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ABSTRACT

The research was conducted at Kerjo Sub-Branch Bank Jateng. The
population in this study is Bank Jateng Customer Employment Branch, which
amounts to 1,264 customers. The sample used was 10% of the total
population of 126. The sampling technique was purposive sampling, and
accidental sampling. The technique of collecting data uses a closed
guestionnaire with a Likert scale of 5 (five) points. To prove the hypothesis,
Path Analysis is used, while Sobel Test is used to test the mediating variable.
The results of the study prove that: service quality variables have a
significant effect on customer satisfaction of Kerjo Sub-Branch Bank, the
corporate image variable has a significant effect on customer satisfaction of
Kerjo Sub-Branch Bank Jateng customers, customer satisfaction variables
have a significant effect on Kerjo Bank Branch customer loyalty, service
quality variables significant effect on customer loyalty of Kerjo Branch Bank
Central Java Bank, corporate image has a significant effect on customer
loyalty of Kerjo Branch Bank Jateng, customer satisfaction is able to mediate
the effect of service quality on customer loyalty, and customer satisfaction is
not able to mediate the influence of corporate image on customer loyalty.
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PENDAHULUAN

Perkembangan ekonomi suatu negara dipengaruhi oleh perkembangan ekonomi
di daerah-daerahnya, agar perekonomian merata dan tidak terpusat di beberapa
daerah saja maka diperlukan perbankan daerah yang mampu bersaing dengan
pengelolaan kas daerahnya. Bank Jateng merupakan salah Satu Bank Daerah yang
mampu menunjukkan konsistensinya dalam mendukung pertumbuhan ekonomi daerah
khususnya Jawa Tengah. Bank Jateng merupakan singkatan dari Bank Pembangunan
Daerah Jawa Tengah.

Loyalitas pelanggan tentu diperlukan sebuah perusahaan untuk bisa tetap
bertahan dan mampu bersaing dengan perusahaan lain. Pelanggan yang loyal
merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan baru, mempertahankan semua
pelanggan yang ada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan
pergantian pelanggan karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat
lebih besar dari biaya mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada (Kotler et
all, 2010: 60), jadi mempertahankan pelanggan sama dengan mempertahankan
kelangsungan hidup perusahaan.
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Kunci utama untuk mempertahankan nasabah adalah dengan terbentuknya
loyalitas pelanggan (customer loyalty), yang merupakan kunci untuk mempertahankan
hidup sebuah perusahaan dalam jangka panjang.Untuk mencapai tujuan tersebut,
maka perlu diukur dan diidentifikasi pengaruh dari citra perusahaan (corporate image),
kepuasan nasabah (customer satisfaction), dan pelayanan (service). Ketiga variabel ini
sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada perusahaan.

Setiap perusahaan selalu berusaha membangun citranya yang positif di mata
pelanggan. Citra dimaksudkan cara bagaimana pihak lain memandang sebuah
perusahaan. Citra dapat dikatakan sebagai suatu hal yang harus dibangun secara
terus menerus, dengan kata lain, citra tidak dengan sendirinya terjadi begitu saja tanpa
ada upaya-upaya yang dilakukan perusahaan untuk membangun image positif
perusahaan di mata pelanggan. Penelitian Ganesha Pradana (2015) menyimpulkan
bahwa variabel citra perusahaan memiliki hubungan terhadap loyalaitas pelanggan.

Adanya citra bank yang baik di mata nasabah atau masyarakat dapat dibangun
melalui pelayanan yang baik pula dari karyawan sehingga akan menjadikan nasabah
enggan untuk beralih ke bank lain. Apabila citra bank yang baik di mata nasabah dan
ditunjang oleh jaminan keamanan atas tabungan nasabah, dan hendak bertransaksi
maka nasabah akan loyal atau setia, begitu pula kepuasan nasabah akan tercapai
apabila pelayanan yang diberikan oleh bank dapat memenuhi harapan dan keinginan
nasabah. Tjiptono (2010: 41) mengemukakan bahwa kepuasan nasabah dapat
memberikan beberapa manfaat, di antaranya hubungan antara perusahaan dan
nasabah menjadi harmonis, menjadi dasar yang baik bagi pembelian ulang (repeated
buying), terciptanya loyalitas nasabah dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut
ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan.

