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Abstract: This study plans to determine the effect of service quality and quality of banking
products through customer satisfaction which has an impact on customer loyalty at Bank BRI
Singaraja. The information checking strategy used in this exploration is Structural Equation
Modeling (SEM) by looking at the differences in SEM, known as visual rendition 3.0 Partial
Least Square (PLS). The results of this study indicate that the effect of service quality has a
positive and significant effect on customer satisfaction at Bank BRI Singaraja. The quality of
banking products has a positive and significant effect on customer satisfaction at Bank BRI
Singaraja. Service quality has a positive and significant effect on customer loyalty at Bank
BRI Singaraja. The quality of banking products has a positive and significant effect on
customer loyalty at Bank BRI Singaraja. Customer satisfaction has a positive and significant
effect on customer loyalty at Bank BRI Singaraja. The influence of service quality and
banking product quality on customer loyalty mediated by customer satisfaction has a positive
and significant effect.
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Kemajuan dunia keuangan di Indonesia
sangat cepat, dinamis dan kekinian, baik dari
segi banyaknya jenis produk perbankan
maupun aktifitas pelayanan dan inovasi yang
dituntut secepatnya. Perbankan semakin
membanjiri  peningkatan keuangan pada
suatu negara, baik pada negara berkembang
maupun di negara sedang berkembang.
Dengan persaingan yang luar biasa antar
bank, telah terjadi penyesuaian bisnis
keuangan. Perubahan ini karena perubahan
keinginan dari nasabah, inovasi, dan pesaing
dari kedua bank dan dari organisasi moneter
non-bank lainnya yang mengharapkan bank
untuk mengembangkan sistem perlindungan
agar tidak kehilangan nasabah. Dengan
demikian, keberhasilan atau kegagalan suatu
organisasi tidak akan lepas dari loyalitas para
nasabahnya, karena nasabah merupakan
sumber pendanaan dan modal bagi setiap
bank, dan terlebih lagi kebutuhan akan
pekerjaan pegawai yang besar dan dapat
diandalkan. Kinerja yang dapat diandalkan
untuk mencoba memberikan perasaan puas

dengan pelayanan yang diberikan. dengan
kepuasan yang didapat nasabah akan
membuat nasabah menjadi loyal. Loyalitas
yang dimiliki oleh nasabah terhadap suatu
organisasi adalah salah satu elemen penting
dalam mengetahui terlepas dari apakah
suatu organisasi maju atau tidak.

Loyalitas nasabah dapat diartikan
sebagai kewajiban nasabah terhadap suatu
merek mengingat pandangan yang sangat
menggembirakan dan  dilihat dalam
pembelian berulang (Griffin dalam Mery,
2021). Sementara itu, Hurriyati dalam Dedy
Ansari Harahap dan Dita Amanah, (2019)
loyalitas ialah kewajiban nasabah untuk
terus secara mendalam membuat kepuasan
lebih atau membeli kembali barang/manfaat
yang dipilih secara andal mulai yang akan
datang, terlepas dari kenyataan bahwa
keadaan dan promosi usaha mungkin dapat
menyebabkan perubahan perilaku nasabah.
Loyalitas dari nasabah tidak dapat
dibedakan dari pelayanan yang diberikan
oleh bank.
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Kualitas pelayanan adalah alasan utama
untuk mengetahui tingkat kepuasan yang
mempengaruhi loyaliyas nasabah, untuk
situasi ini organisasi dapat dianggap hebat
dengan asumsi dapat menyediakan tenaga
kerja dan produk sesuai kepuasan nasabah.
Larasati Putri, (2017) mengatakan bahwa
kualitas pelayanan yang dipandang baik
menurut nasabah dapat mempengaruhi
perkembangan  ketergantungan  nasabah
terhadap suatu barang atau pelayanan.

Selain kualitas pelayanan, kualitas
produk perbankan juga secara langsung
mempengaruhi loyalitas konsumen.

Runtunuwu dan Oroh dalam Risatul et al
(2019), kualitas produk adalah kapasitas
produk untuk melakukan kemampuan yang
menggabungkan ketergantungan, kekuatan,
kesederhanaan aktivitas, presisi, kesopanan
produk, atau kualitas penting lainnya.
Dimana kualitas barang-barang perbankan
yang disajikan oleh bank merupakan salah
satu langkah selanjutnya yang dilakukan oleh
bank untuk menarik nasabah, mengingat
dengan adanya kepuasan dan loyalitas
nasabah akan menarik nasabah untuk setia
kepada suatu organisasi atau perbankan
dilihat dari jumlah nasabahnya. Dimana
produk perbankan yang disajikan oleh Bank
BRI Singaraja adalah Tabungan BRI

Simpedes, BritAma, BritAma Bisnis,
BritAma X, Simpedes TKI, dan Tabungan
Haji BRI.

