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Abstract 

Customer loyalty is a commitment to using the product. Customer loyalty is 

achieved through satisfaction, brand image, service quality, and digital banking. 

This study aims to determine the effect of brand image, service quality, and digital 

banking on customer loyalty through customer satisfaction as an intervening 

variable at Bank Syariah Indonesia Pekalongan Pemuda. This research is 

quantitative research. The population amounted to 48,200. Sample of 100 

respondents with the slovin formula, standard error 10%. Accidental sampling 

technique using a questionnaire. Data analysis techniques in the form of 

instrument tests, classical assumption tests, path analysis, hypothesis testing and 

coefficient of determination tests. The results showed that brand image 

significantly affects satisfaction with a beta value of 0.421 and a significance of 

0.00. Service quality has no effect and is not significant to customer satisfaction 

with a beta value of -0.029 and a significance of 0.545. Digital banking has no 

effect and is not significant to customer satisfaction with a beta value of -0.002 

and a significance of 0.964. Brand image has a significant effect on customer 

loyalty with a beta value of 0.436 and a significance of 0.001. Service quality has 

no effect and is not significant to customer loyalty with a beta value of 0.091 and 

a significance of 0.194. Digital banking has a significant effects on customer 

loyalty with a beta value of 0.392 and a significance of 0.00. Customer 

satisfaction significantly affects customer loyalty with a beta value of 0.504 and a 

significance value of 0.001. Customer satisfaction mediates the effect of brand 

image on customer loyalty with a t value = 2.178. Customer satisfaction does not 

mediate the effect of service quality on customer loyalty with a t value of -0.454. 

Customer satisfaction does not mediate the effect of digital banking on customer 

loyalty with a t value of 0.037. 

Keywords: Brand Image, Service Quality, Digital Banking, Customer Satisfaction, 

and Customer Loyalty. 

 

Abstrak 

Loyalitas nasabah merupakan komitmen menggunakan produk. Loyalitas nasabah 

tercapai melalui kepuasan, citra merek, kualitas layanan, dan digital banking. 

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh citra merek, kualitas layanan, dan 

digital banking terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai 

variabel intervening pada Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi berjumlah 48.200. 

Sampel sebanyak 100 responden dengan rumus slovin, standar error 10%. Teknik 

accidental sampling menggunakan kuesioner. Teknik analisis data berupa uji 
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instrumen, uji asumsi klasik, analisis jalur (path analysis), uji hipotesis dan uji 

koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek 

berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan dengan nilai beta 0,421 dan 

signifikansi 0,00. Kualitas layanan tidak berpengaruh dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dengan nilai beta -0,029 dan signifikansi 0,545. 

Digital banking tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dengan nilai beta -0,002 dan signifikansi 0,964. Citra merek berpengaruh 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta 0,436 dan signifikansi 

0,001. Kualitas layanan tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas 

nasabah dengan nilai beta 0,091 dan signifikansi 0,194. Digital banking 

berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta 0,392 dan 

signifikansi 0,00. Kepuasan nasabah berpengaruh dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dengan nilai beta 0,504 dan nilai signifikansi 0,001. Kepuasan 

nasabah memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas nasabah dengan nilai t 

hitung = 2,178. Kepuasan nasabah tidak memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah dengan nilai t hitung = -0,454. Kepuasan nasabah tidak 

memediasi pengaruh digital banking terhadap loyalitas nasabah dengan nilai t 

hitung = 0,037. 

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan, Digital Banking, Kepuasan 

Nasabah, dan Loyalitas Nasabah. 

  

PENDAHULUAN 

 Perbankan syariah menjadi industri yang terus bersaing di era kompetitif 

sehingga menandai akan maraknya produk dan jasa maka dituntut untuk 

menciptakan inovasi dengan para pesaing dan memiliki dua jenis yakni Bank Umum 

Syariah (BUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) (Said & Amiruddin, 

2017). Dalam 1 tahun terakhir sebanyak 196 terdiri 14 Bank Umum (BUS), 20 

Unit Usaha Syariah (UUS), dan 162 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) di 

Indonesia (www.bi.go.id). Total asset perbankan syariah mencapai Rp 631,58 

triliun dimana letak market share hanya 6,59% pada 2021 dan pada tahun 2022 

meningkat sebesar 6,65% (www.idxchannel.com). 

