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ABSTRAK

Fluktuasi jumlah nasabah giro di BRI KCP Panam, yang meningkat pada tahun
2023 namun menurun signifikan pada tahun 2024, menunjukkan adanya indikasi
penurunan loyalitas nasabah yang perlu dikaji lebih mendalam. Fokus utama penelitian
ini adalah menganalisis sejauh mana citra bank berdampak pada kepuasan dan loyalitas
nasabah giro, serta menguji peran kepuasan sebagai variabel perantara. Pendekatan
penelitian yang diterapkan ialah metode kuantitatif dengan teknik sensus, melibatkan
198 nasabah giro aktif pada tahun 2024. Pengumpulan Data diperoleh melalui
penyebaran kuesioner dengan skala Likert, lalu dianalisis dengan SPSS versi 27 serta
SmartPLS versi 3 melalui pengujian measurement model dan structural model. Temuan
penelitian mengindikasikan bahwa itra bank berperan secara signifikan dalam
meningkatkan kepuasan maupun loyalitas nasabah, sedangkan kepuasan juga terbukti
berperan signifikan dalam meningkatkan loyalitas, serta memediasi hubungan citra bank
dengan loyalitas. Temuan ini menegaskan bahwasanya reputasi lembaga perbankan
yang positif dapat memperkuat kepuasan dan loyalitas nasabah giro. Implikasi
penelitian merekomendasikan agar manajemen memperkuat citra perusahaan melalui
peningkatan kualitas layanan, reputasi yang konsisten, dan komunikasi yang efektif
guna menjaga kepuasan serta mempertahankan loyalitas nasabah di tengah persaingan
perbankan.

Kata Kunci : Citra Bank; Kepuasan Nasabah; Loyalitas Nasabah; Variabel Mediasi;
Perbankan

ABSTRACT

The fluctuation in the number of demand deposit customers at BRI KCP Panam,
which rose in 2023 but dropped sharply in 2024, reflects a potential decline in customer
loyalty that warrants deeper examination. This study aims to analyze the influence of
bank image on customer satisfaction and loyalty, while also exploring the mediating
role of satisfaction. A quantitative method was employed using a census approach,
involving 198 active demand deposit customers in 2024. Data were gathered through a
Likert-scale questionnaire and processed with SPSS version 27 and SmartPLS version 3
by testing both the measurement and structural models. The results demonstrate that
bank image significantly affects customer satisfaction and loyalty, while satisfaction not
only has a strong impact on loyalty but also mediates the link between bank image and
loyalty. These findings confirm that a positive bank image contributes to higher
satisfaction and stronger loyalty. The study recommends that management reinforce the
bank’s positive image by enhancing service quality, maintaining a consistent reputation,
and applying effective communication strategies to sustain satisfaction and loyalty in an
increasingly competitive banking sector.
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PENDAHULUAN

Sistem keuangan memiliki peran penting sebagai penopang stabilitas dan
pertumbuhan ekonomi, baik pada tingkat global maupun nasional. Menurut Arthasari,
(2025) salah satu pilar utama dari sistem keuangan tersebut adalah lembaga perbankan,
yang bukan semata berperan sebagai pengumpul dan penyalur dana, melainkan juga
sebagai institusi yang menjembatani kebutuhan masyarakat dalam memperoleh layanan
keuangan yang cepat, aman, dan efisien. Seiring perkembangan teknologi dan
digitalisasi ekonomi, peran perbankan semakin kompleks, di mana nasabah menuntut
pelayanan yang lebih responsif, inovatif, serta mampu memberikan kenyamanan dan
kepuasan dalam setiap transaksi (Andriani et al., 2024;Kurnia, 2022;Wijaya et al.,
2021;Saputra & Nurjihadi, 2023; Alidha et al., 2024).

Dalam konteks ini, citra bank merupakan faktor strategis yang berperan penting
dalam menentukan keberhasilan institusi keuangan dalam menjalin hubungan
berkelanjutan dengan nasabah (Irawan et al., 2024;Le, 2023;Alam & Noor, 2020;Aradjo
et al., 2023;Dewi, 2025). Menurut Tahir et al., 2024;Khoo, 2022;Chen et al., 2021;Al
Satria & Firmansyah, 2024, Citra yang baik mampu menumbuhkan persepsi tentang
kepercayaan, profesionalisme, serta kredibilitas, yang pada gilirannya berkontribusi
pada terciptanya loyalitas nasabah. Namun, loyalitas tidak semata-mata ditentukan oleh
citra bank, melainkan juga oleh pengalaman dan kepuasan yang dirasakan nasabah
ketika berinteraksi dengan layanan yang diberikan (Wijaya et al., 2021;Nguyen et al.,
2021;Le, 2023;Winarto et al., 2024). Kepuasan berperan sebagai jembatan yang
menjelaskan bagaimana citra bank dapat memengaruhi loyalitas secara berkelanjutan.

