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Abstract. This study aims to determine how much influence Customer Satisfaction, Service Quality and Corporate Image 

have on Bank Customer Loyalty in using one of the products from PT. State Savings Bank Mulyosari Surabaya Branch 

Office. With the convenience of using products that make customers attractive, it will increase customer loyalty in 

reusing the products offered by PT. State Savings Bank Mulyosari Surabaya Branch Office. This type of research 

approach uses a quantitative approach. The number of population in this study is not known, for this reason the 

sample was taken using a non-probability sampling method with a purposive sampling technique with 100 

respondents. The data collection technique in this study used a questionnaire in the form of questions given to 

respondents and the respondents' answers obtained were measured using a Likert scale. Data analysis used in this 

study used Partial Least Square (PLS) analysis with SmartPLS version 3.0 software as a tool for analyzing the primary 

data that had been obtained. The results of the study include: Customer satisfaction has a significant effect on 

customer loyalty. Service Quality has a significant effect on Customer Loyalty. Corporate Image has a significant 

effect on Customer Loyalty. 
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Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan dan Citra 

Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah Bank dalam memakai salah satu produk dari PT. Bank Tabungan Negara 

Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Dengan adanya kemudahan dalam menggunakan produk yang menjadikan daya 

tarik nasabah, maka akan menambah loyalitas nasabah dalam menggunakan kembali produk yang di tawarkan PT. 

Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Jenis pendekatan penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui, untuk itu pengambilan sampel menggunakan metode 

non probability sampling dengan teknik purposive sampling dengan jumlah responden 100 orang. Teknik 

pengambilan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner berupa pertanyaan yang diberikan kepada responden 

dan jawaban responden yang diperoleh diukur dengan menggunakan skala Likert. Analisis data yang di gunakan dalam 

penelitian ini menggunakan analisis Partial Least Square (PLS) dengan software SmartPLS versi 3.0 sebagai alat 

untuk menganalisis data primer yang telah didapatkan. Hasil penelitian antara lain: Kepuasan Nasabah berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Citra 

Perusahaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

Kata kunci  kepuasan nasabah; kualitas layanan; citra perusahaan; loyalitas nasabah; produk bank btn

 I. PENDAHULUAN  

Perbankan mempunyai peranan penting bagi masyarakat, oleh sebabnya bank akan berusaha dalam meningkatkan 

kinerja pada setiap karyawannya agar mampu memberikan pelayanan yang optimal dan sesuai dengan harapan 

nasabah. Demi untuk mempertahankan eksistensinya, bank harus berusaha memuaskan kebutuhan dan keinginan 

nasabah yang bertujuan untuk memperoleh laba yang maksimal. Pelanggan yang loyal kemungkinan akan 

menunjukkan sikap dan perilaku yang positif, seperti pemakaian ulang produk ataupun jasa yang sama dan 

memberikan rekomendasi positif yang akan mempengaruhi pelanggan yang telah ada dan menarik konsumen menjadi 

pelanggan. Bank Tabungan Negara (BTN) merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara yang berbentuk 

Perseroan Terbatas dan bergerak dalam bidang jasa pelayanan perbankan. Kemampuan Bank BTN dalam beradaptasi 

terhadap perubahan lingkungan serta kemajuan teknologi yang dicerminkan dari perkembangannya yang semakin 

menyempurnakan identitas perusahaan dari waktu kewaktu dengan tingkat persaingan antar bank yang semakin ketat 

serta didukung dengan keunggulan yang dimiliki antar bank, yang mendorong Bank BTN untuk lebih meningkatkan 

rasa puas nasabah, kualitas layanan, dan meningkatkan citra perusahaan yang pada akhirnya nasabah akan menjadi 

loyal. 

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]. Loyalitas nasabah merupakan sebuah komitmen yang memegang teguh pendirian nasabah terhadap merek 
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pemasok yang akan mencerminkan sikap (attitude) positif dan mewujudkan perilaku (behavior) pembelian ulang yang 

akan dilakukan oleh nasabah secara konsisten [2]. Loyalitas akan berpengaruh positif terhadap laba yang akan 

didapatkan melalui efek pengurangan biaya dan penambahan pendapatan per nasabah, bank akan mempertimbangkan 

dengan cara mempertahankan loyalitas nasabah agar pengeluaran biaya lebih sedikit [3]. Maka dari itu, PT. Bank 

Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya harus melihat tiga factor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

nasabah mereka. 