 Meningkatnya persaingan ketat di industri perbankan syariah memotivasi 

untuk membangun dan memberikan pengalaman yang baru kepada nasabah 

berupa menjaga loyalitas, transformasi sistem, serta kualitas pelayanan yang 

sesuai harapan. Seiring semakin kompetitif maka semakin sulit dalam menjaga 

loyalitas nasabah karena hal ini menjadi item dasar bertahannya perbankan 

syariah. Di dalam lingkungan perbankan syariah perlu membangun citra merek, 

kualitas layanan, dan perbankan digital agar menjadi harapan nasabah merasa 

http://www.bi.go.id/
http://www.idxchannel.com/
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puas dan loyal kepada bank syariah serta sebagai alternatif dalam meningkatkan 

kompetisi industri perbankan syariah. 

 Loyalitas nasabah merupakan suatu kondisi yang diharapkan dimana industri 

jasa seperti perbankan, berharap berada dalam kondisi ini. Tingkat loyalitas tinggi 

mampu membentuk keberhasilan suatu perusahaan. Melalui loyalitas, nasabah 

mampu berinvestasi atau melakukan transaksi berulang dan merekomendasikan 

kepada pihak lain (D. Amanda, 2017). Loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekalongan Pemuda dibuktikan dengan adanya 

berbagai bentuk pelayanan yang memadai kebutuhan nasabah dengan didukung 

fasilitas yang baik. 

 Menurut Sisca Novita (2022) menuturkan bahwa loyalitas nasabah BSI KC 

Pekalongan Pemuda tergolong unik dan menjadi rujukan bagi kantor BSI lainnya 

di Kota Pekalongan karena menerapkan ultimate service. Peningkatan loyalitas 

nasabah tentunya dikukung adanya kepuasan dari nasabah. Nasabah Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekalongan Pemuda dibuktikan dengan adanya 

sistem untuk menilai kepuasan terhadap semua layanan secara online hanya 

mengambil scan barcode bernama customer satisfaction survey  (Yunuz SD, 2022). 

Penelitian yang dilakukan Ade Aprilia Utami (2019) mengemukakan bahwa 

dibalik nasabah yang puas pasti loyal dan terbukti di BPRS Artha Amanah 

Ummat. 

 Keunggulan kompetitif menjaga pangsa pasar dengan citra merek yang kuat 

harus dilakukan oleh bank syariah. Nasabah lebih memilih citra merek yang 

konsisten dengan masing-masing perusahaan memiliki fitur produk yang 

memperkuat keunggulan merek tersebut. BSI KC Pekalongan Pemuda memiliki 

produk unggulan yang terbaru seperti Layanan Gadai Emas dan Cicilan Emas. 

 Produk lain yang memiliki citra tertinggi yakni Tabungan Easy Wadi’ah 

dimana tabungan ini menjadi familiar bagi calon nasabah atau nasabah (Yunuz 

SD, 2022). Ditegaska pada penelitian Laela & Sadiq (2019) citra merek memiliki 

dampak yang menguntungkan terhadap loyalitas nasabah. Namun, brand image 

juga tidak memiliki hubungan positif dikarenakan terdapat indikator citra merek 
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tidak mendukung nasabah puas dan loyal dari produk dan layanan yang 

disediakan dijelaskan oleh penelitian (Rusmahafi & Wulandari, 2020). 

 Penyedia layanan jasa seperti perbankan syariah harus memberikan 

standarisasi pelayanan yang berkualitas untuk menarik nasabah hingga loyal 

(Dwi Ariska, 2019). BSI KC Pekalongan Pemuda memberikan apa yang 

dibutuhkan nasabah dengan semboyan ultimate service (Erni Yusnita, 2022). 

Kualitas layanan dapat memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah (Mutiara 

Nistya Rohmaningtyas, 2016). Namun, kualitas layanan berupa tangible tidak 

memiliki hubungan loyalitas dibuktikan penelitian oleh (Putro & Rachmat, 2019). 