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, atau dikenal dengan BRI, merupakan
salah satu bank milik negara yang berfokus pada penyediaan layanan bagi sektor usaha
mikro, kecil, dan menengah (UMKM), serta menawarkan beragam produk perbankan
seperti tabungan, deposito, dan giro. Dari ketiga produk tersebut, giro menjadi salah
satu instrumen penting bagi nasabah dengan kebutuhan transaksi intensif, karena
menawarkan fleksibilitas tinggi serta dukungan layanan digital. Oleh karena itu, produk

giro dipandang relevan sebagai indikator loyalitas nasabah dalam penelitian ini.
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Data internal BRI KCP Panam menunjukkan adanya fluktuasi jumlah nasabah
giro dalam empat tahun terakhir (2021-2024). Pada tahun 2021 jumlah nasabah giro
tercatat 220, sempat meningkat hingga 240 pada 2023, namun kembali menurun tajam
menjadi 198 pada 2024. Penurunan sebesar 17,5% ini mengindikasikan adanya masalah
dalam mempertahankan loyalitas nasabah. Hal tersebut diperkuat oleh hasil pra-survei
terhadap 32 responden yang menunjukkan bahwa tingkat loyalitas berada pada kategori
sedang (TCR 64,22%), menandakan loyalitas belum mencapai level optimal. Kondisi
ini perlu mendapat perhatian serius, mengingat loyalitas nasabah merupakan aset
strategis yang berpengaruh langsung terhadap keberlanjutan kinerja bank.

Dalam situasi persaingan perbankan yang semakin ketat, loyalitas nasabah
menjadi tujuan strategis yang harus dikelola dengan baik. Salah satu kunci dalam
membangun loyalitas adalah menciptakan citra bank yang positif, yang didukung oleh
kepuasan nasabah atas layanan yang diberikan. Kepuasan muncul ketika layanan dan
citra bank mampu memenuhi ekspektasi nasabah, sehingga membentuk keterikatan
emosional yang kuat. Sebaliknya, ketidakpuasan akan melemahkan loyalitas meskipun
citra bank tampak baik. Dengan demikian, penting untuk meneliti peran mediasi
kepuasan pada keterkaitan antara reputasi bank dengan loyalitas nasabah.

Sejalan dengan uraian tersebut, penelitian ini dimaksudkan untuk meneliti
pengaruh citra bank terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel
mediasi, khususnya pada nasabah giro di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP
Panam. Temuan penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi secara teoretis
dalam pengembangan studi pemasaran jasa perbankan, sekaligus menjadi masukan
praktis bagi manajemen BRI dalam menyusun strategi peningkatan kepuasan dan
loyalitas nasabah secara berkesinambungan.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Citra Bank dan Loyalitas Nasabah

Citra bank merupakan persepsi, keyakinan, serta kesan yang terbentuk di benak
nasabah terhadap kinerja suatu bank. Citra yang positif mampu meningkatkan
kepercayaan serta loyalitas nasabah, karena nasabah merasa lebih aman dan bangga
menggunakan layanan dari bank yang memiliki reputasi baik.

Penelitian empiris menunjukkan adanya pengaruh positif antara citra perusahaan

dan loyalitas nasabah. Watson et al., (2024) menemukan bahwa citra perusahaan yang
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baik meningkatkan loyalitas secara signifikan. Hal serupa diungkapkan oleh Le (2023)
serta Aningsy et al., (2025) mengemukakan citra perusahaan ialah determinan penting
dalam membangun loyalitas. Temuan Tahir et al., (2024) juga menegaskan bahwa
semakin positif citra perusahaan, maka semakin besar tingkat loyalitas nasabah yang
tercipta.

H1: Citra bank berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

Citra Bank dan Kepuasan Nasabah

Selain berdampak langsung pada loyalitas, citra bank juga berperan dalam
membentuk kepuasan nasabah. Citra positif menciptakan ekspektasi yang baik,
sehingga saat layanan diberikan sesuai atau melebihi ekspektasi, nasabah merasa lebih
puas.

