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Pendahuluan
Fenomena

Suatu negara memiliki lembaga keuangan yang berperan

penting dalam mengatur kegiatan perekonomian, salah satunya

yaitu Negara Indonesia. Saat ini lembaga keuangan berkembang

sangat pesat, oleh karena itu masyarakat membutuhkan lembaga

keuangan yang baik dalam ekonomi, industry, perdagangan dan

jasa-jasa lainnya khususnya pada PT. Bank Tabungan Negara

Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Industri perbankan akan

memberikan jasa yang terbaik untuk nasabahnya, sehingga akan

menumbuhkan loyalitas nasabah atau konsumen perbankan

khususnya pada produk Kredit Pemilikan Rumah PT. Bank

Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya.
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Pendahuluan
Objek Penelitian

Salah satu bentuk kegiatan yang bisa menguntungkan bank adalah

memberikan Kredi Pemilikan Rumah (KPR), dengan adanya kredit ini

akan terpacainya keinginan kedua belah pihak yakni masyarakat

memiliki rumah dengan sistem cicilan yang tentu disesuaikan dengan

kemampuan cicilan nasabahnya dan pihak bank memperoleh

keuntungan dari suku bunga pinjaman KPR.

Nasabah akan setia dalam menggunakan Produk Kredit Kepemilikan

Rumah (KPR) dapat dipengaruhi oleh beberapa hal, dapat melalui

Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan.



4

Pendahuluan

Loyalitas Nasabah pada suatu bank sangatlah penting, karena loyalitas nasabah
dapat memenangkan dalam persaingan yang semakin ketat dan sangat cepat

mengalami perubahan dengan adanya loyalitas nasabah akan berdampak
terhadap tumbuh kembang bank dalam jangka panjang [1]. 

Sebuah komitmen yang memegang teguh pendirian nasabah terhadap merek 

pemasok yang akan mencerminkan sikap (attitude) positif dan mewujudkan 

perilaku (behavior)  pembelian ulang yang akan dilakukan oleh nasabah secara 

konsisten 
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Pendahuluan

Kepuasan Nasabah (customer satisfaction) merupakan sebuah perasaan seseorang 

yang berasal dari perbandingan kesan nasabah terhadap kinerja dan harapan dari suatu 

produk [4]. 

Kualitas Layanan merupakan sebuah kondisi dinamis yang saling berhubungan dengan jasa, 
produk, proses dan lingkungan yang akan memenuhi dan akan memberikan harapan yang lebih

bagi konsumennya. [5]. 

Citra Perusahaan merupakan sebuah asset yang tidak berwujud pada suatu perusahaan yang 
memiliki keunikan mudah untuk mengidentifikasikan namun sulit untuk ditiru oleh perusahaan

lain. Citra perusahan sendiri banyak arti dari pelanggan yang dapat di artikan pelanggan
mengingat, menggambarkan maupun menghubungkan hasil dari pengalamannya yang 

menjadikan sebuah keyakinan, perasaan dan ingatan [6].



6

Pendahuluan

Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

[7] : kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah

[8] : kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif, tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah

[9] : kepuasan nasabah memiliki pengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah

Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah

[10] : kualitas layanan memiliki pengaruh postif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah

[11] : kualitas layanan memiliki pengaruh positif secara parsial terhadap loyalitas nasabah

[12] : kualitas layanan memiliki pengaruh negative dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah

Research GAP Evidence Gap
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Pendahuluan

Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah

[13] : citra perusahaan memiliki pengaruh positif secara parsial terhadap loyalitas nasabah

[14] : citra perusahaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah

[15] : citra perusahaan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah

Research GAP Evidence Gap
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)
Rumusan Masalah

Bagaimana Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan terhadap
Loyalitas Nasabah Bank dalam memakai salah satu produk kredit kepemilikan
rumah dari PT. Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. 

Pertanyaan Penelitian

apakah Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, dan Citra Perusahaan memiliki
pengaruh terhadap Loyalitas produk kredit kepemilikan rumah dari PT. Bank 

Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya?