 Komponen   lain   yang   mendukung   loyalitas   nasabah    yakni    digital 

banking. Beberapa layanan digital yang ditawarkan industri perbankan salah 

satunya Bank Syariah Indonesia (BSI) yakni seperti BSI Smart Agent, BSI Mobile, 

BSI Aisyah, E-Mas dan Gadai Emas, BSI JadiBerkah.id, BSI AT, CRM, BSI 

Merchant Business, BSI API Platform, BSI Withdrawl, BSI Payment Point, BSI 

Qris, BSI Net, BSI Mitra Guna, BSI Debit OTP dan Card, Deposito Mobile 

(www.bankbsi.co.id). Ditegaskan pada penelitian Puspitadewi (2019) digital 

banking memiliki dampak menguntungkan pada kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Namun berbeda dengan penelitian oleh Risma Della Alfianita (2021) bahwa 

digital banking tidak cukup kuat memiliki dampak kepuasan dan loyalitas nasabah 

karena belum sepenuhnya dijalankan sesuai dengan standar operasional. 

 Bank Syariah Indonesia disapa BSI sebagai salah satu lembaga keuangan baru 

bagi masyarakat yang menjadi wacana untuk mendorong perekonomian nasional 

(Thohari & Hakim, 2021). Dorongan kuat menghasilkan kinerja BSI dengan 

munculnya Single System (SS) yang dioperasionalkan November 2021 yang 

menandai tahap akhir dan awal peradaban baru bagi perbankan syariah di 

Indonesia. BSI mampu menorehkan kinerja pada akhir 2021 dengan total asset 

mencapai Rp 265, 29 triliun, laba bersih Rp 3,03 triliun yang artinya naik 38,42%,  

dan Dana Pihak Ketiga mencapai Rp 233,25 triliun atau 11,12%, serta pertumbuhan  

transaksi secara digital mencapai Rp 124,54 juta atau 169% yang menjadikan 

peringkat kelima terbesar internasional (www.forbes.co.id). 

http://www.bankbsi.co.id/
http://www.forbes.co.id/
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 Berdasarkan observasi di Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang 

Pekalongan Pemuda diketahui dalam historis yang menjelaskan semula memiliki 3 

bank syariah milik BUMN yakni BNIS, BRIS, dan BSM yang terletak di pusat kota. 

Namun, seiring berkembangnya perbankan syariah pada 1 Februari 2021 serentak 

bank syariah dibawah BUMN mengalami merger dengan nama baru yakni Bank 

Syariah Indonesia dengan masuk jajaran Bank Umum Syariah. BSI KC Pekalongan 

Pemuda merupakan salah satu kantor cabang berada di wilayah Kota Pekalongan 

terkenal dengan jumlah asset yang banyak sehingga mampu menarik hati 

masyarakat Pekalongan dan sekitar yakni BSI KC Pekalongan Pemuda. Kemajuan 

BSI KC Pekalongan Pemuda dapat dilihat dari semakin bertambahnya nasabah 

setiap tahun. 

Tabel 1 

Jumlah Nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda 
Tahun Jumlah Nasabah Keterangan 

2022 (Triwulan I) 48.200 BSI 

2021 45.500 BSI 

2020 35.000 BNIS 

2019 32.121 BNIS 

2018 30.169 BNIS 

Sumber: Erni Yusnita, 2022 

Jumlah nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekalongan 

Pemuda selalu mengalami peningkatan setiap tahun. Terjadi peningkatan 6,4% 

dari tahun 2018 ke 2019, peningkatan 8,96% dari tahun 2019 ke 2020, 

peningkatan 30% dari tahun 2020 ke 2021, dan peningkatan 6,4% dari tahun 2021 

ke 2022 (Triwulan I). Hal ini menunjukkan bahwa BSI KC Pekalongan Pemuda 

setiap tahunnya semakin diminati masyarakat semakin loyal kepada BSI KC 

Pekalongan Pemuda. 

Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekalongan Pemuda 

memberikan layanan pembuatan rekening baru, penyetoran tunai, penarikan dana 

titipan, pengecekan saldo, pengajuan pinjaman, ATM BSI, serta memiliki 

keunggulan yang sesuai dengan konsep syariah dalam produk dan layanan sistem 

digital diakses mudah ditandai jumlah nasabah yang tinggi. Capaian BSI KC 

Pekalongan Pemuda telah melakukan pelayanan migrasi rekening EX BNIS 

sebanyak 35.000 nasabah. 
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Berdasarkan uraian yang dijelaskan masalah dan tujuan yang diangkat 

dalam penelitian ini diantaranya 1) apakah citra merek berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah; 2) apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah; 3) apakah digital banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah; 4) 

apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas nasabah; 5) apakah kualitas 

layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah; 6) apakah digital banking 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah; 7) apakah kepuasan nasabah berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah; 8) apakah kepuasan nasabah memediasi pengaruh citra 

merek terhadap loyalitas nasabah; 9) apakah kepuasan nasabah memediasi 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah; 10) apakah kepuasan 

nasabah memediasi pengaruh digital banking terhadap loyalitas nasabah. 

 

KERANGKA TEORI 

1. Reasoned Action Theory (Teori Tindakan Beralasan) 

Teori tindakan beralasan mengasumsikan ketentuan perilaku atas keinginan 

individu melakukan atau tidak terhadap suatu perilaku atas sikap dan norma 

subjektif (Ajzen, 1991). Dalam teori ini kaitannya dengan penelitian ini adalah 

bahwa suatu tindakan mengapa mereka bisa dikatakan sebagai nasabah yang 

loyal. 

2. Citra Merek 

Citra merek adalah sikap keyakinan dan persepsi referensi dari suatu merek 

yang terdiri dari pemikiran dan ide. Menurut Philip Kotler & Keller (2016) 

indikator dalam brand image meliputi 1) kesan professional; 2) kesan modern; 

3) segmen; dan 4) memperhatikan pelanggan. 

3. Kualitas Layanan 

Pengendalian atas mutu produk sangat bergantung pada tingkat keunggulan 

pelayanan yang baik (Hsieh et al., 2018). Pendapat yang disampaikan oleh 

Leonard Berry et al. (1998) dalam Defina Suci Eka (2021) mengembangkan 

instrumen pengukuran kualitas layanan SERVQUAL diantaranya 1) nyata 

(Tangibel), 2) reliabilitas, 3) responsiveness, 4) kompetensi, 5) tata krama, 6) 

communication, 7) credibility, 8) security, 9) accsess, dan 10) perhatian. 
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4. Digital Banking 

Digitalisasi perbankan pada hakikatnya merupakan tujuan utama pemerintah 

untuk memulihkan transisi ekonomi digital sektor perbankan (Sedighimanesh 

et al., 2017). Digital Banking memungkinkan nasabah dapat bertransaksi 

dimanapun dan kapanpun, dengan pemanfaatan data yang mereka miliki dalam 

rangka pemberiapan layanan dengan lebih cepat, mudah dan sesuai dengan 

kebutuhan (Eti Rochaety, 2017). Faktor pembentuk digital banking meliputi 

efisiensi, sistem operasi, privasi, dan tampilan situs. 

5. Kepuasan Nasabah 

Pentingnya kepuasan nasabah bermula dari pencapaian bank dalam 

mendapatkan manajemen harus mengetahui betul apakah pelayanan itu untuk 

nasabah atau melayani diri sendiri (Siti Khalizdha Hasri, 2019). Hal ini ada 

beberapa atribut atau indikator kepuasan meliputi 1) kemudahan; 2) 

rekomendasi; 3) word of mouth; 4) social embeddedness; dan 5) fangibles. 

6. Loyalitas Nasabah 

Loyalitas merupakan bentuk komitmen berthan secara dalam untuk 

berlangganan kembali produk secara konsisten (Revenio C Jalagat, 2019). 

Kemudian, didapatkan hasil model sebagai berikut.   

  

 

 

 

 

 

 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research). Pendekatan 

penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Objek dari penelitian 

adalah nasabah Bank Syariah Indonesia KC Pekalongan Pemuda. Populasi pada 

penelitian ini berjumlah 48.200 (Sisca Novita, 2022). Kemudian sampel yang 
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digunakan memakai rumus slovin sebanyak 99,79 sampel dibulatkan menjadi 100. 

