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PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN TRUST
TERHADAP LOYALITAS DENGAN KEPUASAN NASABAH
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA PT. BANK
CENTRAL ASIA CABANG SITUBONDO
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ABSTRACT

The aim of this research is to analyze the influenceThe Influence of Service
Quality, Product Quality and Trust on Loyalty and Customer Satisfaction as
Intervening Variables at PT. Bank Central Asia Situbondo Branch. By using the
Partial Least Square (PLS) Structural equation model.

Results of direct influence hypothesis testing using the Smart PLS 3.0
application. Service quality has a significant positive effect on Satisfaction (Hi is
accepted), Product quality has a significant positive effect on Satisfaction (Hz is
accepted), Trust has a significant positive effect on Satisfaction (Hs is accepted),
Service quality has a positive but not significant effect on Loyalty (Ha is rejected),
Quality product has a positive but not significant effect on Loyalty (Hs is rejected),
Trust has a positive but not significant effect on Loyalty (Hs is rejected), Satisfaction
has a significant positive effect on Loyalty (H7 is accepted), Service quality has a
significant positive effect on Loyalty through Satisfaction (Hs is accepted), Product
quality has a significant positive effect on Loyalty through Satisfaction (Hg is
accepted), and Trust has a significant positive effect on Loyalty through Satisfaction
(H1o is accepted).

Keywords: Service quality, product quality, Trust, Loyalty and Papacy
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I. PENDAHULUAN

Sudarsono (2020:2), manajemen
pemasaran adalah proses perencanaan,
pelaksanaan (yang meliputi
pengorganisasian, pengarahan, dan
koordinasi) operasi pemasaran di
dalam perusahaan untuk mencapai
tujuan organisasi secara efisien dan
efektif.
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Astuti dan Amanda (2020:68)
Loyalitas  pelanggan merupakan
dorongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang-ulang dan
untuk membangun kesetiaan pelangga
terhadap suatu produk/jasa yang
dihasilkan oleh bdan usaha tersebut
membutuhkan waktu yang lama
melalui suatu proses pembelian
berulang-ulang tersebut.
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Dalam memberikan pelayanan,
setidaknya bank harus memenuhi 5
kriteria kualitas pelayanan sehingga
dapat menciptakan nasabah yang loyal,
yaitu bukti langsung (tangibles),
kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance),
empati (emphaty). Pelayanan dan
kinerja produk sangat diperhatikan
oleh konsumen guna memberikan
Kepuasan. Konsumen dapat merasakan
dan menyimpulkan dengan
memberikan harapan dan asumsi.

Menurut Sunyoto dan Susanti
(2015) dalam menentukan tingkat
Kepuasan, seorang pelanggan sering
kali melihat dari nilai lebih dari suatu
produk maupun Kkinerja pelayanan
yang diterima dari suatu proses
pembelian produk (jasa). Kualitas
pelayanan sangat berpengaruh pada
Kepuasan nasabah dan dampaknya
juga  akan  berpengaruh  pada
kepercayaan nasabah dan kemudian
terdorong untuk menimbulkan
Loyalitas  nasabah  yang  akan
menguntungkan bagi bank itu sendiri.
Melalui  pelanggan yang loyal,
perusahaan bisa mendapatkan
pelanggan baru.

Kepercayaan (trust) menurut
Firmansyah  (2019:55), dianggap
sebagai cara yang paling penting
dalam membangun dan memelihara
hubungan dengan konsumen dalam
jangka panjang. Hal ini menjelaskan

bahwa penciptaan awal hubungan
dengan partner didasarkan pada
kepercayaan (trust). Bank BCA

Cabang Situbondo merupakan salah
satu  perbankan yang  memiliki
komitmen untuk mendrong pemberian
pelayanan yang prima bagi para
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nasabah yang mencakup keamanan,
kenyamanan, keandalan, dan
kemudahan akses transaksi perbankan,
hal ini ditandai dengan tingginya
Kepuasan para nasabah yang diterima.
Ditinjau dari sisi kualitas produk, Bank
BCA memberikan jaminan dari sisi
berbagai inovasi layanan, percepatan
dan  sistem  pembayaran  yang
terintegrasi.  Ditinjau  dari sisi
kepercayaan nasabah, PT Bank Central
Asia Tbk (BCA) kembali mengawali
tahun dengan meraih penghargaan
bergengsi  Customer  Engagement
Gallup Global untuk ketiga kalinya,
yang menilai bahwa Bank BCA
berhasil memperoleh  kepercayaan
nasabah melalui layanan unggulan
yang tersedia baik di kantor cabang.
Sehingga diduga ketiga faktor tersebut
bisa meningkatkan Kepuasannasabah
dan meningkatkan Loyalitas.