Kategori SDGs

Penelitian ini berdasarkan SDGs masuk dalam kategori Sembilan dengan tujuan untuk
membangun infrastruktur yang kuat, mempromsikan industrialisasi yang 

berkelanjutan dan mendorong inovasi. 
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Literatur Review
Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah sebagai perasaan suka maupun tidak suka

seseorang terhadap produk setelah mereka membandingkan

kinerja produk tersebut dengan yang diharapkannya. Kepuasan

nasabah adalah penilaian evaluative dari seseorang setelah

melakukan pemilihan yang di sebabkan oleh pembelian khusus

dan pengalaman dalam menggukan produk [17].

Perasaan puas nasabah timbul karena adanya rasa nyaman

akan jasa yang bisa memenuhi harapan atau ekspetasi nasabah.

Hubungan antara kepuasan nasabah dengan loyalitas nasabah,

apabila nasabah melakukan pemakaian ulang secara teratur

(makes regular repeat purchase). Hal ini sejalan bahwa kepuasan

nasabah merupakan suatu tingkatan yang dimana kebutuhan,

keinginan dan harapan dari nasabah yang terpenuhi, dan akan

mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang

berlanjut [18].

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan nasabah

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah [7].

Dukungan hasil penelitian yang lain mengungkapkan bahwa kepuasan

nasabah berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas

nasabah [8]. Sedangkan penelitian yang lain, menunjukkan hasil

penelitian kepuasan nasabah berpengaruh signifikan secara parsial

terhadap loyalitas nasabah [9]. Hal ini dinyatakan bahwa sebuah

kepuasan nasabah dapat mempengaruhi loyalitas nasabah dalam

menggunakan produk yang akan meraka gunakan.

H1 : Kepuasan Nasabah diduga berpengaruh secara signifikan

terhadap Loyalitas Nasabah

Menurut hasil penelitian ada beberapa indikator Kepuasan Nasabah [25] : 

1. Perasaan puas

2. Selalu membeli produk

3. Merekomendasikan kepada orang lain

4. Sesuai dengan harapan pelanggan
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Literatur Review
Kualitas Layanan

Menurut hasil penelitian ada beberapa indikator Kualitas Layanan [26] : 

1. Keandalan (Reliability)

2. Daya Paham (Responsiveness)

3. Keyakinan (Confidence)

4. Empati (Empathy)

5. Bukti langsung (Tangible)

Kualitas Layanan merupakan sebuah usaha untuk

memenuhi keinginan, serta penyampaian informasi

dalam rangka menyeimbangi ambisi seorang pelanggan

atau pembeli, kepuasan yang telah di berikan

perusahaan akan mengakibatkan pelanggan akan terus

menerus belangganan produknya [19].

Kualitas layanan saling berkaitan erat dengan

loyalitas nasabah, dengan perusahaan memberikan

kualitas layanan yang berkualitas nasabah akan merasa

puas dalam menggunakan produk maupun jasa yang

mereka gunakan dan kualitas layanan yang berkualitas

akan memenuhi harapan dari nasabah yang akan

mengakibatkan terjadinya pemakaian ulang atau

kesetiaan yang berlanjut (loyalty) [20].

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan

berpengarug positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah [10]. Dukungan

hasil penelitian yang lain mengungkapkan bahwa kualitas layanan berpengaruh

positif secara parsial terhadap loyalitas nasabah [11]. Sedangkan penelitian yang

lain, menunjukkan hasil penelitian kualitas layanan berpengaruh negative dan

tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah [12]. Hal ini dinyatakan bahwa

sebuah kualitas layanan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah dalam

menggunakan produk yang akan meraka gunakan.

H2: Kualitas Layanan diduga berpengaruh secara signifikan terhadap

Loyalitas Nasabah
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Literatur Review
Citra Perusahaan

Menurut hasil penelitian ada beberapa indikator Citra Perusahaan [27] : 

1. Kepribadian

2. Reputasi

3. Nilai

4. Identitas perusahaan

Citra perusahaan merupakan gambaran umum konsumen

atau masyarakat dalam mengenal suatu perusahaan. Citra

perusahaan harus dibangun oleh perusahaan agar bisa

memberikan kesan dan presepsi bagi konsumen [21].

