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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh kualitas layanan dan citra merek
terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BRI Unit
Kantor Cabang Sidoarum yang berjumlah 15.466 nasabah. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling, sebanyak 100 pelanggan. Teknik analisis data menggunakan teknik pemodelan persamaan struktural.
Pengumpulan data menggunakan daftar kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, citra
merek, berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan, citra merek berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan
pelanggan memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan memediasi citra
merek terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan, Loyalitas.

ABSTRACT
This study aims to analyze and describe the effect of service quality and brand image on customer loyalty
mediated by customer satisfaction.

This study used a quantitative study. The population in this research were customers of Bank BRI Unit Sidoarum
Branch Office, totalling 15,466 customers. The sampling technique used purposive sampling, so the number
of samples was 100 customers. The data analysis technique used a structural equation modelling technique.
Collecting data using a list of questionnaires. The results showed that service quality had a positive effect on
customer satisfaction, brand image had a positive effect on customer satisfaction, service quality had a positive
effect on customer loyalty, brand image had a positive effect on customer loyalty, satisfaction customer has a
positive effect on customer loyalty, customer satisfaction mediates service quality on customer loyalty, customer
satisfaction mediates brand image on customer loyalty.

Keywords: Quality of Service, Brand Image, Satisfaction, Loyalty,

PENDAHULUAN mendukung kelancaran dalam menghimpun
dan menyalurkan dana kepada masyarakat.
Disisi lain jasa perbankan merupakan sumber
penerimaan bagi bank (Ade Arthesa, 2006: 88).

Bisnis perbankan memiliki peran yang sangat
penting terhadap pergerakan roda perekonomian
suatu Negara, karena merupakan salah satu
sektor yang mampu berkembang pesat dan Banyaknya jumlah bank di Indonesia
dapat menunjang perekonomian nasional membuat konsumen memiliki banyak pilihan
sekaligus berperan besar didalam pembangunan untuk menentukan bank mana yang akan mereka
nasional. Jasa perbankan diberikan untuk  pilih sebagai jasa layanan keuangan mereka.
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Apalagi di era teknologi modern ini, sangat
mudah bagi konsumen untuk menyampaikan
keluhan secara langsung dan terbuka melalui
laman sosial media atas nama bank yang
bersangkutan, di antaranya dalam salah satu
posting Instagram (@bankbri.id beberapa akun
instagram mengajukan keluhan atas pelayanan
yang kurang memuaskan. Hal ini menuntut bank
untuk senantiasa meningkatkan kinerja serta
merumuskan strategi bisnis yang tepat.

Bank BRI sebagai salah satu bank
pemerintah tertua yang telah memiliki 4.447 unit
kerja, terdiri dari satu kantor pusat, 12 kantor
wilayah, 12 kantor inspeksi, 170 kantor cabang
dalam negri, 145 kantor cabang pembantu, 1
kantor cabang khusus, 40 kantor kas bayar, 3.705
BRI unit dan 357 pos pelayanan desa. Jumlah
jaringan yang sangat luas dari bank BRI
maka harus selalu menjaga loyalitas nasabah
demi keberlangsungan bisnis selama ini. D1 era
teknologi saat ini nasabah lebih mudah dalam
memberikan ulasan atas pengalamannya dalam
menerima jasa disebuah perusahaan, ulasan terbut
dapat menjadi acuan ataupun tolak ukur dalam
menilai persepsi pelanggan terhadap produk atau
jasa yang mereka terima dari sebuah perusahaan.

Berdasarkan latar belakang masalah
beserta temuan yang ada di lapangan terkait
masalah di atas, maka dilakukan penelitian untuk
menguji variabel kualitas layanan, Brand Image
dan loyalitas serta kepuasan sebagai variabel
intervening. Hal ini dilakukan untuk mencapai
tujuan penelitian, yaitu untuk mengetahui
pengaruh kualitas Layanan dan Brand Image,
terhadap loyalitas nasabah dimediasi oleh
kepuasan nasabah terhadap Kasus Bank BRI
KCP Unit Sidoarum.

TINJAUAN PUSTAKA

Kajian Teori

1.  Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen merupakan proses yang
dinamis yang mencakup perilaku konsumen
individual, kelompok dan anggota masyarakat
yang terus menerus mengalami perubahan.

Perilaku konsumen akan diperlihatkan
dalam beberapa tahap yaitu tahap sebelum
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pembelian, pembelian, dan setelah pembelian.
Perilaku konsumen sangat dipengaruhi oleh
keadaan dan situasi lapisan masyarakat di
mana ia dilahirkan dan berkembang. Ini berarti
konsumen yang berasal dari lapisan masyarakat
atau lingkungan yang berbeda akan mempunyai
penilaian, kebutuhan, pendapat, sikap, dan selera
yang berbeda-beda, sehingga pengambilan
keputusan dalam tahap pembelian akan
dipengaruhi beberapa faktor-faktor.

Menurut Kotler dan Keller (2008), faktor-
faktor yang mempengaruhi perilaku kon-
sumen terdiri dari: 1) Faktor Kebudayaan; 2)
Faktor Sosial; 3) Faktor Pribadi, dan 4) Faktor
Psikologis.

2.  Loyalitas Nasabah
Lovelock,et.al.(2010:76)mengemukakandefinisi
loyalitas sebagai berikut: “Loyalitas digunakan
dalam konteks bisnis, untuk menggambarkan
kesediaan pelanggan agar senantiasa meng-
gunakan produk perusahaan dalam jangka
panjang, apalagi jika menggunakannya secara
ekslusif, dan merekomendasikan produk-produk
perusahaan kepada teman dan rekannya.