Il. TINJAUAN PUSTAKA
Manajemen Pemasaran

Menurut Priansa (2017:4)
menjelaskan manajemen pemasaran
jalah suatu upaya manusia untuk
mencapai  hasil pertukaran yang
diinginkan dan membangun hubungan
yang erat dengan konsumen dengan
cara yang menguntungkan bagi
perusahaan.  Sudarsono  (2020:2)
manajemen pemasaran adalah proses
perencanaan,  pelaksanaan  (yang
meliputi pengorganisasian,
pengarahan, dan koordinasi) operasi
pemasaran di dalam perusahaan untuk
mencapai tujuan organisasi secara
efisien dan efektif.

Kualitas layanan
Menurut  Indrasari  (2019:61)
“kualitas pelayanan adalah suatu
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keadaan dinamis yang berkaitan erat
dengan produk, jasa, sumber daya
manusia, serta proses dan lingkungan
yang setidaknya dapat memenuhi atau
malah  dapat melebihi  kualitas
pelayanan yang diharapkan”. Menurut
Parasuraman dalam Tjiptono dan
Chandra (2016:137) terdapat 5 (lima)
indikator penentu dalam kualitas
pelayanan sebagai berikut:

1) Kehandalan (Reliability)

2) Daya tanggap (Responsiveness)

3) Jaminan (Assurance)

4) Empati (Empathy)

5) Bukti Fisik (Tangible)

Kualitas produk
Kotler dan Keller (2016:37)
“pbahwa kualitas produk merupakan
suatu kemampuan produk dalam
melakukan fungsi-fungsinya,
kemampuan itu meliputi daya tahan,
kehandalan, ketelitian, yang diperoleh
produk dengan secara keseluran”.
Menurut Tjiptono (2015:37), dalam
mengevaluasi  Kepuasan  terhadap
produk, jasa, atau perusahaan tertentu,
konsumen umumnya mengacu pada
berbagai indicator diantaranya:
1) Kinerja (performance)
2) Ciri-ciri atau keistimewaan
tambahan (features)
3) Keandalan (reliability)
4) Kesesuaian dengan spesifikasi
(conformance to specification)
5) Daya tahan (durability)

6) Kemudahan perbaikan
(Serviceability)

7) Estetika

Trust
Menurut  Suprapto & Azizi

(2020) tentang kepercayaan konsumen
yaitu, kepercayaan konsumen adalah

Page 8 of 20 - Integrity Submission

Vol., No., April 2023 : 01-00

Submission@®

E-ISSN .............

FEB UNARS

pengetahuan  konsumen  mengenai
suatu objek, dan manfaatnya. Menurut
Morgan & Hurt (2015)
mengungkapkan pendapat dimana
kepercayaan konsumen ialah sebuah
variabel utama dalam melakukan
perkembangan harapan secara tahan
lama pada sebuah hubungan jangka
panjangnya yang hendak dilakukan
antar pembeli dan  penjualnya.
Terdapat lima indikator-indikator
kepercayaan konsumen antara lain
(Wijayanthi & Goca, 2022:122):