Faktor pertama yang mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu kepuasan nasabah, kepuasan nasabah (customer 

satisfaction) merupakan sebuah perasaan seseorang yang berasal dari perbandingan kesan nasabah terhadap kinerja 

dan harapan dari suatu produk [4]. Maka dari itu pentingnya PT. Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari 

Surabaya mengetahui strategi yang baik untuk mengukur seberapa puas nasabah atas pelayanan yang sudah diberikan. 

Faktor kedua yang mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu kualitas layanan, kualitas layanan bisa dijadikan ukuran 

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan perusahaan dalam memenuhi ekpetasi yang diharapkan nasabah [5]. 

Oleh karena itu PT. Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya harus memperhatikan strategi 

pelayanan, agar pelayanan produk atau jasa yang diberikan ke nasabah sesuai dengan standar perusahaan. 

Faktor ketiga yang mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu citra perusahaan, citra perusahaan merupakan sebuah 

aset yang tidak berwujud pada suatu perusahaan yang memiliki keunikan mudah untuk mengidentifikasikan namun 

sulit untuk ditiru oleh perusahaan lain [6]. Dalam menciptakan sebuah citra perusahaan yang positif PT. Bank 

Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya dapat dilakukan dengan cara membantu nasabah melihat 

keistimewaan produk yang kita tawarkan dengan cara memberikan pelayanan yang baik, agar nasabah merasa 

diistimewakan serta merasa di hargai secara pribadi.  

Hasil dari pengujian hipotesis penelitian diketahui bahwa Kepuasan Nasabah terdapat pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah [7]. Hal ini tidak sejalan dengan hasil dari penelitian lain yang menjukkan 

bahwa Kepuasan Nasabah berpengaruh positif, tidak signifikan terhadap Loyalitas Nasabah [8]. Sedangkan penelitian 

yang lain, menunjukkan bahwa Kepuasan Nasabah berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Nasabah 

[9]. Maka dari ketiga penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat ketidak konsistenan antara hasil penelitian 

Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah, sehingga perlu adanya penelitian lebih lanjut. 

Dalam hasil penelitian, menunjukan hasil pengujian hipotesis Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah [10]. Sedangkan dalam penelitian lain, menujukkan pengujian hipotesis Kualitas Layanan 

berpengaruh positif secara parsial terhadap Loyalitas Nasabah [11]. Hal ini tidak sejalan dengan hasil penelitian lain, 

yang menunjukkan pengujian hipotesis Kualitas Layanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah [12]. Maka dari ketiga penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat ketidak konsistenan antara hasil 

penelitian Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah, sehingga perlu adanya penelitian lebih lanjut. 

Berdasarkan hasil penelitian menjukkan uji hipotesis Citra Perusahaan secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyatitas Nasabah [13]. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang lain, yang menunjukkan hasil 

pengujian hipotesis Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah [14]. Sedangkan 

dari penelitian lain, hasil pengujian hipotesis Citra Perusahaan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah [15]. 

Maka dari ketiga penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat ketidak konsistenan antara hasil penelitian 

Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah, sehingga perlu adanya penelitian lebih lanjut. 

Berdasarkan uraian dan data diatas, masih ada kesenjangan atau celah peristiwa hasil penelitian terdahulu 

(evidence gap) mengenai Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah, 

maka peneliti melakukan penelitian lebih lanjut untuk menemukan hasil keterbaruan dari titik kesenjangan variabel 

apakah berpengaruh atau tidak. Dengan banyaknya penelitian yang telah dilakukan peneliti terdahulu mengenai 

variabel-variabel yang mempengaruhi Loyalitas Nasabah. Dari penelitian terdahulu peneliti menemukan kesenjangan 

yang terdapat pada hasil atau bukti penelitian (evidence gap). Evidence Gap menekankan kesenjangan bukti penelitian 

yang dijadikan ukuran adanya perbedaan, yang mana hasil atau bukti penelitian memiliki ketidak konsitenan terhadap 

fenomena dari penelitian sebelumnya [16]. Sehingga peneliti menyimpulkan bahwa terdapat kesimpangsiuran antara 

hasil penelitian sebelumnya yang menarik peneliti untuk melakukan pengkajian ulang. 

