produk, jilkal kualliltals produk dila lbalilkaln, 

konsumen alkaln berpilkilr ulalng untuk mela lkukaln pembelilaln 

(Nalsutilon, 2001). 

6. Loyalitas Nasabah  

a. Pengertian Loyalitas Nasabah 

Menurut Kotler daln Keller (2009) loyalliltals aldallalh komiltmen 

yalng dilpegalng secalral mendallalm untuk membelil altalu mendukung 

kemballil produk altalu ja lsal dilsukalil dil malsal depaln, meskil pengalruh 

siltualsil daln usalhal pemalsalraln berpotensil menyebalbka ln pelalngga ln 

berallilh. Dallalm alrtilaln pelalnggaln yalng loya ll alkaln salngalt mungkiln 

untuk  merekomendalsilkaln produk tersebut kepaldal keralbalt altalu 

temalnnyal sehilnggal membualt penjuallaln semalkiln menilngka lt. 

Menurut Lovelock & Wrilght dallalm Jalsfalr (2012) Loyallilta ls 

pelalnggaln aldallalh kesedilalaln pelalnggaln untuk menggunalkaln ja lsa l 

sualtu perusalhalaln secalral berulalng-ulalng daln merekomendalsilkaln 

jalsal perusalhalaln tersebut kepaldal oralng laliln. Dallalm kalmus besa lr 

Balhalsa l ILndonesilal (2001) Pengertilaln loyalliltals aldallalh kepaltuhaln altalu 

kesetilalaln. Hurrilyaltil (2005) menyaltalkaln balhwal loyalliltals pelalngga ln 

(costomer loyallty) merupalkaln dorongaln yalg salngalt pentilng untuk 

mencilptalkaln penjualla ln. Menurut Engel (1995), loyalliltals juga l 

dildefilnilsilkaln sebalgalil komiltmen mendallalm untuk membelil ulalng 

altalu mengulalng polal prefensil produk altalu lalyalnaln dil malsal yalng 

alkaln daltalng, ya lng menyebalbkaln pembelila ln berulalng merek yalng 
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salmal altalu sualtu set merek yalng salmal. ALdalpun malnfalalt loyallilta l 

nalsalbalh : 

1. Pertalmal, loyalliltals menilngkaltkaln pembelilaln pelalnggaln, 

memperlilhaltkaln balhwal pelalnggaln cenderung berbelalnjal lebilh 

setilalp talhunnyal dalril saltu provilder yalng memillilkil hubungaln khusus 

dengaln palral pelalnggaln iltu. Paldal salalt palral pelalnggaln 

mempersepsilkaln nillalil produk daln jalsal sebualh perusalhalaln beraldal 

paldal tilngkalt tilnggil, merekal cenderung membelil kemballil dalril 

penyedilal jalsal yalng salmal untuk menalngkall rilsilko yalng mungkiln 

jilkal merekal pilndalh ke pemalsok altalu penyedilal jalsal yalng laliln 

(Tjilptono, 2004) 

2. Kedual, loyalliltals pelalnggaln menurunkaln bilalyal yalng diltalnggung 

perusalhalaln untuk melalyalnil pelalnggaln. Sebualh orgalnilsalsil 

mengelualrkaln sejumlalh bilalyal alwall dallalm usalhalnyal menalrilk 

pelalnggaln balru. Bilalyal promosil, bilalyal pengoperalsilaln, daln bilalyal 

pemalsalngaln sualtu silstem balru. Dallalm jalngkal pendek, bilalyal-bilalyal 

iltu serilng kallil melebilhil revenue yalng dilperoleh dalril pelalnggaln 

(Tjilptono, 2004). 

b. Indikator Loyalitas Nasabah 

I Lndilkaltor loyalliltals nalsalbalh menurut Grilffiln (2005) aldallalh : 

1. Tralnsalksil berulalng 

Buktil balhwal nalsalbalh telalh loyall aldalla lh melalkukaln tralnsalksil 

berulalng kallil 

 

2. Mereferensilkaln kepaldal oralng laliln 
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Nalsalbalh yalng meralsal loyall alka ln merekomendalsilkaln lemba lga l 

perbalnkaln ke keralbaltnyal 

3. Menunjukkaln kekeballaln terhaldalp pesalilng 

Meskilpun alda l pesalilng dengaln lembalgal sejenils, nalsalbalh yalng 

sudalh loyall alkaln tetalp memillilh untuk bertralnsalksil dil lembalnga l 

perbalnkaln tersebut  

  Menurut Zulfal (2010) Loyalliltals dallalm ilslalm dilsebut ALl-walla l 

. secalral etilmologil allwalla l’ memillilkil beberalpa l malknal  alntalral laliln 

mencilntalil, menolong mengilkutil daln medekalt kepaldal sesuala ltu. 

Konsep loyalliltals dalla lm ilslalm altalu allwallal’ aldallalh ketunduka ln 

mutlalk kepaldal ALllalh SWT dallalm wujud menjalla lnkaln perilntalh ALllalh 

sepenuhnyal. Loyalliltals konsumen dallalm ilslalm terjaldil alpalbi ll 

alktilviltals mualmallalh iltu dalpalt memberil malnfalalt yalng sallilng 

menguntungkaln kedual belalh pilhalk, kalrenal terpenuhilnya l 

kewaljilbalnsertal halk ma lsilng-malsilng melalluil peneralpaln nillalil-nillalil 

ilsla lm, Konsep loyalliltals dallalm ilslalm aldallalh ketundukkaln mutlalk 

kepaldal ALllalh SWT dallalm menjallalnkaln syalrilalt I Lslalm sepenuhnya l 

(Zulfal, 2010). 
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BAB III 

KERANGKA KONSEPTUAL DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 

A. Hubungan Antar Variabel   

1. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah  

Gronroos (2008) mendefilnilsilkaln Kualliltals Pelalyalnaln sebalgalil halsi ll 

persepsil dalril perbalndilngaln alntalral halralpaln pelalnggaln dengaln kilnerjal alktuall 

pelalya lnaln. Kua lliltals pelalyalnaln merupalkaln falktor utalmal ya lng mempengalruhil 

loyalliltals pelalnggaln dilkalrenalka ln pelalngga ln yalng terpualskaln nillalil prilbaldilnya l 

daln mengalla lmil mood yalng posiltilf terhaldalp pelalya lnaln alkaln memillilkil 

loyalliltals yalng tilnggil terhaldalp perusalhalaln tersebut. Pelalnggaln serilngkallil 

tildalk loyall dilsebalbkaln  oleh aldalnya l pelalya lnaln yalng buruk altalu kuallilta ls 

pelalya lnaln yalng semalkiln menurun dalril yalng dilhalralpkaln pelalnggaln. Menurut 

alssaluril (2006), lembalgal keualngaln dilkaltalkaln berhalsill jilkal  dalpalt membualt 

nalsalbalh tetalp loya ll. Palralsuralmaln (2019) jugal menemukaln hubunga ln posiltilf 

daln silgnilfilkaln  terhaldalp kualliltals pelalya lnaln dengaln keilngilnaln untuk 

merekomendalsilkaln kepaldal oralng la liln, hall ilnil mendorong lembalgal untuk 

terus berkembalng. 

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Stalrilnil (2013) menyaltalkaln balhwa l 

kualliltals pela lyalnaln berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals 

pelalnggaln. Peneliltilaln ya lng dillalkukaln oleh Sofilaltil (2018) menyaltalkaln balhwa l 

kualliltals pelalya lnaln berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln yalng 

dillalkukaln oleh Zulkalrnaliln et all. (2020) menyaltalkaln balhwal kualliltals 

pelalya lnaln berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln jugal dillalkukaln 

oleh Suba lwal (2020) menyaltalkaln balhwal kualliltals pelalyalnaln berpengalruh 
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terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng dillalkukaln oleh Kalrilsmal & 

Euils (2017) menunjukkaln balhwal kualliltals pelalya lnaln berpalngalruh posiltilf da ln 

silgnilfilkaln terhaldalp loyallilals nalsalbalh . 

Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malkal dilsusun hilpotesils pertalma l 

dallalm peneliltilaln ilnil  

H1 : Kualliltals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh 

2. Hubungan Antara Citra Bank Terhadap Terhadap Loyalitas Nasabah  

Kotler (1993) mendefilsilkaln Corporalte I Lmalge altalu ciltral perusalhalaln 

aldallalh persepsil kepaldal sebualh perusalhalaln yalng dilrefleksilkaln dallalm a lsosilalsil 

yalng terdalpalt dallalm memoril konsumen. Loyallnyal konsumen terhaldalp sualtu 

produk dalpalt dillilhalt dalril silkalpnyal seberalpal kualtnyal ciltral perusalhalaln 

tertalnalm dallalm bena lk altalu ilngaltaln konsumen berpengalruh terhaldalp perillalku 

pelalnggaln selalnjutnyal, jilkal ciltral dalril sebualh perusalhala ln balilk malka l 

pelalnggaln alkaln memillilkil ralsal kebalnggaln menjaldil pengguna l dalril produk 

tersebut.  

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh ALde (2010) yalng menyaltalkaln balhwal 

ciltral memillilkil pengalruh yalng silgnilfilkaln secalral silmultaln terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dillalkukaln Trilalndewo (2020) menyaltalkaln balhwal ciltral 

balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh 

Rilriln & Sunalrso (2017) menyaltalkaln balhwal ciltral balnk berpengalruh terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln jugal dillalkukaln oleh Mallilal (2020) menyaltalkaln 

balhwal ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng 

dillalkukaln oleh Evil (2020) menunjukkaln balhwal ciltral balnk berpengalruh posiltilf 

daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals nalsalbalh.  
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 Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malka l dilsusun hilpotesils kedual dalla lm 

peneliltilaln ilnil  

H2 : Ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalba lh 

3. Hubungan Antara Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah  

Pralwilralsentono (2004) mendefilnilsilkaln Kualliltals Produk aldalla lh 

kealdalaln filsilk, fungsil daln silfalt produk bersalngkutaln yalng dalpalt memenuhil 

seleral daln kebutuhaln konsumen dengaln memualskaln sesualil nilla lil ualng yalng 

dilkelualrkaln. Kualliltals produk berhubungaln eralt dengaln loyalliltals pelalnggaln. 

ALpalbilla l konsumen meralsal puals dengaln sualtu kualliltals produk yalng 

dilbelilnyal, malkal konsumen alkaln loyall terhaldalp produk yalng dilbelilnyal.  

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh I Lralwaln daln Jalpalrilalnto (2013) 

menyaltalkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh terhaldalp loyalliltals 

pelalnggaln. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Zulkalrnaliln et all. (2020) 

menyaltalkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. 

Peneliltilaln  laliln yalng dillalkukaln oleh Febby (2016) menyaltalkaln balhwa l 

kualliltals produk berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. 

Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malkal dilsusun hilpotesils ketilgal dalla lm 

peneliltilaln ilnil 

H3 : Kualliltals produk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh 

4. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Lupilyoaldil (2013) kualliltals pela lyalnaln aldallalh seberalpal jaluh 

perbedala ln alntalral pelalyalnaln dengaln kenya ltalaln daln ha lralpaln konsumen altals 

pelalya lnaln yalng merekal terilma l. Jaldil kualliltals pelalyalnaln yalng balilk alka ln 
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memberilkaln dalmpa lk posiltilf balgil perbalnkaln kalrenal kualliltals pela lyalnaln alkaln 

menjaldil penillalilaln nalsa lbalh alpalkalh pelalyalnaln yalng dilberilkaln memualska ln 

daln memenuhil keilngilnaln altalu belum. ALgalr perbalnka ln dalpalt berkembalng 

perlu aldalnyal kepualsaln yalng dildallalm oleh nalsalbalh, sallalh saltu calralnyal yaliltu 

dengaln memberilkaln kualliltals pelalyalnaln yalng balilk. Jilkal kualliltals pela lyalna ln 

yalng dilberilkaln buruk malkal alkaln menggilrilng na lsalbalh berallilh menggunalka ln 

perbalnkaln lalilnnyal yalng menurut merekal lebilh balilk, seballilknyal jilkal kualliltals 

pelalya lnalnnyal unggul malkal nalsalbalh alkaln menunjukkaln ralsal pualsnya l 

terhaldalp lembalgal perbalnkaln tersebut (Naldhilfalh, 2019).  

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh ALnggralilnil (2020) menunjukka ln 

balhwal kualliltals pelalyalnaln berpengalruh posiltilf daln silgnilfilka ln terhalda lp 

kepualsaln nalsa lbalh. Peneliltilaln yalng dillalkukaln Zulkalrnaliln et all. (2020) 

menyaltalkaln balhwal kualliltals  pelalyalna ln berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng dillalkukaln oleh Gultom & Falhmil (2020) 

menunjukkaln balhwal kualliltals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp kepualsa ln 

nalsalbalh. 

Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malkal dilsusun hilpotesils keempalt 

dallalm peneliltilaln ilnil 

H4: Kualliltals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

5. Hubungan Citra Bank Terhadap Kepuasan Nasabah  

Ciltral perusalhalaln aldallalh kesaln prilbaldil sualtu perkumpulaln altalu 

orgalnilsa lsil. Kemaljualn ekonomil, ilnovalsil daln dalyal nallalr ilndilvildu memperlua ls 

halk ilstilmewal untuk mengaltalsil malsallalh daln kebutuhaln sesua lil a lsumsil 

sehilnggal untuk mengaltalsil malsallalh daln keilngilnaln ilnil halrus dilbalrengil denga ln 
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tilngkalt kepualsaln (ALkill, 2013). Ciltral sebualh perusalha laln merupalka ln tilngkalt 

keunggulaln ya lng dilhalralpkaln daln pengendallilaln altals keunggulaln tersebut 

untuk memenuhil keilngilnaln pelalnggaln (Tjilptono, 2007). Selalnjutnya l 

Tjilptono (2007) mengaltalkaln balhwal alpalbillal ciltral sebualh perusalhalaln yalng 

balilk altalu sesualil dengaln halralpaln malkal ciltral perusalhala ln alkaln dilnilla lil balilk daln 

memualskaln. Ciltral balnk yalng balilk alka ln berdalmpalk posiltilf balgil perbalnka ln 

kalrenal malmpu memberilkaln kepualsa ln kepaldal nalsalbalh sehilngga l 

menilngkaltkaln dalyal talrilk nalsalbalh untuk kemba llil melalkukaln tralnsalksil dalla lm 

jalngkal pendek malupun ja lngkal palnja lng. Dengaln demilkilaln ciltral balnk perlu 

diltilngkaltkaln algalr memberilkaln peralsalaln puals terhaldalp nalsalbalh.  

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Zusmalwaltil (2023) menunjukka ln 

balhwal ciltral balnk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. Peneliltilaln yalng 

dillalkukaln oleh ALnals (2020) menyaltalkaln balhwal ciltral balnk berpengalruh 

posiltilf da ln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals nalsalbal. Peneliltilaln laliln yalng 

dillalkukaln oleh Endral & Calhyalnil (2019) menyaltalkaln balhwal ciltral balnk 

berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malkal dilsusun hilpotesils kelilmal dalla lm 

peneliltilaln ilnil 

H5: Ciltral balnk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalba lh 

6. Hubungan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah 

Kepua lsaln konsumen merupalkaln talrget sebualh perbalnkaln, selaliln 

pengalruh pentilng dalla lm kelalngsunga ln hildup perbalnka ln kepualsaln nalsalba lh 

jugal dalpalt menilngkaltkaln perkembalngaln perbalnkaln. Pelalnggaln yalng puals 

palstil alkaln kemballil untuk melalkukaln tralnsalksil. ALrtilnyal kepua lsaln merupalka ln 
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falktor kuncil balgil konsumen dalla lm mela lkukaln tralnsalksil kemballil (I Lndalhsalril, 

2019). Perbalnkaln diltuntut untuk dalpalt mencilptalkaln produk-produk yalng 

dilmilnaltil daln sesualil dengaln kebutuhaln nalsalbalh. Produk yalng berkualliltals 

dalpalt memberilkaln dalmpalk posiltilf balgil perbalnkaln, oleh kalrenal iltu nalsalba lh 

alkaln mendalpaltkaln tilngkalt kepualsaln malksilmall kalrenal mendalpaltkaln kualliltals 

produk yalng balilk dalril perbalnkaln, nalmun seballilknyal jilkal kualliltals produk 

tildalk balilk malkal nalsalbalh tildalk alkaln meralsal puals dengaln nalsalbalh tersebut 

daln alkaln memillilh bertralnsalksil dil balnk laliln  (Tiltilsalril, 2017).  

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh ALzilz & ALswaln (2023) menyaltalka ln 

balhwal kualliltals produk berpengalruh posiltilf da ln silgnilfilkaln terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Trila lnalh et all. (2020) menyaltalkaln 

balhwal kualliltals produk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. Peneliltila ln 

laliln yalng dillalkukaln oleh Sillvilal & ALrilfilalnsyalh (2023) menya ltalkaln balhwa l 

kualliltals produk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malkal dilsusun hilpotesils keena lm 

dallalm peneliltilaln ilnil 

H6: Kualliltals produk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

7. Hubungan Antara Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 

Tjilptono (2005) mendefilnilsilkaln Kepualsaln pelalnggaln sebalgalil 

peralsalaln sukal altalu tildalk seseoralng terhaldalp sualtu produk setela lh 

membalndilngkaln kilnerjal produk tersebut dengaln halralpalnnyal. kepualsa ln 

dilpengalruhil oleh kalralkterilstilk produk daln polal pembelila lnnyal. Jilka l 

pelalnggaln memillilkil silkalp posiltilf terhaldalp sualtu merek malkal pelalnggaln alkaln 

meralsal puals. Sehilnggal pelalnggaln tersebut berusalhal untuk menalrilk da ln 
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memberil salraln kepaldal oralng laliln untuk menjaldil pelalnggaln balru. Peneliltila ln 

yalng dillalkuka ln oleh Hutomo (2009) menunjukkaln balhwal Kepualsa ln 

Nalsalbalh berpengalruh terhaldalp Loyalliltals Nalsalbalh, Peneliltilaln laliln yalng 

dillalkukaln oleh Sumalrjono (2013) menunjukkaln balhwal kepualsaln nalsa lba lh 

berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. 

Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malkal dilsusun hilpotesils ketujuh 

dallalm peneliltilaln ilnil 

H7 : Kepualsaln nalsalbalh berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh 

8. Hubungan Kepuasan Nasabah Memediasi Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Kualliltals memberilkaln sualtu dorongaln dengaln pelalnggaln untuk 

menjalliln ilkaltaln hubungaln yalng kualt dengaln perusalhalaln (Palnjaliltaln et all., 

2011) Loya lliltals pelalnggaln daln kepualsaln pelalnggaln sallilng berhubungaln saltu 

dengaln lalilnnyal.  Jilkal perusalhalaln memberilkaln pelalyalnaln ya lng balilk malka l 

nalsalbalh alkaln meralsal puals, kepualsa ln nalsalbalh tersebut membalwalnya l kepalda l 

loyalliltals nalsalbalh. Sualtu pelalyalnaln yalng balilk merupalkaln sallalh saltu ilntil dalril 

tercilptalnyal kesuksesaln perusalhalaln (Yurilalnsyalh, 2013).  

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Filncent (2020) Menyaltalkaln balhwal 

kepualsaln nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh kualliltals pelalyalnaln terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Zulkalrnaliln et all. (2020) 

menyaltalkaln balhwal kepualsaln nalsalbalh berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. 

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Wildnyalnal & Sumalnalyalsal (2021) menyaltalkaln 

balhwal kualliltals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh yalng dil 

medilalsil oleh kepualsaln nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng dillalkukaln oleh Cefals & 
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Siltil (2022) menyaltalkaln balhwal kualliltals berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh 

yalng dil medilalsil oleh kepualsaln nalsalbalh. 

Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malkal dilsusun hilpotesils kedelalpa ln 

dallalm peneliltilaln ilnil 

H8: Kepualsaln nalsa lbalh memedilalsil pengalruh kualliltals pelalyalnaln terhalda lp 

loyalliltals nalsalbalh 

9. Hubungan Kepuasan Nasabah memediasi pengaruh Citra bank 

terhadap Loyalitas Nasabah 

Mempertalhalnkaln loyalliltals na lsalbalh menja ldil kewaljilbaln yalng ha lrus 

dilutalmalkaln dalrilpaldal mendalpa ltkaln pela lnggaln balru. Loyalliltals nalsalba lh 

tercilptal mela lluil kepualsaln altals produk yalng telalh dildalpaltkaln, dilmalna l 

nalsalbalh meralsal halralpalnnyal terpenuhil sehilnggal mengalralh kepaldal loyalliltals. 

Oleh kalrenal iltu, salngalt pentilng balgil lembalgal perbalnka ln untuk bilsa l 

membalngun, mempertalhalnkaln hilnggal menilngkaltkaln loyalliltals nalsalba lh 

dengaln calral membalngun nalmal perusalhalaln yalng balilk, dengaln begiltu nalsalba lh 

alkaln meralsa l puals kalrenal telalh memillilh lembalgal yalng memillilkil ciltral yalng 

balilk. kalrenal peralsalaln puals alkaln mendorong konsumen untuk loyall (Salngaldjil 

& Sophilaln, 2013). 

Peneliltilaln ya lng dillalkukaln oleh Putril et all. (2020) menunjukka ln 

balhwal ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh yalng dilmedilalsil 

oleh kepualsaln nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Yusuf et all. (2021) 

menyaltalkaln balhwal ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh dil 

medilalsil oleh kepualsa ln nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng dilla lkukaln oleh jilhaln 

daln sukresnal menunjukkaln balhwal kepualsaln pelalnggaln merupalkaln valrilalbel 
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yalng dalpalt memedilalsil pengalruh ciltral perusalhala ln terhaldalp loyallilta ls 

pelalnggaln. 

Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malkal dilsusun hilpotesils kesembillaln 

dallalm peneliltilaln ilnil 

H9 : Kepualsaln nalsalbalh memedilalsil pengalruh ciltral balnk terhaldalp loya llilta ls 

nalsalbalh 

10. Hubungan Kepuasan Nasabah memediasi pengaruh Kualitas produk 

terhadap Loyalitas Nasabah 

Mempertalhalnkaln loyalliltals na lsalbalh menja ldil kewaljilbaln yalng ha lrus 

dilutalmalkaln dalrilpaldal mendalpa ltkaln pela lnggaln balru. Loyalliltals nalsalba lh 

tercilptal mela lluil kepualsaln altals produk yalng telalh dildalpaltkaln, dilmalna l 

nalsalbalh meralsal halralpalnnyal terpenuhil sehilnggal mengalralh kepaldal loyalliltals. 

Oleh kalrenal iltu, salngalt pentilng balgil lembalgal perbalnka ln untuk bilsa l 

membalngun, mempertalhalnkaln hilnggal menilngkaltkaln loyalliltals nalsalba lh 

dengaln calral memberilkaln kualliltals produk yalng balilk. Hubungaln alntalral nilla lil 

loyalliltals daln kepualsaln dilpenga lruhil oleh kalralkterilstilk produk daln pola l 

pembelilalnnya l. Jilka l pelalnggaln memillilkil silkalp posiltilf terhaldalp sualtu merek 

malkal pelalngga ln alkaln meralsal puals. Sehilnggal pelalngga ln nalsalbalh tersebut 

alkaln tetalp loyall. kalrenal peralsalaln puals alkaln mendorong konsumen untuk 

membelil daln mengkonsumsil ulalng produk tersebut (Salngaldjil & Sophilaln, 

2013). 

Peneliltilaln ya lng dillalkukaln oleh ALsril (2022) menunjukkaln ba lhwa l 

kepualsaln konsumen merupalka ln valrilalbel ya lng dalpalt memedilalsil pengalruh 

kualliltals produk terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dilla lkukaln oleh 
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I Lstil et all. (2022) menyaltalkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh yalng dilmedilalsil oleh kepualsaln nalsalba lh. Peneliltilaln laliln 

yalng dillalkukaln oleh ALnthony & Fralnsilscal (2019) yalng menunjukkaln balhwa l 

kualliltals produk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalba lh ya lng dilmedilalsil oleh 

kepualsaln nalsalbalh. 

Berdalsalrkaln penjalbalraln dil altals malkal dilsusun hilpotesils kesepuluh 

dallalm peneliltilaln ilnil 

H10 : Kepualsaln nalsalbalh memedila lsil pengalruh kualliltals produk terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh. 

B. Model Penelitian  

           Gambar 3.1 Model Penelitian 

                                                                                                                  

  
Keterangan: 

   : Pengaruh Langsung 

   : Pengaruh Tidak Langsung 
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C. Hipotesis    

H1 :  Kualliltals Pelalya lnaln berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalba lh dil BSI L  

Calbalng Mallalng 

H2  : Ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals dil BSI L Calbalng Mallalng 

H3  : Kualliltals Produk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh dil BSI L 

Calbalng Mallalng 

H4  : Kualliltals pelalyalnaln berpengalruh terhalda lp kepualsaln nalsalbalh dil BSI L 

Calbalng malla lng 

H5  : Ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh dil BSI L Calbalng 

mallalng 

H6  : Kualliltals produk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dil BSI L 

Calbalng malla lng 

H7  :  kepualsaln nalsalbalh berpengalruh terhaldalp loya lliltals nalsalbalh dil BSI L 

Calbalng Mallalng 

H8  :  Kepua lsaln nalsalbalh memedilalsil pengalruh kualliltals pelalyalnaln terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh dil BSI L Calba lng Mallalng  

H9  : Kepua lsaln nalsalbalh memedilalsil pengalruh ciltral balnk terhalda lp 

loyalliltals nalsalbalh dil BSI L Calba lng Mallalng 

H10 : Kepua lsaln nalsalbalh memedilalsil pengalruh kualliltals produk terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh dil BSI L Calba lng Mallalng 
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BAB IV 

METODE PENELITIAN  

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian  

Peneliltilaln ilnil menggunalka ln pendekaltaln kualntiltaltilf. Pengumpulaln daltal 

prilmer menggunalkaln metode surveil. Surveil merupalkaln proses pengukura ln 

yalng dilgunalkaln untuk mengumpulkaln daltal dengaln menggunalkaln kuesiloner 

(Cooper daln Schilndler dallalm Nusal, 2010). Jenils peneliltilaln ilnil aldallalh denga ln 

menggunalka ln explalnaltory resealrch. Menurut Silngalrilmbun & Efendil (1995) 

Explalnaltory resealcrh aldallalh peneliltilaln yalng menjelalskaln hubunga ln alntalral 

valrilalbel-valrilalbel peneliltilaln daln pengujilaln hilpotesils yalng telalh dilrumuskaln 

sebelumnyal.  

 

B. Populasi dan Sampel  

1. Populasi  

Menurut Sugilyono (2003) populalsil aldalla lh willa lyalh generallilsalsil 

yalng terdilril dalril objek altalu subjek peneliltilaln yalng mempunyalil kualntiltals 

daln kalralkterilstilk tertentu yalng dilteralpkaln untuk dilpelaljalril daln kemudilaln 

diltalrilk kesilmpulalnnyal. Populalsil dallalm peneliltilaln ilnil aldalla lh seluruh 

nalsalbalh yalng aldal dil BSI L Calbalng Mallalng tercaltalt sebalnya lk 3.006.309 

nalsalbalh. 

2. Sampel 

Penentualn jumla lh salmpel diltentukaln berdalsalrkaln pendalpalt 

Sugilyono (2005) Mengemukalkaln balhwal ukuraln salmpel aldallalh alntalral 30 

salmpalil dengaln 300 dengaln. Berdalsalrkaln penghiltungaln denga ln kallkulaltor 
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salmplilng ralosoft, dengaln tilngkalt 90%, malkal da lpalt diltentukaln salmpel palda l 

peneliltilaln ilnil sebesalr 271, sebalgalilmalnal terlalmpilr : 

Gambar 4.1 Sampel 

 
 

C. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknilk yalng dilgunalkaln dallalm peneliltila ln ilnil aldallalh purposilve 

salmplilng. Purposilve salmplilng aldallalh teknilk pengalmbillaln salmpel dengaln 

menentukaln krilterilal-krilterilal tertentu (Sugilyono, 2008). Salmpel ya lng 

dilalmbill dallalm peneliltila ln ilnil memillilkil krilterilal-krilterilal sebalga lil berilkut : 

a. Telalh menja ldil nalsalbalh dil BSI L Calbalng Mallalng milnilmall 1 talhun. 

b. Nalsalbalh telalh melalkukaln tralnsalksil dil BSI L Mallalng milnilmall 3 kallil. 

c. Nalsalbalh yalng pernalh merekomendalsilkaln BSI L Mallalng kepaldal keralbalt. 

 

D. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

Jenils daltal dallalm peneliltilaln ilnil menggunalkaln dual jenils yaliltu daltal 

prilmer daln sekunder. Daltal prilmer aldallalh sumber daltal yalng lalngsung 

memberilkaln daltal kepaldal pengumpul (Sugilyono, 2019). 
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2. Teknik Pengumpulan Data 

Teknilk pengumpulaln daltal yalng dilgunalkaln dallalm peneliltilaln ilnil aldallalh 

dengaln menggunalkaln alngket altalu kuesiloner. Kuesiloner menurut Sugilyono 

(1999) “Kuesiloner merupalkaln teknilk pengumpulaln daltal yalng dillalkukaln 

dengaln calral memberilkaln seperalngkalt pertalnyalaln altalu pernyaltalaln tertulils 

kepaldal responden untuk diljalwalbnyal”. Responden aldallalh oralng yalng alkaln 

dilteliltil (salmpel). Metode ilnil alkaln dilgunalkaln untuk memperoleh daltal 

mengenalil pengalruh kualliltals pelalyalnaln, Ciltral Balnk, Kualliltals Produk, daln 

kepualsaln konsumen terhaldalp loyalliltals Nalsalbalh. 

Peneliltilaln ilnil mengaldopsil ilnstrumen peneliltilaln yalng telalh 

dilgunalkaln daln telalh dilujil vallildiltals daln relilalbilliltals oleh pengujil palda l 

peneliltilaln sebelumnya l. ILnstrumen paldal peneliltilaln ilnil berupa l 

alngket/kuesiloner tertutup, yaliltu kuesiloner yalng telalh dilsedilalka ln 

jalwa lbalnnyal sehilnggal responden tilnggall memillilh, dilmalnal terdalpalt lilma l 

valrilalbel yaliltu kualliltals pelalya lnaln, ciltral balnk, kualliltals produk, kepualsa ln 

pelalnggaln daln loyalliltals pelalnggaln. 

Teknilk pembua ltaln skallal dallalm kallilmalt ilnil temalsuk dallalm ska lla l 

lilkert yaliltu berhubungaln denga ln pernyaltalaln tentalng silkalp seseoralng 

terhaldalp sesualtu yalng terdilril dalril 5 tilngkaltaln Sugilyono, (2008) .  

a. Skor 5 untuk jalwalba ln salngalt setuju (SS) 

b. Skor 4 untuk jalwalba ln setuju (S) 

c. Skor 3 untuk jalwalba ln netrall (N) 

d. Skor 2 untuk jalwalba ln tildalk setuju (TS) 

e. Skor 1 untuk jalwalba ln salngalt tilda lk setuju (STS 
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E. Definisi Operasional Variabel       

Tabel 4.1 

Definisi Operasional Variabel 

Variabel  Indikator Item Sumber 

Kualliltals 

Pelalyalnaln  

(X1) 

X.1.1 

 

 

 

X1.2 

 

 

 

 

X1.3 

 

 

 

X1.4 

 

 

 

X1.5 

1. Kea lndallaln 

(Relilalbillilty) 

 

 

2. Ketalnggalpaln 

(Responsilveness)  

 

 

 

3. Jalmilnaln daln 

Kepa lstilaln 

(ALssuralnce).  

4. Penghalrgalaln daln 

Perhaltilaln. 

(Emphalty)  

 

 

5. Buktil filksilk 

(Talngilbles) 

a. BSI L malmpu 

memberilkaln 

pelalya lnaln yalng 

dilbutuhkaln (X1.1.1) 

b. Pegalwalil BSI L 

Rensponsilf 

terhaldalp malsallalh 

nalsalbalh 

 (X1.2.1) 

c. BSI L memlilkil tilngkalt 

kealmalaln daln silstem 

yalng balilk (X1.3.1) 

d. BSI L memlilkil 

pelalya lnaln yalng 

sesualil dengaln 

stalndalr SOP yalng 

diltetalpkaln. (X1.4.1) 

e. BSI L memillilkil 

salralnal daln 

teknologil yalng 

memaldalil (X5.1) 

(Sallomon 

2012) 

Ciltral Balnk 

(X2) 

X.2.1 

 

 

 

X2.2 

 

 

X2.3 

 

 

X2.4 

1. Personallilty   

 

 

 

2. Reputaltilon  

 

 

3. Vallue  

 

 

4. Corporalte 

I Ldentilty  

 

a. Pilhalk BSI L memillilkil 

kejujuraln daln 

keterbukalaln kepaldal 

nalsalbalh (X2.1.1) 

b. Keya lkilnaln nalsalbalh 

dalril halsill kilnerjal 

BSI L (X2.2.1) 

c. Dedilkalsil BSI L 

terhaldalp nalsalbalh 

(X2.3.1) 

d. I Lmalge BSI L balilk 

dallalm palndalnga ln 

nalsalbalh (X2.4.1) 

I Lmaln 

(2010) 

 

Kualliltals 

Produk 

 (X3) 

X3.1 

 

 

X3.2 

 

 

 

 

 

1. Kilnerjal produk 

(Performalnce) 

 

2. Keilstilmewalaln 

(Fealturs) 

 

 

 

 

a. Produk BSIL 

berfungsil dengaln 

balilk (X3.1.1) 

b. Produk perbalnkaln 

yalng aldal dil BSI L 

lebilh balgus 

dilbalndilngkaln 

dengaln balnk laliln 

(X3.2.1) 

Malrlilnal 

(2016) 
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Variabel  Indikator Item Sumber 

X3.3 

 

 

 

 

X3.4 

 

 

 

X3.5 

 

 

 

 

3. Kesesualilaln 

dengaln 

spesilfilkalsil 

(Corformalnce to 

spesilfilkalsil) 

4. Dalyal talha ln 

(Duralbillilty) 

 

 

5. Kualliltals produk 

yalng dil ralsalkaln 

(Perceilved 

quallilty).  

c. Produk BSIL 

kemungkilnaln kecill 

mengallalmil 

kerugilaln (X3.3.1) 

 

d. Kemalmpua ln 

produk BSIL dallalm 

menghaldalpil malsal 

krilsils (X3.4.1) 

e. Produk BSIL 

memberilkaln 

malnfalalt sesualil 

kebutuhaln 

keilngilnaln nalsalbalh 

(X3.5.1) 

Kepua lsaln 

Nalsalbalh 

(Z) 

 

Z1.1 

 

 

 

Z1.2 

 

 

 

 

Z1.3 

 

 

 

Z1.4 

 

 

 

Z1.5 

1. Produk 

perbalnkaln hallall  

 

 

2. Mengkonsumsil 

balralng altalu jalsal 

tildalk berlebilhaln  

 

 

3. Tildalk 

mengalndung rilbal  

 

 

4. Kilnerjal yalng 

dilberilkaln  

 

 

5. Kemudalhaln 

mengalkses 

produk  

a. Jenils roduk BSI L 

sesualil dengaln 

syalrilalt ilsla lm 

(Z1.1.1) 

b. Produk yalng 

dilgunalkaln BSI L 

tildalk merugilka ln 

silalpalpun  

(Z1.2.1) 

c. Tralnsalksil dallalm 

produk BSIL tildalk 

mengalndung unsur 

ghalralr (Z1.3.1) 

d. Pegalwalil BSI L 

bertalnggung jalwalb 

sesualil dengaln 

tugalsnyal (Z14.1) 

e. Produk BSIL muda lh 

untuk dildalpaltkaln 

(Z1.5.1) 

Muflilh 

(2006) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kotler 

(1997) 

 

 

Loyalliltals 

Pelalnggaln 

 (Y) 

 

Y1.1 

 

 

 

 

 

 

 

Y1.2 

 

 

 

1. Tralnsalksil  

berulalng 

 

 

 

 

 

 

2. Mereferensilkaln 

kepaldal oralng laliln  

 

 

a. Melalkukaln 

tralnsa lksil dil BSI L 

milnilmall tilgal kallil. 