Penelitian menggunakan data primer berupa kuesioner dan wawancara. Adapun 

metode analisis yang digunakan berupa uji validitas, uji asumsi klasik, uji analisis 

jalur, uji hipotesis, dan koefisien determinasi.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

  Data dalam penelitian ini berupa kuesioner didistribusikan dan 

dikumpulkan selama 6 hari dari tanggal 20 Juni 2022 s/d 27 Juni 2022.  Data 

kuesioner yang telah didistribusikan, diperoleh data usia responden mayoritas 

berusia 21-30 tahun, berjenis kelamin perempuan, berprofesi sebagai pengusaha, 

berpendapatan Rp 500.000-Rp 1 Juta, dan menjadi nasabah lebih dari 1 tahun. 

1. Uji Instrumen 

a. Validitas 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan r hitung r tabel Kesimpulan 

Citra Merek (X1) X1.1 0,810 0,1654 Valid 

X1.2 0,844 0,1654 Valid 

X1.3 0,818 0,1654 Valid 

Kualitas Layanan (X2) X2.1 0,723 0,1654 Valid 

X2.2 0,804 0,1654 Valid 

X2.3 0,846 0,1654 Valid 

X2.4 0,813 0,1654 Valid 

X2.5 0,373 0,1654 Valid 

X2.6 0,698 0,1654 Valid 

Digital Banking (X3) X3.1 0,782 0,1654 Valid 

X3.2 0,898 0,1654 Valid 

X3.2 0,838 0,1654 Valid 

X3.4 0,807 0,1654 Valid 

Kepuasan Nasabah (Z) Z1.1 0,776 0,1654 Valid 

Z1.2 0,819 0,1654 Valid 

Z1.3 0,792 0,1654 Valid 

Loyalitas Nasabah (Y) Y1.1 0,779 0,1654 Valid 

Y1.2 0,864 0,1654 Valid 

Y1.3 0,803 0,1654 Valid 

Y1.4 0,828 0,1654 Valid 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Berdasarkan tabel 2, r hitung > r tabel menunjukkan semua item 

pernyataan dalam penelitian ini valid. 
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b. Reliabilitas 

Tabel 3 Hasil Uji Reliabiltas 

Variabel Cronbach Alpha Nilai Alpha Kesimpulan 

Citra Merek (X1) 0,763 0,60 Reliabel 

Kualitas Layanan (X2) 0,804 0,60 Reliabel 

Digital Banking (X3) 0,850 0,60 Reliabel 

Kepuasan Nasabah (Z) 0,709 0,60 Reliabel 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,836 0,60 Reliabel 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Berdasarkan tabel 3, menunjukkan seluruh item variabel reliabel karena nilai 

Cronbach Alpha > 0,60. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Tabel 4 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.23660818 

Most Extreme Differences Absolute .051 

Positive .030 

Negative -.051 

Test Statistic .051 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Dari tabel 4 data berdistribusi normal melihat Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,200, 

yang artinya 0,200 > 0,05. 

 

 

 

 



Islamic Business and Finance (IBF) Vol 4, No 1, April 2023 

Pengaruh Citra Merk, Kulitas Layanan,….…….Mochmadad Yusuf, dkk              77 

 

b. Uji Multikolinieritas 

Tabel 5 Hasil Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas Citra Merek (X1), Kualitas Layanan (X2), Digital Banking 

(X3), dan Kepuasan Nasabah (Z) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Coefficients 
Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -

4.70

6 

2.210  -

2.13

0 

.036   

Citra Merek .436 .129 .288 3.37

4 

.001 .702 1.42

5 

Kualitas Layanan .091 .070 .098 1.30

7 

.194 .916 1.09

2 

Digital Banking .392 .073 .398 5.32

9 

.000 .920 1.08

7 

Kepuasan 

Nasabah 

.504 .149 .278 3.37

3 

.001 .754 1.32

6 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Tabel 5 menunjukkan nilai tolerance data pada penelitian ini tidak terjadi 

multikolinieritas. 

c. Uji Heterokidastisitas 

Menentukan residiual setiap variabel melalui uji heteroskedastisitas 

dibantu uji gletser  

Tabel 6 Hasil Uji Gletser 

Uji Gletser Citra Merek (X1), Kualitas Layanan (X2), Perbankan Digital (X3), dan 

Kepuasan Nasabah (Z) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Coefficients 
Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .839 1.334  .629 .531 

Citra Merek -

.035 

.078 -.054 -.448 .656 

Kualitas Layanan .076 .042 .189 1.796 .076 

Digital Banking -

.024 

.044 -.058 -.549 .584 

Kepuasan 

Nasabah 

-

.024 

.090 -.031 -.270 .788 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Berdasarkan table 6 dapat diketahui model regresi tidak terjadi 
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heteroskedastiditas. 