1) Integritas

2) Kejujuran

3) Kepedulian

4) Kesungguhan

5) Kemampuan

Kepuasan
Kotler dan Keller (2018:138)
Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspetasi mereka. Apabila
kinerja gagal memenuhi ekspektasi,
pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja
sesuai dengan ekspektasi, pelanggan
akan puas. Selain itu, apabila kinerja
melebihi ekspektasi, pelanggan akan
sangat puas atau senang. Menurut
Kotler (2017:46) beberapa indikator
Kepuasan pelanggan adalah :
1) Proses  peningkatan
pelayanan dan rasa senang
2) Proses manajemen sediaan
3) Proses pemesanan sampai dengan
pembayaran.
4) Proses pelayanan
konsumen

kualitas

kepada
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Loyalitas
Tjiptono dan Diana (2019:298)
“Loyalitas pelanggan adalah komitmen
pelanggan terhadap suatu produk atau
jasa yang tercermin dari sikap
(attitude) yang sangat positif dan
wujud perilaku (behavior) pembelian
ulang yang dilakukan oleh pelanggan
tersebut secara konsisten dalam jangka
waktu  yang lama”. Menurut
Muhammad & Mardian (2020:45)
indikator Loyalitas pelanggan yaitu:
1) Pembelian dan service Kembali
2) Merekomendasikan  perusahaan
kepada kerabatnya
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3) Menjadikan perusahaan sebagai
prioritas utama

4) Membicarakan hal positif tentang
suatu perusahaan

Kerangka Konseptual

Menurut  Sugiyono (2016:60)
“Mengemukakan bahwa kerangka
konseptual adalah suatu hubungan atau
kaitan antara konsep satu terhadap
konsep yang lainnya dari masalah yang
ingin diteliti”. Kerangka konseptual ini
gunanya untuk menghubungkan atau
menjelaskan secara panjang lebar
tentang suatu topik yang akan dibahas.
Kerangka konseptual dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

X Kualitas
Layaman

Gambar 1

Kerangka Konseptual Penelitian
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Hipotesis
Berdasarkan kerangka

konseptual penelitian tersebut, maka

dapat disusun:

H: :Kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan.

H> :Kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan.

Hs :Trust berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan.

Hs :Kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas.

Hs :Kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas.

He :Trust berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas.
H- :Kepuasan berpengaruh

signifikan terhadap Loyalitas.

Hes :Kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
melalui  Kepuasan.

Ho :Kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
melalui Kepuasan.

Hio :Trust berpengaruh
terhadap  Loyalitas
Kepuasan.

RANCANGAN PENELITIAN

Arikanto (2013:106)
mengemukakan bahwa ‘“perencanaan
keseluruhan dari suatu penelitian yang
akan dilaksanakan, menjadi pedoman
utama dalam menjalankan penelitian
tersebut”. Rancangan penelitian ini
mengkaji empat variabel, variabel
bebas diantaranya Kualitas layanan,
Kualitas produk, dan Trust sedangkan
variabel terikatnya ialah Loyalitas dan
serta  variabel intervening ialah
Kepuasan.

signifikan
melalui
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Waktu dan Tempat

Waktu dan tempat ini
dilaksanakan selama 3 bulan dimulai
dari bulan Mei sampai dengan Juli
2024 yang dilakukan di Bank Central
Asia  Cabang  Situbondo yang
beralamat di JI Diponegoro No0.68
Palraman,  Dawuhan,  Kecamatan
Situbondo, Kabupaten  Situbondo,
Jawa Timur 68311. Alasan peneliti
memilih lokasi penelitian ini yaitu
tempat yang cocok untuk dijadikan
penelitian karena memiliki data yang
dibutuhkan peneliti dan peneliti sudah
mensurvei lokasi tersebut.

Populasi dan sampel
Menurut  Sugiyono (2016:85)
menyatakan bahwa “Sampel jenuh
adalah teknik penentuan sampel yang
semua anggota populasi digunakan
sebagai sampel”. Dalam menghitung
jumlah populasi yang menggunakan
rumus lemeshow sebagai berikut :
_Z?pP(1-P_
=

Keterangan:
n = jumlah sampel
z = skor z pada kepercayaan 95% =
1,96
p = maksimal estimasi = 0,5
d = sampling error = 10%
Melalui rumus di atas, maka
dapat dihitung jumlah sampel yang
akan digunakan adalah  sebagai

berikut:
Z2p(1-P
n= (2 )
e
n_1,9620,5(1—0,5)

0,12
_3,8416.0,25

0,01

n=96,04
Dengan menggunakan rumus
Lemeshow di atas, maka nilai sampel
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(n) yang didapat adalah sebesar 96
responden.