(Y1.1) 

b. Menggunalkaln jenils 

produk perbalnkaln 

lebilh dalril saltu. 

(Y1.2) 

c. Pernalh 

merekomendalsilkaln 

perbalnkaln kepalda l 

oralng la liln. (Y2.1) 

Grilffiln 

(2005) 

 

Lanjutan Tabel 4.1 
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Variabel  Indikator Item Sumber 

 

 

 

 

Y1.3 

 

 

 

 

3. Menunjukkaln 

kekeballaln 

terhaldalp talrilkaln 

pesalilng 

d. Memberilka ln 

ilnformalsil ya lng 

posiltilf mengenalil 

perbalnkaln. (Y2.2) 

e. Menjaldil nalsalbalh 

BSI L milnilmall 1 

talhun. (Y3.1) 

f. Tildalk berpilndalh ke 

balnk laliln .(Y3.2) 

 

F. Teknik Analisis Data 

Teknilk ALnallilsils dallalm peneliltilaln ilnil menggunalkaln teknilk Palrtilall Lealst 

Squalre dengaln softwalre Smalrt-PLS yalng dalpalt dilgunalkaln dengaln tildalk halrus 

menggunalka ln pengukuraln skallal daln jumlalh tertentu, nalmun jugal dalpalt 

dilgunalkaln untuk mempredilksil teoril. Desaliln peneliltilaln berba lsils kuesiloner 

dengaln melilbaltkaln 5 valrilalbel (kualliltals pelalyalnaln, ciltral balnk, kualliltals produk, 

daln kepualsaln nalsalbalh). 

Talhalpaln Dallalm Menjallalnkaln Palrtilall Lealst Squalre (PLS) Konstruksil 

teoriltils (theoriltilcall construsts) yalng menggalmbalrkaln valrilalbel lalten dengaln 

menggunalkaln galmbalr berbentuk ovall altalu lilngkalraln (Halrtono & ALbdilllalh, 2015) 

1. Valrilalbel altalu ilndilkaltor terukur diltalmpillkaln dallalm bentuk kotalk. 

2. Palnalh galnda l mewalkillil koneksil alsilmetrils yalng menggalmbalrka ln 

hubungaln dual alralh. 

3. Menentukaln jumla lh blok (valrilalbel la lten) yalng alkaln dilbalngun denga ln 

ilndilkaltornyal untuk setila lp valrilalbel lalten. 

4. Estilmalsil malsilng-malsilng valrilalbel lalten sebalgalil bobot ilndilkaltor secalra l 

keseluruhaln. 

5. Perbalruil ilnner relaltilon terlebilh dalhulu, lallu outer relaltilon. 

6. Perkilralaln metode yalng dilgunalkaln 

Lanjutan Tabel 4.1 
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Evallualsil Model Palrtilall Lealst Squalre (PLS) 

Model PLS dilevallualsil dengaln menillalil outer model daln ilnner model. 

Outer model aldallalh model pengukuraln yalng dilgunalka ln untuk menentukaln 

vallildiltals daln relilalbilliltals model. R2 dilgunalkaln untuk menentukaln palralmeter 

model predilksil melalluil proses ilteralsil allgoriltmal daln palralmeter model 

pengukuraln yalng dilperoleh melalluil vallildiltals konvergen, vallildiltals 

dilskrilmilnaln, relilalbilliltals komposilt, daln Cronbalch's allphal (Halrtono & 

ALbdilllalh, 2015). Sedalngkaln I Lnner Model merupalkaln model strukturall yalng 

dilgunalkaln untuk meralmallkaln hubungaln sebalb alkilbalt alntalr valrilalbel lalten 

melalluil proses bootstralpilng dengaln menggunalka ln T-Staltilstilc guna l 

menentukaln altalu meralmallkaln keberaldalaln hubungaln sebalb alkilbalt. 

1. Analisis Data  

a. Uji Validitas 

Menurut Sekalralng (2006), ujil vallildiltals merupalkaln ujil untuk 

memalstilkaln kemalmpualn sebua lh skallal untuk mengaltur konsep yalng 

dilmalksudkaln. Kegunalaln dalril ujil vallildiltals aldallalh untuk mengetalhuil 

alpalkalh iltem-iltem yalng tersaljil dallalm kuesiloner benalr-benalr malmpu 

mengungkalp dengaln palstil alpal yalng alkaln dilteliltil. Ujil vallildiltals dillalkuka ln 

untuk mengetalhuil kemalmpualn ilnstrumen dalla lm mengukur valrilalbel 

peneliltilaln Ujil vallildiltals ilnil dalpalt dillalkukaln dengaln menghiltung nillalil 

koleralsil alntalral daltal malsilng-malsilng pertalnyalaln dengaln skor totall. Untuk 

mengetalhuil va llild tildalknya l sualtu iltem, dalpalt dillalkukaln dengaln 

membalndilngkaln ilndeks koleralsil product moment (r hiltung) dengaln nilla lil 

kriltils altalu pobalbilliltalsnya l. ALpalbillal alngkal koleralsil beralda l dilaltals nillalil 

kriltils , ma lkal iltem tersebut dalpalt dilka ltalkaln vallild. 
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b. Uji Reliabilitas 

I Lnstrumen dilkaltalkaln relilalbilli ltals alpalbilla l ilnstrumen tersebut malmpu 

mengungkalpka ln daltal yalng bilsal dilpercalya l daln sesualil dengaln kenyaltalaln 

yalng sebena lrnyal. ALrilkunto (2008) menyaltalkaln: “Relilalbilliltals 

menunjukaln paldal saltu pengertilaln balhwal ilnstrumen cukup dalpalt 

dilpercalyal untuk dilgunalkaln sebalgalil allalt pengumpulaln daltal kalrena l 

ilnstrumen tersebut sudalh balilk”. Ujil relilalbillaltals dallalm peneliltilaln ilnil 

menurut ALrilkunto (2008) menggunalkaln rumus Cronbalch ALlphal seba lgalil 

berilkut :Relilalbel ilnstrumen merupalkaln syalralt untuk pengujilaln vallildiltals 

ilnstrumen. Ujil relilalbilliltals dallalm peneliltilaln ilnil menggunalka ln rumus 

Cronbalch A Llphal untuk mengetalhuil tilngkalt relilalbilliltals ilnstrumen dalril 

valrilalbel sebualh peneliltilaln 

c. Uji Asumsi Klasik  

ALnallilsils kualntiltaltilf gunalkaln melilputil: ujil normalliltals, ujil lilnealriltals, ujil 

multilkolilnealriltals, daln ujil heteroskedalstilsiltals.  Menurut Ghalzallil (2018) Ujil 

Normalliltals aldallalh untuk mengujil alpalkalh valrilalbel dependent (valtilalbel 

terilkalt), valrilalbel ilndependent valrilalbel bebals altalupun kedualnyal memillilkil 

daltal yalng berdilstrilbusil normall Menurut Ghalzallil (2016) ujil lilnealriltals aldallalh 

untuk melilhalt alpalkalh spesilfilkalsil model yalng dilgunalkaln sudalh benalr altalu 

tildalk. Menurut Ghalzallil (2018) ujil multilkolilnealriltals bertujualn untuk 

mengujil alpalkalh diltemukaln aldalnyal korelalsil alntalr valrilalbel ilndependent 

Menurut Ghalzallil (2018) ujil heteroskedalstilsiltals bertujualn untuk 

mengetalhuil alpalkalh dallalm sebualh model regresil terjaldil ketildalksalmalaln 

valrilaln resilduall sualtu pengalmaltaln ke pengalmaltaln laliln. 
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BAB V 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Penelitian  

Balnk syalrilalh ILndonesilal dilmulalil dengaln sudalh terbentuknyal 3 Balnk Syalrilalh 

yaliltu BRIL Syalrilalh, BNIL Syalrilalh daln Balnk Malndilril Syalrilalh. Pemerilntalh berencalnal 

menggalbungkaln 3 balnk syalrilalh ilnil sejalk bulaln malret 2020 yalng dilresmilkaln oleh 

Presilden RIL yaliltu ILr. Joko Wildodo tepalt paldal 1 februalril 2021 bertepaltaln dengaln 19 

jumaldill alkhilr 1442 H. ketilgal balnk tersebut dilalkumulalsil melalyalnil 20 jutal nalsalbalh 

sehilnggal menjaldilkaln BSIL malsuk dallalm top 5 balnk dengaln alsset daln nillalil buku 

hilnggal RP 50 trillilun dil talhun 2025. Dengaln hall ilnil BSIL dilhalralpkaln malmp 

berkontrilbusil lebilh dallalm membalngun perekonomilaln nalsilonall daln menjaldil sorotaln 

dil maltal ilnternalsilonall. Sesualil dengaln vilsilnyal balhwal BSIL membalwal vilsil untuk 

menjaldil top 10 Globall ILslalmilc Balnk.  

Sebalgalil salla lh saltu kotal besalr dil ja lwal tilmur daln  termalsuk kotal 

pendildilkaln yalng aldal dil I Lndonesilal, malkal peneliltilaln ilnil dillalkukaln dil  Balnk 

Syalrilalh I Lndonesilal (BSI L) yalng terletalk dil Jl. Jalksal ALgung Supralpto N0.48 Kotal 

Mallalng. Peneliltilaln ilnil dillalkukaln dil  BSI L Calbalng Mallalng.  

 

B. Deskriptif Responden  

1. Responden Berdasarkan Usia 

Berdalsalrkaln halsill peneliltilaln yalng telalh dillalkukaln dengaln calra l 

memberilkaln kuilsiloner kepaldal responden malkal dildalpaltkaln daltal yalng 

menjelalskaln kalralkterilstilk responden. Deskrilpsil kalralkterilstilk responden 

sebalgalil berilkut : 
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Tabel 5.1 

Deskripsi responden berdasarkan Usia 

No. Umur Responden Frekuensil Persentalse (%) 

1. <20 14 5,2 

2. 21-25 53 19,5 

3 26-30 54 20 

4 31-35 50 18,4 

5 >35 100 36,9 

Jumlah 271 100 

             Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

Berdalsalrkaln keteralngaln halsill Staltilstilk Deskrilpsil Kalralkterilstilk 

Responden dil dalpaltkaln halsill balhwal da lril seluruh salmpel ya lng berjumla lh 

271. Dalril halsill ilnil dilketalhuil balhwal sebalnyalk 14 responden berusilal <20 

talhun, sebalnyalk 53 responden yalng berusilal 21-25 talhun, 54 respoden 

berusilal 26-30 talhun,50 responden berusilal 31-35 talhun daln sebalnya lk 100 

responden berusilal >35 talhun. Malkal responden yalng pallilng balnyalk berusi la l 

>35 talhun dengaln prosentalse sebesalr 36,9%. 

2. Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdalsalrkaln halsill peneliltilaln yalng telalh dillalkukaln dengaln calral 

memberilkaln kuilsiloner kepaldal responden malkal dildalpaltkaln daltal yalng 

menjelalskaln kalralkterilstilk responden. Deskrilpsil Kalralkterilstilk Responden sebalgalil 

berilkut : 

Tabel 5.2 

Jenis Kelamin Responden 

No. Jenils Kelalmiln Frekuensil Persentalse (%) 

1. Lalkil – Lalkil 149 55 

2. Perempualn 122 45 

Jumlah 271 100 

           Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

Berdalsalrkaln keteralngaln halsill Staltilstilk  Deskrilpsil Ka lralkterilstilk 

Responden dil dalpaltkaln halsill balhwal da lril seluruh salmpel ya lng berjumla lh 

271, responden lalkil-lalkil berjumlalh 149 altalu 55 %, sedalngkaln 122 altalu 45 
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% lalilnnyal berjenils kelalmiln perempualn. Sehilnggal dalpalt ketalhuil balhwa l 

responden terbalnyalk yalng menja ldil salmpel berjenils kelalmiln lalkil – lalkil . 

3. Responden berdasarkan Pendidikan 

Berdalsalrkaln halsill peneliltilaln yalng telalh dillalkukaln dengaln calral 

memberilkaln kuilsiloner kepaldal responden malkal dildalpaltkaln daltal yalng 

menjelalskaln kalralkterilstilk responden. Deskrilpsil Kalralkterilstilk Responden 

sebalgalil berilkut : 

Tabel 5.3 

Pendidikan Responden 

No. Pendildilkaln Frekuensil Persentalse (%) 

1. SMP 51 18,8 

2. SMAL 111 41 

3 S1 81 29,9 

4 S2 28 10,3 

Jumlah 150 100 

                  Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

Berdalsalrkaln keteralngaln halsill Staltilstilk  Deskrilpsil Ka lralkterilstilk 

Responden dil dalpaltkaln halsill balhwal da lril seluruh salmpel ya lng berjumla lh 

271. Sebalnyalk 51 oralng memillilkil pendildilkaln SMP,111 oralng 

berpendildilkaln SMAL, 81 Oralng berpendildilkaln S1 daln silsalnyal 28 Oralng 

berpendildilkaln S2. 

C. Hasil Penelitian 

Model peneliltilaln ilnil memualt 5 valrilalbel laltent yaliltu kualliltals pelalya lnaln, 

ciltral balnk, kualliltals produk, kepualsaln nalsa lbalh daln loyalliltals nalsalbalh. 

Berdalsalrkaln defilnilsil operalsilonall tersebut malkal spesilfilkalsil model SEM PLS 

yalng alkaln dilestilmalsil dallalm peneliltilaln ilnil aldallalh sebalgalil berilkut : 
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 Gambar 5.1 Spesifikasi Model SEM PLS  

       

       Sumber : daltal dilloalh peneliltil 2023 

D. Pengujian Outer Model 

Talhalp pengujilaln model pengukuraln melilputil pengujilaln Convergent 

Vallildilty, Dilscrilmilnalnt Vallildilty daln Composilte Relilalbillilty. Halsill alnallilsils PLS 

dalpalt dilgunalkaln untuk mengujil hilpotesils peneliltilaln  jilkal seluruh ilndilkaltor 

dallalm model PLS telalh memenuhil syalralt vallildiltals konvergen, vallildiltals 

deskrilmilnaln daln relilalbilliltals komposilt. Untuk memunculkaln halsill ujil outer 

model, model PLS ha lrus dilestilmalsil dengaln teknilk allgorilthm. Berilkut ilnil aldalla lh 

halsill estilmalsil model SEM PLS setelalh dilestilmalsil dengaln menggunalkaln teknilk 

allgorilthm :   
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Gambar 5.2 Hasil Estimasi Model SEM PLS algorithm 

 

       Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

E. Validitas Konvergen 

Ujil vallildiltals konvergen dillalkukaln denga ln melilhalt nillalil loaldilng falctor 

malsilng-malsilng ilndilkaltor terhaldalp konstruknyal. Untuk peneliltilaln konfilrmaltoril, 

baltals loaldilng falctor yalng dilgunalkaln aldallalh sebesalr 0,7, sedalngka ln untuk 

peneliltilaln eksploraltoril malkal baltals loaldilng falctor yalng dilgunalkaln aldalla lh 

sebesa lr 0,6 daln untuk peneliltilaln pengemba lngaln, baltals loaldilng falctor yalng 

dilgunalkaln aldallalh 0,5. Oleh kalrenal peneliltilaln ilnil merupalkaln peneliltila ln 

konfilrmaltoril, malkal baltals loaldilng falctor yalng dilgunalka ln aldallalh sebesalr 0,7.  

Berdalsalrkaln halsill estilmalsil model SEM paldal galmbalr 4.2 seluruh 

valrilalbel yalng tersilsal dallalm model vallild dallalm mengukurnya l sehilngga l 

pengujilaln dalpalt dillalnjutkaln paldal talhalp ujil ALVE. Nillalil loaldilng falctor daln ALVE 

model lebilh jelals dalpalt dillilhalt paldal talbel berilkut : 

 Tabel 5.4 Hasil Uji Validitas Konvergen 
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 X1 X2 X3 Y Z 

X1.1 0,924         

X1.2 0,912         

X1.3 0,919         

X1.4 0,911         

X1.5 0,895         

X2.1   0,934       

X2.2   0,722       

X2.3   0,935       

X2.4   0,706       

X3.1     0,924     

X3.2     0,831     

X3.3     0,922     

X3.4     0,903     

X3.5     0,831     

Y1.1       0,904   

Y1.2       0,909   

Y1.3       0,957   

Y1.4       0,956   

Y1.5       0,956   

Y1.6       0,909   

Z1.1         0,865 

Z1.2         0,934 

Z1.3         0,896 

Z1.4         0,885 

Z1.5         0,819 

      Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

 

Tabel 5.5 AVE 

  Average Variance Extracted (AVE) 

X1 0,833 

X2 0,691 

X3 0,780 

Y 0,869 

Z 0,776 

  

       Sumber : daltal dilolalh peneliltil 

Halsill penillalilaln terhaldalp nillalil  loaldilng falctor malupun ALVE malsilng-malsilng 

konstruk paldal talbel dil altals menunjukkaln balhwal seluruh konstruk telalh vallild daln 

memillilkil ALVE > 0,5 yalng beralrtil balhwal dalril silsil nillalil loaldilng falctor daln ALVE, 
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seluruh kosntruk telalh memenuhil vallildiltals konvergen yalng dilpersyalraltkaln. 