Nasabah yang sudah memiliki citra yang positif terhadap

suatu produk atau jasa dari peusahaan, akan lebih

memungkinkan untuk memakai produk atau jasa yang

mereka sudah gunakan. Nasabah akan beranggapan bahwa

merek produk tertentu secara fisik berbeda dengan merek

produk dari perusahaan lainnya, hal ini menjadikan citra

perusahaan akan melekat secara terus menerus yang dapat

membentuk kesetiaan terhadap produk tertentu yang disebut

dengan loyalitas [22]

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa citra perusahaan secara

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah [13].

Dukungan hasil penelitian yang lain citra perusahaan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah [14]. Sedangkan penelitian yang

lain, menunjukkan hasil penelitian citra perusahaan tidak berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah [15]. Hal ini dinyatakan bahwa sebuah citra

perusahaan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan

produk yang akan meraka gunakan.

H3 : Citra Perusahaan diduga berpengaruh secara signifikan

terhadap Loyalitas Nasabah
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Literatur Review
Loyalitas Nasabah

Menurut hasil penelitian ada beberapa indikator Loyalitas Nasabah [28] : 

1. Pembelian ulang secara teratur

2. Membeli diluar lini produk

3. Mereferensikan produk kepada orang lain

4. Menunjukkan kekebalan akan daya tarik dari pesaing

Loyalitas nasabah merupakan suatu keadaan yang dimana nasabah memiliki ikatan untuk melakukan pembelian

secara berulang pada suatu produk ataupun jasa yang dimana terdapat keinginan untuk memiliki, setia pada produk

atau jasa yang di tawarkan serrta tidak mudah terpengaruh terhadap daya tarik perusahaan lainnya. Dapat

disimpulkan bahwa loyalitas nasabah adalah kesetiaan pelanggan dengan perusahaan dalam waktu lama [23].

Loyalitas nasabah adalah suatu manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa

pelayanan yang telah diberikan oleh pihak perusahaan dan serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan

[24].
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Metode
• Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif

• Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, dan Citra Perusahaan (variabel bebas)
dan Loyalitas Nasabah(variabel terikat)

• Obyek Penelitian : Kredit Pemilikan Rumah Bank BTN

• Populasi : Nasabah Bank Tabungan Negara Kantor cabang Mulyosari
Surabaya yang menggunakan Kredit Pemilikan Rumah

• Pengambilan Sampel : teknik non probability sampling dengan metode
purposive sampling. Dengan kriteria sampel yakni nasabah Bank Tabungan
Negara Kantor cabang Mulyosari Surabaya yang menggunakan Kredit
Pemilikan Rumah dengan usia diatas 20 Tahun
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Metode
• Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Lemeshow dengan besar toleransi

kesalahan/alpha sebesar 5% sehingga hasil yang didapatkan sebanyak 96.04 dan
dibulatkan menjadi 96 responden. Sehingga penelitian ini menggunakan 96
responden yang sudah memenuhi kriteria penelitian.

• Kuisioner berupa pertanyaan yang diberikan kepada responden melalui angket yang
dimana penilaiannya menggunakan bobot dan jarak sehingga tingkat pengukurannya
menggunakan skala interval

• Jawaban responden diukur menggunakan skala likert yang diukur berdasarkan
indikator variabel meliputi 5 skala.

• Analisa data dalam penelitian ini menggunakan aplikasi SmartPLS sebagai alat untuk
menganalisa data primer yang sudah didapatkan.
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Hasil dan Pembahasan 

Outer Model

Variabel Indikator X1 X2 X3 Y

X1.1 0,894

Kepuasan Nasabah (X1) X1.2 0,903

X1.3 0,906

X1.4 0,857

X2.1 0,854

X2.2 0,867

Kualitas Layanan (X2) X2.3 0,857

X2.4 0,870

X2.5 0,834

X3.1 0,850

Citra Perusahaan (X3) X3.2 0,839

X3.3 0,893

X3.4 0,835

Y1 0,850

Loyalitas Nasabah (Y) Y2 0,902

Y3 0,898

Y4 0,875

Perhitungan Model Pengukuran

Pengujian Outer model dilakukan untuk menilai

validitas dan reabilitas model. Hasil dari pengujian

outer model penelitian disajikan dalam Tabel 1 dan

Tabel 2. Pada Tabel 1 dapat disimpulkan bahwa

tidak terdapat item pertanyaan yang yang memiliki

nilai loading yang kurang dari 0,5. Nilai loading

factor dikatakan reliabel jika nilai korelasinya

diatas 0,70 maka dapat dikatakan valid, namun jika

nilai korelasi 0,5 hingga 0,60 masih dapat

diterima.