Metode Analisis Data

Analisis data dan pengujian
hipotesis  dalam  penelitian  ini
menggunakan  Structural Equation

Model - Partial Least Square (PLS-
SEM).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Jumlah 96 responden diketahui
bahwa jenis kelamin cukup bervariatif,
sehingga dapat disimpulkan bahwa
jenis kelamin responden yang paling
dominan adalah Laki-laki yaitu laki-
laki sebanyak 46 orang atau 47,9%
serta responden perempuan sejumlah
50 orang atau 52,1%.

Uji Validitas Konvergen

nilai  outer loading untuk
masing-masing indikator (Xi1, Xi2,
X1z, X1a, X1, Xoa, Xoz, Xo3, Xoa,
Xz, Xa26, X1, X32, X33, X34, Xss,
Y11, Y12, Y13, Y14, Y21, Y22, Y23,
dan Y24) yaitu lebih dari 0,7 dengan

demikian  dinyatakan valid.  Uji
validitas Konvergen dapat dilihat pada
output Construct Reliability and

Validity yaitu dengan memperhatikan
nilai Average Varian Extracted (AVE).
Uji Reliabilitas

Hasil pengujian memiliki
indikasi bahwa kehandalan kuesioner
yang digunakan sebagai alat pengukur
termasuk pada kategori berkorelasi
kuat untuk tiap variabel tersebut. Uji
reliabel ini  memberikan indikasi
bahwa kehandalan kuesioner yang
digunakan sebagai alat pengukur untuk
tiap variabel termasuk pada kategori
berkorelasi tinggi dan diterima. Karena
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setiap nilai alpha melebihi nilai
Cronbach’s Alpha yaitu: 0,70 maka
semua variabel adalah reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinieritas

Pengujian multikolinieritas
dilakukan untuk menguji apakah pada
model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel. Uji
Multikolinieritas  dapat  dilakukan
dengan melihat nilai  Collinierity

Statistic (VIF) pada “Inner VIF
VALUES”. dikatakan tidak terjadi
pelanggaran asumsi klasik
“Multikolinieritas”  apabila  VIF
(Varians Inflation Factor) < 5,00,
namun apabila nilai VIF > 5,00 maka
melanggar asumsi  Multikolinieritas
atau variabel bebas saling
mempengaruhi hasil dari pengujian uji
asumsi Kklasik multikolinieritas tidak
terjadi pelanggaran multikolinieritas
karena hasil dari pengujian dibawah
0,50.

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk
mengetahui apakah masing-masing
data  penelitian  tiap  variabel
berdistribusi normal atau tidak, dalam
arti distribusi data tidak menjauhi nilai
tengah (median) yang berakibat pada
penyimpangan (standart deviation)
yang tinggi. Dikatakan tidak melangar
asumsi normalitas apabila nilai Excess
Kurtusis atau Skewness berada pada
dalam rentang-2,58<CR<2,58.

Uji Goodness Of Fit (GOF)

Uji goodness of fit (uji kelayakan
model) dilakukan untuk mengukur
ketepatan fungsi regresi sampel dalam
menaksir nilai aktual secara statistik.
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Pada uji Smart PLS.3.0, uji ini
menggunakan lima ukuran model yaitu
SRMR (Standardized Root Mean
Square Residual), d_ULS, d_G, Chi-
Square dan NFI (Normed Fit Index).
Model penelitian dikatakan fit artinya
konsep model struktural yang dibagun
di dalam penelitian telah sesuai dengan
fakta yang terjadi di lapangan,
sehingga hasil penelitian bisa diterima
dengan baik dari segi teoritis maupun
praktis hasil penelitian menunjukkan
kesesuaian dengan fenomena
penelitian di lapangan.

