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Abstract

The research was conducted on customers of PT. Bank Rakyat Indonesia Thk. Cilacap
branch with the title: "The Effect Analysis of Service Quality, Customer Satisfaction and
Customer Loyalty belief systems (Study on PT Bank Rakyat Indonesia Tbk. Branch Cilacap).
The purpose of this study was to determine the effect of service quality, customer satisfaction on
trust, commitment and loyalty PT Bank Rakyat Indonesia Tbk Cilacap branch. The analytical
tool used Structural Equation Modeling (SEM).

From the research and analysis of the data it is concluded that: Quality of service and
significant positive effect on customer satisfaction, the higher the quality of service higher
customer satisfaction. Quality of service and significant positive effect on confidence, the higher
the quality of service the higher customer confidence. Quality of service and significant positive
effect on customer loyalty, the higher the quality of service higher customer loyalty. Customer
satisfaction and a significant positive effect on confidence, the higher the higher the customer
satisfaction customer confidence. Customer satisfaction and a significant positive impact on
customer loyalty, higher customer satisfaction higher customer loyalty. Confidence positive and
significant effect on customer loyalty, higher customer loyalty confidence higher. Customer
satisfaction and a significant positive effect on commitment, the higher customer satisfaction the
higher the customer commitments. Confidence positive and significant effect on the commitment,
the higher customer. Commitment positive and significant effect on customer loyalty, higher
customer loyalty. Confidence is able to mediate the effect of customer satisfaction on customer
loyalty. Commitment is able to mediate the effect of customer satisfaction on customer loyalty.

Based on the above conclusion, to increase customer loyalty, the quality of service should
be improved by increasing the indicators: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and
empathy. And PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. Branch Cilacap boost confidence and
commitment to improving customer satisfaction better.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction, Trust, Commitment and Customer
Loyalty



PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pemasaran bertujuan untuk membangun
dan mempertahankan pelanggan yang dapat
menguntungkan perusahaan (Zeithaml dan
Bitner, 1996). Pada pasar yang kompetitif,
loyalitas pelanggan merupakan persoalan
penting yang dihadapi perusahaan sebab
pelanggan yang loyal adalah aset yang paling
penting. Manajer bisnis perlu mengembangkan
strategi pemasaran yang mempromosikan dan
mempertahankan pertumbuhan jumlah
pelanggannya.  Menjaga basis  loyalitas
pelanggan dapat memberikan keunggulan
kompetitif perusahaan. Menurut Drucker
(Engel, 1994) tujuan perusahaan adalah
menciptakan pelanggan. Kehilangan pelanggan
akan menjadi bencana bagi perusahaan.
Konsep loyalitas adalah relatif lebih penting
untuk sektor jasa, terutama bagi mereka yang
memberikan layanan yang berbeda dan
bersaing pada lingkungan yang dinamis
(Santouridis & Trivellas, 2010). Jadi kompetisi
untuk memenuhi kebutuhan sesuai harapan
pelanggan dengan memberikan layanan yang
luar biasa adalah strategi untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan.
Hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan,  kepercayaan, dan loyalitas
dikemukakan Muzahid dan Parvez (2009),
yang menemukan bahwa kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan dan
selanjutnya  kepercayaan dan  kepuasan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas. Hasil penelitian yang menunjukkan
bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap

loyalitas diantaranya adalah penelitian Quan
Sun (2010); Ravichandran et al, (2010);
Stanaland et al.,, (2011); Siddigi (2011).

Boohene and Agyapong (2011), penelitiannya
menemukan hasil yang berbeda yaitu kepuasan

pelanggan mempunyai pengaruh  negatif
terhadap loyalitas pelanggan hal ini disebabkan
fakta bahwa perusahaan tidak memberikan
produk nyata, Kkualitas layanan mereka
biasanya dinilai dengan ukuran penyedia
layanan. Penelitian tersebut menyarankan
bahwa perusahaan perlu memperhatikan
keterampilan karyawan yang dimiliki dan
menawarkan layanan cepat dan efisien.

Membentuk loyalitas dari para pelanggan salah
satunya dengan memberikan  kepuasan.
Kepuasan yang dibangun oleh para pengelola
perbankan dengan memberikan persepsi
terhadap pelanggan yang baik dari perbankan
tersebut. Persepsi yang dapat mereka bentuk
dari pelanggan antara lain service quality.
Dengan adanya persepsi maka mereka akan
membuktikan apa yang telah mereka
persepsikan menjadi sebuah kepuasan.