Dick & Basu (1994) menjelaskan loyalitas
mencangkup dua komponen yang penting, yaitu
berupa loyalitas sebagai perilaku dan loyalitas
sebagai sikap. Kombinasi dari dua komponen
tersebut akan menghasilkan empat jenis situasi
kemungkinan loyalitas, yaitu: no loyalty,
spurious loyalty, latent loyalty, dan loyalty”.

Faktor yang mempengaruhi loyalitas
yaitu kepuasan, citra merek yang ditampilan,
kemudahan dan kenyamanan, kepercayaan yang
kemudian memberuk perilaku loyal konsumen
terhadap produk barang maupun jasa suatu
perusahaan. Indicator yang mempengaruhi
loyalitas itu sendiri diwujudkan pada perilaku: 1)
Selalu kembali untuk mendapatkan barang atau
jasa; 2) Membeli barang atau jasa secara terus
menerus; 3) Tertarik menggunakan jenis produk
lain yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut;
4) Merekomendasikan orang lain untuk membeli
barang atau jasa; 5) Bertekat tidak pindah
membeli barang atau jasa pada ditempat lain.
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3.  Kualitas Pelayanan

Menurut Fandy Tjiptono (2014: 268) definisi
“Kualitas pelayanan berfokus pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
serta ketepatan penyampaianya untuk meng-
imbangi harapan konsumen”. Analisis kualitas
pelayanan (service quality) atau yang biasa
dikenal SERVQUAL merupakan suatu metode
deskriptif ~guna menggambarkan tinggat
kepuasan pelanggan. Terdapat 5 dimensi kua-
litas pelayanan menurut Parasuraman dalam
Lupiyoadi (2006:182) sebagai berikut: 1)
Tangibles (bukti fisik); 2) Reliability (keandalan);
3) Responsiveness (ketanggapan); 4) Assurance
(jaminan dan kepastian; 5) Empathy, yaitu
memberikan perhatian yang tulus.

4.  Brand (Merek)

Merek menurut Undang-Undang Merek Nomor
20 Tahun 2016 Pasal 1 ayat 1 adalah tanda yang
dapat ditampilkan secara grafis berupa gambar,
logo, nama, kata, huruf, angka, susunan warna,
dalam bentuk 2 (dua) dimensi dan atau 3 (tiga)
dimensi, suara, hologram, atau kombinasi dari 2
(dua)ataulebihunsurtersebutuntuk membedakan
barang dan atau jasa yang diproduksi oleh orang
atau badan hokum dalam kegiatan perdagangan
barang dan atau jasa. Budi Rahayu Tanama
Putri (2017) Merek sebenarnya adalah janji
penjual untuk secara konsisten memberikan ciri,
manfaat, dan jasa tertentu kepada pembeli.

Kriteria merek menurut Kotler dan Keller
(2012:250), yaitu: 1) Dapat diingat (memorable);
2) Memiliki arti (meaningful); 3) Dapat disukai
(likeable); 4) Dapat ditransfer (transferable);
5) Dapat disesuaikan (adaptable), 6) Dapat
dilindungi (protectable).

5.  Brand Image

Fandy Tjipto (2014:112) menyatakan bahwa
brand image, yakni deskripsi tentang asosiasi dan
keyakinan konsumen terhadap merek tertentu.
Sedangkan menurut (Farli dan Maria, 2015),
citra merek merupakan faktor penting dimana
konsumen tentu lebih tertarik dengan brand
yang telah terkenal kualitasnya, citra merek yang
berkualitas diperoleh dengan kualitas layanan
yang baik sehingga memenuhi keinginan dan
konsumen merasa puas.
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Menurut Keller, Kevin (2003), di dalam
brand image terdapat 3 dimensi yang merangkai
sebuah brand image, antara lain:

a. Brand strength adalah seberapa sering
seorang berpikir tentang informasi suatu
brand, ataupun kualitas dalam memproses
segala informasi yang diterima konsumen.

b. Brand Favorability adalah kesukaan
terhadap brand, kepercayaan dan perasaan
bersahabat dengan suatu brand, serta akan
sulit bagi brand lain untuk dapat menarik
konsumen yang sudah mencintai brand
hingga pada tahap ini.

c. Brand Uniqueness adalah membuat kesan
unik dan perbedaan yang berarti diantara
brand lain serta membuat konsumen tidak
mempunyai alas an untuk tidak memilih
brand tersebut.

6. Kepuasan Konsumen

Definisi kepuasan pelanggan menurut Kotler
(2014:150) merupakan perasaan senang atau
kecewa yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Konsumen
yang kecewa mungkin mengabaikan atau
mengembalikan produk. Konsumen mungkin
mencari informasi yang memastikan nilai produk
yang tinggi. Konsumen mungkin mengajukan
tuntutan umum dengan melayangkan keluhan
kepada perusahaan, menggunakan pengacara,
atau melayangkan keluhan ke kelompok lain
(seperti badan bisnis, swasta atau pemerintah).

Ada 3 dimensi untuk mengukur kepuasan
pelanggan menurut Consuegra (2007), yaitu:
1) Kesesuaian harapan; 2) Persepsi kinerja; 3)
Penilaian pelanggan.