Kepuasan pelanggan merupakan aspek yang harus diperhatikan, jika pelanggan
merasa puas dengan pelayanan diberikan tentu saja akan menimbulkan dampak
psikologis yang positif, yang mungkin akan berdampak pada loyalitas terhadap
perusahaan yang memberikan kepuasan tersebut. Jika pelanggan telah memiliki
perasaan puas akan pelayanan yang diberikan, dapat dipastikan pelanggan tersebut
akan menjadi pelanggan yang loyal dan tidak akan berpaling pada jasa layanan yang
lain. Signifikansi loyalitas pelanggan sangat terkait dengan kelangsungan perusahaan
dan terhadap kuatnya pertumbuhan perusahaan di masa datang. Selain daripada citra
dan kepuasan nasabahmaka pelayanan yang berkualitas diyakini semakin kuat untuk
menciptakan loyalitas nasabah, sedangkan kepuasan nasabah menjadi faktor yang
dapat memengaruhi serta memperkuat pelayanan (service) terhadap loyalitas nasabah.

Untuk mengisi kesenjangan temuan penelitian tentang pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, para peneliti mengembangankan model
dengan memasukkan variabel pemediasi. Seperti penelitian Vinita Kaura et al (2015)
dalam International Journal of Bank Marketing menghasilkan temuan bahwa pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan.
Penelitian ini konsisten terhadap penelitian Leila et al (2014) bahwa kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas.

Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan yang telah ditemukan, maka penelitian ini
bertujuan:
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
Bank Jateng.
2. Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah Bank
Jateng.
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3. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank
Jateng.

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank
Jateng.

5. Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank
Jateng.

6. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank
Jateng yang dimediasi oleh kepuasan nasababh.

7. Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank
Jateng yang dimediasi oleh kepuasan nasabah.

LANDASAN TEORI
Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan didefinisikan sebagai excellent, superior atau keunggulan
layanan yang diterima oleh pelanggan relatif terhadap apa yang diharapkan oleh
pelanggan (Zeithaml dan Bitner, 2011: 17). Menurut Tjiptono (2010: 31) Kualitas jasa
merupakan sesuatu yang dipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai
kualitas sebuah jasa yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan
dalam benak mereka. Pelanggan akan beralih ke penyedia jasa lain yang lebih mampu
memahami kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan layanan yang lebih baik.

Citra Perusahaan

Citra adalah gambaran atau konsep tentang sesuatu,dengan demikian citra itu
tidaklah nyata adanya atau tidak bisa digambarkan secara fisik karna citra ada hanya
dalam pikiran, Sutisna (2011: 83) "citra adalah total persepsi terhadap suatu objek yang
dibentuk dengan memproses informasi dari berbagai sumber setiap waktu” Menurut
Alma (2013: 318) menegaskan bahwa, ’citra dibentuk berdasarkan impresi,
berdasarkan pengalaman yang dialami seseorang terhadap sesuatu sebagai
pertimbangan untuk mengambil keputusan. Menurut Kasali (2013: 30) "Citra
perusahaan yang baik dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap hidup dan orang
orang di dalamnya terus mengembangkan kreativitas bahkan memberi manfaat lebih
bagi orang lain”, sedangkan Citra perusahaan (Wikipedia) merupakan kesan psikologis
dan gambaran dari berbagai kegiatan suatu perusahaan di mata khalayak publiknya
yang berdasarkan pengetahuan, tanggapan serta pengalaman-pengalaman yang telah
diterimanya.

Kepuasan Nasabah

Kepuasan Konsumen merupakan orientasi pemasaran yang semakin penting
untuk dilaksanakan. Pengertian kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan
konsumen setelah membandingkan dengan harapannya (Umar, 2012). Kepuasan
merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan (Lupiyoadi, 2013).
Menurut Kotler (2010: 40) dengan mengetahui tingkat kepuasan konsumen,
perusahaan dapat melakukan antisipasi terhadap kriteria dari suatu produk. Berawal
dari pengalaman, cerita atau informasi dari teman/relasi atau pihak-pihak lain dan janji
yang diberikan oleh marketer terhadap suatu produk, akan membentuk suatu
ekspektasi (harapan) bagi konumen. Harapan dari konumen dibandingkan dengan
kinerja suatu produk akan membentuk dua kondisi, yaitu kepuasan konsumen
(customer satisfaction) atau ketidakpuasan konsumen (customer dissatisfaction).
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Loyalitas Pelanggan