Berdalsalrkaln halsill loaldilng falktor dildalpaltkaln nillalil terendalh dalril X2.4. yaliltu 0.706  

F. Validitas Deskriminan 

Dilscrilmi lnalnt vallildilty dillalkukaln untuk memalstilka ln balhwal setilalp konsep 

dalril malsilng valrilalbel lalten berbedal dengaln valrilalbel lalilnnyal. Model mempunya lil 

dilscrilmilnalnt vallildilty yalng balilk jilkal nillalil  √𝐴𝑉𝐸 (alngkal paldal dilalgonall) malsilng-

malsilng konstruk eksogen melebilhil korelalsil alntalral konstruk tersebut dengaln 

konstruk lalilnnyal (alngka l sebelalh balwalh daln sebela lh kilril √𝐴𝑉𝐸). Halsi ll 

pengujilaln dilscrilmilnalnt vallildilty dilperoleh sebalgalil berilkut :  

Tabel 5.6 Validitas Deskriminan menurut Uji Fornell Larcker 

  X1 X2 X3 Y Z 

X1 0,912         

X2 0,336 0,831       

X3 0,645 0,323 0,883     

Y 0,596 0,338 0,664 0,932   

Z 0,657 0,353 0,650 0,652 0,881 

      Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

Berdalsalrkaln halsill ujil vallildiltals deskrilmilnaln paldal talbel dil altals, dilperoleh halsill 

balhwal nillalil √𝐴𝑉𝐸 seluruh konstruk selallu melebilhil koefilsilen korelalsil konstruk 

tersebut dengaln  konstruk lalilnnyal sehilnggal dalpalt dilsilmpulkaln balhwal seluruh 

konstruk dallalm model PLS ilnil telalh memenuhil vallildiltals deskrilmilnaln yalng 

dilpersyalraltkaln.  

Selaliln dengaln menggunalkaln metode Fornell Lalrcker, vallildiltals 

deskrilmilnaln jugal dalpalt dillilhalt dalril nillalil cross loaldilng malsilng-malsilng ilndilkaltor 

terhaldalp konstruknyal, ilndilkaltor dilnyaltalkaln memenuhil krilterilal vallildiltals 

deskrilmilnaln jilkal cross loaldilng ilndilkaltor terhaldalp konstruknyal lebilh tilnggil 

dilbalndilngkaln dengaln nillalil cross loaldilng ilndilkaltor terhaldalp konstruk lalilnnyal. 
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Tabel 5.7 Validitas Deskriminan menurut nilai Cross Loading 

  X1 X2 X3 Y Z 

X1.1 0,924 0,328 0,666 0,586 0,627 

X1.2 0,912 0,298 0,547 0,450 0,590 

X1.3 0,919 0,295 0,606 0,564 0,644 

X1.4 0,911 0,313 0,552 0,456 0,581 

X1.5 0,895 0,300 0,561 0,643 0,549 

X2.1 0,348 0,934 0,324 0,349 0,354 

X2.2 0,161 0,722 0,189 0,166 0,190 

X2.3 0,350 0,935 0,327 0,352 0,357 

X2.4 0,186 0,706 0,185 0,186 0,215 

X3.1 0,555 0,249 0,924 0,578 0,599 

X3.2 0,504 0,208 0,831 0,508 0,511 

X3.3 0,673 0,334 0,922 0,552 0,613 

X3.4 0,519 0,292 0,903 0,638 0,516 

X3.5 0,587 0,330 0,831 0,642 0,619 

Y1.1 0,586 0,339 0,629 0,904 0,621 

Y1.2 0,586 0,341 0,647 0,909 0,642 

Y1.3 0,519 0,309 0,613 0,957 0,593 

Y1.4 0,516 0,317 0,599 0,956 0,594 

Y1.5 0,521 0,293 0,617 0,956 0,591 

Y1.6 0,598 0,285 0,604 0,909 0,599 

Z1.1 0,511 0,319 0,527 0,605 0,865 

Z1.2 0,619 0,336 0,640 0,662 0,934 

Z1.3 0,542 0,303 0,570 0,478 0,896 

Z1.4 0,537 0,285 0,555 0,462 0,885 

Z1.5 0,659 0,302 0,558 0,628 0,819 

       Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

Berdalsalrkaln halsill ujil vallildiltals deskrilmilna ln palda l talbel dil altals, dalpalt 

dillilhalt balhwal seluruh ilndilkaltor memillilkil ilndilkaltor tertilnggil paldal konstruknya l 

bukaln paldal konstruk laliln sehilnggal dalpalt dilnya ltalkaln balhwal seluruh ilndilkaltor 

telalh memenuhil persyalraltaln vallildiltals deskrilmilnaln. 

Selaliln dengaln menggunalkaln ujil Fornell Lalrcker daln cross loaldilng, 

vallildiltals deskrilmilnaln jugal dalpalt dillalkukaln dengaln melilhalt nillalil HTMT 

(Heterotralilt-Monotralilt Raltilo) alntalr konstruk. HTMT merupalkaln metode allternaltilf 

yalng dilrekomendalsilkaln untuk menillalil vallildiltals dilskrilmilnaln. Metode ilnil 
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menggunalkaln multiltralilt-multilmethod maltrilx sebalgalil dalsalr pengukuraln. Nillalil 

HTMT halrus kuralng dalril 0,9 untuk memalstilkaln vallildiltals dilskrilmilnaln alntalral dual 

konstruk reflektilf (Henseler dkk., 2015). Dallalm penngujilaln ilnil, konstruk dallalm 

model PLS dilnyaltalkaln telalh memenuhil vallildiltals deskrilmilnaln jilkal nillalil HTMT 

alntalral konstruk tersebut dengaln konstruk lalilnnyal tildalk melebilhil 0,9. 

Tabel 5.8 HTMT antar Konstruk Latent 

  X1 X2 X3 Y Z 

X1           

X2 0,345         

X3 0,682 0,339       

Y 0,615 0,343 0,696     

Z 0,693 0,371 0,695 0,678   

 Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

Berdalsalrkaln halsill ujil vallildiltals deskrilmilnaln paldal talbel 4.16 dil altals, nilla lil 

HTMT alntalr konstruk tildalk aldal ya lng melebilhil 0,9 yalng beralrtil balhwal seluruh 

konstruk dallalm model PLS telalh memenuhil krilterilal vallildiltals deskrilmilnaln yalng 

dilsya lraltkaln. 

Berdalsalrkaln halsill ketilgal metode pengujilaln vallildiltals deskrilmilna ln 

tersebut malkal dalpalt dilsilmpulkaln balhwal outer model PLS telalh memnuhil 

krilterila l vallildiltals deskrilmilnaln yalng dilpersya lraltkaln. Pengujilaln dillalnjutkal palda l 

ujil relilalbilliltals komposilt. 

G. Reliabilitas Komposit 

Relilalbilliltals konstruk dalpalt dilnillalil dalril nillalil crombalchs A Llphal daln nilla lil 

Composilte Relilalbillilty dalril malsilng-malsilng konstruk. Nillalil composilte relilalbillilty 

daln cronbalchs allphal yalng dilsalralnkaln aldalla lh lebilh dalril 0,7, nalmun palda l 

peneliltilaln pengembalngaln, oleh kalrenal baltals loaldilng falctor yalng dilgunalka ln 

rendalh (0,5) malkal nillalil composilte reli lalbillilty daln crombalchs allphal rendalh 
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malsilh dalpalt dilterilmal selalma l persyalraltaln vallildiltals konvergen daln vallildiltals 

deskrilmilnaln telalh terpenuhil. 

Tabel 5.9 Reliabilitas Komposit  

  Cronbach's Alpha rho_A 
Composite 

Reliability 

X1 0,950 0,953 0,961 

X2 0,859 0,933 0,898 

X3 0,929 0,932 0,947 

Y 0,970 0,970 0,975 

Z 0,927 0,932 0,945 

Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

Berdalsalrkaln halsill alnallilsils paldal talbel  dil altals, nillalil composilte relilalbillilty 

daln cronbalchs allphal seluruh konstruk jugal  telalh melebilhil  0,7 hall ilnil 

menunjukkaln balhwal seluruh konstruk telalh memenuhil relilalbilliltals yalng 

dilpersyalraltkaln.  

Berdalsalrkaln keseluruhaln halsill ujil vallildiltals daln relilalbilliltals paldal talhalp 

pengujilaln outer model, dilperoleh silmpulaln balhwal seluruh ilndilkaltor vallild dalla lm 

mengukur konstalruknyal daln seluruh konstruk relilalbel, sehilnggal pengujilaln 

dalpalt dillalnjutkaln paldal talhalp berilkutnyal yaliltu pengujilaln ilnner model. 

H. Pengujian Goodness Of Fit Model 

Talhalp pengujilaln ilnner model dilalwallil dalril talhalp pengujilaln goodness of 

filt model, pengujilaln ilnil merupalkaln pengujilaln yalng dillalkukaln untuk 

memalstilkaln balhwal model PLS yalng alkaln dilestilmalsil untuk mengujil hubunga ln 

alntalr valrilalbel peneliltilaln filt dengaln daltal yalng dilalnallilsils sehilnggal salmpel yalng 

dilgunalkaln dalpalt menjelalskaln kondilsil populalsil yalng sebenalrnyal.  

Goodness of filt model PLS dalpalt dillilhalt dalril nillalil R Squalre, Q Squalre 

daln nillalil SRMR model. R Squalre model alkaln menunjukkaln kekualtaln model 

dallalm mempredilksil valrilalbel dependent, sementalral ilQ Squalre alkaln 
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menunjukkaln tilngkalt predilctilve relevalnce model daln SRMR model 

menunjukkaln tilngkaltaln goodness of filt model, alpalkalh paldal kaltegoril perfect filtm 

filt altalu bald filt. 

I. R Square 

Dallalm Chiln (1998) dilnyaltalkaln balhwal nillalil R Squalre > 0,67 menunjukkaln 

model PLS kualt dallalm mempredilksil endogen, R Squalre 0,33 – 0,67 menunjukkaln 

model PLS paldal kaltegoril cukup kualt (moderalte) daln R Squalre 0,19 – 0,33 

menunjukkaln balhwal model PLS lemalh dallalm mempredilksil endogen. Halsill alnallilsils 

paldal talbel berilkut menunjukkaln R squalre loyalliltals nalsalbalh 0,542 (moderalte) daln R 

squalre kepualsaln nalsalbalh nalsalbalh sebesalr 0,529 (moderalte). 

Tabel 5.10 Nilai R Square 

  R Square R Square Adjusted 

Y 0,542 0,535 

Z 0,529 0,523 

      Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

J. Q Square 

Q Squalre menunjukkaln predilctilve relevalnce model, dilmalnal nillalil Q Squalre 

sebesalr 0,02 – 0,15 menunjukkaln balhwal model memillilkil predilctilve relevalnce kecill, 

Q Squalre sebesalr 0,15 – 0,35 menunjukkaln balhwal model memillilkil predilctilve 

relevalnce sedalng daln Q squalre > 0,35 menunjukkaln predilctilve relevalnce model 

yalng besalr (Chiln, 1998). Halsill alnallilsils paldal Talbel  dil balwalh ilnil menunjukkaln Q 

Squalre loyalliltals nalsalbalh 0,465 daln Q Squalre kepualsaln nalsalbalh 0,401 beralrtil balhwal 

model memillilkil predilvtilve relevalnce besalr. 
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Tabel 5.11 Q Square Model 

  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

X1 1355,000 1355,000  

X2 1084,000 1084,000  

X3 1355,000 1355,000  

Y 1626,000 870,491 0,465 

Z 1355,000 812,106 0,401 

     Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023   

K. Srmr 

Selaliln dilnillalil dalril nillalil R squalre daln Q Squalre, goodness of filt model 

jugal dillilhalt dalril nillalil SRMR estilmalted model, model dilnyaltalkaln perfect filt jilka l 

SRMR estilmalted model <0,08 daln model dilnyaltalkaln filt jilkal nillalil SRMR 

esti lmalted model alntalral 0,08 – 0,10. Halsill alnallilsils paldal talbel berilkut 

menunjukkaln nilla lil SRMR estilmalted model sebesalr 0,074 beraldal paldal kaltegoril 

perfect filt.  

Tabel 5.12 SRMR 

  
Saturated 

Model 

Estimated 

Model 

SRMR 0,074 0,074 

  Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

L. Srmr 

Selaliln dilnillalil dalril nillalil R squalre daln Q Squalre, goodness of filt model jugal 

dillilhalt dalril nillalil SRMR estilmalted model, model dilnyaltalkaln perfect filt jilkal SRMR 

estilmalted model <0,08 daln model dilnyaltalkaln filt jilkal nillalil SRMR estilmalted model 

alntalral 0,08 – 0,10. Halsill alnallilsils paldal talbel berilkut menunjukkaln nillalil SRMR 

estilmalted model sebesalr 0,074 beraldal paldal kaltegoril perfect filt.  

Tabel 5.13 SRMR 

  
Saturated 

Model 

Estimated 

Model 

SRMR 0,067 0,067 

             Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 
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M. Multikolinearitas 

Dalla lm alnallilsils SEM PLS, multilkolilnealriltals dalpalt dilnillalil dalril nillalil VI LF 

ilnner model. Model SEM dilnyaltalkaln tildalk memualt multilkolonealriltals jilkal VI LF 

ilnner model < 5,00. Halsill alnallilsils paldal Talbel 4.11 menunjukkaln nillalil VI LF 

ilnner model seluruh konstruk dil ba lwalh 5,00 yalng beralrtil balhwal tildalk alda l 

multilkolilnealriltals dallalm model yalng dilalnallilsils. 

Tabel 5.14 VIF Inner Model 

  X1 X2 X3 Y Z 

X1       2,080 1,768 

X2       1,176 1,152 

X3       2,040 1,751 

Y           

Z       2,122   

       Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 

N. Pengujin Inner Model 

Dalla lm a lnallilsils PLS, setelalh model terbuktil filt, pengujilaln pengalruh alntalr 

valrilalbel dalpalt dillalkukaln. Pengujilaln pengalruh tersebut melilputil pengujilaln 

pengalruh lalngsung, pengujilaln pengalruh tildalk la lngsung daln pengujilaln pengalruh 

totall. Berilkut ilnil aldallalh halsill estilmalsil model SEM PLS dengaln metode 

bootstralppilng :            

Gambar 5.3 Hasil Estimasi Model Bootstrapping                                                           

 
 Sumber : daltal dilolalh peneliltil 2023 
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Berdalsalrkaln halsill dalril bootstralpi lng dildalpaltkaln pengalruh halsill secalra l 

lalngsung malupun pengalruh secalral tildalk la lngsung. 

O. Pengaruh Langsung 

P vallue < 0,05; t staltilstilk > 1,96  pengalruh silgnilfilkaln; p vallue > 0,05; 

t hiltung < 1,96  pengalruh tilda lk silgnilfilkaln 

Tabel 5.15 Pengaruh secara langsung  

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 
Keterangan 

X1 -> Y 0,149 0,146 0,060 2,505 0,013 H1 Diterima 

X2 -> Y 0,068 0,071 0,037 1,858 0,064 H1 Ditolak 

X3 -> Y 0,349 0,353 0,058 6,026 0,000 H1 Diterima 

X1 -> Z 0,383 0,385 0,048 7,938 0,000 H1 Diterima 

X2 -> Z 0,104 0,106 0,045 2,309 0,021 H1 Diterima 

X3 -> Z 0,369 0,369 0,052 7,114 0,000 H1 Diterima 

Z -> Y 0,303 0,302 0,065 4,631 0,000 H1 Diterima 

Sumber : daltal dilolalh (2023) 

Berdalsalrkaln halsill pengujilaln dil altals dilperoleh halsill : 

(1) Kualliltals pelalyalnaln (X1) berpengalruh posiltilf terhaldalp loyalliltals nalsalbalh 

(Y), diltunjukaln dengaln p vallue 0,013 < 0,05 daln koefilsilen jallur posiltilf 

sebesa lr 0,149 alrtilnyal semalkiln tilnggil kualliltals pelalyalnaln ma lkal semalkiln 

tilnggil loyalliltals nalsalbalh. 

(2) Ciltral balnk tildalk (X2) berpengalruh secalral lalngsung terhaldalp loyalliltals nalsalbalh 

(Y), diltunjukaln dengaln p vallue 0,064 > 0,05 alrtilnyal tilnggil rendalh ciltral balnk 

tildalk berpengalruh terhaldalp tilnggil rendalh loyalliltals nalsalbalh. 

(3) Kualliltals produk (X3) berpengalruh posiltilf terhaldalp loyalliltals nalsalbalh (Y), 

diltunjukaln dengaln p vallue 0,000 < 0,05 daln koefilsilen jallur posiltilf sebesalr 0,349 

alrtilnyal semalkiln tilnggil kualliltals produk malkal semalkiln tilnggil loyalliltals nalsalbalh. 
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(4) Kualliltals pelalya lnaln (X1) berpengalruh posiltilf terhaldalp kepualsaln nalsalba lh 

(Z), diltunjukaln dengaln p vallue 0,000 < 0,05 daln koefilsilen jallur posiltilf 

sebesa lr 0,383 alrtilnyal semalkiln tilnggil kualliltals pelalyalnaln ma lkal semalkiln 

tilnggil kepualsaln nalsalbalh. 