Bank BRI Singaraja adalah Lembaga
keuangan yang berdasarkan prinsip keuangan
keberlanjutan dapat menaikan pertahanan
dan daya saing perusahaan dalam
menghadapi apa yang aka ada didunia
perbankan yang semakin stabil. Dengan
persaingan yang semkain hari semakin ketat
baik dalam mendapatkan nasabah yang
sesuai target maupun yang lain maka
promosi dan peningkatan kualitas nasabah di
sesuaikan dengan prosedur bank pula.
Produk penghimpunan dana yang disediakan
pada BRI Singaraja antara lain yaitu produk
giro, produk deposito dan produk tabungan.
Pada penelitian ini hanya akan berfokus
membahas produk tabungan pada bank BRI
Syariah KCP Singaraja. Bank BRI Singaraja
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bahwasannya memang sebagian nasabah
kurang memahami produk yang ada, serta
manfaat yang terdapat.

Berdasarkan data setiap tahun pada
Bank BRI Cabang Singaraja mengalami
fluktuasi ini dilihat dari kenaikan jumlah
nasabah dari periode tahun 2017 s/d 2021,
adanya peningkatan nasabah pada tiap
tahunnya, berhubungan erat pada kegiatan
pemasaran Yyaitu bagaimana Bank BRI
cabang singaraja menarik para nasabah atau
nasabah untuk menabung di Bank BRI, dan
jumlah peningkatan nasabah yang tinggi ini
disebabkan oleh banyaknya nasabah yang
meminjam uang melalui KUR (Kredit
Usaha Rakyat) yang  menyumbang
peningkatan jumlah nasabah. Berdasarkan
data yang dijelaskan diatas diketahui bahwa
apakah kualitas produk perbangkan dan
kualitas layanan jasa dapat mempengaruhi
kepuasan dan juga tingkat loyalitas
nasabah.

Kualitas Layanan Jasa

Hutasoit et al, (2019) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan
oleh organisasi spesialis harus diselesaikan
sampai tingkat yang paling ekstrim,
sehingga hasilnya akan benar-benar ingin
memberikan kepuasan bagi para nasabah
tersebut. Hermawan (2018) mengatakan
bahwa kualitas pelayanan ialah
keistimewaan unik suatu ciptaan atau
pelayanan yang dapat dipeloeh untuk
memenuhi  kebutuhan dan  keinginan
nasabah.

Kualitas Produk Perbankan
Runtunuwu dan Oroh dalam Risatul

et al (2019), kualitas produk adalah
kapasitas produk untuk menyelesaikan
kemampuan yang menggabungkan

ketergantungan, kekokohan, kesederhanaan
aktivitas, presisi, kesopanan produk, atau
kualitas penting lainnya. Kualitas produk
merupakan identitas dari suatu produk atau
barang tertentu dalam melakukan kegiatan
(Assauri dalam Siti et al, 2020).
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Kepuasan Nasabah

Sesuai  Normasari  dkk  dalam
Worodiyanti, (2016) loyalitas nasabah
merupakan penilaian atau reaksi nasabah
terhadap Kkinerja barang atau produk.
Kepuasan menurut Kotler dan Keller yang
dimaksud oleh Firmansyah (2018) ialah rasa
senang atau kecewa yang hilang karena
melihat perbedaan barang (atau hasil) yang
tampak bertentangan dengan  harapan
mereka.

Loyalitas Nasabah

Loyalitas nasabah diartikan sebagai
kewajiban nasabah pada produk, mengingat
pandangan yang sangat menggembirakan dan
dilihat dalam pembelian berulang yang stabil
(Griffin dalam Mery, 2021). Tjiptono dikutip
olen Haris Hermawan, (2018), loyalitas
nasabah adalah kewajiban nasabah terhadap
suatu produk atau penyedia jasa layanan
karena sifatnya yang mendesak dan dapat
digunakan secara jangka panjang. Sementara
itu, Hurriyati dalam Dedy Ansari Harahap
dan Dita Amanah, (2019) menyatakan bahwa
loyalitas adalah kewajiban nasabah untuk
bertekun secara mendalam untuk membuat
keinginan lebih atau membeli kembali
barang/manfaat yang dipilih secara andal
mulai sekarang, terlepas dari kenyataan
bahwa keadaan dan promosi usaha mungkin
dapat menyebabkan perubahan perilaku
nasabah.