Berdasarkan identifikasi masalah, maka peneliti merumuskan masalah terkait; apakah Kepuasan Nasabah 

berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah, apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah, dan 

apakah Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. Maka tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah 

Bank dalam memakai salah satu produk dari PT. Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Melihat 

jenis segmen produk yang di tawarkan Bank Tabungan Negara, salah satunya program kemudahan dalam melakukan 

transaksi melalui mobile banking yang meliputi pembuatan rekening baru, Pembukaan Deposito dan Pemabayaran 

Kredit yang membuat program ini menjadi daya tarik seseorang untuk memakai produk Bank BTN. Dengan adanya 

kemudahan yang menjadikan daya tarik nasabah, maka akan menabah loyalitas nasabah dalam menggunakan kembali 

produk yang di tawarkan PT. Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. 
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Penelitian ini berdasarkan SDGs masuk dalam kategori Sembilan dengan tujuan untuk membangun infrastruktur 

yang kuat, mempromsikan industrialisasi yang berkelanjutan dan mendorong inovasi. Dalam penelitian ini akan 

bermanfaat untuk perusahaan dalam mempromosikan produk untuk menjaga Loyalitas Nasabah dengan meningkatkan 

Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, dan Citra Perusahaan. 

Berdasarkan permasalahan di atas, maka perlu dilakukan penelitian mengenai loyalitas nasabah di bank BTN. Hal 

inilah yang mendorong penulis untuk melakukan penelitian dengan judul “Dampak Kepuasan Nasabah, Kualitas 

Layanan dan citra perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah Bank”. 

 

LITERATURE 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.  

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kepuasan nasabah memiliki manfaat untuk 

menumbuhkan dan meningkatkan loyalitas nasabah, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sehingga dapat ditarik hipotesis penelitian sebagai berikut : 

H1  : Kepuasan Nasabah diduga berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

 

Kualitas Layanan  

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 [17]. 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) [19]. Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengarug positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah [20]. Dukungan hasil penelitian yang lain mengungkapkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif secara parsial terhadap loyalitas nasabah [21]. Sedangkan penelitian yang lain, menunjukkan hasil 

penelitian kualitas layanan berpengaruh negative dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah [22]. Hal ini 

dinyatakan bahwa sebuah kualitas layanan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan produk yang 

akan meraka gunakan. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki manfaat untuk 

menumbuhkan dan meningkatkan loyalitas nasabah, maka dapat disimpulkan kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Sehingga dapat ditarik hipotesis penelitian sebagai berikut : 

H2 : Kualitas Layanan diduga berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

 

Citra 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 [17]. 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 

[23]. Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa citra perusahaan secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah [24]. Dukungan hasil penelitian yang lain citra perusahaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah [25]. 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. 
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Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa citra perusahaan memiliki manfaat untuk 

menumbuhkan dan meningkatkan loyalitas nasabah, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sehingga dapat ditarik hipotesis penelitian sebagai berikut : 

H3  : Citra Perusahaan diduga berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

 

Loyalitas Nasabah 

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 [17]. 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 [26]. 

 

INDIKATOR VARIABEL 

Table 1  

Indikator Variabel 

Variabel Indikator Skala 

Pengukuran 

Kepuasan 

Nasabah 

(X1) [27] 

1. Kesesuaian Harapan 

2. Minat Pembelian Ulang 

3. Merekomendasikan Kepada Orang Lain 

Interval 

Kualitas 

Layanan 

(X2) [28]  

1.   Reliability 
2.   Responsiveness 
3.   Assurance 

4.   Empathy 
5.   Tangible 

Interval 

Citra 

Perusahaan 

(X3) [29] 

1. Kepribadian 

2. Reputasi 

3. Nilai 

4. Identitas perusahaan 

Interval 

Loyalitas 

Nasabah 

(Y) [30] 