(5) Ciltral balnk (X2) berpengalruh posiltilf terhaldalp kepualsaln nalsalbalh (Z), 

diltunjukaln dengaln p vallue 0,021 < 0,05 daln koefilsilen jallur posiltilf sebesalr 

0,104 alrtilnya l semalkiln tilnggil ciltral balnk malkal semalkiln tilnggil kepualsa ln 

nalsalbalh. 

(6) Kualliltals produk (X3) berpenga lruh posiltilf terhaldalp kepualsaln nalsalbalh (Z), 

diltunjukaln dengaln p vallue 0,000 < 0,05 daln koefilsilen jallur posiltilf sebesalr 

0,369 alrtilnya l semalkiln tilnggil kualliltals produk malkal sema lkiln tilnggil 

kepualsaln nalsalbalh. 

(7) Kepua lsaln nalsalbalh (Z) berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh (Y), diltunjukaln dengaln p vallue 0,000 < 0,05 daln koefilsilen jallur 

posiltilf 0,303, alrtilnyal sema lkiln tilnggil kepualsaln nalsalbalh malkal semalkiln 

tilnggil loyalliltals nalsalbalh 

P. Pengaruh Tidak Langsung 

P vallue < 0,05; t staltilstilk > 1,96  medilalsil silgnilfilkaln; p vallue > 0,05; 

t hiltung < 1,96  medilalsil tildalk silgnilfilkaln 

Tabel 5.16 Pengaruh secara tidak langsung  

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

X1 -> Z -> Y 0,116 0,116 0,028 4,181 0,000 

X2 -> Z -> Y 0,032 0,032 0,016 1,973 0,049 

X3 -> Z -> Y 0,112 0,111 0,028 4,020 0,000 

Berdalsalrkaln halsill pengujilaln paldal talbel tersebut : 
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(1) Kepua lsaln nalsalbalh (Z) dalpalt memedilalsil pengalruh kualliltals pelalyalnaln (X1) 

terhaldalp loyalliltals nalsalbalh nalsalbalh (Y), diltunjukkaln dengaln p vallue 0,000 

< 0,05. 

(2) Kepua lsaln nalsalbalh (Z) dalpalt memedilalsil pengalruh ciltral balnk (X2) terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh (Y), diltunjukkaln dengaln p vallue 0,049 < 0,05 

(3) Kepua lsaln nalsalbalh (Z) dalpalt memedila lsil pengalruh kualliltals produk (X2) 

terhaldalp loyalliltals nalsalbalh (Y), diltunjukkaln dengaln p vallue 0,000 < 0,05 
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BAB VI 

HASIL PEMBAHASAN  

 

A. Pengaruh Secara Langsung  

Berdalsalrkaln halsill pengujilaln menggunalka ln Smalrt PLS dildalpaltkaln halsill 

sebalgalil berilkut : 

1. Pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

Halsill pengujilaln menunjukaln balhwal (2) Kualliltals pelalyalna ln 

berpengalruh posiltilf terhaldalp loyalliltals nalsalbalh, diltunjukaln dengaln p vallue 

0,013 < 0,05 daln koefilsilen ja llur posiltilf sebesalr 0,149 alrtilnya l semalkiln tilnggil 

kualliltals pela lyalnaln malkal semalkiln tilnggil loyalliltals nalsalbalh. 

Gronroos (2008) mendefilnilsilkaln kualliltals pelalyalnaln sebalgalil halsill 

persepsil dalril perbalndilngaln alntalral halralpaln pelalnggaln dengaln kilnerjal alktuall 

pelalyalnaln. Kualliltals pelalyalnaln merupalkaln falktor utalmal yalng mempengalruhil 

loyalliltals pelalnggaln dilkalrenalkaln pelalnggaln yalng terpualskaln nillalil prilbaldilnyal daln 

mengallalmil mood yalng posiltilf terhaldalp pelalyalnaln alkaln memillilkil loyalliltals yalng 

tilnggil terhaldalp perusalhalaln tersebut. Ghozallil (2014) nalsalbalh serilngkallil tildalk 

loyall dilsebalbkaln oleh aldalnyal pelalyalnaln yalng buruk altalu kualliltals pelalyalnaln 

yalng semalkiln menurun dalril yalng dilhalralpkaln nalsalbalh. Lembalgal keualngaln 

dilkaltalkaln berhalsill jilkal  dalpalt membualt nalsalbalh tetalp loyall (ALssaluril, 2006). 

Palralsuralmaln (2019) jugal menemukaln hubungaln posiltilf daln silgnilfilkaln  terhaldalp 

kualliltals pelalyalnaln dengaln keilngilnaln untuk merekomendalsilkaln kepaldal oralng 

laliln, hall ilnil mendorong lembalgal untuk terus berkembalng. 
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Berdalsalrkaln halsill lalpalngaln menunjukkaln terdalpalt keterkaliltaln yalng 

silgnilfilkaln alntalral kualliltals pelalyalna ln daln tilngkalt loyalliltals nalsalbalh dil BSI L 

Calbalng Mallalng. Halsill terjun lalngsung la lpalngaln yalng dilbuktilka ln denga ln 

responden terbalnyalk dil usilal 35 talhun kealtals dengaln jeniln kelalmiln yalng 

cukup seilmba lng alntalral lalkil-lalkil daln perempualn sertal pendildilkaln teralkhilr 

aldallalh tilngkalt SMAL menunjukka ln ba lhwal nalsalbalh yalng meralsalkaln 

pelalya lnaln yalng balilk daln memenuhil ekspektalsil alkaln cenderung tetalp setila l 

kepaldal balnk tersebut. ILndilkaltor kualliltals pelalya lnaln sepertil responsilfiltals 

petugals, perhaltilaln, silstem kealma lnaln balilk, sertal teknologil yalng memaldalil, 

semualnyal memalilnkaln peraln pentilng dalla lm menentukaln loyalliltals nalsalbalh. 

Nalmun untuk mempertalhalnkaln daln menilngkaltkaln loyalliltals nalsalbalh balnk 

halrus menyalda lril balhwal kualliltals pelalyalnaln aldallalh falktor dilnalmils yalng 

halrus senalntilalsa l dilperhaltilkaln daln diltilngkaltkaln. Oleh kalrenal iltu balnk perlu 

memalntalu tren ilndustril daln mengaldalptalsil straltegil pela lyalnaln sesua lil 

kebutuhaln nalsalbalh dengaln memalstilkaln kualliltals pelalyalnaln tetalp tilnggil da ln 

relevaln dengaln kebutuhaln nalsalbalh untuk memperoleh loyalliltals yalng kualt 

dallalm jalngkal palnjalng. 

Beberalpal peneliltilaln sebelumnyal menunjukkaln balhwal peneliltilaln 

yalng dillalkukaln oleh Zilkilr et all. (2019) menunjukkaln halsill balhwal kualliltals 

lalyalnaln berpengalruh posiltilf silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. 

Peneliltilaln laliln oleh Kheng et all. (2021) menunjukkaln balhwa l kuallilta ls 

pelalya lnaln berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsa lbalh. 
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2. Pengaruh citra bank (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

Halsill pengujilaln menunjukaln balhwal (4) Ciltral balnk tildalk 

berpengalruh secalral lalngsung terhaldalp loyalliltals nalsalba lh, diltunjuka ln dengaln 

p vallue 0,064 > 0,05 alrtilnya l tilnggil renda lh ciltral balnk tildalk berpenga lruh 

terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. 

Kotler (1993) mendefilsilkaln corporalte ilmalge altalu ciltral perusalhala ln 

aldallalh persepsil kepaldal sebua lh perusalhalaln yalng dilrefleksilkaln dalla lm 

alsosilalsil yalng terdalpalt dallalm memoril konsumen. Loyallnyal konsumen 

terhaldalp sualtu perusalhalaln dalpalt dillilhalt dalril seberalpal kualtnyal ciltral 

perusalhalaln tertalnalm dallalm benalk altalu ilngaltaln konsumen. jilkal ciltral dalril 

sebualh perusalhalaln balilk malkal pelalnggaln alkaln memillilkil ralsal balngal menjaldil 

penggunal dalril perusalhalaln tersebut (Kotler, 1993). Pentilng untuk dililngalt 

balhwal ciltral balnk buka ln halnyal tentalng reputalsil altalu bralndilng, tetalpil juga l 

tentalng ilntegriltals balnk mengenalil keterbukalaln daln kejujuraln dalla lm 

bekerjalsalmal dengaln nalsalbalh dalpalt mempengalruhil persepsil nalsalba lh 

terhaldalp ciltral balnk. balnk perlu memalntalu daln mengelolal ciltral mereka l 

secalral terus-menerus, oleh kalrenal iltu semual falktor yalng dalpalt 

mempengalruhil ilmalge balnk sepertil stalbilliltals keualngaln balnk, kilnerjal yalng 

konsilsten, kejujuraln daln reputalsil yalng balilk dallalm perbalnkaln halrus terus 

diltilngkaltkaln kalrenal falktor-tersebut berperaln pentilng dallalm menilngkaltka ln 

loyalliltals nalsalbalh.   

Berdalsalrkaln halsill la lpalngaln menunjukkaln balhwal ciltral balnk tildalk 

berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals nalsalbalh memillilkil dil 

BSI L Calbalng Mallalng. Halsill terjun lalngsung lalpalnga ln yalng dilbuktilkaln 
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dengaln responden terbalnyalk dil usilal 35 talhun kealtals dengaln jeniln kelalmiln yalng 

cukup seilmbalng alntalral lalkil-lalkil daln perempualn sertal pendildilkaln teralkhilr 

aldallalh tilngkalt SMAL menunjukkaln balhwal balnk yalng memillilkil ciltral yalng balilk  

tildalk berpengalruh terhaldalp tilnggil rendalhnyal loyalliltals nalsalbalh dil BSIL Calbalng 

Mallalng. Meskil demilkilaln BSIL Calbalng Mallalng halrus tetalp menjalgal reputalsilnyal 

dilkalrenalkaln ciltral balnk bukaln sesualtu yalng staltils nalmun bilsal jaldil dil malsal yalng 

alkaln daltal ciltral balnk BSIL Calbalng Mallalng dalpalt mempengalruhil loyalliltals 

nalsalbalh dil BSIL Calbalng Mallalng, Kalrenal menurut Tjilptono (2007) balnk halrus 

terus memalstilkaln ciltral balnk yalng balilk untuk memperkualt hubungaln dengaln 

nalsalbalh daln memperoleh loyalliltals dallalm jalngkal palnjalng. Ciltral balnk yalng balilk 

alkaln berdalmpalk posiltilf balgil perbalnkaln kalrenal malmpu memberilkaln kepualsaln 

kepaldal nalsalbalh sehilnggal menilngkaltkaln dalyal talrilk nalsalbalh untuk kemballil 

melalkukaln tralnsalksil dallalm jalngkal pendek malupun jalngkal palnjalng (Tjilptono, 

2007). 

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh ALde (2010) yalng menyaltalkaln balhwa l 

ciltral memillilkil pengalruh yalng silgnilfilkaln secalral silmultaln terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dilla lkukaln Trilalndewo (2020) menyaltalkaln balhwa l 

ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln ya lng 

dillalkukaln oleh Rilriln & Sunalrso (2017) menyaltalkaln balhwal ciltral balnk 

berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln jugal dilla lkukaln oleh 

Mallilal (2020) menyaltalkaln balhwal ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng dillalkukaln oleh Evil (2020) menunjukka ln 

balhwal ciltral balnk berpengalruh posiltilf da ln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. 
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3. Pengaruh kualitas produk (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

Halsill pengujilaln menunjukaln balhwal (6) Kualliltals produk 

berpengalruh posiltilf terhaldalp loyalliltals nalsalbalh, diltunjukaln dengaln p vallue 

0,000 < 0,05 daln koefilsilen ja llur posiltilf sebesalr 0,349 alrtilnya l semalkiln tilnggil 

kualliltals produk malkal semalkiln tilnggil loyalliltals nalsalbalh.  

Menurut Dalvils (2000) menyaltalkaln balhwal “kualliltals produk 

merupalkaln sualtu kondilsil dilnalmils yalng dilhubungkaln denga ln balralng da ln 

jalsal, malnusilal, proses dalril lilngkunga ln yalng memenuhil altalu melebilhil 

halralpaln. Pralwilralsentono (2004) mendefilnilsilkaln kualliltals produk aldallalh 

kealdalaln filsilk, fungsil daln silfalt produk yalng dalpalt memenuhil seleral da ln 

kebutuhaln konsumen dengaln memualskaln sesualil nillalil ualng yalng 

dilkelualrkaln. Kua lliltals produk berhubungaln eralt dengaln loyalliltals nalsalbalh. 

ALpalbilla l nalsalbalh meralsal puals dengaln sualtu kualliltals produk perbalnkaln yalng 

dilpillilhnyal, malkal nalsalbalh alkaln loyall terhaldalp produk tersebut. Kualliltals 

produk salngalt berhubunga ln eralt dengaln loyalliltals nalsalbalh. Jilkal produk 

sesualil dengaln alpal ya lng dilhalralpkaln, malka l  nalsalbalh alkaln loyall  nalmun 

seballilknyal jilkal produk yalng dildalpalt tilda lk sesualil dengaln halralpaln malka l 

nalsalbalh alkaln mungkiln berpilndalh ke balnk laliln.  

Berdalsalrkaln halsill lalpalngaln menunjukkaln balhwal terdalpalt pengalruh 

yalng posiltilf daln silgnilfilka ln alntalral kualliltals produk daln loyalliltals nalsalbalh. 

Halsill terjun lalngsung lalpalngaln ya lng dilbuktilkaln dengaln responden 

terbalnyalk dil usilal 35 talhun kealtals dengaln jeniln kelalmiln ya lng cukup 

seilmbalng alntalral lalkil-lalkil daln perempualn sertal pendildilkaln teralkhilr aldallalh 

tilngkalt SMAL menunjukkaln balhwal balnk yalng memillilkil kualliltals produk 
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yalng balilk alkaln membualt nalsalbalh tetalp bertralnsalksil dil balnk tersebut daln 

merekomendalsilkalnnyal kepa ldal keralbalt malupun oralng laliln. Balnk halrus terus 

memalstilkaln balhwal kualliltals produk yalng dilberilkaln sesualil dengaln halralpa ln 

nalsalbalh sertal memalstilkaln balhwal produk memillilkil keilstilmewalaln algalr 

nalsalbalh setilal daln tetalp malu mela lkukaln tralnsalksil dil balnk tersebut. ILmaln 

(2010) Paldal dalsalrnyal nalsalbalh mengilngilnkaln kualliltals produk yalng 

dilalmbillnyal sesualil dengaln permilntalalnnya l, sehilnggal untuk memba lngun 

tilngkalt loyalliltals nalsa lbalh ba lnk halrus berorilentalsil paldal kualliltals produk.  

Peneliltilaln yalng dilla lkukaln oleh I Lralwaln & Jalpalrilalnto (2013) 

menyaltalkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh terhaldalp loyalliltals 

pelalnggaln. Peneliltilaln ya lng dillalkukaln oleh Zulkalrnaliln et all. (2020) 

menyaltalkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh terhalda lp loyalliltals nalsalbalh. 

Peneliltilaln  la liln yalng dillalkukaln oleh Febby (2016) menyaltalkaln balhwa l 

kualliltals produk berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. 

4. Pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan nasabah (Z) 

Halsill pengujilaln menunjukaln balhwal (1) Kualliltals pelalyalna ln 

berpengalruh posiltilf terhaldalp kepualsaln nalsalbalh, diltunjukaln dengaln p vallue 

0,000 < 0,05 daln koefilsilen jallur posiltilf sebesalr 0,383 alrtilnyal semalkiln 

tilnggil kualliltals pelalyalnaln malkal semalkiln tilnggil kepualsaln nalsalbalh. 

Menurut Lupilyoaldil (2013) kualliltals pelalyalnaln aldallalh seberalpal jaluh 

perbedala ln alntalral pelalya lnaln dengaln kenyaltalaln daln halralpaln konsumen altals 

pelalya lnaln yalng merekal terilmal. Jaldil kualliltals pelalya lnaln yalng balilk alkaln 

memberilkaln dalmpa lk posiltilf balgil perbalnkaln kalrenal kualliltals pelalyalna ln 
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alkaln menjaldil penillalilaln nalsalbalh alpalkalh pelalyalna ln yalng dilberilkaln 

memualskaln daln memenuhil keilngilnaln altalu belum. ALgalr perbalnkaln da lpalt 

berkembalng perlu aldalnyal kepualsaln yalng dildalpalt oleh na lsalba lh, sallalh saltu 

calralnya l yaliltu dengaln memberilkaln kualliltals pelalyalna ln yalng balilk. Jilka l 

kualliltals pelalyalnaln yalng dilberilkaln buruk malkal alkaln menggilrilng nalsalbalh 

berallilh menggunalkaln perba lnkaln lalilnnya l yalng menurut merekal lebilh balilk, 

seballilknyal jilka l kualliltals pelalya lnalnnyal unggul ma lkal nalsalbalh alka ln 

menunjukkaln ralsal pualsnyal terhaldalp lembalgal perbalnkaln tersebut 

(Naldhilfalh, 2019). Kualliltals pela lyalnaln tildalk halnyal menca lkup efilsilensil daln 

kecepaltaln dallalm memberilka ln lalya lnaln, tetalpil jugal keteralmpilla ln 

ilnterpersonall dalril petugals balnk (Kalsmilr, 2014). Kemalmpualn untuk 

memalhalmil daln memenuhil kebutuhaln nalsalbalh dengaln balilk merupalkaln 

elemen pentilng dallalm kualliltals pelalyalnaln sepertil mejalmiln memberilkaln 

system kealmalnaln yalng balilk (Sallomon, 2012).  