Berdasarkan nilai loading factor pada table

memiliki nilai 0,70 maka dapat dinyatakan valid

karena seluruh indikator memenuhi nilai kolerasi.

Tabel 1. Loading Factor

Sumber: Data diolah Smart PLS 3.0 (2023)
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Hasil dan Pembahasan
Perhitungan Model Pengukuran

Validitas Konvergen (AVE)

Indikator AVE Keterangan 

Kepuasan Nasabah (X1) 0,793 Valid 

Kualitas Layanan (X2) 0,734 Valid 

Citra Perusahaan (X3) 0,730 Valid 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,777 Valid 

 

Tabel 2. Validitas Konvergen (AVE)

Sumber: Data diolah Smart PLS 3.0 (2023)

Pada Tabel 2, dapat diketahui

bahwa nilai AVE setiap variabel

penelitian memiliki nilai yang

lebih besar dari 0,5. Sehingga

berdasarkan nilai loading factor

dan nilai AVE disimpulkan

bahwa penelitian ini memenuhi

uji validitas konvergen.



17

Hasil dan Pembahasan 
Nilai Cronbach's Alpha, Composite Reliability Dan Hasil 

Uji Validitas Diskriminan

Perhitungan Model Pengukuran

Indikator CR CA X1 X2 X3 Y 

Kepuasan Nasabah (X1) 0,939 0,913 0,890 
 

  

Kualitas Layanan (X2) 0,932 0,909 0,860 0,857   

Citra Perusahaan (X3) 0,915 0,877 0,854 0,860 0,854  

Loyalitas Nasabah (Y) 0,933 0,904 0,833 0,819 0,850 0,882 

 

Tabel 3. Nilai CR, CA dan Uji Validitas Diskriminan

Berdasarkan Tabel 3, nilai cross loading pada

discriminant validity yang kemudian

dibandingkan dengan nilai AVE dengan kuadrat

dari korelasi antara konstruk variabel, apabila

korelasi antara indikator dengan konstruk

variabel yang lebih tinggi dari korelasi dengan

konstruk variabel yang lainnya. Dan diketahui

pada tabel 3, menunjukkan bahwa nilai korelasi

dari setiap variabel dalam penelitian ini dengan

variabel itu sendiri memiliki nilai yang lebih

tinggi jika dibandingkan dengan nilai korelasi

antar variabel tersebut dengan variabel lainnya,

maka bisa disimpulkan bahwa penelitian ini

memenuhi syarat uji validitas diskriminan.

Sumber: Data diolah Smart PLS 3.0 (2023)
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Hasil dan Pembahasan 
Nilai Cronbach's Alpha, Composite Reliability Dan Hasil 

Uji Validitas Diskriminan

Perhitungan Model Pengukuran

Indikator CR CA X1 X2 X3 Y 

Kepuasan Nasabah (X1) 0,939 0,913 0,890 
 

  

Kualitas Layanan (X2) 0,932 0,909 0,860 0,857   

Citra Perusahaan (X3) 0,915 0,877 0,854 0,860 0,854  

Loyalitas Nasabah (Y) 0,933 0,904 0,833 0,819 0,850 0,882 

 

Tabel 3. Nilai CR, CA dan Uji Validitas Diskriminan
Nilai Cronbach's Alpha sangat baik karena nilai

yang ditunjukkan diatas lebih dari 0,7 yang menjamin

reliabilitas indikator konstruksi memenuhi uji

reliabilitas, nilai Cronbach's Alpha pada tabel 3

menunjukkan nilai lebih dari 0,8 sehingga dinyatakan

memiliki reliabilitas yang kuat. Dan hasil uji

reliabilitas pada tabel 3, menunjukkan hasil yang

diperoleh untuk keseluruhan variabel lebih dari 0,7

yang dimana nilai composite reliability tertinggi

adalah variabel Kepuasan Nasabah sebesar 0,939, nilai

variabel Kualitas Layanan yaitu 0,932, nilai variabel

Citra Perusahaan yaitu 0,915 dan nilai variabel

Loyalitas Nasabah yaitu 0,933.
Sumber: Data diolah Smart PLS 3.0 (2023)
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Hasil dan Pembahasan 