1. Frekuensi Penggunaan Jasa 

2. Merekomendasikan Pada Orang Lain 

3. Tidak Tertarik Menggunakan Jasa Dari 

Perusahaan Lain 

4. Setia Terhadap Merek 

Interval 

 

 II. METODE 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi pada 

penelitian ini ialah nasabah Bank Tabungan Negara Kantor cabang Mulyosari Surabaya. Banyaknya populasi dalam 

penelitian ini tidak diketahui, maka teknik sampling yang digunakan ialah metode non- probability sampling dengan 

teknik purposive sampling. Teknik sampling yang diambil hanya sebagian dari populasi yang telah dipilih oleh peneliti 

sesuai dengan tujuan penelitian yaitu untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan, pengambilan sampel yang 

dipilih peneliti yaitu nasabah Bank Tabungan Negara Kantor cabang Mulyosari Surabaya yang menggunakan produk 

Bank Tabungan Negara dengan usia diatas 20 tahun dan mempunyai minimal 1 produk BTN. Jumlah sampel yang 

dihitung dengan mengunakan persamaan Lemeshow menghasilkan 96.04 responden, dengan nilai standar distribusi 

sebesar 1,96 dan tingkat ketelitian 10% [17]. Berdasarkan jumlah sampel yang didapatkan sebanyak 96.04 dan 

dibulatkan menjadi 100 responden. Pembulatan tersebut dilakukan untuk memenuhi kelayakan sampel dalam 

penelitian minimal 30 sampai 500 responden [17] 

Sampel dalam penelitian ini diperoleh sebanyak 100 orang. Penelitian ini menggunakan jenis data primer dan data 

skunder, data primer yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada nasabah yang 

berlangganan menggunakan produk Bank BTN Kantor cabang Mulyosari Surabaya, dan data sekunder yang 

digunakan dalam penelitian ini diperoleh peneliti dari referensi baik melalui buku, website serta jurnal penelitian. 

Teknik pengambilan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner berupa pertanyaan yang diberikan kepada 

responden dan jawaban responden yang diperoleh diukur dengan menggunakan skala Likert. Penilaian kuesioner yang 

diberikan kepada responden dihitung menggunakan bobot dan jarak, jadi tingkat pengukurannya menggunakan skala 
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interval. Jawaban yang di peroleh dari respoden akan diukur menggunakan skala Likert. Penelitian yang menggunakan 

skala Likert bertujuan untuk mengukur sikap, pendapat, maupun persepsi seseorang tentang suatu objek ataupun 

fenomena tertentu, fenomena ini bisa ditetapkan secaa spesifik untuk peneliti yang selanjutnya akan disebut dengan 

variabel penelitian. Dengan menggunakan skala Likert di ukur melalui indikator variabel meliputi 5 skala yaitu skala 

1 (sangat tidak setuju), skala 2 (tidak setuju), skala 3 (netral), skala 4 (setuju), dan skala 5 (sangat setuju) [31]. Analisis 

data yang di gunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis Partial Least Square (PLS) dengan software 

SmartPLS  sebagai alat untuk menganalisis data primer yang telah didapatkan [32]. 

 III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil penyebaran penelitian melalui penyebaran kuisioner yang telah dilakukan maka diperoleh data 

responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 57% atau 55 responden sedangkan jenis kelamin perempuan 47% atau 

45 responden dari 100 responden. Berdasarkan usia responden sebanyak 50% dengan usia 20-30 tahun, 29% dengan 

usia 31-40 tahun, dan 21% dengan usia 41-50 tahun. Berdasarkan status responden sebanyak 31% mempunyai 1 

produk Bank BTN, 24% mempunyai 2 produk Bank BTN, 23% mempunyai 3 produk Bank BTN dan 22% mempunya 

lebih dari 3 produk Bank BTN. Sebanyak 100 responden telah menggunakan produk Bank BTN Kantor Cabang 

Mulyosari. 

 

Perhitungan Model Pengukuran ( Outer Model dan Inner Model  ) 

Pengujian Outer Model  

Pengujian Outer model dilakukan untuk menilai validitas dan reabilitas model. 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. 