Berdalsalrkaln halsill lalpalnga ln menunjukkaln balhwal kualliltals pelalyalnaln 

dalpalt mempengalruhil kepualsaln nalsalbalh, alrtilnyal  kepualsaln nalsalbalh dalpalt 

dilbalngun melalluil kualliltals pelalyalnaln ya lng aldal dil BSI L Calbalng Mallalng. 

Halsill terjun lalngsung lalpalngaln yalng dilbuktilkaln dengaln responden 

terbalnyalk dil usilal 35 talhun kealtals dengaln jeniln kelalmiln yalng cukup 

seilmbalng alntalral lalkil-la lkil daln perempua ln sertal pendildilkaln teralkhilr aldallalh 

tilngkalt SMAL menunjukkaln balhwal semalkiln balilk kualliltals pelalyalnaln yalng 

dilberilkaln oleh balnk malkal alkaln semalkiln tilnggil pulal tilngkalt kepualsaln yalng 

dilralsalkaln oleh  nalsalbalh dil BSI L Calbalng Mallalng. Kualliltals pelalyalnaln da lla lm 

peneliltilaln ilnil dilbentuk oleh beberalpal falktor yaliltu kealndallaln, ketalngga lpaln, 
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jalmilnaln, kepalstilaln daln emphaltil. Dalril daltal surveil menunjukkaln balhwa l 

pelalya lnaln yalng dilberilkaln oleh BSIL Calbalng Mallalng sudalh sesualil daln 

memenuhil halralpalnnyal. Untuk terus mendalpaltkaln halsill yalng memualskaln balnk 

halrus terus memalntalu daln menilngkaltkaln stalndalr pelalyalnaln yalng sesualil dengaln 

SOP,  kalrenal kualliltals pelalyalnaln bukalnlalh falktor yalng staltils, perubalhaln dallalm 

kebutuhaln daln preferensil nalsalbalh, sertal perkembalngaln teknologil, dalpalt 

mempengalruhil persepsil terhaldalp kualliltals pelalyalnaln (Sugilyono, 1998). Balnk 

jugal halrus mempertilmbalngkaln feedbalck daln malsukaln dalril nalsalbalh. 

Memalhalmil kebutuhaln daln halralpaln nalsalbalh alkaln membalntu balnk dallalm 

mengildentilfilkalsil alreal-alreal yalng perlu diltilngkaltkaln dallalm pelalyalnaln demil 

menjalgal kepualsaln nalsalbalh. Dengaln memalstilkaln kualliltals pelalyalnaln tetalp tilnggil 

daln relevaln dengaln kebutuhaln nalsalbalh, balnk dalpalt memperkualt hubungaln 

dengaln nalsalbalh daln memperoleh kepualsaln yalng tilnggil dallalm jalngkal palnjalng.  

Beberalpal empilrils sebelumnyal ya lng mengkaljil tentalng kepualsaln 

nalsalbalh, alntalral laliln peneliltilaln yalng dillalkukaln ole Ma lhilral & Pralsetyo 

(2021) menunjukkaln halsill balhwal kualliltals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng dillalkukaln oleh Octalvilal (2019) 

menunjukkaln halsill balhwal kualliltals lalyalnaln berpengalruh posiltilf silgnilfilkaln 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh.  

5. Pengaruh citra bank (X2) terhadap kepuasan nasabah (Z) 

Halsill pengujilaln menunjukaln balhwal (3) Ciltral balnk berpengalruh 

posiltilf terhaldalp kepualsaln nalsalbalh, diltunjukaln dengaln p vallue 0,021 < 0,05 

daln koefilsilen jallur posiltilf sebesalr 0,104 alrtilnya l semalkiln tilnggil ciltral balnk 

malkal semalkiln tilnggil kepualsa ln nalsalbalh. 
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Pentilng untuk dililngalt balhwal ciltral balnk bukaln ha lnya l tentalng 

bralndilng altalu ciltral publilk, tetalpil jugal tentalng kilnerjal daln ilntegriltals balnk 

dallalm bekerjalsalmal dengaln nalsalbalh. Ciltral balnk yalng balilk dalpalt 

memberilkaln kepualsaln kepaldal nalsalbalh. Ciltral balnk dalpalt berubalh seilrilng 

walktu, hall tersebut dilseba lbkalm oleh persepsil na lsalbalh mengenalil 

malnaljemen altalu siltualsil ekonomil balnk (Tjilptono 2004). Oleh kalrenal iltu, 

balnk halrus mema lntalu daln mengelolal ciltral perusalhalaln denga ln cermalt. 

Dalla lm ralngka l memperkualt ciltral ba lnk, straltegil bralndilng daln komunilkalsil 

halrus dilpertilmbalngkaln dengaln seksalmal kalrenal komunilkalsil ya lng jelals da ln 

tralnspalraln tentalng nillalil-nillalil daln komiltmen balnk dalpalt memperkualt ciltral 

posiltilf dil maltal nalsalbalh (Tjilptono, 2004) 

Berdalsalrkaln halsill la lpalngaln menunjukkaln balhwal ciltral balnk 

memillilkil pengalruh silgnilfilkaln terhaldalp tilngkalt kepualsaln nalsalbalh dil BSI L 

Calbalng Malla lng. Halsill terjun lalngsung lalpalngaln yalng dilbuktilkaln denga ln 

responden terbalnyalk dil usilal 35 talhun kealtals dengaln jeniln kelalmiln yalng 

cukup seilmbalng alntalral lalkil-lalkil daln perempualn sertal pendildilkaln teralkhilr 

aldallalh tilngkalt SMAL menunjukkaln balhwal nalsalbalh yalng memillilkil persepsil 

posiltilf terhaldalp ciltral balnk cenderung memillilkil tilngkalt kepualsaln yalng lebilh 

tilnggil. Tjilptono (2007) mengaltalkaln balhwal alpalbillal ciltral sebualh balnk balilk 

altalu sesualil dengaln halralpaln malkal ciltral balnk alkaln dilnilla lil balilk daln 

memualskaln. Ciltral balnk yalng balilk alkaln berdalmpa lk posiltilf balgil perbalnkaln 

kalrenal malmpu memberilkaln kepualsaln kepaldal nalsalbalh sehilngga l 

menilngkaltkaln dalya l talrilk nalsalbalh. Falktor-falktor sepertil reputalsil balnk, 

kredilbilliltals, daln ilmalge yalng balgus dallalm ilndustril perbalnkaln berperaln 
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pentilng dallalm membentuk ciltral balnk yalng balilk dallalm palndalngaln 

malsyalralkalt.  ILstiljalnto (2005) menyaltalkaln balnk yalng berciltral buruk relaltilf 

sulilt untuk menjalrilng nalsalbalh, sedalngkaln balnk yalng berciltral balilk alkaln 

lebilh mudalh untuk mendalpa ltkaln daln mempertalhalnkaln nalsalbalhnya l 

Denga ln memalstilkaln ciltral balnk tetalp posiltilf daln konsilsten dengaln nillalil-

nillalil balnk dalpalt memperkualt hubungaln dengaln nalsalbalh daln memperoleh 

kepualsaln yalng tilnggil dallalm ja lngkal palnjalng. 

Peneliltilaln yalng dilla lkukaln oleh Roy (2018) menunjukkaln halsi ll 

balhwal balhwal ciltral balnk berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhalda lp 

loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng dillalkukaln oleh Beberalpal peneliltilaln 

yalng dillalkukaln sebelumnyal oleh Evil (2020) menunjukkaln balhwal ciltral 

balnk berpengalruh terhaldalp tilngkalt loyalliltals nalsalbalh   

6. Pengaruh kualitas produk (X3) terhadap kepuasan nasabah (Z) 

Halsill pengujilaln menunjukaln balhwal (5) Kualliltals produk 

berpengalruh posiltilf terhalda lp kepualsaln nalsalbalh, diltunjukaln dengaln p vallue 

0,000 < 0,05 daln koefilsilen ja llur posiltilf sebesalr 0,369 alrtilnya l semalkiln tilnggil 

kualliltals produk malkal semalkiln tilnggil kepualsaln nalsalba lh. 

Kotler & ALmstrong (2012) mendefilnilsilkaln kualliltals produk aldalla lh 

kemalmpualn sebualh produk dallalm memperalgalkaln fungsilnyal, hall iltu 

termalsuk keseluruhaln duralbilliltals, relilalbilliltals, ketepaltaln, kemudalha ln 

pengoperalsilaln, daln repalralsil produk. Kualliltals produk menjaldil ha ll pentilng 

dallalm sebualh balnk. Hall ilnil terjaldil kalrenal keluhaln konsumen semalkiln lalma l 

semalkiln terpusalt paldal kualliltals yalng buruk dalril produk balilk paldal balha ln 

malupun pekerjalalnnyal (Salngaljil & Sophilalh, 2013). Kualliltals produk 
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mempunyalil dual dilmensil yaliltu tilngkalt daln konsilstensil. Kualliltals yalng balilk 

aldallalh alpalbillal produk yalng dilhalsillka ln oleh perba lnkaln telalh sesualil dengaln 

spesilfilkalsil yalng telalh diltentukaln oleh perbalnkaln. Sedalngkaln kualliltals yalng 

jelek aldallalh alpalbillal produk yalng dilhalsillkaln tildalk sesualil dengaln spesilfilkalsil 

stalndalr yalng telalh diltentukaln sehilnggal tilda lk dalpalt dilterilmal oleh nalsalba lh 

Berdalsalralkaln halsill lalpalngaln menunjukkaln balhwal terdalpalt 

keterkaliltaln posiltilf daln silgnilfilkaln alntalral kualliltals produk daln tilngkalt 

kepualsaln nalsalbalh. Halsill terjun lalngsung lalpalngaln yalng dilbuktilkaln dengaln 

responden terbalnyalk dil usilal 35 talhun kealtals dengaln jeniln kelalmiln yalng 

cukup seilmba lng alntalral lalkil-lalkil daln perempualn sertal pendildilkaln teralkhilr 

aldallalh tilngkalt SMAL menunjukkaln balhwal balnk yalng memillilkil kualliltals 

produk berkualliltals tilnggil cenderung memillilkil tilngkalt kepualsaln yalng lebilh 

tilnggil jugal. I Lndilkaltor kilnerja l produk, keilstilmewalaln produk daln kesesualila ln 

produk dengaln halralpaln berperaln pentilng untuk mendalpaltkaln kepualsaln 

nalsalbalh. Dengaln demilkilaln balnk halrus tetalp menjalgal daln memalstilka ln 

nalsalbalh untuk tetalp loyall dengaln memberilkaln kualliltals produk terbalilk.  

Beberalpal peneliltilaln terdalhulu yalng dillalkukaln oleh Saltrilo (2020) 

daln Trila lnalh et all. (2017) menyilmpulkaln balhwal kualliltals produk 

berpengalruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals nalsalbalh 

 

 

7. Pengaruh kepuasan nasabah (Z) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

Halsill pengujilaln menunjukaln balhwal (7) Kepualsaln nalsalbalh 

berpengalruh posiltilf terhaldalp loyalliltals nalsalbalh, diltunjukaln dengaln p vallue 
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0,000 < 0,05 daln koefilsilen ja llur posiltilf sebesalr 0,303 alrtilnya l semalkiln tilnggil 

kepualsaln nalsalbalh malkal semalkiln tilnggil loyalliltals nalsalbalh. 

Tjilptono (2007) mendefilnilsilkaln kepualsaln nalsalbalh sebalgalil peralsalaln sukal 

altalu tildalk seseoralng terhaldalp kilnerjal perbalnkaln. kepualsaln dilpengalruhil oleh 

kalralkterilstilk kilnerjal sualtu produk. Jilkal nalsalbalh memillilkil silkalp posiltilf terhaldalp 

sualtu merek malkal nalsalbalh alkaln meralsal puals, sehilnggal nalsalbalh tersebut berusalhal 

untuk menalrilk daln memberil salraln kepaldal oralng laliln untuk menjaldil pelalnggaln 

balru .  

Halsill lalpalngaln menunjukkaln balhwal terdalpalt pengalruh yalng 

silgnilfilkaln alntalral kepualsaln nalsalbalh dengaln loyalliltals nalsalbalh. Halsill terjun 

lalngsung lalpalngaln yalng dilbuktilkaln dengaln responden terbalnyalk dil usilal 35 

talhun kea ltals dengaln jeniln kelalmiln ya lng cukup seilmbalng alntalral lalkil-lalkil 

daln perempualn sertal pendildilkaln teralkhilr aldallalh tilngkalt SMAL menunjukka ln 

balhwal nalsalbalh ya lng meralsal puals alkaln cenderung untuk melalkukaln tralsalksil 

berulalng kallil daln merekomendalsilkaln balnk tersebut kepaldal keralbalt malupun 

oralng laliln. Loyalliltals tersebut jugal dilkalrenalkaln  produk yalng dilsedilalkaln 

oleh BSI L hallall sertal tildalk mengalndung unsur rilbal. Kilnerjal yalng balilk juga l 

berperaln pentilng dallalm memberilkaln loyalliltals kepaldal nalsalbalh. Nalsalba lh 

yalng terpualskaln nillalil prilbaldilnyal daln mengallalmil mood yalng posiltilf 

terhaldalp pelalyalnaln alkaln memillilkil loyalliltals yalng tilnggil terhaldalp balnk 

(Lepojevilc & Dukilc, 2018). 

Peneliltilaln yalng dillalkuka ln oleh Hutomo (2009) menunjukkaln balhwa l 

Kepua lsaln Nalsalbalh berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalba lh, Peneliltilaln laliln 
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yalng dillalkukaln oleh Sumalrjono (2013) menunjukkaln balhwal kepualsaln 

nalsalbalh berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. 

B. Pengaruh secara tidak langsung  

Berdalsalrkaln halsill pengujilaln dildalpaltkaln P vallue < 0,05;  t staltilstilk > 1,96 

 medilalsil silgnilfilkaln; p vallue > 0,05; t hiltung < 1,96  medilalsil tildalk silgnilfilka ln  

1. Kepuasan nasabah (Z) dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

(X1) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

Halsill pengujualn menunjukkaln balhwal kepualsaln nalsalbalh dalpalt 

memedilalsil pengalruh kualliltals pelalya lnaln terhaldalp loyalliltals nalsa lbalh 

diltunjukkaln dengaln p vallue 0,000 < 0,05.  

Kualliltals pelalyalnaln memberilkaln sualtu dorongaln dengaln nalsa lba lh 

untuk menjalliln ilkaltaln hubungaln yalng kualt dengaln balnk (Jalnualr et all 2018). 

Loyalliltals nalsa lbalh daln kepualsaln na lsalbalh sa llilng berhubungaln saltu dengaln 

lalilnnyal. Jilkal nalsalbalh memberilka ln pelalyalnaln yalng balilk malkal nalsalbalh alka ln 

meralsal puals, kepualsaln nalsalbalh tersebut membalwalnya l kepaldal loyalliltals 

nalsalbalh. Sualtu pelalyalna ln yalng balilk merupalkaln sallalh saltu ilntil dalril 

tercilptalnyal kesuksesaln perusalhalaln (Yurilalnsyalh, 2013).   

Berdalsalrkaln halsill lalpalngaln menunjukkaln balhwal kepualsaln nalsalbalh 

dalpalt memedilalsil pengalruh kualliltals pelalyalnaln terhaldalp tilngkalt loyalliltals nalsalbalh 

dil BSIL Calbalng Mallalng. Halsill terjun lalngsung lalpalngaln yalng dilbuktilkaln dengaln 

responden terbalnyalk dil usilal 35 talhun kealtals dengaln jeniln kelalmiln yalng cukup 

seilmbalng alntalral lalkil-lalkil daln perempualn sertal pendildilkaln teralkhilr aldallalh tilngkalt 

SMAL menunjukkaln balhwal jilkal nalsalbalh meralsalkaln pelalyalnaln yalng balilk daln 

memenuhil ekspektalsil merekal alkaln cenderung memillilkil tilngkalt kepualsaln yalng 
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lebilh tilnggil. ALnallilsils medilalsil menunjukkaln balhwal kepualsaln nalsalbalh secalral 

posiltilf memedilalsil pengalruh kualliltals pelalyalnaln terhaldalp tilngkalt loyalliltals 

nalsalbalh. Hall ilnil beralrtil balhwal sebalgilaln dalril pengalruh kualliltals pelalyalnaln 

terhaldalp tilngkalt loyalliltals nalsalbalh diljelalskaln melalluil tilngkalt kepualsaln nalsalbalh. 

Nalsalbalh yalng puals dengaln kualliltals pelalyalnaln cenderung lebilh cenderung untuk 

tetalp loyall terhaldalp balnk.  

Kualliltals pelalyalnaln, kepualsaln nalsalbalh daln loyalliltals nalsalbalh terbuktil 

memillilkil hubungaln yalng kualt. ALpalbillal kualliltals pelalyalnaln yalng dilberilkaln oleh 

balnk malmpu memenuhil halralpaln nalsalbalh, malkal nalsalbalh alkaln meralsal puals daln 

alpalbillal nalsalbalh meralsal puals malkal nalsalbalh tersebut alkaln loyall. ILndilkaltor 

penentu kualliltals pelalyalnaln sepertil responsilfiltals pegalwalil balnk, kemudalhaln alkses 

terhaldalp lalyalnaln, daln jalmilnaln alsuralnsil berperaln pentilng dallalm menentukaln 

kepualsaln nalsalbalh. Sehilnggal alpalbillal balnk ilngiln mendalpaltkaln nalsalbalh yalng 

loyall malkal fokus alkaln kualliltals pelalyalnaln halrus dalpalt dilpenuhil.  