Uji Koefisien Determinasi

Uji inner model dilakukan untuk
menguji hubungan antara konstruk
eksogen dan endogen yang telah
dihipotesiskan. Uji ini dapat diketahui
melalui nilai R-Square untuk variabel
dependen. Perubahan nilai R-Square

dapat digunakan untuk  menilai
pengaruh variabel laten independen
tertentu  terhadap  variabel laten

dependen. Berdasarkan tabel tersebut,

dapat diartikan bahwa :

a. Variabel Kualitas layanan (Xu),
Kualitas produk (X2), dan Trust
(X3) mempengaruhi Kepuasan (Y1)
sebesar 0.808 (80,8%) dengan
pengaruh tinggi sekali sedangkan
sisanya 19,2% dipengaruhi
variabel lain yang tidak masuk
dalam penelitian ini.

b. Variabel Kualitas layanan (Xi),
Kualitas produk (X3z), dan Trust
(X3) mempengaruhi Loyalitas (Y2)

sebesar 0.936 (93,6%) dengan
pengaruh sangat tinggi sekali
sedangkan sisanya 6,4%
dipengaruhi variabel lain yang

tidak masuk dalam penelitian ini.
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Analisis Persamaan Struktural
(inner model)

Hasil analisis penelitian dengan
menggunakan analisis Smart PLS
(partial  least square) tersebut
selanjutnya dibuat persamaan
struktural sebagai berikut:

v

¥ia Y12 vi3 via
3a00c 18583 20371 aq03

Gambar 2. Hasil Uji Model Struktural

dengan Aplikasi Smart PLS

Pembahasan

Pengaruh Kualitas
terhadap Kepuasan
Hasil analisis menunjukkan bahwa
menyatakan Kualitas layanan
berpengaruh positif signifikan terhadap
Kepuasan dengan nilai original sample
yaitu (0,261) positif. Nilai T-Statistic
yaitu 2,154 (>1,964) dan nilai P Value
yaitu sebesar 0,032 (<0,05) Maka
dapat disimpulkan Hy Diterima. Hasil
penenilitian ~ menunjukkan  bahwa
Kualitas layanan berpengaruh positif
signifikan, hal ini terjadi mengingat
kualitas layanan yang ada di PT. Bank
Central Asia serta diberikan secara
baik dan sesuai dengan SOP yang ada
oleh karyawan terhadap nasabah yang
datang baik itu akan melakukan
transaksi atau pencairan dana dan yang
lainnyasehingga kepuasan dari seorang
nasabah terhadap layanan yang ada
sangat baik. Hasil penelitian ini

layanan
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mendukung dan memperkuat temuan
penelitian terdahulu oleh Taufik dan
Ramdansyah (2020).

Pengaruh Kualitas produk terhadap
Kepuasan

Hasil  analisis  menunjukkan
bahwa menyatakan Kualitas produk
berpengaruh positif signifikan terhadap
Kepuasan dengan nilai original sample
yaitu (0,330) positif. Nilai T-Statistic
yaitu 2,674 (>1,964) dan nilai P Value
yaitu sebesar 0,008 (<0,05). Maka
dapat disimpulkan H Diterima. Hasil
menunjukkan bahwa kualitas
produkmemiliki pengaruh  yang
signifikan terhadap kepuasan hal ini
merupkan hasil dari berbagai produk
yang ada di PT. Bank Central Asia
yang banyak digunakan oleh nasabah
mulai dari tingkat yang rendah hingga
tingkat atas di setiap jenis produk yang
ada. Kualitas produk ini tidak hanyak
dalam aspek kegunaan melainkan juga
manfaat yang didapat jika
menggunakan produk yang ada. Hasil
penelitian  ini  mendukung dan
memperkuat temuan penelitian
terdahulu oleh Taufik dan
Ramdansyah (2020).

Pengaruh Trust terhadap Kepuasan

Hasil  analisis  menunjukkan
bahwa menyatakan Trust berpengaruh
positif signifikan terhadap Kepuasan
dengan nilai original sample vyaitu
(0,346) positif. Nilai T-Statistic yaitu
2,164 (>1,964) dan nilai P Value yaitu
sebesar 0,031 (<0,05). Maka dapat
disimpulkan Ha Diterima.
Kepercayaan sangat sulit didapatkan
jijka memang tidak benar-benar
diterapkan dengan baik dan benar,
hasil menunjukkan bahwa kepercayaan
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yang timbul dari seorang nasabah
terhadap semua yang ada pada PT.
Bank Central Asia sangat baik dan
sesuai dengan apa yang diinginkan
oleh nasabah terhadap seluruh produk
dan pelayanan yang ada, sehingga
kepausan nasabah akan terjamin. Hasil
penelitian ~ ini  mendukung  dan
memperkuat temuan penelitian
terdahulu oleh Hidayatullah et al.
(2022).