Meningkatnya kualitas layanan dan
memuaskan pelanggan merupakan salah satu
hal yang menjadi tujuan bagi setiap
perusahaan. Banyak produk yang dihasilkan
dengan berbagai macam jenis, mutu, kemasan,
dimana hanya ditujukan untuk menarik minat
pelanggan, sehingga pelanggan cenderung akan
melakukan aktifitas membeli produk tersebut.
Oleh karena itu setiap perusahaan dituntut
mampu menciptakan produk dengan spesifikasi
yang terbaik agar kepuasan pelanggan dapat
terpenuhi. Sejumlah penelitian yang telah
dilakukan oleh Oliver (1997); Rust, Zahorik
dan Keiningham (1995) telah mendapatkan
hasil bahwa tujuan mengukur kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah
untuk  mendapatkan informasi  untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan. Sementara
penelitian Duffy dan Ketchand (1998)
menunjukkan hasil berbeda, bahwa pada
umumnya pelayanan tidak  mempunyai
pengaruh pada pelanggan yang sedang
mempunyai problem, terlebih lagi ketepatan



dalam  memberikan  pelayanan  sangat
menentukan kepuasan pelanggan. Dari hasil

studi Cronin dan Taylor (1992) mengemukakan
bahwa kualitas layanan dibentuk oleh
expectation, performance, dan
disconfirmation.

Kepuasan pelanggan adalah hasil dari

perbandingan antara harapan dan kenyataan
yang diterima pelanggan dalam mengkonsumsi
barang atau jasa. Ada dua kemungkinan untuk
harapan yang terbentuk karena informasi dari
penjual. Kemungkinan yang pertama adalah
bila penjual memberikan informasi yang
berlebihan terhadap pelanggan dari barang atau
jasa yang dijual, maka pelanggan akan
mempunyai pengharapan yang terlalu tinggi,
sehingga berakibat ketidakpuasan apabila
pejual tidak dapat memenuhi informasinya.
Kemungkinan kedua adalah bila penjual
kurang memperhatikan informasi kepada
pelanggan, maka pelanggan akan kurang
tertarik (harapannya rendah) pada produk atau
pelayanan tersebut, sehingga transaksi jual beli
tidak akan terjadi.

Bown dan Chen (2001) menyatakan
kepuasan pelanggan berhubungan erat dengan
loyalitas pelanggan, dimana pelanggan yang
terpuaskan akan menjadi pelanggan yang loyal.
Kemudian pelanggan yang loyal tersebut akan
menjadi “tenaga pemasaran yang dahsyat” bagi
perusahaan dengan memberikan rekomendasi
dan informasi positif kepada calon pelanggan
lain.

Kepuasan konsumen merupakan akumulasi
dari pengalaman konsumen atas pembelian dan
konsumsi konsumen di masa lalu. Kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh dua faktor yaitu
harapan dan pengalaman yang dirasakan oleh
konsumen (Yi, 1990). Adapun pengalaman
yang dirasakan atas suatu kinerja pelayanan itu
sendiri dipengaruhi oleh persepsi konsumen
mengenai kualitas pelayanan, bauran marketing
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(marketing mix), nama merk atau
terhadap perusahaan (Andersen, 1994).
Faktor lain yang berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen adalah  kepercayaan
terhadap pelayanan jasa yang diterima. Ini
terjadi ketika ada kepercayaan nasabah, akan
terjadi pertukaran yang handal dan integritas
antara dua pihak (Morgan dan Hunt, 1994).
Akibatnya, karena ada kerentanan, pihak yang
percaya akan mempertahankan hubungan
jangka panjang. Kepercayaan adalah atas dasar
interaksi mitra (Gefen dan Straub, 2003).
Friend et al (2011) menemukan bahwa
kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh
positif terhadap kepercayaan dan komitmen.
Komitmen adalah keyakinan pihak tertentu
bahwa membina  hubungan dengan pihak
lainnya merupakan hal yang penting yang
berpengaruh terhadap manfaat optimal yang
didapat oleh kedua pihak  yang saling
berhubungan (Morgan dan Hunt, 1994: 23).
Hazra (2013) penelitiannya menemukan bahwa
kepuasan nasabah dan kepercayaan mempunyai
pengaruh terhadap komitmen nasabah. Boora
dan Harvinder (2011) menemukan bahwa
kepercayaan, kepuasan dan  komitmen
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Madjid et al., (2013)
penelitiannya menemukan bahwa kepercayaan
dan komitmen memediasi pengaruh kepuasan
dan loyalitas nasabah.