Gazi et al., (2024) menyimpulkan bahwa citra perusahaan berperan signifikan
dalam meningkatkan kepuasan nasabah. di industri perbankan. Aragjo et al., (2023) juga
menunjukkan bahwa citra perusahaan yang kuat mendorong kepuasan lebih tinggi.
Mansoor et al., (2025) serta Nada Alfiyyah et al., (2021) memperkuat temuan ini
dengan mengemukakan bahwa citra positif mendorong peningkatan persepsi positif
yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan nasabah.

H2: Citra bank berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.
Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah

Kepuasan nasabah adalah evaluasi menyeluruh terhadap pengalaman layanan
yang diterima. Ketika nasabah puas, mereka lebih cenderung untuk tetap setia,
merekomendasikan layanan, dan terus menggunakan produk bank.

Penelitian Nguyen et al., (2021) menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
merupakan prediktor penting dari loyalitas. Aragjo et al., (2023) serta menunjukkan
bukti adanya keterkaitan positif yang signifikan antara kepuasan dan loyalitas. Temuan
serupa ditunjukkan oleh Alam dan Noor (2020), Malki et al., (2023) menyatakan
semakin tinggi kepuasan, semakin kuat loyalitas nasabah.

H3: Kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.
Peran Mediasi Kepuasan dalam Hubungan Citra Bank dan Loyalitas
Beberapa penelitian menekankan bahwa pengaruh citra perusahaan terhadap

loyalitas tidak hanya bersifat langsung, melainkan juga dimediasi oleh kepuasan. Citra
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yang baik meningkatkan kepuasan nasabah, dan kepuasan tersebut memperkuat
loyalitas.

Chen et al., (2021) menemukan bahwa kepuasan nasabah berperan sebagai
mediator penting dalam hubungan citra perusahaan dan loyalitas. Fitriani et al, (2024)
menegaskan bahwa kepuasan dapat berperan sebagai mediasi penuh (full mediation), di
mana tanpa kepuasan, citra tidak mampu memengaruhi loyalitas secara signifikan. Al-
Shorman et al., (2022) juga memperkuat hasil tersebut dengan menyatakan bahwa
kepuasan menjadi jembatan utama pengaruh citra terhadap loyalitas.

H4: Kepuasan nasabah memediasi pengaruh citra bank terhadap loyalitas nasabah.:
METODE PENELITIAN

Studi ini menerapkan pendekatan kuantitatif guna menguji pengaruh citra bank
terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel mediasi (Rustamana et al.,
2024;Candra Susanto et al., 2024;Sugiyono, 2020). Populasi penelitian adalah seluruh
nasabah giro aktif PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam tahun 2024
yang berjumlah 198 orang, dan seluruh populasi dijadikan sampel melalui metode
sensus.

Penelitian ini menggunakan variabel citra bank sebagai variabel independen,
kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi, serta loyalitas nasabah sebagai variabel
dependen. Instrumen yang dipakai berupa angket tertutup dengan skala Likert lima poin,
yang disusun berdasarkan indikator setiap variabel. Data penelitian bersumber dari data
primer yang diperoleh langsung dari responden, kemudian dianalisis melalui uji
validitas dan reliabilitas.

Pengolahan data dilakukan dengan memanfaatkan perangkat lunak SPSS versi
25 dan SmartPLS versi 3 melalui tahap uji model pengukuran, analisis deskriptif, uji R-
square dan Q-square, serta model struktural dengan teknik bootstrapping. Pengujian
mediasi menggunakan pendekatan Zhao et al. (2010) untuk menentukan peran kepuasan
dalam hubungan antara citra bank dan loyalitas nasabah.

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Seluruh kuesioner yang disebarkan kepada 198 responden berhasil dikembalikan
dan diisi dengan lengkap, sehingga tingkat respon mencapai 100%. Karakteristik
responden menunjukkan bahwa mayoritas berjenis kelamin laki-laki (61,1%), berada

pada rentang usia 32—42 tahun (47%), memiliki latar belakang pendidikan S1 (57,1%),
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serta sebagian besar bekerja sebagai pedagang (64,6%). Dari sisi keanggotaan, sebanyak
68% responden telah menjadi nasabah lebih dari dua tahun, yang mencerminkan adanya
keterikatan yang cukup lama dengan BRI KCP Panam.