Definisi mengenai loyalitas (loytalitas jasa), yaitu derajat sejauh mana seorang
konsumen menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia jasa,
memiliki suatu desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan
hanya mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat muncul
kebutuhan untuk memakai jasa ini (Gramer dan Brown (dalam Utomo, 2014: 27).Dari
definisi yang disampaikan Gramer dan Brown, konsumen yang loyal tidak hanya
seorang pembeli yang melakukan pembelian berulang, tetapi juga mempertahankan
sikap positif terhadap penyedia jasa. Loyalitas pelanggan dapat dikelompokkan
menjadi dua yaitu loyalitas merek (brandloyalty) dan loyalitas toko (store loyalty).

Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran dalam penelitian ini digambarkan seperti skema sebagai
berikut:

Kualitas
pelayanan (X;)

Kepuasan |77~~~ Loyalitas
Nasabah (Y,) H3 Nasabah

(Y2)

Citra
perusahaan
(X2)

Gambar 1. Kerangka Penelitian
Keterangan:
Variabel independen : Kualitas Pelayanan (X;)
Variabel independen : Citra Perusahaan (X,)
Variabel intervening : Kepuasan Nasabah (Y;)
Variabel independen : Loyalitas Nasabah (Y;)

Hipotesis
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
Persepsi kualitas pelayanan menurut Zeithaml (2011) merupakan dasar dari
terbentuknya sebuah kualitas dan dapat digunakan untuk mengukur kepuasan
nasabah.
H1l: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
Bank Jateng Kantor Cabang Pembantu Kerjo.

2. Pengaruh citraterhadap kepuasan nasabah
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Brunner et, al (2012) dan Tung (2010)
menunjukkan bahwa citra berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat dirumuskan hipotesis berikut ini.
H2: Citra Perusahaan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan NasabahBank
Jateng Kantor Cabang Pembantu Kerjo.
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3. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
Ada beberapa penelitian yang menunjukkan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen di antaranya adalah: Dimitriades
(2014), Hellier, Geursen, Carr dan Rickard (2013) dan Krismanto (2013)
Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H3: Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank
Jateng Kantor Cabang Pembantu Kerjo.

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas nasabah

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Pong, Johnny, Yee, Esther (2011);
Dimitriades (2014); Krismanto (2013), menyimpulkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, kualitas pelayanan yang
tinggi serta kepuasan nasabah yang tinggi pada akhirnya akan menciptakan
loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat dirumuskan hipotesis
sebagai berikut:
H4: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas nasabah Bank

Jateng Kantor Cabang Pembantu Kerjo.

5. Pengaruh Citra perusahaan terhadap Loyalitas nasabah
Brunner, Sto'cklin and Opwis (2012) dan Tung (2011) menyimpulkan bahwa
citra berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil
penelitian tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H5: Citra Perusahaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas nasabah Bank
Jateng Kantor Cabang Pembantu Kerjo.

6. Kepuasan nasabah memediasi Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas
nasabah
Penelitian Anton Yunanto (2010), rismanto (2013), Feng-Cheng Tung (2010),
Aydin and O zer (2015), menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan memediasai
pengaruh kualitaas pelayanan terhadap loyalitas Nasabah. Berdasarkan hasil
penelitian tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H6: Kepuasan nasabah memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas nasabah Bank Jateng Kantor Cabang Pembantu Kerjo.

7. Kepuasan nasabah memediasi Citra Perusahaan terhadap Loyalitas nasabah
Penelitian Josée Bloemer & Ko de Ruyter (2014) Citra toko memiliki efek positif
tidak langsung pada loyalitas toko melalui kepuasan toko (yaitu efek mediator).
Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H7: Kepuasan nasabah memediasi pengaruh Citra Perusahan terhadap Loyalitas
nasabah Bank Jateng Kantor Cabang Pembantu Kerjo.