Pengaruh Kualitas layanan
terhadap Loyalitas
Hasil analisis  menunjukkan

bahwa menyatakan Kualitas layanan
berpengaruh  positif namun tidak
signifikan terhadap Loyalitas dengan
nilai original sample yaitu (0,004)
positif. Nilai T-Statistic yaitu 0,061
(<1,964) dan nilai P Value vyaitu
sebesar 0,951 (>0,05). Maka dapat
disimpulkan Hs; Ditolak. Hasil
penelitan menunjukkan bahwa
Kualitas layanan yang diberikan oleh
karyawan dalam melayani nasabah
yang datang masih kurang maksimal
dalam pelayanannya baik itu dalam
melayani  transaksi, penggunaan
produk baru atau layanan lainnya yang
berhubungan dengan nasabah, hal ini
ditunjukkan hasil tidak signifikan,
sehingga sikap loyalitas nasabah
terhadap PT. Bank Central Asia tidak
dapat meningkat. Hasil penelitian ini
menolak temuan penelitian terdahulu
oleh Dewi, et al. (2022), Qomaryah, et
al. (2023).

Pengaruh Kualitas produk terhadap
Loyalitas

Hasil  analisis  menunjukkan
bahwa menyatakan Kualitas produk
berpengaruh  positif namun tidak
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signifikan terhadap Loyalits dengan
nilai original sample yaitu (0,007)
positif. Nilai T-Statistic yaitu 0,078
(<1,964) dan nilai P Value vyaitu
sebesar 0,938 (>0,05). Maka dapat
disimpulkan Hs Ditolak. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa
Kualitas produk tidak berpengaruuh
signifikan terhadap hal ini bisa terjadi
karena terdapat beberapa produk yang
memiliki kualitas yang masih dibawah
dari produk yang lain, hal ini
berdampak terhadap keputusan dari
seorang nasabah dalam menggunakan
produk yang ada di PT. Bank Central
Asia. Dampak dari hal ini tentu
terhadap loyalitas nasabah terhadap
perusahaan. Hasil penelitian ini
menolak temuan penelitian terdahulu
oleh Christina et al. (2023).

Pengaruh Trust terhadap Loyalitas

Hasil  analisis  menunjukkan
bahwa menyatakan Trust berpengaruh
positif namun tidak signifikan terhadap
Loyalitas dengan nilai original sample
yaitu (0,108) positif. Nilai T-Statistic
yaitu 1,380 (<1,964) dan nilai P Value
yaitu sebesar 0,168 (>0,05). Maka
dapat disimpulkan He Ditolak.
Kepercayaan dari seorang nasabah
terhadap semua yang ada di PT. Bank
Central Asia baik itu dalam bentuk
pelayanan ataupun produk yang ada
masih rendah hal ini terjadi dengan
adanya tidak adanya kejelasan dari
spesifikasi produk dan pelayanan yang
ada sehingga hal tersebut berdampak
tidak ada signifkan terhadap loyalitas
nasabah kepada perusahaan. Hasil
penelitian  ini  menolak  temuan
penelitian terdahulu oleh Hidayatullah
et al. (2022).
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Pengaruh  Kepuasan  terhadap
Loyalitas

Hasil analisis  menunjukkan
bahwa menyatakan Kepuasan

berpengaruh positif signifikan terhadap
Loyalitas dengan nilai original sample
yaitu positif (0,883) positif. Nilai T-
Statistic yaitu 14,791 (>1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,000
(<0,05). Maka dapat disimpulkan H;
Diterima. Kepuasan menjadi poin
penting oleh PT. Bank Central Asia,
kepuasan merupakan bentuk timbal
balik yang dirasakan oleh nasabah dan
diberikan kepada PT. Bank Central
Asia terhadap apa yang mereka
rasakan baik itu pelayanan, produk dan
lain sebagainya, sehingga dengan
adanya kepuasan yang terjamin tentu
akan berdampak terhadap peningkatan
Loyalitas terhadap PT. Bank Central
Asia. Hasil penelitian ini mendukung
dan memperkuat temuan penelitian
terdahulu oleh Christina et al. (2023).