Analisis measurement model hasilnya mengindikasikan bahwa instrumen
penelitian yang dipakai untuk menilai citra bank, kepuasan, serta loyalitas nasabah telah
terbukti valid dan reliabel. Hal ini ditunjukkan oleh nilai outer loadings > 0,70,
Cronbach’s Alpha > 0,70, composite reliability > 0,70, dan AVE > 0,50, yang
seluruhnya memenuhi kriteria pengujian. Oleh karena itu, instrumen penelitian
dianggap andal dalam mengukur variabel yang diteliti.

Hasil analisis deskriptif memperlihatkan bahwa loyalitas nasabah berada pada
kategori sedang dengan nilai rata-rata 3,87 (SD = ...; Min = ...; Max = ...; TCR =
77,4%). Indikator tertinggi terdapat pada kesediaan nasabah memberikan tanggapan
positif kepada orang lain, sedangkan indikator terendah adalah niat untuk meningkatkan
saldo giro. Sementara itu, kepuasan nasabah termasuk dalam kategori cukup puas
dengan rata-rata nilai 3,81 (SD = ...; Min = ...; Max = ...; TCR = 76,2%). Skor
tertinggi diperoleh pada indikator kesesuaian dengan harapan, sedangkan skor terendah
terdapat pada pengalaman keseluruhan nasabah. Temuan ini menunjukkan bahwa
meskipun kepuasan dan loyalitas relatif baik, keduanya masih berada pada kategori
menengah.

Hasil pengujian hipotesis dengan analisis model struktural melalui metode
bootstrapping menunjukkan bahwa citra bank memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah, sementara kepuasan turut memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah.. Selain itu, kepuasan terbukti memediasi
pengaruh citra bank terhadap loyalitas. Temuan ini menjawab pertanyaan penelitian
bahwa citra bank memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan yang pada
gilirannya meningkatkan loyalitas.

Secara lebih spesifik, variabel citra bank terbukti memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin positif citra
bank yang dirasakan oleh nasabah, semakin tinggi pula loyalitas yang mereka tunjukkan.
Dengan kata lain, nasabah cenderung tetap setia menggunakan produk dan layanan bank
apabila citra yang ditampilkan mampu menumbuhkan rasa percaya, profesionalitas, dan

reputasi yang baik.
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Selain itu, kepuasan nasabah berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan
antara citra bank dan loyalitas. Hal ini berarti citra bank yang baik bukan hanya
memberikan pengaruh langsung terhadap loyalitas, melainkan juga meningkatkan
kepuasan nasabah pada akhirnya memperkuat loyalitas tersebut. Kepuasan nasabah
menjadi faktor penting karena ketika kebutuhan, harapan, dan pengalaman mereka
terpenuhi, maka kecenderungan untuk terus menggunakan layanan bank akan semakin
besar.

Dengan demikian, penelitian ini menegaskan bahwa citra bank merupakan faktor
strategis untuk menjalin hubungan berkelanjutan dengan nasabah. Citra yang kokoh
dapat membangun kepercayaan, memperkuat kepuasan, dan pada akhirnya
menghasilkan loyalitas yang berkesinambungan. Oleh karena itu, pengelolaan citra yang
konsisten perlu menjadi fokus utama bank agar mampu menjaga dan meningkatkan
loyalitas nasabah di tengah persaingan industri perbankan yang semakin ketat.

KESIMPULAN

Berdasarkan temuan penelitian, dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas
pelayanan serta citra bank memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah,
yang selanjutnya berkontribusi pada peningkatan loyalitas. Hal ini menegaskan bahwa
upaya peningkatan mutu pelayanan dan pemeliharaan citra yang positif merupakan
faktor kunci dalam membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah. Implikasi
dari hasil ini menuntut pihak bank untuk senantiasa menjaga kualitas layanan dan
mempertahankan reputasi yang baik agar kepuasan nasabah tetap terjaga sekaligus
memperkuat loyalitas. Adapun keterbatasan penelitian ini terletak pada ruang lingkup
objek yang hanya terfokus pada satu cabang bank tertentu, sehingga hasilnya belum bisa
digeneralisasi untuk seluruh nasabah maupun cabang lainnya. Dengan demikian,
penelitian mendatang disarankan untuk memperluas cakupan pada beberapa cabang atau
melakukan perbandingan antarbank guna memperoleh pemahaman yang lebih
menyeluruh mengenai keterkaitan antara kualitas pelayanan, citra bank, kepuasan, dan
loyalitas nasabah.
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TABEL
Tabel 4.1 Respon Rate
Keterangan Jumlah
Kuesioner yang diedarkan 198
Kuesioner tidak dikembalikan 0
Kuesioner dikembalikan 198
Kuesioner tidak diisi lengkap 0
Kuesioner diisi lengkap dan dianalisis 198
Response rate 100%