METODE PENELITIAN
Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada nasabah Bank Jateng Capem Kerjo
Karanganyar. Bank Jateng Capem Kerjo beralamat di Jalan Raya Kwadungan, Kerjo,
Karanganyar. Penentuan lokasi penelitian didasarkan pada pertimbangan bahwa
diperolehnya izin penelitian serta data yang diperlukan tersedia. Penelitian ini akan
dilaksanakan pada bulan Juni 2018.
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Populasi dan Sampel

Target populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Jateng Cabang
Pembantu Kerjo yang telah menjadi nasabah tetap dan aktif melakukan transaksi di
Bank Jateng Cabang Pembantu Kerjo berjumlah 1.876 Nasabah. Sampel dalam
penelitian ini ditetapkan sebesar 10% dari sub pupulasi 1.264 atau sebanyak 126
nasabah.

Teknik Pengambilan Sampel

Teknik sampling adalah proses pemilihan sejumlah elemen dari populasi yang
akan dijadikan sebagai sampel (Sekaran, 2014:266). Teknik penentuan sampel dalam
penelitian ini menggunakan teknik insidental.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dengan menggunakan daftar pertanyaan kepada
nasabah Bank Jateng Capem Kerjo menggunakan skala likert. Dokumentasi
merupakan teknik pengumpulan data guna memperoleh data yang berkaitan dengan
penelitian, meliputi jurnal penelitian, buku-buku maupun surat kabar.

Teknik Analisis Data

Menurut Ghozali (2011:221) untuk menguji variabel mediasi digunakan analisis
jalur (Path analysis). Analisis jalur merupakan perluasan dari analisis regresi linear
berganda, atau analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir
hubungan kausalitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan
teori.

HASIL PENELITIAN
Analisis Jalur (Path Analysis)

Pengujian hipotesis dilakukan dengan analisis regresi linear berganda. Analisis
regresi berganda digunakan untuk menguji hipotesis tentang pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Berdasarkan analisis regresi berganda
dengan program SPSS diperoleh hasil seperti dalam tabel berikut ini

Tabel 1. Hasil Pamaan Pertama

Variabel dependen: loyalitas nasabah (Y;)

Variabel independen Koef Regresi (B)  t-ratio Sig
Kualitas pelayanan (X;) 0,334 3,989 0,000
Citra perusahaan (X>) 0,320 4,104 0,000
Kepuasan nasabah (Y,) 0,289 3,607 0,000
Konstanta 3,059

Adj. R? 0,598

Uji F 63,102

Sig 0,000

Sumber: Data primer diolah, 2019

Penjelasan dari persamaan pertama analisis regresi jalur:
B,=0,334 = Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,334 artinya
variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah dengan asumsi variabel citra perusahaan dan kepuasan
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nasabah konstan. Hal ini menunjukkan bahwa apabila kualitas
pelayanan ditingkatkan maka loyalitas nasabah akan meningkat.
Koefisien regresi variabel citra perusahaan sebesar 0,320 artinya
variabel citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah dengan asumsi variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah konstan. Hal ini menunjukkan bahwa citra perusahaan yang
dipersepsikan dengan lebih baik oleh nasabah mampu meningkatkan
loyalitas nasabah.

Koefisien regresi variabel kepuasan nasabah sebesar 0,289 artinya
variabel kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah dengan asumsi variabel kualitas pelayanan dan citra
perusahaan konstan. Hal ini menunjukkan bahwa apabila kepuasan
nasabah meningkat maka loyalitas nasabah akan meningkat

B »= 0,320

B 5= 0,289

Analisis Sobel (Sobel Test)

Sobel test merupakan uji untuk mengetahui apakah hubungan yang melalui
sebuah variabel mediasi secara signifikan mampu sebagai mediator dalam hubungan
tersebut. Adapun pengujian sobel test sebagai berikut.

Dari hasil perhitungan sobel test di atas mendapatkan nilai t sebesar 3,163687,
sedangkan besarnya t tabel statistik dengan derajat bebas 125 (Df = n-k), dengan taraf
signifikan 0,05 diketahui sebesar 1,66. karena nilai tmwng Sebesar 3,163687 > 1.66,
maka membuktikan bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah.