Inner Model

Perhitungan Model Pengukuran

Sumber: Data diolah Smart PLS 3.0 (2023)

Indikator 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Kepuasan Nasabah (X1) -> 

Loyalitas Nasabah (Y) 
0,306 

0,301 0,120 2,547 0,011 

Kualitas Layanan (X2) -> 

Loyalitas Nasabah (Y) 
0,190 

0,196 0,141 1,352 0,177 

Citra Perusahaan (X3) -> 

Loyalitas Nasabah (Y) 
0,425 

0,427 0,103 4,116 0,000 

 

Tabel 4. Path Coefficient

Berdasarkan tabel path coefficients diatas

diketahui Keputusan Nasabah berpengaruh

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah dilihat

dari t-statistik sebesar 2,547 atau >1,96 dan

nilai p-values 0,011 atau <0,05. Kualitas

Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap

Loyalitas Nasabah dilihat dari t-statistik

sebesar 1,352 atau >1,96 dan nilai p-values

0,177 atau <0,05. Citra Perusahaan

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas

Nasabah yang dilihat dari t-statistik sebesar

4,116 atau >1,96 dan nilai p-values 0,000 atau

<0,05.
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Hasil dan Pembahasan
Bootstrapping Test Results
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Hasil dan Pembahasan
Pembahasan

Kepuasan Nasabah diduga berpengaruh secara signifikan terhadap

Loyalitas Nasabah

Hasil analisis pengujian membuktikan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa PT. Bank Tabungan Negara dalam menciptakan loyalitas nasabah mendapatkan

jawaban yang puas dan sesuai dengan harapan nasabah pengguna Kredit Kepemilikan Rumah. Dengan semakin tinggi

kepuasan nasabah maka semakin tinggi loyalitas yang di berikan nasabah, hal ini membuat nasabah akan

merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakan produk kredit kepemilikan rumah di Bank BTN. Kebanyakan

nasabah Bank BTN merasa puas akan pelayanan yang diberikan, karena pegawai kredit kepemilikan rumah memberikan

informasi yang jelas dan transparasi akan produk kredit kepemilikan rumah yang akan nasabah gunakan. Pengaruh lain 

juga karena produk kredit kepemilikan rumah di Bank BTN memberikan jaminan sesuai dengan kualitas dan harapan

yang di inginkan oleh nasabah, dengan kata lain Bank BTN mampu dalam meyakinkan nasabah untuk tetap memakai

produk kredit kepemilikan rumah di Bank BTN.
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Hasil dan Pembahasan
Pembahasan Kepuasan Nasabah diduga berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas

Nasabah

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa kepuasan

nasabah merupakan perasaaan senang seseorang yang berasal dari kinerja (hasil)

suatu produk dan harapan nasabah, dengan kata lain kepuasan nasabah adalah

evaluasi setelah menggunakan produk yang dipilihnya sudah memenuhi atau

melebihi harapan nasabah [32]. Perasaan puas nasabah timbul karena adanya rasa

nyaman akan jasa yang bisa memenuhi harapan atau ekspetasi nasabah. Hubungan

antara kepuasan nasabah dengan loyalitas nasabah, apabila nasabah melakukan

pemakaian ulang secara teratur (makes regular repeat purchase). Hal ini sejalan

bahwa kepuasan nasabah merupakan suatu tingkatan yang dimana kebutuhan,

keinginan dan harapan dari nasabah yang terpenuhi, dan akan mengakibatkan

terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut [18]. Dengan adanya

perasaan yang nyaman dan sesuai dengan harapan seorang nasabah akan

memberikan daya tarik yang kuat dalam mempengaruhi nasabah sehingga nasabah

memutuskan untuk memakai produk Kredit Kepemilikan Rumah (KPR) di Bank

BTN.

Hasil penelitian ini relevan dengan jurnal penelitian yang

menyatakan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas nasabah [7]. Didukung dengan

jurnal penelitian lain bahwa kepuasan nasabah berpengaruh

positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah [8].