Pengaruh Kualitas layanan
terhadap Loyalitas melalui
Kepuasan

Hasil analisis menunjukkan

bahwa menyatakan kualitas layanan
berpengaruh positif signifikan terhadap
Loyalitas melalui Kepuasan dengan
nilai original sample yaitu positif
(0,231) positif. Nilai T-Statistic yaitu
2,029 (>1,964) dan nilai P Value yaitu
sebesar 0,043 (<0,05). Maka dapat
disimpulkan Hs Diterima. Hasil
penelitian  secara tidak langsung
menunjukkan bahwa ada pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas
melelui kepuasan, berbeda dengan
hasil pengaruh secara langsung yang
memiliki hasil berpengrauh namun
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tidak signifikan, dari hasil
menunjukkan bahwa kepuasan dapat

menjadi antara pengaruh Kualitas
layanan terhadap loyalitas. Dari hal
tersebut menjelaskan dalam
peningkatan loyalitas bisa diukur

dengan menggunakan kualitas layanan
dan serta kepuasan, loyalitas tercipta
juga karna hal lain yang memang
timbul dari seorang nasabah itu
sendiri. Hasil penelitian ini
mendukung dan memperkuat temuan
penelitian terdahulu oleh Qomaryah, et
al. (2023).

Pengaruh Kualitas produk terhadap
Loyalitas melalui Kepuasan

Hasil analisis  menunjukkan
bahwa menyatakan Kualitas produk
berpengaruh positif signifikan terhadap
Loyalitas melalui Kepuasan dengan
nilai original sample yaitu (0,292)
positif. Nilai T-Statistic yaitu 2,634
(>1,964) dan nilai P Value yaitu
sebesar 0,009 (<0,05). Maka dapat
disimpulkan He Diterima. Hasil secara
tidak langsung menunjukkan bahwa
memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas, berbeda dengan
hasil secara langsung yang memiliki
berpengaruh namun tidak signifikan
terhadap loyalitas, hal ini
menunjukkan bahwa kualitas produk
tidak dapat menjadi unsur dalam
meningkatkan loyalitas, begitu juga
kepuasan bisa menjadi mediasi antara
kualitas produk terhadap loyalitas di
PT. Bank Central Asia. Hasil
penelitian  ini  mendukung dan
memperkuat temuan penelitian
terdahulu oleh Qomaryah, et al.
(2023).
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Pengaruh Trust terhadap Loyalitas
melalui Kepuasan

Hasil analisis menunjukkan bahwa
menyatakan Trust berpengaruh positif
signifikan terhadap Loyalitas melalui
Kepuasan dengan nilai original sample
yaitu (0,306) positif. Nilai T-Statistic
yaitu 2,182 (>1,964) dan nilai P Value
yaitu sebesar 0,030 (<0,05) Maka
dapat disimpulkan Hio Ditolak. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara
tidak langsung terdapat pengaruh yang
signifikan, berbeda dengan hasil
pengarun  secara langsung tidak
memiliki pengaruh yang signifikan, hal
ini  berarti  Trust dapat menjadi
penilaian dalam meningkatkan
loyalitas begitu juga dengan kepuasan
yang bisa menjadi mediasi dalam
peningkatan loyalitas yang ada di PT.
Bank Central Asia. Hasil penelitian ini
mendukung dan memperkuat temuan
penelitian terdahulu oleh Hidayatullah
et al. (2022)

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan yang telah diuraikan
sebelumnya, maka dapat ditarik
kesimpulan dari keseluruhan hasil
penelitian yaitu sebagai berikut :

1. Kualitas layanan berpengaruh
positif signifikan terhadap
Kepuasan (Hz diterima)

2. Kualitas produk berpengaruh
positif signifikan terhadap
Kepuasan (H: diterima).

3. Trust berpengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasan (Hs
diterima).

4. Kualitas layanan berpengaruh

positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas (Hs ditolak).
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5. Kualitas produk berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas (Hs ditolak).