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Filncent (2020) Menyaltalkaln balhwal 

kepualsaln nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh kualliltals pelalyalnaln terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Wildnyalnal & Sumalnalyalsal 

(2021) menyaltalkaln balhwal kualliltals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh yalng dil medilalsil oleh kepualsaln nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng dillalkukaln 

oleh Cefals & Siltil (2022) menyaltalkaln balhwal kualliltals pelalyalnaln berpengalruh 

terhaldalp loyalliltals nalsalbalh yalng dil medilalsil oleh kepualsaln nalsalbalh. 

2. Kepuasan nasabah (Z) dapat memediasi pengaruh citra bank (X2) 

terhadap loyalitas nasabah (Y) 
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Halsill pengujualn menunjukkaln balhwal kepualsaln nalsalbalh dalpalt 

memedilalsil pengalruh ciltral balnk terhaldalp loyalliltals nalsalbalh diltunjukka ln 

dengaln p vallue 0,049 < 0,05.  

Mempertalhalnkaln loyalliltals nalsalbalh menjaldil kewaljilbaln yalng halrus 

dilutalmalkaln dalrilpaldal mendalpaltkaln pelalnggaln balru. Loyalliltals nalsalbalh tercilptal 

melalluil kepualsaln altals produk yalng telalh dildalpaltkaln, dilmalnal nalsalbalh meralsal 

halralpalnnyal terpenuhil sehilnggal mengalralh kepaldal loyalliltals. Oleh kalrenal iltu, 

salngalt pentilng balgil lembalgal perbalnkaln untuk bilsal membalngun, 

mempertalhalnkaln hilnggal menilngkaltkaln loyalliltals nalsalbalh dengaln calral 

membalngun nalmal perusalhalaln yalng balilk, dengaln begiltu nalsalbalh alkaln meralsal 

puals kalrenal telalh memillilh lembalgal yalng memillilkil ciltral yalng balilk. kalrenal 

peralsalaln puals alkaln mendorong konsumen untuk loyall (Salngaldjil & Sophilaln 

2013). 

Berdalsalrkaln halsill lalpalngaln peneliltilaln ilnil menunjukkaln balhwa l 

kepualsaln nalsalbalh memedilalsil pengalruh ciltral balnk terhaldalp tilngkalt loyalliltals 

nalsalbalh dil BSI L Calbalng Mallalng. Halsill terjun lalngsung lalpalnga ln yalng 

dilbuktilkaln dengaln responden terbalnyalk dil usila l 35 talhun kealtals dengaln 

jeniln kelalmiln yalng cukup seilmbalng alntalral lalkil-lalkil daln perempualn sertal 

pendildilkaln teralkhilr aldallalh tilngkalt SMAL menunjukkaln balhwal jilkal balnk 

memillilkil ciltral yalng balilk malkal nalsalbalh cenderung alkaln meralsalkaln puals. 

Ciltral balnk yalng tercermiln dallalm reputalsil balnk, kredilbilliltals, daln ilmalge 

posiltilf perbalnkal  berkontrilbusil  paldal tilngkalt kepualsaln nalsalbalh yalng lebilh 

tilnggil. ALnallilsils medilalsil menunjukkaln balhwal kepualsaln nalsalbalh secalra l 

posiltilf memedilalsil pengalruh ciltral balnk terhaldalp tilngkalt loyalliltals nalsalbalh. 
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Hall ilnil beralrtil sebalgilaln dalril pengalruh ciltral balnk terhaldalp tilngkalt loyalliltals 

nalsalbalh diljela lskaln mela lluil tilngkalt kepualsaln nalsalbalh. Nalsalbalh yalng puals 

dengaln ciltral balnk lebilh cenderung untuk tetalp loyall terhaldalp balnk 

(Sugilyono, 2008). Dengaln demilkilaln, dalpalt dilsilmpulkaln balhwal kepualsa ln 

nalsalbalh  berperaln pentilng sebalgalil medilaltor dallalm pengalruh ciltral balnk 

terhaldalp tilngkalt loyalliltals na lsalbalh dil BSI L Calbalng Mallalng.  

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh Putril et all. (2018) menunjukka ln 

balhwal ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalbalh yalng dilmedilalsil 

oleh kepualsaln nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dillalkuka ln oleh Yusuf et all. (2021) 

menyaltalkaln balhwal ciltral balnk berpengalruh terhaldalp loya lliltals nalsalbalh dil 

medilalsil oleh kepualsaln nalsalbalh. Peneliltilaln laliln yalng dillalkukaln oleh Jilhaln 

& Sukresnal (2020) menunjukkaln balhwal kepua lsaln pelalnggaln merupalka ln 

valrilalbel yalng dalpalt memedilalsil pengalruh ciltral perusalhalaln terhaldalp loyalliltals 

pelalnggaln 

3. Kepuasan nasabah (Z) dapat memediasi pengaruh kualitas produk 

(X3) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

Halsill pengujualn menunjukkaln balhwal kepualsaln nalsalbalh dalpalt 

memedilalsil pengalruh kualliltals produk terhaldalp loyalliltals nalsalba lh 

diltunjukkaln dengaln p vallue 0,000< 0,05. 

Mempertalhalnkaln loyalliltals nalsa lbalh menjaldil kewaljilbaln yalng ha lrus 

dilutalmalkaln dalrilpaldal mendalpaltkaln pelalnggaln balru. Loyalliltals nalsalbalh 

tercilptal melalluil kepualsaln altals produk yalng telalh dildalpaltkaln, dilmalna l 

nalsalbalh meralsal halralpalnnya l terpenuhil sehilnggal mengalralh kepalda l loyalliltals 

(Sugilyono, 1998). Oleh kalrenal iltu, salngalt pentilng balgil lembalga l perbalnkaln 
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untuk bilsal membalngun daln mempertalhalnkaln  hilnggal menilngkaltka ln 

loyalliltals nalsalbalh dengaln calral memberilkaln kualliltals produk yalng balilk. 

Hubungaln alntalral nillalil loyalliltals daln kepualsaln dilpengalruhil oleh kalralkterilstilk 

daln kilnerjal produk. Jilkal nalsalbalh memillilkil nillalil posiltilf terhaldalp sualtu 

produk malkal nalsa lbalh alkaln meralsal puals sehilngga l  nalsalbalh tersebut alkaln 

tetalp loyall. Peralsalaln puals alkaln mendorong konsumen untuk membelil da ln 

mengkonsumsil ulalng produk tersebut (Salngaldjil & Sophilaln, 2013). 

Berdalsalrkaln halsill lalpalngaln menunjukka ln balhwal kepualsaln nalsalba lh 

memedilalsil penga lruh kualliltals produk terhaldalp tilngkalt loyalliltals nalsalba lh dil 

BSI L Calbalng Mallalng. Halsill terjun lalngsung lalpalnga ln yalng dilbuktilkaln 

dengaln responden terbalnyalk dil usilal 35 talhun kealtals dengaln jeniln kelalmiln 

yalng cukup seilmbalng alntalral lalkil-lalkil daln perempualn sertal pendildilkaln 

teralkhilr aldallalh tilngkalt SMAL menunjukkaln balhwal nalsalbalh yalng memillilkil 

produk berkualliltals cenderung memillilkil tilngkalt kepualsaln yalng lebilh tilnggil. 

I Lndilkaltor kualliltals produk sepertil ilnovalsil produk, kealndallaln produk, daln 

relevalnsil dengaln kebutuhaln nalsalbalh merupalkaln elemen pentilng dalla lm 

menentukaln loyalliltals na lsalba lh dil BSI L Calbalng Mallalng. ALnallilsils medilalsil 

menunjukkaln balhwal kepualsaln nalsalbalh secalral posiltilf memedilalsil penga lruh 

kualliltals produk terhaldalp tilngkalt loyalliltals nalsalbalh dil BSI L Calbalng Mallalng. 

Hall ilnil beralrtil ba lhwal sebalgilaln dalril pengalruh kualliltals produk terhaldalp 

tilngkalt loyalliltals nalsa lbalh diljelalskaln melalluil tilngkalt kepualsaln na lsalbalh. 

Nalsalbalh yalng puals dengaln kualliltals produk lebilh cenderung untuk tetalp 

loyall terhaldalp balnk. Dengaln memalstilkaln kepualsaln nalsalbalh tetalp tilnggil daln 

seluruh alspek yalng mempengalruhil kepualsaln nalsa lbalh terjalgal dengaln ba lilk, 
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balnk dalpalt memperkualt hubungaln dengaln nalsalba lh daln memperoleh 

loyalliltals yalng kualt dallalm jalngkal palnja lng. 

Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh ALsril (2022) menunjukkaln balhwa l 

kepualsaln konsumen merupalkaln va lrilalbel yalng dalpalt memedilalsil pengalruh 

kualliltals produk terhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Peneliltilaln yalng dillalkukaln oleh 

I Lstil et all.  (2022) menya ltalkaln balhwal kualliltals produk berpengalruh terhaldalp 

loyalliltals nalsa lbalh yalng dilmedilalsil oleh kepualsaln nalsalbalh. Peneliltilaln laliln 

yalng dillalkukaln oleh ALnthony & Fralnsilscal (2019) yalng menunjukkaln balhwa l 

kualliltals produk berpengalruh terhaldalp loyalliltals nalsalba lh yalng dilmedilalsil oleh 

kepualsaln nalsalbalh.  
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BAB VII 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Peneliltilaln ilnil mengalngkalt ilsu pentilng mengenalil peraln kepualsaln nalsalbalh 

dallalm memedilalsil penga lruh kualliltals pelalyalnaln, ciltral balnk, daln kualliltals produk 

terhaldalp tilngkalt loyalliltals nalsalbalh dil BSI L Calbalng Mallalng. Salmpel dallalm peneliltila ln 

ilnil aldallalh 271 responden yalng menjaldil nalsalbalh BSI L Calbalng malla lng. Berdalsalrka ln 

halsill pengujilaln dildalpaltkaln kesilmpula ln sebalgalil berilkut  

(1) Kualliltals pelalyalnaln berpengalruh posiltilf terhaldalp loyalliltals nalsalbalh yalng, 

alrtilnyal semalkiln tilnggil kualliltals pelalyalnaln malkal semalkiln tilnggil loyalliltals 

nalsalbalh yalng aldal dil BSI L Calbalng Malla lng. 

(2) Ciltral balnk tildalk berpengalruh secalral lalngsung terhaldalp loyalliltals nalsalbalh, 

alrtilnyal tilnggil rendalh ciltral balnk tildalk berpengalruh terhaldalp tilnggil rendalh 

loyalliltals nalsalbalh yalng aldal dil BSI L Calbalng Malla lng. 

(3) Kualliltals produk berpengalruh posiltilf terhaldalp loyalliltals nalsalbalh, alrtilnya l 

semalkiln tilnggil kualliltals produk malkal semalkiln tilnggil loyalliltals nalsalbalh yalng 

aldal dil BSI L Calbalng Mallalng. 

(4) Kualliltals pelalyalnaln berpengalruh posiltilf terhaldalp kepualsaln nalsalbalh, alrtilnya l 

semalkiln tilnggil kualliltals pelalya lnaln malkal sema lkiln tilnggil kepualsaln nalsalba lh 

yalng aldal dil BSI L Calbalng Mallalng. 

(5) Ciltral balnk berpengalruh posiltilf terhaldalp kepualsaln nalsalbalh, alrtilnyal semalkiln tilnggil 

ciltral balnk malkal semalkiln tilnggil kepualsaln nalsalbalh dil BSIL Calbalng Mallalng. 

(6) Kualliltals produk berpengalruh posiltilf terhaldalp kepualsaln nalsa lbalh, alrtilnya l 

semalkiln tilnggil kualliltals produk malkal semalkiln tilnggil kepualsaln nalsalbalh dil BSI L 

Calbalng Mallalng. 



92 
 

 
 

(7) Kepua lsaln nalsalbalh berpenga lruh posiltilf daln silgnilfilkaln terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh, alrtilnya l semalkiln tilnggil kepualsaln na lsalbalh malkal semalkiln tilnggil 

loyalliltals nalsalbalh yalng aldal dil BSI L Calbalng Malla lng. 

(8) Kepualsaln nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh kualliltals pelalyalnaln terhaldalp 

loyalliltals nalsalbalh, alrtilnyal kepualsaln nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh kualliltals 

pelalyalnaln terhaldalp tilngkalt loyalliltals nalsalbalh yalng aldal dil BSIL Calbalng Mallalng. 

(9) Kepua lsaln nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh ciltral balnk terhaldalp loya llilta ls 

nalsalbalh, alrtilnyal kepualsaln nalsa lbalh dalpalt memedilalsil pengalruh ciltral balnk 

terhaldalp loyalliltals nalsalbalh yalng aldal dil BSI L Calbalng Mallalng. 

(10) Kepualsaln nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh kualliltals produk terhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh, alrtilnyal kepualsaln nalsalbalh dalpalt memedilalsil pengalruh kualliltals 

pelalyalnaln terhaldalp loyalliltals nalsalbalh yalng aldal dil BSIL Calbalng Mallalng.  

Secalral keseluruhaln, peneliltilaln ilnil memberilkaln kontrilbusil pentilng dallalm 

memalhalmil dilnalmilkal yalng terjaldil dallalm hubungaln alntalral kualliltals pelalyalnaln, ciltral balnk, 

kualliltals produk, kepualsaln nalsalbalh, daln tilngkalt loyalliltals nalsalbalh. Halsill peneliltilaln ilnil 

memberilkaln palndalngaln yalng lebilh holilstilk daln terilntegralsil mengenalil falktor-falktor yalng 

mempengalruhil loyalliltals nalsalbalh dil BSIL Calbalng Mallalng. ILmplilkalsil pralktils dalril 

peneliltilaln ilnil aldallalh balhwal balnk perlu mempriloriltalskaln kualliltals pelalyalnaln, memperkualt 

ciltral Balnk, daln menilngkaltkaln kualliltals produk sebalgalil straltegil untuk menilngkaltkaln 

kepualsaln daln loyalliltals nalsalbalh. Dengaln memalstilkaln balhwal nalsalbalh meralsal puals 

dengaln lalyalnaln, produk, daln ciltral balnk, balnk dalpalt membalngun hubungaln yalng kualt 

daln berkelalnjutaln dengaln nalsalbalh dallalm jalngkal palnjalng. 
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B. Implikasi Teoritis 

1. Berdalsalr Teoril Pertukalraln Sosila ll ( Socilall Exchalbge Theory) yalng dil 

kemukalkaln oleh Blalu 1994 menjelalskaln balhwal nalsalbalh alkaln 

memperlilhaltkaln silkalp puals daln alkaln berperilla lku loyall terhaldalp sualtu balnk 

alpalbilla l hubungaln yalng dilberilkaln oleh balnk tersebut berjallaln dengaln ba lilk. 

Seoralng nalsalbalh alkaln selallu bertilndalk ralsilonall yaliltu dengaln mencalril 

keuntungaln daln menghilndalril ketildalkpualsaln, sehilnggal ketilkal nalsalbalh tilda lk 

meralsal puals altals kualliltals pelalya lnaln altalu falktor-falktor yalng lalilnnyal yalng 

kuralng balilk malkal alkaln mempengalruhil kepualsaln nalsalbalh, sehilnggal nalsalba lh 

alkaln berpilkilr untuk menilngga llkaln produk daln jalsal dalril perbalnkaln tersebut. 

2. Valrilalbel kepualsaln nalsalbalh bilsal menjaldil valrilalbel medila lsil alntalral kualliltals 

pelalya lnaln, ciltral balnk daln kualliltals produk terhaldalp loyalliltals nalsa lbalh 

3. Secalral keseluruhaln, ilmplilkalsil teoriltils dalril peneliltilaln ilnil memperkalya l 

pemalhalmaln kiltal mengenalil kompleksiltals hubungaln alntalral kualliltals pelalyalnaln, 

ciltral balnk, kualliltals produk, kepualsaln nalsalbalh, daln tilngkalt loyalliltals nalsalbalh. 

I Lmplilkalsil ilnil dalpalt menjaldil alcualn daln lalndalsaln teoriltils balgil peneliltila ln 

selalnjutnyal khususnyal dallalm bildalng perba lnkaln.   

 

C. Implikasi Praktis  

1. Perbalnkaln  

Perbalnkaln bilsa l mengetalhuil falktor-falktor pentilng yalng menjaldil kebutuhaln 

nalsalbalh yalng bilsa l dillilhalt dalril loaldilng falktor terendalh setilalp valrilalbel, 

sehilnggal halsill temualn ilnil bilsa l diljaldilkaln refrensil balgil perbalnkaln untuk 

melilhalt daln mela lkukaln pengalmbillaln keputusaln tentalng kebutuhaln nalsalbalh 

sertal bilsal diljaldilkaln alcualn untuk menyusun kebiljalkaln.  
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2. ALkaldemils  

Halsill peneliltilaln ilnil dalpalt menjaldil sumber lilteraltur daln balhaln rujukaln bbalgil 

peneliltilaln khususnyal paldal temal loyalliltals na lsalbalh dallalm perbalnkaln 

3. Malsyalralkalt 

Halsill peneliltilaln ilnil dalpalt memberilkaln walwalsaln daln ilnformalsil balgalilmalnal kilnerjal 

kalryalwaln BSIL calbalng Mallalng, sehilnggal malsyalralkalt memillilkil galmbalraln tentalng 

balgalilmalnal kilnerjal kalrywaln dallalm melalksalnalkaln job descrilptilon 

D. Saran 

Berilkut aldallalh beberalpal salraln yalng dalpalt dilpertilmbalngkaln berdalsalrkaln 

temualn dalril peneliltilaln ilnil: 

1. Dalril valrilalbel kualliltals pelalyalnaln menunjukka ln balhwal loaldilng falctor terendalh 

aldallalh yalng diltalndalil dengaln buktil filsilk, alrtilnyal BSI L Calbalng Mallalng perlu 

menilngkaltkaln lalgil salralnal daln teknologil teknologil yalng mema ldalil untuk 

mempertalhalnkaln daln mengembalngkaln BSI L Calbalng Mallalng. 