3. Analisis Jalur 

a. Analisis Jalur Substruktur I 

Tabel 7 Koefisien Jalur Substruktur I 
Coefficients 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.93 1.334  5.20 .000 

Citra Merek .421 .077 .504 5.45

7 

.000 

Kualitas Layanan -

.029 

.048 -.056 -

.607 

.545 

Digital Banking .002 .050 .004 .045 .964 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Tabel 8 Koefisien R Model I 

Model Summary 
Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .496
a
 .246 .222 1.56015 

a. Predictors: (Constant), Digital Banking, Citra Merek, Kualitas Layanan. 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Berdasarkan tabel 8 menunjukkan bahwa H1 diterima, artinya terdapat hubungan 

yang signifikan secara langsung citra merek (X1) terhadap kepuasan nasabah (Z). Lalu 

H2 ditolak, artinya tidak terdapat hubungan yang signifikan secara langsung kualitas 

layanan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Z). Kemudian H3 terdapat hubungan yang 

tidak signifikan secara langsung digital banking (X3) terhadap kepuasan nasabah (Z). 

Dengan demikian diperoleh diagram jalur substruktur I sebagai berikut. 

Z = 0,421X1-0,029X2+0,002X3+0,754e1 

Bagan 1 Substruktur I 

Pengaruh X1, X2, dan X3 terhadap Z 

 

 

 

 

 

 

Besarnya nilai e1 diperoleh dari 𝑒1=√1− 𝑅2= √1− 0,246=0,754. 

X1 

X2 

X3 

Z 
e1 = 

0,754 

β1 = 0,421 

β2 = -0,029 

β3 = 0,002 
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b. Analisis Jalur Substruktur II 

Tabel 9 Koefisien Jalur Substruktur II 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardizd 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -

4.706 

2.210  -

2.130 

.036 

Citra Merek .436 .129 .288 3.374 .001 

Kualitas Layanan .091 .070 .098 1.307 .194 

Digital Banking .392 .073 .398 5.329 .000 

Kepuasan 

Nasabah 

.504 .149 .278 3.373 .001 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Tabel 10 Koefisien R Model II 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .717
a
 .513 .493 2.28321 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Digital Banking, Citra Merek, 

Kualitas Layanan. 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Berdasarkan tabel 10 menunjukkan bahwa H4 diterima, artinya terdapat hubungan 

yang signifikan secara langsung citra merek (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y). Lalu 

menunjukkan bahwa H5 hubungan yang tidak signifikan secara langsung kualitas layanan 

(X2) terhadap loyalitas nasabah (Y). Kemudian menunjukkan bahwa H6 diterima, artinya 

terdapat hubungan yang signifikan secara langsung digital banking (X3) terhadap 

loyalitas nasabah (Y). Lalu menunjukkan bahwa H7 diterima, artinya terdapat hubungan 

yang signifikan secara langsung kepuasan nasabah (Z) terhadap loyalitas nasabah (Y). 

Dengan demikian diperoleh diagram jalur substruktur I sebagai berikut. 

Y = 0,436X1+0,091X2+0,392X3+0,504Z+0,487e2 

Bagan 2 menunjukkan bahwa nilai pengaruh tidak langsung variabel citra merek 

(X1) terhadap loyalitas nasabah (Y) melalui kepuasan nasabah (Z) sebesar 0,212. 