Bank ditengah kondisi persaingan semakin
tajam juga harus menjaga agar nasabah tetap
loyal terhadap perusahaannnya. Jika nasabah
tidak lagi loyal akan menurunkan profit bank
itu sendiri. Bank harus meningkatkan kualitas
kinerjanya. Peningkatan kinerja yang dilakukan
oleh petugas Bank sebagai petugas penyaji jasa
serta pihak manajemen Bank BRI sebagai
penyedia jasa perbankan, pada peningkatan
kualiats pelayanan, perbaikan citra positif
perusahaan dan peningkatan kepuasan nasabah
akan membawa dampak positif  yaitu
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meningkatkan loyalitas nasabah. Namun
sebaliknya, loyalitas nasabah akan turun jika
terjadi  penurunan  kualitas  pelayanan,
kepercayaan  terhadap  perusahaan  dan
ketidakpuasan nasabah akan membawa suatu
organisasi pada penurunan kinerja.

Penelitian ini diharapkan mampu menjawab
keterbatasan penelitian Tariq and Moussaoui
(2009) dan Cheng (2011) yang hasilnya
berbeda yaitu kepuasan mempunyai pengaruh
yang tidak signifikan terhadap loyalitas. Hsu et

al., (2010) menemukan bahwa kepuasan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepercayaan dan  dampaknya terhadap

behavioral intention. Disisi lain Madjid et al.,
(2013) penelitiannya menemukan bahwa
kepuasan nasabah mempunyai pengaruh
terhadap  kepercayaan dan  komitmen.
Kepercayaan dan komitmen mempunyai
pengaruh signifikan terhadap loyalitas serta
kepercayaan dan komitmen  memediasi
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah
Obyek penelitian ini pada PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Cilacap yang
merupakan bank pemerintah yang dekat
dengan masyarakat pedesaan. Hal ini bisa
dilihat dari unit — unit BRI yang ada di setiap
Kelurahan yang ada. Persaingan yang terjadi
di Kabupaten Cilacap adanya bank lain seperti
BPD Jateng, BNI, BCA, BPR, BPRS, Koperasi
Simpan Pinjam. Perpindahan nasabah BRI
akhir-akhir ini terlihat bahwa nasabah BRI
sebagian besar pindah ke BPD Jateng untuk
pengurusan gaji pegawai, hal ini berarti ada
permasalahan loyalitas pelanggan oleh karena
itu penelitian ini akan meneliti faktor-faktor
yang mempengaruhi loyalitas nasabah dengan
variabel kualitas pelayanan, kepuasan nasabah
dan kepercayaan nasaabah pada di PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang
Cilacap.

Tujuan Penelitian
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1. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh
kualitas pelayanan nasabah terhadap
kepuasan nasabah.

2. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh
kualitas pelayanan nasabah terhadap
kepercayaan nasabah.

3. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah.

4. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh
kepuasan nasabah terhadap kepercayaan

nasabah

5. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh
kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah.

6. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh
kepercayaan nasabah terhadap loyalitas
nasabah.

7. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh
kepercayaan nasabah terhadap loyalitas
nasabah.

8. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh
kepercayaan nasabah terhadap komitmen.

9. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh
komitmen terhadap loyalitas nasabah.

10. Untuk menganalisis kepercayaan sebagai
variabel pemediasi pengaruh kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah.

11. Untuk menganalisis komitmen sebagai
variabel pemediasi pengaruh kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah

Pembentukan Hipotesis
Pengaruh kualitas pelayanan
kepuasan nasabah

Quan (2010) Peneltian dilakukan pada E
Banking. Hasil penelitiannya menunjukan
bahwa kualitas pelayanan  berpengaruh
terhadap perceived quality, kepuasan dan
loyalitas. Muzahid dan Parvez (2009),
penelitiannya menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan ~ mempunyai  pengaruh  yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan

terhadap



selanjutnya  kepercayaan dan  kepuasan
pelanggan  mempunyai  pengaruh  yang
signifikan terhadap loyalitas  pelanggan.
Siddigi, 2010, menemukan kualitas jasa
mempunyai  pengaruh  positif  terhadap
kepuasan nasabah.

Atas dasar hasil penelitian terdahulu yang

disajikan di atas, maka hipotesis kel yang
diajukan adalah sebagai berikut:
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah.
Pengaruh kualitas pelayanan
kepercayaan
Definisi yang paling luas yang dapat diterima
atas service quality adalah ketidaksesuaian
antara harapan konsumen dengan persepsi
mereka tentang hasil yang diperoleh
(Parasuraman et al, 1988). Dengan kualitas
pelayanan yang baik akan dapat memberikan
kepercayaan pelnggan terhadap organisasi.
Hasil peneltian Tariq and Massaoui (2009)
menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang
secara positif berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah, kepercayaan serta citra
perusahaan mempunyai pengaruh yang positip
terhadap loyalitas nasabah. Disisi lain
penelitian ini menemukan hal yang menarik
yaitu citra perusahaan memegang peran
unggulan dalam pembentukan kepercayaan,
kualitas pelayanan tidak berdampak langsung
terhadap loyalitas.
Atas hasil penelitian terdahulu yang disajikan
di atas, maka hipotesis ke2 yang diajukan
adalah sebagai berikut:
H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepercayaan.