Sumber: Data diolah, 2025

Tabel 4.2 Profil Responden

Demografi Kategori Jumlah  Persentase (%)

Jenis Kelamin Laki-laki 121 61,1
Perempuan 77 38,9

Usia 21-31 Thn 30 15,2
32-42 Thn 93 47,0
43-53 Thn 73 36,9

>53 Thn 2 1,0
Pendidikan SLTA 30 15,2
Diploma 36 18,2

S1 113 57,1

S2 19 9,6

Pekerjaan Pegawai Swasta 8 4,0
BUMN/BUMD 9 4,5

Pensiunan 7 3,5

Ibu Rumah Tangga 8 4,0
Pedagang 128 64,6
Lainnya 38 19,2

Lama Jadi Nasabah 0—1 Thn 28 14,1
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Demografi Kategori Jumlah  Persentase (%)
>1-2 Thn 36 18,2
>2 Thn 134 67,7

Sumber: Data diolah, 2025

Tabel 4.3 Hasil Outer Loadings (Tahap 2)

Indikator Citra Bank  Kepuasan Loyalitas
CBl1 0,742 - -
CB2 0,773 - -
CB3 0,732 - -
CB4 0,720 - -
CB6 0,770 - -
CB7 0,739 - -
CB8 0,760 - -
CB9 0,790 - -

CBI11 0,737 - -
KNI - 0,833 -
KN2 - 0,818 -
KN3 - 0,754 -
KNS5 - 0,788 -
KN6 - 0,750 -
LNI1 - - 0,735
LN2 - - 0,784
LN3 - - 0,783
LN4 - - 0,792
LN5 - - 0,790
LN6 - - 0,835
LN7 - - 0,765

Sumber: Data diolah, 2025

Tabel 4.4 Hasil Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, dan AVE

Variabel Cronbach's Alpha  rho A }CQZ?J;)?T;:; AVE
Citra Bank 0,904 0,905 0,921 0,565
Kepuasan 0,848 0,849 0,892 0,623

Kualitas Pelayanan 0,955 0,957 0,959 0,552

Loyalitas 0,895 0,897 0,918 0,615

Sumber: Data diolah, 2025
Tabel 4.5 Deskriptif Variabel

Variabel Rata-rata  SD Min Max TCR (%) Kategori
Loyalitas 387 - - - 77,4 Sedang
Kepuasan 38r - - - 76,2 Cukup Puas

Kualitas Pelayanan 344 - - - 68,8 Cukup Baik
Citra Bank 3,87 - - - 77,4 Cukup Baik
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Variabel Rata-rata SD Min Max TCR (%) Kategori
Sumber: Data diolah, 2025

Tabel 4.6 Hasil R? dan Q?

Variabel Dependen R? Q? Keterangan
Kepuasan 0,675 0,409 Sedang / Kuat
Loyalitas 0,732 0,444 Sedang / Kuat

Sumber: Data diolah, 2025

Tabel 4.7 Hasil Structural Model Assessment

Hipotesis Saorrrl;%len?lO) T Statistics P Values  Keputusan
Citra Bank — Kepuasan 0,789 16,306 0,000 Diterima
Citra Bank — Loyalitas 0,566 4,513 0,000 Diterima
Kepuasan — Loyalitas 0,314 2,551 0,011 Diterima
Kualitas Pelayanan — Kepuasan 0,067 1,903 0,058 Ditolak
Kualitas Pelayanan — Loyalitas 0,028 0,941 0,347 Ditolak

Sumber: Data diolah, 2025

Tabel 4.8 Hasil Mediasi Kepuasan

Jalur Original Sample T Statistics P Values Keputusan
Citra Bank — Kepuasan — Loyalitas 0,248 2,606 0,009  Diterima
Kualitas Pelayanan — Kepuasan — Loyalitas 0,021 1,410 0,159  Ditolak

Sumber: Data diolah, 2025
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