Kajian empiris

Loyalitas konsumen didapatkan dipengaruhi
oleh Kualitas layanan dengan mediasi kepuasan
konsumen dari Syahputra ,2020, Afriani, 2017,
Nastiti et al, 2019, Enggarwati, 2016. Loyalitas
konsumen didapatkan dipengaruhi kepuasan
konsumen darri penelitian setyowati, 2016,
Hanarti et al, 2017, Aminah 2017.
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Brand image didapatkan mempengaruhi
loyalitas konsumen dari Setyowati, 2016,
Hanarti, 2017, Aminah, 2017, Eanggarwati,
2016. Demikian brand image berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, kemudian
kepuasan konsumen berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen dari Ernisetyowati, 2016,
Nastiti et al, 2019, Aminah et al, 2017.

Dari  penelitian sebelumnya tersebut
didapat  kualitas layanan = mempengaruhi
kepuasan konsumen, dan kepuasan konsumen
mempengaruhi loyalitas konsumen. Citra merk
didapatkan berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen, demikian citra merk berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen dan kepuasan
konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Dalam hal ini kepuasan konsumen
merupakan variabel mediasi dari kualitas layanan
dan citra merk terhadap loyalitas konsumen.

Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Bank BRI Unit
Sidoarum yang beralamatkan di Jl. Ngapak—
Kentheng No.7, RW.5, Bantulan, Sidoarum, Kec.
Godean, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa
Yogyakarta 55264. Penelitian ini menggunakan
100 sampel responden penelitian dari nasabah
Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Unit Sidoarum.

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif, artinya suatu penelitian atau
metode yang didasari oleh falsafah positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau
sampel tertentu, pengumpulan data menggu-
nakan instrumen penelitian, analisis data
bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan
(Sugiyono, 2016). Dalam penelitian ini apakah
hipotesis tersebut dapat membuktikan atau
menolak.

Adapun jenis penelitian ini adalah
eksplanasi, artinya penelitian yang menjelaskan
suatu generelisasi sampel terhadap populasinya
atau menjelaskan hubungan, perbedaan, atau
pengaruh, satu variabel dengan variabel yang
lain. Penelitian eksplanasi dapat dilakukan
melalui survei.
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Metode penelitian yang digunakan penulis
menggunakan kuesioner dimana respondennya
adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia Unit
Sidoarum. Sedangkan Teknik pengambilan
sampel dalam penelitian ini menggunakan
purposive sampling.

Metode pengumpulan data digunakan
kuesioner, yaitu dengan membagikan kuesioner
kepada responden dengan bentuk pertanyaan
tertutup, kemudian jawaban tersebut ditentukan
skornya menggunakan skala ordinal. Kuesioner
disusun mencakup seluruh variabel penelitian.
Variabel terdiri dari beberapa indikator
yang direpresentasikan ke dalam pertanyaan-
pertanyaan. Dari setiap pertanyaan/pernyataan
dinilai berdasarkan skala Likert 5 (lima) jenjang
(1-5). Urutan dalam skala ini menggunakan lima
angka penilaian, yaitu:

Tabel 1.
Bobot Penilaian Skala Likert
Skala Bobot
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (SS) 2
Ragu-ragu (RR) 3
Setuju (S) 4
Sangat Setuju (SS) 5
Sumber: Sugiyono, (2012)
Penelitian ini menggunakan teknik

analisis data yaitu SEM (Structural Equation
Modelling) yang  dioperasikan  dengan
menggunakan program AMOS dengan Langkah
analisis data uji validitas dan uji reliabilitas. Uji
validitas dilakukan dengan cara melihat output
AMOS yaitu Probability value untuk Regression
Weight. Jika > 0,05 maka item bisa dikatakan
valid, Ghozali (2017). Uji reliabilitas dalam
penelitian ini menggunakan Construct Reliability
dengan rumus:

(>, Standart Loaa’ing)2

(>, Standart Loading)2 —Ye
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Hasil Penelitian dan Pembahasan

Penelitian ini menggunakan 100 responden
nasabah pada Bank BRI Unit Sidoarum Godean.
Jumlah responden laki-laki lebih banyak
jika dibandingkan dengan jumlah responden
perempuan. Jumlah responden laki-laki 54% dan
jumlah responden perempuan 46%, sehingga
dapat disimpulkan bahwa jumlah responden
dengan jenis kelamin laki-laki mendominasi
sampel penelitian. Sedangkan penyebaran
responden penelitian menurut usia menunjukkan
hasil didominasi oleh nasabah pada usia 20-30
tahun yaitu sebanyak 37%, usia 31-40 tahun
sebanyak 30%, usia 41-50 tahun sebanyak 23%
dan usia lebih dari 51 tahun sebanyak 10%.

Uji kualitas instrumen dilakukan untuk
mengetahui apakah instrumen penelitian sudah
memenuhi kriteria valid dan reliabel. Dalam
penelitian ini terdiri dari 34 daftar pernyataan
yang mewakili setiap variabel dengan jumlah
responden 100 dengan menggunakan aplikasi
AMOS versi 22.

Hasil yang diperoleh dari pengujian
kualitas instrumen dengan uji validitas dan
reliabilitas CFA dengan AMOS versi 22 dapat
dilihat pada Tabel 2.

Untuk uji validitas data formal yang
menggunakan AMOS versi 22 dari seluruh
daftar pertanyaan yang mewakili setiap variabel
yang diujikan. Menurut Ghozali (2017), data
dikatakan valid apabila nilai factor loading >0,5.
Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh
indikator pertanyaan yang mewakili 4 variabel
dinyatakan valid dengan nilai > 0,5.