METODE

Penelitian ini dilakukan pada Bank
BRI Singaraja yang beralamat dijalan Jalan
Ngurah Rai Singaraja Bali. Dengan
menggunakan  jenis data  kuantitatif,
menggunakan data primer, skunder, dengan
kuesioner yaitu menggunakan skala likert (1
s.d 5) serta dokumentasi dan Populasi yang
digunakan rata-rata nasabah dari Bank BRI
Singaraja 5 tahun terakhir dengan jumlah
nasabah 336,182 : 5 yaitu sebanyak 67.236
orang dan sampel adalah 100 Orang nasabah
dari Bank BRI Cabang Singaraja serta teknik
analisis data dalam penelitian ini model
pengukuran atau outer model, inner model
serta pengujian hipotesis.
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HASIL

Hasil dari penelitan berhubungan
dengan informasi yang telah dikumpulkan
melalui penyebaran kuesioner kepada
pelanggan. Hasil dari penyebaran survey
kepada 100 responden didapatkan bahwa
yang layak dipakai adalah 100, kemudian
pada saat itu dibedah oleh SEM berbasis
Partial Least Square (PLS).
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Gambar 1 Nilai Inner Model

Nilai ~R-Square untuk variabel
Kepuasan Nasabah (KN) diperoleh sebesar
0,642 dan R-square untuk variabel
pengaruh kualitas layanan jasa, kualitas
produk perbankan terhadap nasabah adalah
64,2%. Nilai R-Square untuk variabel
Loyalitas Nasabah (LN) diperoleh sebesar
0,736 dan R-square untuk variabel
pengaruh kualitas layanan jasa, kualitas
produk perbankan terhadap loyalitas
nasabah dimediasi kepuasan nasabah adalah
73,6%.

Pengujian dengan bootstrap juga
diharapkan dapat membatasi masalah
informasi eksplorasi yang aneh. Hasil
pengujian bootstrap dari investigasi PLS
adalah sebagai berikut :

Tabel 1: Nilai Path Coefficients

Variabel Original T Statistics P
Sample (O) | (JO/STDEV]) Values

Kepuasan Nasabah

> Loyalitas Nasabah 0,343 4,108 0,000

Kualitas ~ Layanan

Jasa > Kepuasan | 0,264 2,601 0,010

Nasabah

Kualitas ~ Layanan

Jasa > Loyalitas | 0,194 1,983 0,048

Nasabah

Kualitas Produk

Perbankan > | 0,579 5,821 0,000

Kepuasan Nasabah

Kualitas Produk

Perbankan > | 0,394 3,742 0,000

Loyalitas Nasabah
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Hasil uji hipotesis hubungan variabel
kualitas layanan jasa berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan
nilai koefisien sebesar 0,264, dan kualitas
produk perbankan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan
nilai koefisien sebesar 0,579, kualitas
layanan jasa dengan loyalitas nasabah
memiliki nilai positif dan sig dengan nilai
0,194, variabel kualitas produk perbankan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah sebesar 0,394, kepuasan
nasabah berpengaruh positif dan sig terhadap
loyalitas nasabah sebesar 0,343. Kelima
variabel bebas tersebut memiliki nilai t
hitung > t tabel 1,96. Hasil indirect effect
pada jalur untuk pengaruh tidak langsung
dapat disajikan pada tabel 2 berikut :

Tabel 2: Hasil Pengujian Indirect Effect

Kepuasan  Nasaban | Semple | T StIsts | P
pada hubungan : ) (|O/ISTDEV]) Values
Kualitas Layanan Jasa
> |oyalitas Nasabah 0,091 2,149 0,032
Kualitas Produk
Perbankan > Loyalitas | 0,199 3,310 0,001
Nasabah