PEMBAHASAN
1. Pengaruh Variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel t hitung sebesar 6,771

dengan tingkat singnifikan sebesar 0,000 < 0,05, sehingga penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis yang
menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah di Bank Jateng Cabang Pembantu Kerjo terbukti kebenarannya.
Hal ini sejalan dengan pendapat Zeithaml (2011) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan dasar dari terbentuknya sebuah kualitas dan dapat
digunakan untuk mengukur kepuasan nasabah. Hasil penelitian sekaligus
mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Hellier, Geursen, Carr dan Rickard
(2013), Dimitriades (2014), Chang, Chen, Krismanto (2013), yang menyimpulkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

2. Pengaruh Variabel Citra Perusahaan terhadap kepuasan nasabah

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel t hitung sebesar 3,230
dengan tingkat singnifikan sebesar 0,002 < 0,05 sehingga penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel citra perusahaan mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis yang
menyatakan bahwa variabel citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah di Bank Jateng Cabang Pembantu Kerjo terbukti kebenarannya.

Terbuktinya pengaruh variabel citra perusahaan terhdap kepuasan nasabah
tersebut sejalan dengan pendapat Keller, 1993 (dalam Brunner et al, 2012) yang
menyatakan bahwa citra didefinisikan sebagai persepsi pada suatu organisasi yang
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dikaitkan dengan memori konsumen pada perusahaan tersebut. Dengan demikiian
hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian Brunner et, al (2012) dan Tung
(2010) menunjukkan bahwa citra berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen.

3. Pengaruh Variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel t hitung sebesar 3,607
dengan tingkat singnifikan sebesar 0,000 < 0,05, sehingga penelitian ini
menunjukkan variabel kepuasan nasabah mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis yang menyatakan bahwa
variabel kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di
Bank Jateng Cabang Pembantu Kerjo terbukti kebenarannya.

Penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler, (2010), yang menyatakan
bahwa “Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah ia
membandingkan antara kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya”,
dan sekaligus mendukung penelitian Dimitriades (2014), Hellier, Geursen, Carr dan
Rickard (2013) dan Krismanto (2013).

4. Pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel t hitung sebesar 3,989
dengan tingkat singnifikan sebesar 0,000 < 0,05, sehingga penelitian ini
menunjukkan variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis yang menyatakan bahwa
variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di
Bank Jateng Cabang Pembantu Kerjo terbukti kebenarannya..

Hal ini sejalan dengan Tjiptono, (2010), yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen. Hasil penelitian ini sekaligus mendukung penelitian Pong, Johnny, Yee,
Esther (2011); Dimitriades (2014); Krismanto (2013), menyimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, kualitas pelayanan
yang tinggi serta kepuasan nasabah yang tinggi pada akhirnya akan menciptakan
loyalitas nasababh.

5. Pengaruh Variabel Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel t hitung sebesar 4,104
dengan tingkat singnifikan sebesar 0,000 < 0,05, sehingga penelitian ini
menunjukkan variabel citra perusahaan mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis yang menyatakan bahwa
variabel citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di
Bank Jateng Cabang Pembantu Kerjo terbukti kebenarannya.

6. Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah
Hasil pengaruh langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah dengan koefisien sebesar 0,334 dan pengaruh tidak langsung antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah dengan
koefisien sebesar 0,157. Besarnya nilai t hasil uji sobel-test sebesar 3,163687. Hal
ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan terbukti memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah.
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7. Pengaruh variabel citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah
Pengaruh langsung antara citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah
dengan koefisien sebesar 0,320, pengaruh tidak langsung antara citra perusahaan
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah dengan koefisien sebesar
0,079. Besarnya nilai t uji sobel-tes adalah sebesar 1,05245. Hal ini membuktikan
bahwa kepuasan nasabah tidak memediasi pengaruh citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah.

KESIMPULAN

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng Cabang Pembantu Kerjo. Variabel
citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng
Cabang Pembantu Kerjo. Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Jateng Cabang Pembantu Kerjo.Kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Cabang Pembantu Kerjo. Citra
perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Cabang
Pembantu Kerjo. Setelah dimasukan variabel kepuasan nasabah sebagai variabel
mediasi pengaruh variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah. Setelah
dimasukan variabel kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi pengaruh variabel
citra perusahaan dengan loyalitas nasabah tidak berpengaruh.
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