Tabel 1. Loading Factor 

Indikator X1 X2 X3 Y 

X1.1 0,927 
   

X1.2 0,923 
   

X1.3 0,919 
   

X2.1 
 

0,859 
  

X2.2 
 

0,935 
  

X2.3 
 

0,941 
  

X2.4 
 

0,938 
  

X2.5 
 

0,912 
  

X3.1 
  

0,859 
 

X3.2 
  

0,850 
 

X3.3 
  

0,897 
 

X3.4 
  

0,832 
 

Y1.1 
   

0,841 

Y1.2 
   

0,902 

Y1.3 
   

0,900 

Y1.4 
   

0,879 

Sumber: Data diolah Smart PLS 3.0 (2023) 

Berdasarkan nilai loading factor pada tabel diatas 0,70 maka dapat dinyatakan valid karena seluruh indikator 

memenuhi nilai kolerasi.  

Tabel 2. Validitas Konvergen (AVE) 

Indikator Average Variance Extracted (AVE) Keterangan 

Kepuasan Nasabah (X1) 0,851 Valid 

Kualitas Layanan (X2) 0,842 Valid 

Citra Perusahaan (X3) 0,739 Valid 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,776 Valid 
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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. 

Pada discriminant validity dapat dilihat dari model reflektif yang dievaluasi melalui cross loading yang disajikan pada 

tabel 3 berikut:  

 

Tabel 3. Uji Validitas Diskriminan 

Indikator X1 X2 X3 Y 

Kepuasan Nasabah (X1) 0,923    

Kualitas Layanan (X2) 0,843 0,918   

Citra Perusahaan (X3) 0,827 0,888 0,860  

Loyalitas Nasabah (Y) 0,815 0,858 0,856 0,881 

Sumber: Data diolah Smart PLS 3.0 (2023) 

Berdasarkan Tabel 3, nilai cross loading pada discriminant validity yang kemudian dibandingkan dengan nilai AVE 

dengan kuadrat dari nilai korelasi antara konstruk variabel, apabila korelasi antara indikator dengan konstruk variabel 

yang lebih tinggi dari korelasi dengan konstruk variabel yang lainnya.  Tabel diatas, 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. 

Tabel 4. Uji Composite Reliability dan Cronbach's Alpha 

Indikator Cronbach's 

Alpha 

Composite Reliability 

Kepuasan Nasabah (X1) 0,913 0,945 

Kualitas Layanan (X2) 0,953 0,964 

Citra Perusahaan (X3) 0,882 0,919 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,903 0,933 

Sumber: Data diolah Smart PLS 3.0 (2023) 

Nilai Cronbach's Alpha sangat baik karena nilai yang ditunjukkan diatas lebih dari 0,7 yang menjamin reliabilitas 

indikator konstruk memenuhi uji reliabilitas, nilai Cronbach's Alpha pada tabel diatas menunjukkan nilai lebih dari 

0,8 sehingga dinyatakan memiliki reliabilitas yang kuat.  

Pengujian Inner Model  

Tabel 4. Path Coefficient 

Indikator 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

Kepuasan Nasabah (X1) -> 

Loyalitas Nasabah (Y) 
0,221 0,220 0,093 2,364 0,018 

Kualitas Layanan (X2) -> 

Loyalitas Nasabah (Y) 
0,349 0,347 0,140 2,488 0,013 

Citra Perusahaan (X3) -> 

Loyalitas Nasabah (Y) 
0,363 0,366 0,116 3,118 0,002 

Sumber: Data diolah Smart PLS 3.0 (2023) 

Berdasarkan tabel path coefficients diatas diketahui Keputusan Nasabah berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah dilihat dari t-statistik sebesar 2,364 atau >1,96 dan nilai p-values 0,018 atau <0,05. Kualitas Layanan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah dilihat dari t-statistik sebesar 2,488 atau >1,96 dan nilai p-values 

0,013 atau <0,05. Citra Perusahaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah yang dilihat dari t-statistik 

sebesar 3,118 atau >1,96 dan nilai p-values 0,002 atau <0,05. 
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Gambar  1. Bootstrapping Test Results 

 

B. Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian kepuasan nasabah, kualitas layanan dan citra perusahaan akan mempengaruhi 

loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah juga akan dipengaruhi oleh beberapa faktor yakni pada kepuasan nasabah, 

kualitas pelayanan dan citra perusahaan. Hasil pengujian menunjukkan bahwa merekomendasikan produk Bank BTN 

kepada orang lain mempengaruhi nasabah untuk loyal terhadap Bank BTN, hal ini menyatakan bahwa 

merekomendasikan produk kepada orang lain memiliki pengaruh paling dominan yang dapat merefleksikan nasabah 

untuk loyal terhadap perusahan Bank BTN. Faktor lain dipengaruhi oleh nasabah yang tidak tertarik menggunakan 

jasa dari perusahaan lain mesikupun jasa tersebut menggiurkan nasabah, namun nasabah tetap setia dan loyal terhadap 

Bank BTN. Selain itu nasabah yang setia terhadap merek BTN akan tetap loyal dan yakin untuk terus menggunakan 

produk Bank BTN karena nasabah merasa puas dan tidak kecewa terhadap produk Bank BTN hal tersebut yang 

menimbulkan loyalitas nasabah terhadap Bank BTN. Faktor yang lain juga dipengaruhi oleh frekuensi penggunaan 

produk Bank BTN secara berturut-turut yang akhirnya menimbulkan loyalitas nasabah pada produk dan perusahaan 

Bank BTN, hal ini memiliki pengaruh yang kurang dominan sehingga kurang mampu merefleksikan konsumen dalam 

memutuskan pembelian. Frekuensi pembelian memungkinkan nasabah untuk membeli produk lebih dari satu kali 

sehingg akan menimbulkan loyalitas nasabah kepada Bank BTN Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. 

 

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 produk Bank BTN sesuai dengan harapan nasabah sehingga menciptakan 

loyalitas terhadap Bank BTN, hal ini menunjukkan bahwa kesesuaian harapan memiliki pengaruh yang paling 

dominan sehingga dapat merefleksikan kepuasan nasabah pada loyalitas nasabah. Ketika nasabah menggunakan 

produk Bank BTN dan nasabah merasa puas karena produk tersebut sesuai dengan harapan yang diinginkan maka 

nasabah akan loyal terhadap perusahaan Bank BTN. Tingkat kepuasan nasabah akan diikur berdasarkan pemakaian 

produk yang dianggap sesuai dengan harapan dan keinginan nasabah, jika tingkat kepuasan nasabah terhadap produk 

Bank BTN tinggi maka akan menciptakan rasa loyalitas pada Bank BTN juga tinggi. Minat beli ulang juga 

mempengaruhi nasabah untul loyal terhadap Bank BTN. Nasabah akan melakukan pembelian ulang sesuai keinginan 

nasabah sendiri akan mempengaruhi nasabah untuk setia dan loyal terhadap perusahaan. Ketika nasabah puas akan 

produk yang dipakai maka nasabah akan menggunakan kembali produk tersebut tanpa paksaaan dari siapapun, 

sehingga nasabah akan loyal terhadap Bank BTN Mulyosari Surabaya. Faktor lain juga dipengaruhi nasabah 

merekomendasikan produk Bank BTN kepada orang lain mempengaruhi nasabah untuk loyal terhadap Bank BTN, 

hal ini menyatakan bahwa merekomendasikan produk kepada orang lain memiliki pengaruh kurang dominan yang 

kurang merefleksikan nasabah untuk loyal terhadap perusahan Bank BTN. Hal tersebut dapat dipengaruhi oleh 

nasabah yang tidak tertarik menggunakan jasa dari perusahaan lain mesikupun jasa tersebut menggiurkan nasabah, 

namun nasabah tetap setia dan loyal terhadap Bank BTN. 

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 [33]. 

Perasaan puas nasabah timbul karena adanya rasa nyaman akan jasa yang bisa memenuhi harapan atau ekspetasi 
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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 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]. 

 

Kualitas Layanan diduga berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil analisis pengujian membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Hal ini menunjukkan bahwa karyawan Bank BTN menunjukkan sikap yang sopan dan memiliki kompetensi yang 

baik, sehingga timbul kepercayaan terhadap Bank BTN yang membuat nasabah loyal terhadap Bank BTN, hal ini 

memiliki pengaruh paling dominan yang mampu merefleksikan kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. Nasabah yang percya terhadap kualitas produk Bank BTN akan memberikan sikap loyal terhadap Bank BTN. 