Hasil  uji  terhadap  koefisien

paramenter antar pengaruh kualitas layanan
jasa terhadap loyalitas nasabah yang
dimediasi oleh kepuasan nasabah
menunjukkan adanya hubungan yang positif
dengan nilai koefisien sebesar 0,091 dengan
nilai t-statistic sebesar 2,149 dan nilai p
values sebesar 0,032, sedangkan koefisien
paramenter antar pengaruh kualitas produk
perbankan terhadap loyalitas nasabah yang
dimediasi oleh kepuasan nasabah
menunjukkan adanya hubungan yang positif
dengan nilai koefisien sebesar 0,199 dengan
nilai t-statistic sebesar 3,310 dan nilai p
values sebesar 0,001. Nilai t-statistic
tersebut berada di atas nilai t tabel 1,96 dan
nilai p values < 0,05, sehingga pengaruh
kualitas layanan jasa dan kualitas produk
perbankan terhadap loyalitas nasabah yang
dimediasi oleh kepuasan nasabah
berpengaruh positif dan signifikan.
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PEMBAHASAN
Pengaruh  Kualitas Layanan Jasa
Terhadap Kepuasan Nasabah
Berdasarkan hasil analisis yang sudah
dijelaskan pada tabel 5.7. dapat dijabarkan
pengaruh kualitas layanan jasa terhadap
kepuasan nasabah dengan nilai positif dan
sig memiliki nilai koefisien 0,264 dan nilai
t 2,601 > t tabel 1,96 yang menunjukkan
hipotesis pertama yang mengatakan
kualitas layanan jasa bepengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI
Singaraja diterima, dapat dijelaskan bahwa
kualitas layanan jasa dari para pegawai
berdampak pada kepuasan yang diterima
nasabah, ini dibuktikan dengan kualitas
layanan jasa pegawai dalam bekerja,
dimana dalam hal ini pelayanan jasa yang
berikan kepada para nasabah selama
pegawai melaksanakan tugas sampai
dengan selesai dan tepat waktu serta dapat
diterima olen para nasabah  yang
memberikan rasa puas tersendiri terhadap
pelayanan yang diberikan oleh pegawai.
Hutasoit et al, (2019) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan yang diberikan oleh
organisasi  spesialis harus diselesaikan
sampai tingkat yang paling ekstrim,
sehingga hasilnya akan benar-benar ingin
memberikan kepuasan bagi para nasabah
tersebut. Hasil penelitian yang dilakukan
oleh Arfiani (2015), lka (2017) dan Reza
(2014) mengatakan bahwa kualitas layanan
jasa berpengaruh positif dan sig. terhadap
kepuasan nasabah.

Pengaruh Kualitas Produk Perbankan
Terhadap Kepuasan Nasabah
Berdasarkan hasil analisis yang sudah
dijelaskan pada tabel 5.7. dapat dijabarkan
pengaruh  kualitas produk perbankan
terhadap kepuasan nasabah dengan nilai
positif dan sig memiliki nilai koefisien
0,579 dan nilai t 5,821 > t tabel 1,96 yang
menunjukkan  hipotesis  kedua yang
mengatakan kualitas produk perbankan
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI
Singaraja diterima, dapat dijelaskan bahwa

p.ISSN: 2407-800X e.ISSN: 2541-4356



Pengaruh Kualitas Layanan Jasa dan Kualitas Produk Perbankan Melalui Kepuasan Nasabah Yang Berdampak Terhadap 3
Loyalitas Nasabah Pada Bank BRI Singaraja (Kadek Sribakti; Ni Luh Nurkariani)