Ghozali (2017) menyatakan bahwa hasil
pengujian dikatakan reliabel jika memiliki nilai
construct reliability >0,7. Hasil pengujian ini
menunjukkan bahwa nilai C.R pada masing-
masing variabel lebih besar dari 0,7. Berdasarkan
hasil tersebut maka dapat disumpulkan bahwa
keseluruhan instrumen penelitian tersebut
reliable sehingga dapat digunakan dalam
penelitian ini.

83
Tabel 2.
Hasil Uji Validitas & Reliabilitas
Variabel Butir LFO‘:;ZZ; EZZSZZZ
Kualitas KP1 0,841 0.9799
Pelayanan KP2 0,863
KP3 0,832
KP4 0,879
KP5 0,858
KP6 0,827
KP7 0,805
KP8 0,837
KP9 0,821
KP10 0,847
KP11 0,696
KP12 0,864
KP13 0,879
KP14 0,885
KP15 0,848
KP16 0,802
KP17 0,842
KPI18 0,871
KP19 0,872
KP20 0,867
Brand Image BIl1 0,821 0.9341
BI2 0,769
BI3 0,763
BI4 0,770
BIS 0,794
BI6 0,793
BI7 0,720
BIS 0,829
BI9 0,778
Kepuasan KN1 0,798 0.9347
Nasabah KN2 0,825
KN3 0,767
KN4 0,821
KNS5 0,776
KN6 0,834
KN7 0,779
KN8 0,807
Loyalitas LOl1 0,796 0.8954
Nasabah LO2 0,832
LO3 0,793
LO4 0,761
LO5 0,790
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Sesuai dengan model yang dikembangkan
pada penelitian ini, maka alat analisis data yang
digunakan adalah SEM yang dioperasikan
dengan menggunkan aplikasi AMOS. Langkah-
langkah tersebut mengacu pada proses analisis
SEM menurut (Ghozali 2017). Adapun urutan
langkah-langkah analisis tersebut meliputi:

1. Pembahasan Model Berdasarkan Teori
Pengambangan model dalam penelitian ini
didasarkan atas konsep analisis data yang telah
di jelaskan pada Bab II. Secara umum model
tersebut terdiri dari dua variabel independen
(eksogen) yaitu kualitas pelayanan dan brand
image motivasi kerja, satu variabel dependen
(endogen) yaitu loyalitas nasabah dan variabel
intervening yaitu kepuasan nasabah.

2. Menyusun Diagram Alur (Path-
Diagram)

Dalam diagram alur, hubungan antara konstruk
akan dinyatakan melalui anak panah. Anak panah
yang lurus menunjukkan hubungan kausal yang
langsung antara konstruksi dengan konstruksi
yang lainnya, sedangkan garis-garis lengkung
menunjukkan hubungan antara konstruk dengan
anak panah pada setiap ujungnya menunjukkan
korelasi antara konstruksi. Pengukuran hubungan
antara variable dalam SEM dinamakan structural
model. Berdasarkan landasar teori yang ada
maka dibuat diagram jalur untuk SEM sebagai
berikut:

Kualitas Layanan

Eepuasan
Nasabah

Loyalitas
Nasabah

Brand Image

Gambar 1. Diagram Alur

3.  Konversi Diagram Alur ke dalam
Persamaan Struktural

Model yang telah dinyatakan dalam diagram alur

pada langkah 2 tersebut, selanjutnya dinyatakan

ke dalam persamaan struktural.
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Probabilitas=.000
CMIN/DF=1.268
GFI=.702
AGFI=.669
TLI=.940
NFI=.782
RMSEA=.052

Gambar 2. Persamaan Struktural

4.  Input Matriks dan Estimasi Model
Input matriks yang digunakan adalah kovarian
dan korelasi. Estimasi model yang digunakan
adalah estimasi maksimum likelthood (ML)
estimasi ML telah dipenuhi dengan asumsi
sebagai berikut:

Penelitian ini menggunakan sampel
sebanyak 100 responden. Jika mengacu pada
ketentuan yang berpendapat bahwa jumlah
sampel yang representative adalah sekitar 100-
200 (Ghozali, 2017). Maka, ukuran sampel yang
digunakan dalam penelitian ini telah memenuhi
asumsi yang di perlukan uji SEM.

Uji  Normalitas  dilakukan  dengan
menggunkan z-value (critical ratio atau C.R
pada output AMOS 22.0) dari nilai skewness
dan kurtosis sebaran data. Nilai kritis sebesar
+ 2,58 pada tingkat signifikan 0,01 (Ghozali,
2017). Hasil Uji Normalitas data menunjukan
secara univariate mayoritas berdistribusi normal
karena nilai critical ratio (c.r) untuk kurtosis
(keruncingan) maupun skewness (kemencengan),
berada dalam rentang -2,58 sampai +2,58.
Sedangkan secara multivariate data memenuhi
asumsi normal karena nilai -1,112 berada di
dalam rentang + 2,58.