Pelayanan yang sesuai harapan nasabah akan membuat nasabah merasa senang dan puas untuk menggunakan produk 

Bank BTN. Faktor kedua dipengaruhi oleh karyawan Bank BTN memberikan pemahaman yang bersifat pribadi untuk 

mengetahui keinginan nasabahnya. Pemahaman bersifat pribadi dilakukan untuk mengetahui keinginan nasabah 

sesungguhnya, mulai dari pembicaraan secara personal sehingga karyawan dapat menjelaskan secara detail mengenai 

produk Bank BTN yang menjadikan nasabah merasa nyaman dan puas menggunakan produk Bank BTN. Faktor ketiga 

dipengaruhi karena karyawan Bank BTN memiliki ketanggapan dalam memberikan pelayanan, ketika nasabah merasa 

kesulitan karyawan Bank BTN cepat tanggap untuk menanganinya, hal tersebut menjadikan nasabah akan loyal 

terhadap produk Bank BTN. Pelayanan yang berkualitas akan memberikan nilai yang baik terhadap nasabah, apabila 

pelayanan yang diberikan tidak baik maka nasabah akan enggan untuk menggunakan produk perusahaan. Sehingga 

kualitas layanan yang diberikan karyawan Bank BTN dalam mengangani nasabah akan menjadikan nasabah tersebut 

loyal terhadap Bank BTN.  

Faktor keempat yakni dipengaruhi oleh karyawan Bank BTN memiliki penampilan yang baik dalam melayani 

serta memberikan kenyamanan dalam proses pelayanan. Penampilan yang baik akan membuat perusahaan dinilai baik 

dan perfeksionis. Ketika nasabah akan bertransaksi di Bank BTN dan melihat penampilan karyawan yang baik tnrtu 

nasabah akan merasa senang dan puas sudah menggunakan produk dari Bank BTN. Apabila nasabah sudah nyaman 

menggunakan segala jenis produk Bank BTN maka nasabah akan loyal terhadap Bank BTN. Faktor terakhir 

dipengaruhi oleh reliability sesuai dengan apa yang diharapkan nasabah. Karyawan Bank BTN memberikan pelayanan 

sesuai yang dijanjikan sehingga memuaskan nasabah yang membuat nasabah loyal terhadap Bank BTN, hal ini 

memiliki pengaruh yang kurang dominan sehingga kurang merefleksikan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. 

Karyawan Bank BTN memberikan pelayanan sesuai dan memuaskan nasabah. Pelayanan yang sesuai dengan apa 

yang diinginkan nasabah tentunya akan memberikan nasabah untuk loyal terhadap perusahaan.  nasabah akan kembali 

ke perusahaan Bank BTN jika pelayanan sesuai dengan apa yang telah dijanjikan sehingga nasabah akan terus setiap 

terhadap perusahaan Bank BTN. 

Hasil penelitian sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas layanan sebagai tolak ukur kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan ekspetasi nasabah [34]. 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 berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah [10]. Didukung dengan jurnal penelitian lain bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah [35]. Sedangkan penelitian yang lain, menunjukkan hasil penelitian kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah [36]. 

 

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 nilai dari sikap karyawan Bank BTN memiliki keperdulian serta cepat tanggap 

terhadap permintaan maupun keluhan pengguna produk Bank BTN yang membuat nasabah loyal pada Bank BTN, hal 

ini memiliki pengaruh paling dominan yang dapat merefleksikan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank. 

Keperdulian karyawan terhadap nasabah akan membuat nasabah merasa sennag karena nasabah merasa diperhatikan 

akan permintaan dan keluhannya sehingga apapun masalahnya akan cepat ditangani oleh karyawan Bank BTN, hal 
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tersebut menjadikan nasabah Bank BTN merasa loyal. Faktor lain menujukkan bahwa karyawan Bank BTN menjamin 

produk yang akan digunakan bisa dipertanggungjawabkan, yang artinya seluruh produk Bank BTN terjamin 

keamananya, sehingga nasabah tidak khawatir jika bertransaksi maupun menggunakan produk Bank BTN. Kemanan 

menjadi hal penting untuk nasabah mempercayai perusahaan Bank. Jika kemanan bertransasinya aman maka nasabah 