6. Trust berpengaruh positif namun
tidak signifikan terhadap Loyalitas
(He ditolak).

7. Kepuasan berpengaruh positif
signifikan terhadap Loyalitas (H-;
diterima).

8. Kualitas layanan berpengaruh
positif signifikan terhadap
Loyalitas melalui Kepuasan (Hs
diterima).

9. Kualitas produk berpengaruh
positif signifikan terhadap
Loyalitas melalui Kepuasan (Hg
diterima).

10. Trust berpengaruh positif
signifikan  terhadap  Loyalitas
melalui Kepuasan (Hzo diterima).

Saran
Bagi  Universitas
Saleh Situbondo
Sebagai tambahan  referensi
kepustakaan dan dapat berguna
sebagai  dasar  pemikiran  bagi
kemungkinan adanya penelitian sejenis
di masa mendatang yang berkenaan
dengan Kualitas layanan, Kualitas
produk, Trust, Kepuasan dan Loyalitas

Abdurachman

Bagi Peneliti

a. Peneliti selanjutnya untuk
mengkaji lebih banyak sumber
maupun refrensi yang terkait
dengan teori yang akan dipakai
yang sama dengan penelitian ini.

b. Peneliti lebih mengembangkan
kembali ruang lingkup dalam
penelitian ini, mengingat
penelitian ini  yang dilakukan
belum sepenuhnya bisa
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menggambarkan
Loyalitas.

c. Lebih  memperluas penelitian
dengan menggunakan berbagai
variabel lain  yang  dapat
mempengaruhi terhadap Loyalitas
itu sendiri.

Bagi PT. Bank Central Asia
Situbondo

Dari segi Kualitas layanan perlu
adanya peningkatan terhadap bukti
fisik, hal ini perlu adanya perbaikan
atau evaluasi terhadap pelayanan dan
produk yang ada di PT. Bank Central
Asia Situbondo, karena hasil penelitia
menunjukkan  bahwa bukti  fisik
memiliki nilai yang rendah daripada
inidkator  lainnya yang menjadi
penilaian juga.

Dari segi Kualitas produk perlu

pemenuhan

adanya peningkatan terhadap
kemudahan  perbaikan, hal ini
berkaitan dalam pelayanan yang
diberikan oleh karyawan kepada

nasabah yang datang, seperti kecepatan
layanan, kenyaman dalam penggunaan
produk serta penanganan lainnya yang
berkaitan dengan  produk yang
digunakan oleh nasabah.

Dari segi Trust perlu adanya
evaluasi terhadap kepedulian hal ini
berkaitan dengan sikap yang timbul
oleh karyawan terhadap nasabah dalam
memberikan pelayanan yang
dibutuhkan oleh nasabah dalam
bertransaksi, menerima keluhan dari
nasabah serta semua hal yang dialami
oleh  nasabah, serta kepedulian
memiliki nilai yang rendah daripada
indikator lainnya.

Dari segi Kepuasan perlu adanya
evaluasi dalam proses pelayanan
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kepada konsumen, hasil masih
menunjukkan hasil yang rendah,
dengan hal tersebut PT. Bank Central

Asia terutama karyawan dalam
melayani nasabah lebih utamakan
pelayanan  yang sesuai  dengan

keinginan mereka serta menyelesaikan
permasalahan yang dialami oleh
nasabah dalam pernggunaan produk,
sehingga kepuasan tetap terjaga.

Dari segi Loyalitas, perlu adanya
peningkatan menjadikan perusahaan
sebagai prioritas utama. PT. Bank
Central Asia harus perlu menjadi
prioritas utama bagi nasabah, hal
tersebut juga perlu adanya hubungan
baik terhadap nasabah dalam hal
apapun. Terutama dalam penggunaan
produk-produk yang ada serta
pelayanan lainnya.
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