Sedangkan penelitian yang lain, menunjukkan hasil penelitian

kepuasan nasabah berpengaruh signifikan secara parsial

terhadap loyalitas nasabah [9].
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Hasil dan Pembahasan
Pembahasan

Kualitas Layanan diduga berpengaruh secara signifikan terhadap

Loyalitas Nasabah

Hasil analisis pengujian membuktikan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, maka menunjukkan

hipotesis kedua tidak terbukti. Ada beberapa hal yang membuat variabel kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah berdasarkan pengamatan di lapangan, karena dilihat dari sebagian segmen karyawan PT. Bank Tabungan Negara kurang

konsisten dalam menangani keluh kesah nasabah pengguna Kredit Kepemilikan Rumah sehingga nasabah merasa tidak puas akan

pelayanan yang di berikan. Akan tetapi pegawai Bank BTN mampu dalam memikat dan meyakinkan nasabah untuk tetap

menggunakan produk kepemilikan rumah di Bank BTN, dengan cara memberikan informasi yang jelas dan transparasi akan produk

kredit kepemilikan rumah yang akan nasabah gunakan. Pegawai Bank BTN menjamin keamanan akan data atau informasi yang 

diberikan oleh nasabah pengguna kredit kepemilikan rumah. Dibuktikan dengan bank BTN tidak pernah adanya tindakan fraud yang 

tercatat di Bank Indonesia selama Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari berdiri, karena data nasabah terjamin atas

kemanan dalam memakai produk Kredit Kepemilikan Rumah. Hal ini menjadi daya tarik perhatian nasabah untuk tetap mengunakan

produk kredit kepemilikan rumah di bank BTN.
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Hasil dan Pembahasan
Pembahasan Kualitas Layanan diduga berpengaruh secara signifikan terhadap

Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan teori yang

menyatakan bahwa kualitas layanan sebagai tolak ukur

kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan

keinginan konsumen sesuai dengan ekspetasi nasabah [5].

Kualitas layanan saling berkaitan erat dengan loyalitas

nasabah, dengan perusahaan memberikan kualitas layanan

yang berkualitas nasabah akan merasa puas dalam

menggunakan produk maupun jasa yang mereka gunakan

dan kualitas layanan yang berkualitas akan memenuhi

harapan dari nasabah yang akan mengakibatkan terjadinya

pemakaian ulang atau kesetiaan yang berlanjut (loyalty)

[20].

Hasil penelitian ini relevan dengan jurnal penelitian yang

menyatakan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah [12]. Didukung dengan jurnal

penelitian lain bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah [33]. Sedangkan penelitian yang

lain, menunjukkan hasil penelitian kepuasan nasabah tidak

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah [34].
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Hasil dan Pembahasan
Pembahasan

Citra Perusahaan diduga berpengaruh secara signifikan terhadap

Loyalitas Nasabah

Hasil analisis pengujian membuktikan bahwa citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa PT. Bank Tabungan Negara dalam menciptakan loyalitas nasabah mendapatkan hasil yang puas

dan terpecaya sesuai dengan yang diharapankan oleh nasabah pengguna Kredit Kepemilikan Rumah. Hal ini dibuktikan

dengan tidak pernah adanya tindakan fraud yang tercatat di Bank Indonesia selama Bank Tabungan Negara Kantor Cabang 

Mulyosari berdiri, karena data nasabah terjamin atas kemanan dalam memakai produk Kredit Kepemilikan Rumah. Dengan

kata lain produk kredit kepemilikan rumah Bank BTN telah memberikan rasa tenang kepada nasabah atas jaminan keamanan

data yang telah dibuktikan bahwa tidak pernah adanya tindakan fraud yang tercatatat di Bank Indonesia. Pengaruh lain juga 

disebabkan karena dipermudahnya pembayaran kredit kepemilikan rumah yang sekarang sudah bisa dilakukan di dalam

aplikasi BTN Mobile, hal ini menjadi trobosan baru dalam memudahkan nasabah dan memberikan rasa nyaman dalam

menggunakan produk kredit kepemilikan rumah.
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Hasil dan Pembahasan
Pembahasan Citra Perusahaan diduga berpengaruh secara signifikan terhadap

Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa citra perusahaan

merupakan merupakan sebuah asset yang tidak berwujud pada suatu perusahaan yang

memiliki keunikan mudah untuk mengidentifikasikan namun sulit untuk ditiru oleh

perusahaan lain [35]. Hal ini juga sejalan dengan teori yang menyatakan sebuah citra

perusahaan yang kuat harus konsisten menyampaikan segala informasi produk dan

membuat trobosan produk agar konsumen mempercayai produk dari perusahaan tersebut,

hal ini mempengaruhi perilaku konsumen dalam memutuskan pembelian dimana citra

perusahaan yang mudah diingat konsumen akan mempengaruhi konsumen dalam

memutuskan pembelian [36]. Dengan adanya inovasi atau trobosan baru dalam pengunaan

suatu produk akan mudah diingat oleh konsumen sehingga akan mempengaruhi citra

perusahaan yang mudah dikenal dan tertanam diingatan nasabah, hal ini dapat

mempengaruhi nasabah untuk memutuskan memakai produk kredit kepemilikan rumah

berdasarkan inovasi baru yang mempermudah dalam melakukan pembayaran cicilan kredit

kepemilihan rumah.

Hasil penelitian ini relevan

dengan jurnal penelitian yang

menyatakan bahwa citra perusahaan

berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas nasabah [13]. Didukung

dengan jurnal penelitian lain bahwa

citra perusahaan berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas nasabah

[14]. Sedangkan penelitian yang lain,

menunjukkan hasil penelitian citra

perusahaan tidak berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah [15].
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Penutup
Kesimpulan

1. Kepuasan nasabah secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas nasabah produk kredit kepemilikan rumah di Bank

Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan mempengaruhi nasabah

untuk melakukan pemakaian ulang secara teratur (makes regular repeat purchase) produk kredit kepemilikan rumah di

Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya.

2. Kualitas layanan tidak berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah produk kredit kepemilikan rumah di Bank

Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak mempengaruhi

nasabah dalam pemakaian ulang atau kesetiaan yang berlanjut (loyalty) pada produk kredit kepemilikan rumah di Bank

Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya.

3. Citra perusahaan secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas nasabah produk kredit kepemilikan rumah di Bank

Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Hal ini menunjukkan bawah nasabah untuk memutuskan dalam

memakai produk kredit kepemilikan rumah di Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya berdasarkan

inovasi baru yang mempermudah dalam melakukan pembayaran cicilan kredit kepemilihan rumah.
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Penutup

Saran

1. Kepuasan nasabah perlu adanya peningkatan lagi untuk dapat memuaskan keinginan dan harapan nasabah untuk mendapatkan

loyalitasnya pada Bank BTN Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Prosuk KPR Bank BTN harus sesuai dengan kualitas serta sesuai

harapan yang diinginkan oleh nasabah, sehingga Bank BTN KC. Mulyasari Surabaya perlu meningkatkan kualitas dari produk KPR untuk

mendapatkan kepuasan nasabah agar nasabah menjadi loyal pada Bank BTN Kantor Cabang Mulyosari Surabaya.

2. Kualitas layanan Bank BTN Kantor Cabang Mulyosari Surabaya perlu memiliki sarana, perlengkapan, peralatan serta harga yang

ditawarkan dalam bentuk tertulis yang lebih dimengerti oleh nasabah sehingga nasabah tidak akan kesusahan untuk memilih produk KPR

Bank BTN Kantor Cabang Mulyosari Surabaya yang sesuai dengan keinginan nasabah, dengan itu nasabah akan merasa senang serta

loyalitas nasabah pada Bank BTN Kantor Cabang Mulyosari Surabaya akan semakin meningkat.

3. Slogan trobosan mengenai variasi baru produk KPR lebih ditingkatkan dalam membuat variasi yang menarik serta mudah dikenali oleh

masyarakat luas, dengan peningkatan promosi melalui slogan promosi produk tersebut nasabah akan merasa paham bahwa perusahaan

Bank BTN Kantor Cabang Mulyosari Surabaya memiliki produk yang menarik. Sehingga citra perusahaan Bank BTN Kantor Cabang

Mulyosari Surabaya akan naik dan lebih dikenal oleh masyarakat luas.
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