tidak akan ragu untuk menggunakan produk tersebut. Nasabah yang percaya jaminan keamanan produk Bank BTN 

yang dapat dipertanggungjawabkan maka nasabah akan mempercayai perusahaan Bank BTN yang akan membuat 

nasabahvtersebut mejadi loyal dengan Bank BTN. Faktor ketiga Bank BTN memiliki kinerja kemanan yang baik 

terhadap transaksi produk Bank BTN. Kepercayaan konsumen dengan kinerja perusahaan akan membuat reputasi 

perusahaan baik dimata masyarakat. Dengan kemanan transaksi nasabah akan mempercayai perusahaan untuk 

menggunakan produk Bank BTN, jika nasabah sudah mempercayai perusahaan maka sikap loyalitas akan ada untuk 

Bank BTN Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Jika kemanan bertransaksi di Bank BTN terjamin dan dapat 

dipertanggungjawabkan oleh nasabah, tentu nasabah akan merasa aman untuk menggunakan peroduk – produk Bank 

BTN. Faktor lain yang mempengaruhi citra perusahaan dipengaruhi oleh perusahaan Bank BTN yang memiliki mobile 

banking yang dapat mempermudah nasabah dalam menggunakan produk Bank BTN. Kemudahan tersebut memiliki 

pengaruh yang kurang dominan sehingga kurang merefleksikan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank 

BTN. Kemudahan bertransaksi dengan mobile banking akan membuat nasabah merasa senang karena apapun aktivitas 

dan dilakukan dimana saja dan terjamin keamanannya.  

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

yang kuat harus konsisten menyampaikan segala informasi 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 [23]. Dengan adanya 

jaminan keamanan dan pertanggung jawaban serta kepedulian perusahaan 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 di Bank BTN. 

Hasil penelitian ini relevan dengan jurnal penelitian yang menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah [24]. Didukung dengan jurnal penelitian lain bahwa citra perusahaan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah [21]. Sedangkan penelitian yang lain, menunjukkan hasil penelitian 

citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah [15]. 

 IV. SIMPULAN 

Dari penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah, kualitas layanan, dan citra perusahaan secara 

signifikan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah terhadap produk Bank Tabungan Negara di Kantor Cabang 

Mulyosari Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah yang tinggi, kualitas layanan yang baik, dan citra 

perusahaan yang positif dapat mendorong nasabah untuk menggunakan kembali produk di Bank Tabungan Negara 

Kantor Cabang Mulyosari Surabaya secara teratur dan setia. Hasil penelitian ini memiliki implikasi penting bagi Bank 

Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya. Manajemen bank harus lebih fokus pada meningkatkan 

kepuasan nasabah dengan memberikan pelayanan yang baik dan memastikan citra perusahaan yang positif. Dengan 

cara ini, bank dapat memperkuat loyalitas nasabah dan meningkatkan penggunaan ulang, yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan keuntungan dan pertumbuhan bisnis. 

Meskipun temuan penelitian ini signifikan, ada beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan. Penelitian ini hanya 

dilakukan di satu cabang Bank Tabungan Negara di Kantor Cabang Mulyosari Surabaya, sehingga hasilnya mungkin 

tidak dapat secara langsung diterapkan pada cabang lain atau bank lain. Selain itu, penelitian ini mungkin juga 

terpengaruh oleh faktor-faktor lain yang tidak diidentifikasi atau dikontrol dalam penelitian. Untuk mengatasi 

keterbatasan tersebut, penelitian selanjutnya dapat melibatkan lebih banyak cabang Bank Tabungan Negara di 

berbagai lokasi untuk memperluas generalisasi hasil penelitian. Selain itu, penelitian dapat menggali lebih dalam 

tentang aspek-aspek spesifik dari kepuasan nasabah, kualitas layanan, dan citra perusahaan yang paling berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Penelitian selanjutnya juga dapat mempertimbangkan penggunaan metode penelitian yang 

berbeda, seperti survei mendalam atau wawancara, untuk mendapatkan wawasan yang lebih kaya tentang persepsi dan 

sikap nasabah terhadap produk Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Mulyosari Surabaya.  
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