2. Dalril valrila lbel ciltral balnk menunjukkaln balhwal loaldi lng falctor terendalh aldallalh 

yalng diltalndalil dengaln Corporalte I Ldentilty  , alrtilnya l BSI L Calbalng Mallalng perlu 

menjalgal daln menilngka ltkaln nalmal balilk BSI L Calbalng Mallalng untuk 

mempertalhalnkaln daln mengembalngkaln BSI L Calbalng Mallalng.  

3. Dalril valrilalbel kualliltals peroduk menunjukkaln balhwal loaldilng falctor terendalh 

aldallalh yalng diltalndalil dengaln keilstilmewalaln, alrtilnyal BSIL Calbalng Mallalng perlu 

menilngkaltkaln lalgil keilstilmewalaln produk yalng dilmillilkil oleh BSIL Calbalng Mallalng 

untuk untuk mempertalhalnkaln daln mengembalngkaln BSIL Calbalng Mallalng. 

4. Dalril valrilalbel kepualsaln nalsalba lh menunjukkaln balhwal loaldilng falktor terenda lh 

aldallalh yalng diltalndalil dengaln kemudalhaln mengalksen, alrtilnya l BSI L Calbalng 

Mallalng perlu memperluals alkses salralnal perbalnkaln untuk mempermudalh 
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nalsalbalh dallalm bertralnsalksil  dallalm mempertalhalnkaln daln mengembalngka ln 

BSI L Calbalng Malla lng. 

5. Dalril valrilalbel loyalliltals nalsalbalh menunjukkaln balhwal loaldilng falktor terenda lh 

aldallalh yalng diltalndalil tralnsa lksil berulalng, alrtilnyal BSI L Calbalng Mallalng perlu 

menjalgal segallal yalng menjaldil kebutuhaln na lsalbalh algalr nalsalbalh tetalp loyall da ln 

terus malu bertralnsalsalksil dil BSI L Calbalng Mallalng untuk mempertalhalnkaln da ln 

mengembalngkaln BSI L Calbalng Mallalng.  
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LAMPIRAN  

Lamprian 1 Kuisioner  

Kepa ldal Yalng Terhormalt 

Palral Responden 

Mallalng 

 

Denga ln hormalt, 

Salyal aldallalh Malhalsilswal jurusaln Malgilster Ekonomil Syalrilalh Unilversiltals 

I Lslalm Negeril Malulalnal Mallilk I Lbralhilm Mallalng.Memohon kesedilala ln 

Balpalk/I Lbu/Saludalral untuk mengilsil kuesiloner ilnil, gunal mendalpaltkaln daltal peneliltilaln 

untuk menyelesalilkaln tugals alkhilr/Thesils paldal Progralm Studil Malgilster Ekonomil 

Syalrilalh  Unilversiltals I Lslalm Negeril Malula lnal Mallilk I Lbralhilm Mallalng (S2). 

Tujualn dalril peneliltilaln ilnil aldallalh untuk mengetalhuil PERAN KEPUASAN 

NASABAH DALAM MEMEDIASI PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, CITRA BANK DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP 

TINGKAT LOYALITAS NASABAH DI BSI CABANG MALANG 

Dalftalr pertalnyalaln dallalm kuesiloner ilnil telalh dilsusun sedemilkilaln rupa l 

sehilnggal memudalhkaln pengilsilaln daln membutuhkaln walktu kuralng dalril 15 menilt 

untuk mengilsilnyal. Ketulusaln daln kerelala ln dallalm menjalwalb pertalnya laln ilnil salngalt 

dilperlukaln, jalwalbaln yalng alndal berilkaln halnya l untuk keperlualn alkaldemilk daln salya l 

berjalnjil alkaln meralha lsilalkalnnya l. 

ALtals kesedila laln daln palrtilsilpalsilnyal yalng telalh Balpalk/I Lbu/Saludalral lualngka ln 

dallalm mengilsil kuesiloner ilnil salyal ucalpkaln terilma l kalsilh. 

 

Hormalt salyal, 

 

 

 

ALfrils Halrnilalndal 

NI LM : 210504220013 

  



102 
 

 
 

KUESIONER 

Dalftalr pertalnyalaln ilnil bertujualn untuk mengumpulkaln daltal tentalng Peraln 

Kepua lsaln Nalsalbalh Dallalm Memedilalsil Pengalruh Kualliltals Pelalyalnaln Terhaldalp 

Tilngkalt Loyalliltals Nalsalbalh Dil BSI L Calba lng Mallalng. 

Nalma l    :  

Umur    : al. 21-30 talhun     

     b. 31-40 talhun 

                                      c. 41-50 talhun    

Jenils kelalmiln   : al. Lalkil-lalkil     

  b. Perempualn 

Pendildilkaln teralkhilr : al. SD  d. D3 

     b. SMP e. S1   

     c. SMAL f. S2 

Lalmal sebalgalil nalsalbalh   al. < 1 talhun 

  b. 1 - 3  talhun     

     b. 3 - 5  talhun 

                                      c.  > 5 talhun 

Cek ( √ ) jalwalbaln yalng ALndal pillilh ! 

Sillalhkaln mengilsil daln TERI LMAL KALSI LH altals palrtilsilpalsil ALndal 

Keteralnga ln : 

SS : Salngalt setuju (5) 

S : Setuju (4) 

R : Ralgu-ralgu (3) 

TS : Tildalk setuju (2) 

STS : Salngalt tildalk setuju (1) 
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Kuesioner Kualitas Pelayanan 

No. Kualitas Pelayanan SS S R TS STS 

1 Pelalyalnaln daln ilnformalsil yalng dilberilkaln oleh 

BSI L sesualil dengaln kebutuhaln nalsalbalh  

     

2 Pegalwalil BSI L responsilf terhaldalp malsallalh yalng 

dilallalmil oleh na lsalbalh 

     

3 BSI L salngalt almaln dallalm menja lgal daltal nalsalba lh      

4 Pelalyalnaln yalng dilsedilalkaln BSI L sesualil dengaln 

stalndalr SOP yalng diltetalpkaln 

     

5 Salralnal pengaldualn daln teknologil BSI L salngalt 

memaldalil 

     

 

Kuesioner  Citra Bank 

No. Citra Bank SS S R TS STS 

1 Pegalwalil BSI L jujur daln terbukal dallalm 

memberilkaln ilnformalsil kepaldal nalsalbalh  

     

2 Halsill kilnerjal BSIL dilterilmal dengaln balilk oleh 

nalsalbalh 

     

3 BSIL melalkukaln ilnovalsil kilnerjal sesualil keperlualn 

nalsalbalh  

     

4 BSI L dilkenall sebalgalil perbalnkaln yalng balgus 

dallalm menalngalnil segallal kebutuhaln nalsalbalh  

     

 

Kuesioner Kualitas Produk 

No. Kualitas Produk SS S R TS STS 

1 Produk BSIL berfungsil dengaln balilk dallalm  

menunjalng kebutuhaln nalsalbalh  

     

2 Produk BSIL lebilh balgus dilbalndilngkaln dengaln 

balnk laliln  

     

3 Produk BSIL kemungkilnaln kecill mengallalmil 

kerugilaln  

     

4 Produk BSIL ma lmpu bertalhaln dallalm 

menghaldalpil malsal krilsils sepertil Covild-19 

     

5 Produk BSIL memberilkaln halsill sesualil halralpaln 

nalsalbalh 

     

 

Kuesioner Kepuasan Nasabah 

No. Kepuasan Nasabah SS S R TS STS 

1 Produk BSIL sesualil dengaln kalildalh daln syalrilalt ilslalm       

2 Produk BSIL tildalk merugilkaln silalpalpun 

terutalmal nalsalbalh  

     

3 Setilalp tralnsalksil dil BSI L tildalk mengalndung 

unsur ghalralr 

     

4 Pegalwalil BSI L bertalnggung jalwalb sesualil tugals 

dallalm melalksalnalkaln pekerjalalnyal 
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5 BSI L memillilkil Produk yalng mudalh dildalpaltkaln 

balilk dil kalntor pusalt malupun calbalng 

     

Kuesioner Loyalitas Nasabah  

No. Loyalitas Nasabah SS S R TS STS 

1 Salyal telalh melalkukaln tralnsalksil dil BSI L 

milnilmall tilgal kallil 

     

2 Salyal memillilkil lebilh dalril 1 produk BSIL yalng 

dilgunalkaln untuk alktilviltals keualngaln  

     

3 Salyal merekomendalsilkaln BSI L kepaldal keralbalt 

altalu oralng laliln  

     

4 Salyal memberilkaln ilnformalsil posiltilf mengena lil 

BSI L kepaldal keralbalt altalu oralng laliln   

     

5 Salyal alkaln tetalp bertralnsalksil dengaln 

menggunalka ln lalyalnaln BSI L untuk alktilviltals 

keualngaln salyal 

     

6 Salyal tildalk ilngiln berpilndalh ke balnk laliln       
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Lampiran 2 Tabulasi Data  
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 Lampiran 3 Hasil Output PLS  

Galmbalr PLS 

 

Galma lbr ALlgoriltmal 
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Outer Loading 

  X1 X2 X3 Y Z 

X1.1 0,924         

X1.2 0,912         

X1.3 0,919         

X1.4 0,911         

X1.5 0,895         

X2.1   0,934       

X2.2   0,722       

X2.3   0,935       

X2.4   0,706       

X3.1     0,924     

X3.2     0,831     

X3.3     0,922     

X3.4     0,903     

X3.5     0,831     

Y1.1       0,904   

Y1.2       0,909   

Y1.3       0,957   

Y1.4       0,956   

Y1.5       0,956   

Y1.6       0,909   

Z1.1         0,865 

Z1.2         0,934 

Z1.3         0,896 

Z1.4         0,885 

Z1.5         0,819 

 

  
Average Variance Extracted 

(AVE) 

X1 0,833 

X2 0,691 

X3 0,780 

Y 0,869 

Z 0,776 
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Fornell-Lalrcker Crilterilon 

  X1 X2 X3 Y Z 

X1 0,912         

X2 0,336 0,831       

X3 0,645 0,323 0,883     

Y 0,596 0,338 0,664 0,932   

Z 0,657 0,353 0,650 0,652 0,881 

 

Cross Loaldilng 

  X1 X2 X3 Y Z 

X1.1 0,924 0,328 0,666 0,586 0,627 

X1.2 0,912 0,298 0,547 0,450 0,590 

X1.3 0,919 0,295 0,606 0,564 0,644 

X1.4 0,911 0,313 0,552 0,456 0,581 

X1.5 0,895 0,300 0,561 0,643 0,549 

X2.1 0,348 0,934 0,324 0,349 0,354 

X2.2 0,161 0,722 0,189 0,166 0,190 

X2.3 0,350 0,935 0,327 0,352 0,357 

X2.4 0,186 0,706 0,185 0,186 0,215 

X3.1 0,555 0,249 0,924 0,578 0,599 

X3.2 0,504 0,208 0,831 0,508 0,511 

X3.3 0,673 0,334 0,922 0,552 0,613 

X3.4 0,519 0,292 0,903 0,638 0,516 

X3.5 0,587 0,330 0,831 0,642 0,619 

Y1.1 0,586 0,339 0,629 0,904 0,621 

Y1.2 0,586 0,341 0,647 0,909 0,642 

Y1.3 0,519 0,309 0,613 0,957 0,593 

Y1.4 0,516 0,317 0,599 0,956 0,594 

Y1.5 0,521 0,293 0,617 0,956 0,591 

Y1.6 0,598 0,285 0,604 0,909 0,599 

Z1.1 0,511 0,319 0,527 0,605 0,865 

Z1.2 0,619 0,336 0,640 0,662 0,934 

Z1.3 0,542 0,303 0,570 0,478 0,896 

Z1.4 0,537 0,285 0,555 0,462 0,885 

Z1.5 0,659 0,302 0,558 0,628 0,819 

 

  



112 
 

 
 

Heterotralilt-Monotralilt Raltilo (HTMT) 

  X1 X2 X3 Y Z 

X1           

X2 0,345         

X3 0,682 0,339       

Y 0,615 0,343 0,696     

Z 0,693 0,371 0,695 0,678   

 

Construct Relila lbillilty alnd Vallildilty 

  
Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composite 

Reliability 

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

X1 0,950 0,953 0,961 0,833 

X2 0,859 0,933 0,898 0,691 

X3 0,929 0,932 0,947 0,780 

Y 0,970 0,970 0,975 0,869 

Z 0,927 0,932 0,945 0,776 

 

R Squalre daln Koefilsilen Determilnalsil 

  R Square R Square Adjusted 

Y 0,542 0,535 

Z 0,529 0,523 

 

Q Squalre 

  SSO SSE 
Q² (=1-

SSE/SSO) 

X1 1355,000 1355,000  

X2 1084,000 1084,000  

X3 1355,000 1355,000  

Y 1626,000 870,491 0,465 

Z 1355,000 812,106 0,401 
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SRMR 

  
Saturated 

Model 

Estimated 

Model 

SRMR 0,074 0,074 

 

I Lnner VI LF Model 

  X1 X2 X3 Y Z 

X1       2,080 1,768 

X2       1,176 1,152 

X3       2,040 1,751 

Y           

Z       2,122   

 

Galmbalr Bootstralppilng 
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Pengalruh Lalngsung 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

X1 -> Y 0,149 0,146 0,060 2,505 0,013 

X1 -> Z 0,383 0,385 0,048 7,938 0,000 

X2 -> Y 0,068 0,071 0,037 1,858 0,064 

X2 -> Z 0,104 0,106 0,045 2,309 0,021 

X3 -> Y 0,349 0,353 0,058 6,026 0,000 

X3 -> Z 0,369 0,369 0,052 7,114 0,000 

Z -> Y 0,303 0,302 0,065 4,631 0,000 

 

Pengalruh Tildalk Lalngsung 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

X1 -> Z -> Y 0,116 0,116 0,028 4,181 0,000 

X2 -> Z -> Y 0,032 0,032 0,016 1,973 0,049 

X3 -> Z -> Y 0,112 0,111 0,028 4,020 0,000 
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Lampiran 4  

BIODATA PENELITI 

 

Nalma l Lengkalp : ALfrils Halrnilalndal 

Tempalt, talnggall lalhilr : Londu 11 Malret 1999 

ALlalma lt ALsall  : Desal Londu, Kec. Lalmbiltu, Kalb.Bilmal Prov. NTB 

ALlalma lt Kos  : Jl. Tlogosuryo RT 04 RW 02 No 4AL Tlogomals, Mallalng 

Telepon/Hp  : 082335717699 

E-malill   : alfrilshalrnilalndal18@gmalill.com 

Pendidikan Formal 

2003-2004  : TK. ALl-Hildalyalh Londu 

2005-2011  : SD Negeril I Lnpres Londu 

2011-2013  : MTS ALl-Husalilny Kotal Bilmal 

2014-2017  : SMAL Negeril 1 Lalmbiltu 

2017-2021  : Jurusaln Perbalnkaln Syalrilalh Ekonomil Unilversiltals  

  ILslalm Negeril Malulalnal Mallilk I Lbralhilm Mallalng 

Pendidikan Non Formal 

2017-2018  : Progralm Khusus Perkulilalhaln Balhalsal ALralb UI LN Mallilkil 

  Mallalng 

2019   : Englilsh La lngualnge Center (ELC) UILN Mallilkil Mallalng 
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Pengalaman Organisasi 

 ALnggotal HMB Mallalng(Hilmpunaln Malhalsilswal Bilmal Mallalng) 2018 

 Komuniltals Entrepreneur UILN Mallalng 2019 

 

Aktivitas dan Pelatihan 

 Pesertal Workshop dallalm ralngkal Falmilly Ga ltherilng Perbalnkaln Syalrila lh 

dengaln temal : “Desilgnilng Our Future For Self Development” Talhun 2018 

 Pesertal dallalm ralngkal Semilnalr Falmilly Galtherilng Perbalnkaln Syalrilalh UI LN 

Malulalnal Mallilk I Lbralhilm Mallalng dengaln temal : The Fututure Of I Lslalmilc 

Balnkilng Talhun 2019  

 Pesertal Dallalm ALcalral Semilnalr Nalsilonall I Lslalmilc Economilc Festilvall 2019 

Denga ln temal : Menalka lr Kesilalpaln Ekonom Muslilm Menghaldalpil Bonus 

Demogralfils Daln Revolusil I Lndustril 4.0  

 Pesertal Semilnalr Entrepreneurshilp dallalm alcalral Semilnalr-Tallkshow Young 

Entrepeneur Festilvall 2019 paldal talhun 2019 

 Pesertal Semilnalr Publilc Spealkilng Dallalm ALcalral Semilnalr-Tallkshow Young 

Entrepreneur Festilvall talhun 2019 

 Pesertal Palssilon Chalralcter Builldilng Dallalm ALcalral Semilnalr Tallkshow Young 

Entrepreneur Festilvall talhun 2019 

 Pesertal ALcalral Semilnalr Dengaln Temal Milllenilalls Entrepreneur Summilt 

Silngalpore or Mallalysilal Talhun 2019 
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