Evaluasi terhadap multivariate outliers
dapat dilihat melalui output AMOS Mahalanobis
Distance. Kriteria yang digunakan pada tingkat
p <0.001. Jarak tersebut dievaluasi dengan
menggunakan X2 pada derajat bebas sebesar
jumlah variabel terukur yang digunakan dalam
penelitian. Dalam kasus ini indikatornya adalah
42, kemudian melalui program Excel pada sub-
menu Insert — Function — CHIINV masukkan
probabilitas dan jumlah indikator terukur sebagai
berikut:
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Function Arguments ? *

CHIINY

Probability 0.001 + = 0.00

[

Deg_freedom 42 = 42

= 76.08376271
This function is available for compatibility with Excel 2007 and earlier.
Returns the inverse of the right-tailed probability of the chi-squared distribution.

Deg_freedom is the number of degrees of freedom, a number between 1 and
10410, excluding 10410,

Formula result = 76.08376271

Help on this function

Gambar 3.
Nilai Batas Mahalonobis Distance

Hasilnya adalah 76,08. Artinya semua data/
kasus yang lebih besar dari 76,08 merupakan
outliers multivariate.

Dari data yang di olah tidak terdeteksi
adanya nilai yang lebih besar dari nilai 76,08.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa data tidak
ada yang outliers.

5.  Identifikasi Model Struktural

Beberapa cara untuk melihat ada tidaknya
problem identifikasi adalah dengan melihat hasil
estimasi. Analisis SEM hanya dapat dilakukan
apabila hasil identifikasi model menunjukan
bahwa model termasuk dalam kategori over-
identified. Identifikasi ini dilakukan dengan
melihat nilai df dari model yang dibuat.

Tabel 4.
Notes For Model Notes For Model (Default model)
Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample moments: 903
Number of distinct parameters to be estimated 90
Degrees of freedom (903-90) 813

Hasil output AMOS yang menunjukan nilai
df model sebesar 813. Hal ini mengindikasikan
bahwa model termasuk kategori over confident
karena memiliki nilai df positif. Oleh karena
itu analisa data bisa di lanjutkan ke tahap
selanjutnya.

6.  Menilai Kriteria Goodness of Fit
Menilai goodness of fit menjadi tujuan utama
dalam SEM untuk mengetahui sampai seberapa
jauh model yang dihipotesiskan “Fit” atau
cocok dengan sampel data. Hasil goodness of fit
ditampilkan pada data berikut ini:
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Tabel S.
Menilai Goodness of Fit
Goodness of  Cut-off Model Model

fit index value Penelitian
Significance >0,05 0,000 Marginal
Probability (p)
CMIN/DF < 2,000 1,268 Fit
GFI >0,90 0,702 Marginal
AGFI >0,90 0,669 Marginal
TLI >0,90 0,940 Fit
NFI >0,90 0,782 Marginal
RMSEA <0,08 0,052 Fit

Berdasarkan Hasil pada Tabel 5, dapat
dilihat bahwa model penelitian mendekati
sebagai model good fit.

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis yang dilakukan adalah
untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan pada
penelitian ini atau menganalisis hubungan-
hubungan struktural model. Analisis data
hipotesis dapat dilihat dari nilai standardized
regression weight yang menunjukkan koefisien
pengaruh antar variable. Hasil hipotesis dalam
penelitian ini diperoleh:

1.  Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Nasabah

Parameter estimasi nilai koefisien standardized
regression weight diperoleh sebesar 0,405 dan
nilai C.R 4,130 hal ini menunjukan bahwa
hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan
nasabah positif. Artinya semakin meningkat
kualitas pelayanan maka akan meningkatan
kepuasan nasabah. Pengujian hubungan kedua
variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas
0,000 (p<0,05), sehingga dapat dinyatakan
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah.
Dengan demikian Hipotesis 1 “Diduga kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah”, didukung oleh data.

2.  Pengaruh Brand Image terhadap
Kepuasan Nasabah

Parameter estimasi nilai koefisien standardized

regression weight diperoleh sebesar 0,411 dan

nilai C.R 3,825 hal ini menunjukan bahwa
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hubungan brand image dengan kepuasan nasabah
positif. Artinya semakin meningkat brand image
maka akan meningkatan kepuasan nasabah.
Pengujian hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai probabilitas 0,000 (p<0,05),
sehingga dapat dinyatakan terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara brand image dengan
kepuasan nasabah. Dengan demikian, Hipotesis
2 “Diduga brand image berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah”, didukung oleh
data.

3.  Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Nasabah

Parameter estimasi nilai koefisien standardized
regression weight diperoleh sebesar 0,163 dan
nilai C.R 2,180 hal ini menunjukan bahwa
hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas
nasabah positif. Artinya semakin meningkat
kualitas pelayanan maka akan meningkatan
loyalitas nasabah. Pengujian hubungan kedua
variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas
0,029 (p<0,05), sehingga dapat dinyatakan
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah.
Dengan demikian, Hipotesis 3 “Diduga kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah”, didukung oleh data.

4.  Pengaruh Brand Image terhadap
Loyalitas Nasabah

Parameter estimasi nilai koefisien standardized
regression weight diperoleh sebesar 0,162 dan
nilai C.R 1,992 hal ini menunjukan bahwa
hubungan brand image dengan loyalitas nasabah
positif. Artinya semakin meningkat brand image
maka akan meningkatan loyalitas nasabah.
Pengujian hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai probabilitas 0,046 (p<0,05),
sehingga dapat dinyatakan terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara brand image dengan
loyalitas nasabah. Dengan demikian Hipotesis
4 “Diduga brand image berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah”, didukung oleh data.

5. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap
Loyalitas Nasabah

Parameter estimasi nilai koefisien standardized

regression weight diperoleh sebesar 0,566 dan
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nilai C.R 5,554 hal ini menunjukan bahwa
hubungan kepuasan nasabah dengan loyalitas
nasabah positif. Artinya semakin meningkat
kepuasan nasabah maka akan meningkatan
loyalitas nasabah. Pengujian hubungan kedua
variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas
0,000 (p<0,05), sehingga dapat dinyatakan
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
kepuasan nasabah dengan loyalitas nasabah.
Dengan demikian Hipotesis 5 “Diduga kepuasan
nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah”, didukung oleh data.

Untuk melihat hubungan mediasi antara
variabel independen terhadap variabel dependen
melalui variabel mediasi yaitu dengan cara
membandingkan nilai standardized direct effect
dengan standardiezed indirect effects. Artinya jika
nilai standardiezd direct effects lebih kecil dari nilai
standardized indierect effect maka dapat dikatakan
bahwa variabel kepuasan kerja mampu menjadi
variabel mediaisi antara budaya kerja terhadap
kinerja dan motivasi kerja terhadap kinerja.

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Nasabah yang Dimediasi oleh
Kepuasan Nasabah

Parameter estimasi untuk pengujian pengaruh

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah

melalui kepuasan nasabah diperoleh nilai direct
effect < nilai indirect effect, yaitu sebesar
0,189<0,266. Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan nasabah mampu memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.
Artinya semakin tinggi nilai kepuasan nasabah
maka akan semakin menguatkan pengaruh
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah. Dengan demikian, Hipotesis 6 “Diduga
kepuasan nasabah memediasi kualitas layanan
terhadap loyalitas Nasabah”, didukung oleh data.

7.  Pengaruh Brand Image terhadap
Loyalitas Nasabah yang Dimediasi oleh
Kepuasan Nasabah

Parameter estimasi untuk pengujian pengaruh

brand image terhadap loyalitas nasabah melalui

kepuasan nasabah diperoleh nilai direct effect <
nilai indirect effect, yaitu sebesar 0,172<0,247.

Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah

mampu memediasi pengaruh brand image
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terhadap loyalitas nasabah. Artinya semakin
tinggi nilai kepuasan nasabah maka akan
semakin menguatkan pengaruh antara brand
image terhadap loyalitas nasabah. Dengan
demikian, Hipotesis 7 “Diduga kepuasan nasabah
memediasi brand image terhadap loyalitas
Nasabah”, didukung oleh data.

PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Nasabah di Bank BRI KCP Unit
Sidoarum

Parameter estimasi nilai koefisien standardized
regression weight diperoleh sebesar 0,405 dan
nilai C.R 4,130 hal ini menunjukan bahwa
hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan
nasabah positif. Artinya semakin baik kualitas
pelayanan yang dirasakan oleh nasabah maka
akan meningkatan kepuasan yang dirasakan
terhadap Bank BRI KCP Unit Sidoarum.
Pengujian hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai probabilitas 0,000 (p<0,05),
dengan demikian hipotesis 1 yang menyatakan
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah,
didukung oleh data.

Hasil penelitian ini  didukung oleh
penelitian terdahulu yang dilakukan Afriani
(2017) yang menunjukkan bahwa kulitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Penelitian lain oleh Nastiti dan
Astuti (2019) juga menunjukkan hasil penelitian
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Menurut Kotler dan Keller (2007), kualitas
pelayanan adalah keseluruhan fitur dan sifat
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
yang dinyatakan atau tersirat. Kualitas pelayaan
yang baik dari pihak bank BRI KCP Unit
Sidoarum yang mampu memenuhi ekpektasi dan
harapan dari nasabah, akan menjadikan nasabah
merasakan kepuasan yang semakin tinggi.

Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan
Nasabah di Bank BRI KCP Unit Sidoarum

Parameter estimasi nilai koefisien standardized
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regression weight diperoleh sebesar 0,411 dan
nilai C.R 3,825 hal ini menunjukan bahwa
hubungan brand image dengan Kkepuasan
nasabah positif. Artinya semakin baik citra
bank dimata nasabah maka akan meningkatan
kepuasan yang dirasakan terhadap Bank BRI
KCP Unit Sidoarum. Pengujian hubungan kedua
variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas
0,000 (p<0,05), dengan demikian hipotesis 2
yang menyatakan terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara brand image terhadap kepuasan
nasabah, didukung oleh data.

Hasil penelitianinididukungoleh penelitian
terdahulu yang dilakukan Harianti, Rombe
dan Ponirin (2015) yang menunjukkan bahwa
citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian
lain oleh Setyowati (2016) juga memperoleh
hasil bahwa citra merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Menurut Sulistian (2011) citra merek merupakan
seperangkat keyakinan, ide, dan kesan yang
dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek,
karena itu sikap dan tindakan konsumen terhadap
suatu merek sangat ditentukan oleh citra merek
tersebut. Citra merek yang melekat dapat
menjadi identitas dari sebuah produk atau brand
dan dapat meningkatkan kepuasan nasabah
yang menilai bahwa bank Bank BRI KCP Unit
Sidoarum memiliki citra yang baik.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Nasabah di Bank BRI KCP Unit
Sidoarum

Parameter estimasi nilai koefisien standardized
regression weight diperoleh sebesar 0,163 dan
nilai C.R 2,180 hal ini menunjukan bahwa
hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas
nasabah positif. Artinya semakin baik kualitas
pelayanan yang dirasakan oleh nasabah maka
akan meningkatkan loyalitas nasabah terhadap
Bank BRI KCP Unit Sidoarum. Pengujian
hubungan kedua variabel tersebut menunjukkan
nilai probabilitas 0,029 (p<0,05), dengan
demikian hipotesis 3 yang menyatakan terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah, didukung
oleh data.