kualitas produk yang ditawarkan oleh para
pegawai berdampak pada kepuasan yang
diterima nasabah selama menggunakan
produk tersebut, ini dibuktikan dengan
kualitas produk perbankan yang dijelaskan
oleh para pegawai dalam bekerja kepada para
nasabah mampu meningkatkan kepuasan
nasabah akan produk tersebut, dimana dalam
hal ini produk perbankan yang diberikan oleh
pihak perbankan kepada para nasabah
memberikan kepuasan tersendiri kepada
nasabah. Runtunuwu dan Oroh dalam Risatul
et al (2019), kualitas produk adalah kapasitas
produk untuk menyelesaikan kemampuan
yang  menggabungkan  ketergantungan,
kekokohan, kesederhanaan aktivitas, presisi,
kesopanan produk, atau kualitas penting
lainnya. Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Dian (2014), Siti (2014) dan Arfiani (2015)
mengatakan  bahwa  kualitas  produk
perbankan berpengaruh positif dan sig.
terhadap kepuasan nasabah.
Pengaruh  Kualitas Layanan Jasa
Terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil analisis yang sudah
dijelaskan pada tabel 5.7. dapat dijabarkan
nasabah dengan nilai positif dan sig memiliki
nilai koefisien 0,194 dan nilai t sebesar 1,983
> t tabel 1,96 yang menunjukkan hipotesis
ketiga yang mengatakan kualitas layanan
jasa berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI
Singaraja diterima, dapat dijelaskan bahwa
kualitas layanan jasa dari para pegawai
berdampak pada loyal tidaknya suatu
nasabah, ini dibuktikan dengan kualitas
layanan jasa pegawai dalam bekerja, dimana
dalam hal ini pelayanan jasa yang berikan
kepada nasabah membuat nasabah tersebut
loyal terhadap bank tersebut. Hasil penelitian
diatas didukung oleh penelitian Aris, (2016),
Yulia (2017) dan Irjayanti  (2018)
mengatakan bahwa kualitas layanan jasa
berpengaruh  positif dan sig. terhadap
loyalitas nasabah.
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Pengaruh Kaualitas Produk Perbankan
Terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil analisis yang sudah
dijelaskan pada tabel 5.7. dapat diketahui
bahwa pengaruh kualitas produk perbankan
terhadap loyalitas nasabah dengan nilai
positif dan sig memiliki nilai koefisien
0,394 dan nilai t sebesar 3,742 > t tabel
1,96 yang menunjukkan hipotesis keempat
kualitas produk perbankan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank BRI Singaraja
diterima, dapat dijelaskan bahwa kualitas
produk yang ditawarkan oleh para pegawai
berdampak pada loyalitasnya pada produk
bank tersebut, yang dapat diterima nasabah
selama menggunakan produk tersebut, ini
dibuktikan  dengan  kualitas  produk
perbankan yang dijelaskan oleh para
pegawai dalam bekerja kepada para
nasabah mampu meningkatkan loyalitas
nasabah akan produk tersebut, dimana
dalam hal ini produk perbankan yang
diberikan oleh pihak perbankan kepada para
nasabah memberikan loyalitas dengan
produk bank tersebut. Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Lamidi (2013), Siti (2014)
dan Lestari (2018) mengatakan bahwa
kualitas produk perbankan berpengaruh
positif dan sig. terhadap loyalitas nasabah

Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap
Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil analisis yang sudah
dijelaskan pada tabel 5.7. dapat dijabarkan
pengaruh  kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah dengan nilai positif dan
sig memiliki nilai koefisien 0,343 dan nilai

t sebesar 4,103 > t tabel 1,96 yang
menunjukkan  hipotesis  kelima yang
mengatakan kepuasan nasabah
berpengaruh  positif  dan  signifikan

terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI
Singaraja diterima, dapat dijelaskan bahwa
kepuasan yang diterima oleh nasabah
selama menggunakan produk perbankan
tersebut akan memberikan dampak terhadap
loyalitasnya, dengan loyalnya nasabah
terhadap produk yang digunakan oleh
nasabah tersebut menandakan kepuasan
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yang diterima nasabah dengan produk-

produk yang ditawarkan oleh bank.
Worodiyanti, (2016) kepuasan nasabah
adalah penilaian atau respon nasabah

terhadap kinerja barang atau jasa. Hasil
penelitian yang dilakukan oleh Widyaninggar

(2015), lka (2017) dan Danang (2017)
mengatakan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh  positif dan sig. terhadap
loyalitas nasabah.
SIMPULAN

Mengingat konsekuensi dari

penelitian yang telah selesai, akhir yang

menyertainya dapat ditarik kesimpulan:

1. Ada pengaruh kualitas layanan jasa
terhadap kepuasan nasabah yang positif
dan sig dimana hasilnya adalah 0,264
dengan nilai t-statistik > 1,96, tepatnya
2,601.

2. Ada hasil kualitas produk perbankan
berhubungan dengan kepuasan nasabah
di mana hasilnya adalah 0,579 dengan
nilai pengukuran-t > 1,96, tepatnya
5,821.

3. Ada pengaruh kualitas layanan jasa
terhadap loyalitas nasabah yang positif
dan sig dimana hasilnya adalah 0,194
dengan nilai t-statistik > 1,96, tepatnya
1,983.

4. Ada hasil kualitas produk perbankan
berhubungan dengan loyalitas nasabah di
mana hasilnya adalah 0,394 dengan nilai
pengukuran-t > 1,96, tepatnya 3,742.

5. Ada pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah dengan nilai
positif dan koefisien bertanda positif
yaitu 0,343 dan nilai t hitung sebesar
4,103 dengan nilai t tabel standar sebesar
1,96.
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