Kemudian nilai pengaruh tidak langsung variabel kualitas layanan (X2) terhadap loyalitas 

nasabah (Y) melalui kepuasan nasabah (Z) sebesar -0,015. Lalu nilai pengaruh tidak 

langsung variabel digital banking (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y) melalui kepuasan 

nasabah (Z) sebesar 0,001.  
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Bagan 2 Substruktur II 

Pengaruh X1, X2, X3, dan Z terhadap Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

Besarnya nilai e1 diperoleh dari 𝑒1=√1− 𝑅2= √1− 0,514=0,487 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Uji Mediasi 

a. Pengaruh variabel citra merek (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y) melalui    

kepuasan nasabah (Z) 

𝑆𝑎𝑏 = √(0,504
2
 × 0,077

2
) + (0,421

2
 × 0,149

2) + (0,077
2
 × 0,149

2
) 

𝑆𝑎𝑏 = √(0,002) + (0,004) + (0,0001) 
𝑆𝑎𝑏 = √(0,0061) 
𝑆𝑎𝑏 = 0,078 
𝑡 = ab 

Sab 
𝑡 = 0,212 

0,078 
𝑡 = 2,178 

Kepuasan nasabah memediasi citra merek terhadap loyalitas nasabah 

dengan nilai t hitung = 2,178 > nilai t tabel = 1,66055. 

e2 = 

0,487 

X1 

X2 

X3 

Z 

e2 = 

0,487 

β4 = 0,436 

β6 = 0,392 

β5 = 0,091 

Y β7 = 0,504 

X1 

X2 

X3 

Z 

β4 = 0,436 

β6 = 0,392 

β5 = 0,091 

Y β7 = 0,504 

e1 = 

0,754 

β1 = 0,421 

β2 = -0,029 

β3 = 0,002 
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b. Pengaruh variabel kualitas layanan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

melalui    kepuasan nasabah (Z) 

𝑆𝑎𝑏 = √0,504
2
 × 0,048

2
) + (-0,029

2
 × 0,149

2) + (0,048
2
 × 0,149

2
) 

𝑆𝑎𝑏 = √(0,0006) + (0,00002) + (0,0005) 
𝑆𝑎𝑏 = √(0,00112) 
𝑆𝑎𝑏 = 0,033 
𝑡 = ab 

Sab 
𝑡 = -0,015 

0,033 
𝑡 = -0,454 

Kepuasan nasabah tidak memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah dengan nilai t hitung = -0,454 < nilai t tabel = 1,66055. 

c. Pengaruh variabel digital banking (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

melalui    kepuasan nasabah (Z) 

𝑆𝑎𝑏 = √(0,504
2
 × 0,050

2
) + (0,002

2
 × 0,149

2) + (0,050
2
 × 0,149

2
) 

𝑆𝑎𝑏 = √(0,006) + (0,00008) + (0,00005) 
𝑆𝑎𝑏 = √(0,00073) 
𝑆𝑎𝑏 = 0,027 
𝑡 = ab 

Sab 
𝑡 = 0,001 

0,027 
𝑡 = 0,037 

Kepuasan nasabah tidak memediasi digital banking terhadap loyalitas 

nasabah dengan nilai t hitung = 0,037 < nilai t tabel = 1,66055. 

5. Uji Hipotesis 

a. Koefisien Determinasi (R
2
) 

i. Koefisien Determinasi Variabel Citra Merek (X1), Kualitas Layanan 

(X2), dan Digital Banking (X3) terhadap Kepuasan Nasabah (Z) 

Tabel 11 Koefisien R Model I 

Model Summary 
Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .496
a
 .246 .222 1.56015 

a. Predictors: (Constant), Digital Banking, Citra Merek, Kualitas Layanan. 

  Sumber: Data Olahan, 2022 

Berdasarkan tabel 11 maka 22,2% tergolong kecil sisanya 77,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian (Ghozali, 2018). 

ii. Koefisien Determinasi Variabel Citra Merek (X1), Kualitas Layanan 
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(X2), Digital Banking (X3), dan Kepuasan Nasabah (Z) terhadap 

Loyalitas Nasabah (Y). 

Tabel 12 Koefisien R Model II 

Model Summary 

Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .717
a
 .513 .493 2.28321 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Digital 

Banking, Citra Merek, Kualitas Layanan. 

     Sumber: Data Olahan, 2022 

Berdasarkan table 12 sebesar 49,3% tergolong sedang kuat 

sisanya 50,7% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian (Ghozali, 

2018). 

1. Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda 

Hasil uji diketahui nilai koefisien 0,421, nilai t hitung > nilai t tabel 5,457 

> 1,66055, dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dapat disimpulkan H1 diterima 

yang artinya citra merek berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dan hasil ini mendukung mediasi parsial kepuasan nasabah antara 

citra merek terhadap loyalitas nasabah. 