88 EFEKTIF Jurnal Bisnis dan Ekonomi

Hasilpenelitianinididukungolehpenelitian
terdahulu yang dilakukan Aminah, Cahyono
dan Herlambang (2017) yang menunjukkan
bahwa kulitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Penelitian lain
oleh Syahputra (2022) juga menunjukkan hasil
penelitian bahwa kualitas layanan memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap dalam
membentuk loyalitas nasabah. Nasabah yang
merasakan layanan dari bank BRI KCP Unit
Sidoarum telah sesuia dengan keinginan yang
diharapkan, akan cenderung tetap setia dalam
menggunakan jasa perbankan yang ditawarkan
dibandingkan dengan pihak bank yang lain.

Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas
Nasabah di Bank BRI KCP Unit Sidoarum
Parameter estimasi nilai koefisien standardized
regression weight diperoleh sebesar 0,162 dan
nilai C.R 1,992 hal ini menunjukan bahwa
hubungan brand image dengan loyalitas nasabah
positif. Artinya semakin baik citra bank dimata
nasabah maka akan meningkatan loyalitas
nasabah terhadap Bank BRI KCP Unit Sidoarum.
Pengujian hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai probabilitas 0,046 (p<0,05),
dengan demikian hipotesis 4 yang menyatakan
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
brand image terhadap loyalitas nasabah,
didukung oleh data.

Hasilpenelitianinididukungoleh penelitian
terdahulu yang dilakukan Purwanto dan Widodo
(2018) yang menunjukkan bahwa brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas. Siagian (2012) mempresentasikan
citra merek sebagai keseluruhan persepsi
sebuah merek yang melekat dibenak konsumen
dan dibentuk dari informasi dan pengalaman
masalalu terhadap merek tersebut. Citra merek
dibentuk berdasarkan waktu dan pengalaman
yang dirasakan oleh pelanggan terhadap
sebuah merek. Melalui citra merek konsumen
dapat mengenali produk, mengevaluasi, dan
memperoleh pengalaman yang berujung pada
loyalitas merek (Siagian, 2012). Citra merek
bank BRI sudah kuat pada masyarakat dengan
mudah diingat dan banyak tersebar disekitar
tempat tinggal nasabah, hal ini menjadikannya
tetap loyal pada bank BRI.
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Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap
Loyalitas Nasabah di Bank BRI KCP Unit
Sidoarum

Parameter estimasi nilai koefisien standardized
regression weight diperoleh sebesar 0,566 dan
nilai C.R 5,554 hal ini menunjukan bahwa
hubungan kepuasan nasabah dengan loyalitas
nasabah positif. Artinya semakin tinggi kepuasan
nasabah yang dirasakan nasabah maka akan
meningkatan loyalitas nasabah terhadap Bank
BRI KCP Unit Sidoarum. Pengujian hubungan
kedua variabel tersebut menunjukkan nilai
probabilitas 0,000 (p<0,05), dengan demikian
hipotesis 5 yang menyatakan terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah, didukung oleh data.

Hasilpenelitianinididukungoleh penelitian
terdahulu yang dilakukan Syarifudi et al (2017)
yang menunjukkan bahwa ada pengaruh yang
signifikan kepuasan konsumen terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian lain oleh Robyardi (2018)
juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Kepuasan nasabah timbul
berdasakan adanya kinerja yang baik dari Bank
BRI KCP Unit Sidoarum yang mampu memenuhi
kebutuhan nasabah. Kepuasan memiliki kaitan
erat dengan loyalitas, nasabah yang merasakan
kepuasan dari sebuah produk atau layanan yang
diterimanya maka akan cenderung bertahan dan
tidak beroindah pada produk atau layanan lain
serupa.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Nasabah dengan dimediasi oleh
Kepuasan Nasabah di Bank BRI KCP Unit
Sidoarum

Parameter estimasi untuk pengujian pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah diperoleh nilai direct
effect < nilai indirect effect, yaitu sebesar
0,189<0,266. Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan nasabah memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Artinya
semakin tinggi kepuasan nasabah maka akan
dapat menguatkan pengaruh antara kualitas
pelayanan dari pihak bank terhadap loyalitas
nasabah pada Bank BRI KCP Unit Sidoarum.
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Hasil penelitian ini didukung oleh
penelitian terdahulu yang dilakukan Marcelia
(2017) yang menunjukkan bahwa kualitas jasa
dapat berpengaruh langsung terhadap loyalitas
namun dapat juga memberikan pengaruh tidak
langsung, yaitu dengan meggunakan kepuasan
konsumen sebagai mediasi. Penelitian lain oleh
Hendri dan Robyardi (2018) juga menunjukkan
bahwa kepuasan mahasiswa menjadi variabel
mediasi dari pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas mahasiswa. Kepuasan yang dirasakan
nasabah timbul berdasarkan kulaitas layanan
yang dirasakan. Kualitas pelayanan dari Bank
BRI KCP Unit Sidoarum diharapkan akan dapat
menunjang kebutuhan dari nasabah, dengan
demikian akan menimbulkan kepuasan nasabah
dan berdampak pada loyalitas nasabah yang
semakin tinggi.

Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas
Nasabah dengan dimediasi oleh Kepuasan
Nasabah di Bank BRI KCP Unit Sidoarum
Parameter estimasi untuk pengujian pengaruh
brand image terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah diperoleh nilai direct effect <
nilai indirect effect, yaitu sebesar 0,172<0,247.
Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
memediasi pengaruh brand image terhadap
loyalitas nasabah. Artinya semakin tinggi
kepuasan nasabah maka akan dapat menguatkan
pengaruh antara citra merek yang dirasakan
nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank
BRI KCP Unit Sidoarum.

Hasilpenelitianinididukungoleh penelitian
terdahulu yang dilakukan Syahputra (2022)
yang menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
memberikan dukungan tidak langsung kepada
kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah dan
citramerek terhadap loyalitas nasabah. Penelitian
lain oleh Pramita (2016) juga menunjukkan
bahwa citra merek mempunyai pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen. Citra merek yang baik
dari Bank BRI KCP Unit Sidoarum menjadikan
nasabah senang dan bangga dalam bertransaksi
perbankan melalui bank BRI. Menurut Farli
dan Maria (2015), citra merek menjadi faktor
penting dimana konsumen tentu lebih tertarik
dengan brand yang telah terkenal kualitasnya,
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citra merek yang berkualitas diperoleh dengan
kualitas layanan yang baik sehingga memenuhi
keinginan dan konsumen merasa puas. Semakin
tinggi kepuasan yang dirasakan nasabah, akan
menajdikan nasabah tetap bertahan pada bank
BRI KCP Unit Sidoarum dan tidak beralih pada
bank yang lain.

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan
maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada
Bank BRI KCP Unit Sidoarum. Artinya
semakin baik kualitas pelayanan yang
dirasakan maka kepuasan nasabah akan
meningkat.

2. Brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada
Bank BRI KCP Unit Sidoarum. Artinya
semakin baik brand image yang dinilai
oleh nasabah maka kepuasan nasabah akan
meningkat.

3. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada
Bank BRI KCP Unit Sidoarum. Artinya
semakin tinggi kepuasan yang dirasakan
oleh nasabah, maka loyalitas nasabah akan
meningkat.

4. Kepuasan nasabah mampu menjadi variabel
mediasi antara pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI
KCP Unit Sidoarum. Artinya semakin tinggi
kepuasan nasabah maka akan semakin
meningkatkan pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah.

5. Kepuasan nasabah mampu menjadi variabel
mediasi antara pengaruh brand image
terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI
KCP Unit Sidoarum. Artinya semakin tinggi
kepuasan nasabah maka akan semakin
meningkatkan pengaruh  brand image
terhadap loyalitas nasabah.
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Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dalam penelitian ini antara lain
adalah:

Penelitian ini hanya dilakukan terbatas
pada responden nasabah ank BRI KCP Unit
Sidoarum, Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta,
dengan demikian belum menggambarkan kondisi
nasabah Bank BRI pada kantor cabang lain. Pada
penelitian yang akan datang diharapkan dapat
memperluas ruang lingkup penelitian dengan
jumlah responden yang lebih banyak dan latar
belakang objek yang berbeda.

Pada penelitian ini, variabel prediktor
yang digunakan sebagai faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasbah
hanya terbatas pada variabel kualitas pelayanan
dan brand image. Pada penelitian selanjutnya
diharapkan dapat menggunakan variabel bebas
yang lain selain kualitas pelayanan dan brand
image dalam memprediksi peningkatkan
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah, seperti
persepsi harga dan produk perbankan yang
ditawarkan.

Saran

Pihak manajemen bank diharapkan dapat
mempertahankan dan sekaligus meningkatkan
kualitas pelayanan kepada nasabah maupun pada
calon nasabah, hal ini dapat dioptimalkan dengan
memberikan rasa nyaman pada nasabah dan
mampu memberikan solusi pada nasabah yang
mengalami kesulitan transaksi. Nasabah yang
menilai bahwa pelayanan dari bank telah sesuai
dengan harapannya akan mampu meningkatkan
kepuasan dan loyalitas nasabah pada bank, serta
tidak menjadikan nasabah berpindah pada bank
yang lain.

Brand image pada bank BRI dinilai sudah
baik dan mudah diingat oleh nasabah, hal ini
dikarenakan selain bank BRI sudah memiliki
usia yang lama, penggunaan warna tema dan
logo yang juga sudah dikenal masyarakat luas.
Diharapkan bank BRI tetap menggunakan
warna tema dan logo sama dan tidak melakukan
perubahan total pada pembaruan logo dan warna,
pembaruan dilakukan dengan tidak merubah
banyak dari warna dan bentuk asli. Bank BRI
diharapkan juga senantiasa menawarkan produk-
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produk perbankan dengan pembiayaan yang
rendah dan terjangkau bagi semua kalangan
masyarakat.

Kepuasan nasabah dapat ditingkatkan
melalui kualitas pelayanan yang semakin baik
dan mengembangkan citra bank BRI pada
masyarakat, hal ini diharapkan akan mampu
meningkatkan kepuasan nasabah dan tetap
menjadikan bank BRI sebagai tempatnya untuk
menabung dan bertransaksi keuangan/perbankan.
Dengan demikian diharapkan nasabah akan tetap
menggunakan jasa bank BRI dan tidak beralih
pada bank lain yang dinilai lebih baik.
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