2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda 

Hasil uji diketahui nilai koefisien sebesar -0,029 dengan nilai t hitung < t 

tabel yaitu -0,607 < 1,66055 dan nilai signifikansi 0,545 > 0,05 dapat 

disimpulkan H2 ditolak yang artinya kualitas layanan tidak berpengaruh dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah dan hasil ini tidak mendukung 

mediasi kepuasan nasabah antara kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. 

3. Pengaruh Digital Banking terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda 

Hasil uji diketahui nilai koefisien sebesar -0,002 dengan nilai t hitung < t 

tabel yaitu 0,045 < 1,66055 dan nilai signifikansi 0,964 > 0,05 dapat 

disimpulkan H3 ditolak yang artinya digital banking tidak berpengaruh dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah dan hasil ini tidak mendukung 
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mediasi kepuasan nasabah antara digital banking terhadap loyalitas nasabah. 

4. Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda 

Hasil uji diketahui nilai koefisien sebesar 0,436 dengan nilai t hitung > t 

tabel yaitu 3,374 > 1,66055 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 dapat 

disimpulkan H4 diterima yang artinya citra merek berpengaruh dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

5. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda 

Hasil uji diketahui nilai koefisien sebesar 0,091 dengan nilai t hitung < t 

tabel yaitu 1,307 < 1,66055 dan nilai signifikansi 0,194 > 0,05 dapat 

disimpulkan H5 ditolak yang artinya kualitas layanan tidak berpengaruh dan 

tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

6. Pengaruh Digital Banking terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda 

Hasil uji diketahui nilai koefisien sebesar 0,392 dengan nilai t hitung > t 

tabel yaitu 5,329 > 1,66055 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dapat 

disimpulkan H6 diterima yang artinya digital banking berpengaruh dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

7. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda 

Hasil uji diketahui nilai koefisien sebesar 0,504 dengan nilai t hitung > t 

tabel yaitu 3,373 > 1,66055 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 dapat 

disimpulan H7 diterima yang artinya kepuasan nasabah berpengaruh dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

8. Pengaruh Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening pada Citra Merek 

terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil uji mediasi diketahui nilai t hitung = 2,178 > t tabel = 1,66055 

dapat disimpulkan H8 diterima yang artinya kepuasan nasabah memediasi 

citra merek terhadap loyalitas nasabah. 
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9. Pengaruh Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening pada Kualitas 

Layanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil uji mediasi diketahui nilai t hitung = -0,454 < t tabel = 1,66055 

dapat disimpulkan H9 ditolak yang artinya kepuasan nasabah tidak 

memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. 

10. Pengaruh Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening pada Digital 

Banking terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil uji mediasi diketahui nilai t hitung = 0,037 < t tabel = 1,66055 

maka H10 ditolak yang artinya digital banking tidak memediasi kualitas 

layanan terhadap loyalitas nasabah. BSI KC Pekalongan Pemuda. 

 

KESIMPULAN 

 Terdapat pengaruh dan signifikan variabel citra merek terhadap kepuasan nasabah 

pada Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda. Terdapat pengaruh dan tidak 

signifikan variabel kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda. Tidak terdapat pengaruh dan tidak signifikan 

variabel digital banking terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang 

Pekalongan Pemuda. Terdapat pengaruh dan signifikan variabel citra merek terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda. Tidak 

terdapat pengaruh dan tidak signifikan variabel kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda. Terdapat pengaruh 

dan signifikan variabel digital banking terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda. Terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang 

Pekalongan Pemuda. Terdapat pengaruh positif dan signifikan bahwa kepuasan nasabah 

memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah dalam 

penelitian ini memediasi hubungan antara citra merek terhadap loyalitas nasabah pada 

Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda. Tidak terdapat pengaruh dan tidak 

signifikan bahwa kepuasan nasabah tidak memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah dalam penelitian ini tidak memediasi hubungan 

antara kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang 

Pekalongan Pemuda. Tidak terdapat pengaruh dan tidak signifikan bahwa kepuasan 

nasabah tidak memediasi pengaruh digital banking terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan 
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nasabah dalam penelitian ini tidak memediasi hubungan antara digital banking terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda. 
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