terhadap

Pengaruh kualitas
loyalitas nasabah

Tarig and Massaoui (2009) hasil penelitiannya
menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang
secara positif berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan  dan  kepuasan,  kepercayaan

pelayanan terhadap
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mempunyai pengaruh yang positip terhadap
loyalitas. Sumaedi et al., (2012) Hasil
penelitiannya menunjukan bahwa kualitas
pelayanan dan persepsi tentang harga secara

positif  berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan.
Atas dasar hasil penelitian terdahulu yang

disajikan di atas, maka hipotesis ke3 yang
diajukan adalah sebagai berikut:

H3: Kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah.
Pengaruh kepuasan nasabah
kepercayaan.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan
emosional dalam merespon diskonfirmasi
anatara kenyataan dan harapan dari pelayanan
yang diterimanya dan kepercayaan adalah
harapan yang dipegang oleh konsumen bahwa
penyedia jasanya dapat dipercaya dan dapat
diandalkan untuk memberikan seperti apa yang
telah dijanjikan. Dengan demikian kepuasan
pelangaan yang tinggi akan dapat menciptakan
kepercaaan pelanggan. Hasil penelitian Jagdip
and Sirdeshmukh (2000), hasil penelitiannya
menemukan bahwa kepercayaan pelanggan
dipengaruhi secara signifikan oleh tingginya
kualitas yang dirasa dari jasa pelayanan dan
kepuasan pelanggan. Friend et al (2011)
menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
mempunyai  pengaruh  positif  terhadap
kepercayaan dan komitmen.

Atas dasar hasil penelitian terdahulu yang
disajikan di atas, maka hipotesis ke4 yang
diajukan adalah sebagai berikut:

H4: Kepuasan nasabah berpengaruh positif
terhadap kepercayaan.

terhadap

Pengaruh kepuasan nasabah
loyalitas nasabah.

Ravichandran et al (2010) Menemukan bahwa
kepuasan nasabah mempunyai pengaruh
positep terhadap behavioral intention. Siddiqi,

(2011) penelitiannya menemukan bahwa

terhadap



kepuasan nasabah mempunyai pengaruh yang
kuat terhadap loyalitas nasabah di Banglades.
Hal yang sama juga penelitian. Chae Suh J dan
Yi Youjae, 2006, hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa customer satisfaction
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
brand attitudes dan loyalty. Hog Mohammad
Ziaul dan Muslim Amin, (2009), hasil
penelitiannya menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan mempunyai pengaruh paling tinggi
terhadap loyalitas untuk bukan-Muslim/Islam
dibanding Muslim/Islam pelanggan. Hasil
penelitian ini juga menemukan semakin tinggi
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
menurunnya niat untuk berpindah ke bank lain.
Atas dasar hasil penelitian terdahulu yang
disajikan di atas, maka hipotesis ke5 yang
diajukan adalah sebagai berikut:

H5: Kepuasan nasabah berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
nasabah.

Cyr, D and Dash (2008) Penelitian dilakukan
pada E banking. hasil penelitiannya
menunjukan bahwa kepercayaan dan kepuasan
secara positif berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Muzahid M.A. dan Parvez N. (2009),
Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan

selanjutnya  kepercayaan dan  kepuasan
pelanggan  mempunyai  pengaruh  yang
signifikan  terhadap loyalitas  pelanggan.

Masovi S.A. and Mahnoosh Ghaedi (2012)
penelitiannya menemukan bahwa shared value,
complaint handling dan kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh terhadap kepercayaam
serta kepercayaan mempujyai  pengaruh
signifikan terhadap repurchases intention,
komitmen dan loyalitas pelanggan.

Atas dasar telaah pustaka dan hasil penelitian
terdahulu yang disajikan di atas, maka
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hipotesis ke 6 yang diajukan adalah sebagai
berikut:

H6: Kepercayaan berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh kepuasan nasabah
komitmen.

Friend et al (2011) menyimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh
positif terhadap kepercayaan dan komitmen.
Hazra (2013) penelitiannya menemukan bahwa
kepuasan nasabah dan kepercayaan mempunyai
pengaruh terhadap komitmen nasabah. Boora
dan Harvinder (2011) menemukan bahwa
Kepercayaan  kepuasan dan  komitmen
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Madjid et al.,, (2013)
penelitiannya menemukan bahwa kepuasan
nasabah mempunyai pengaruh terhadap
kepercayaan dan komitmen. Kepercayaan dan
komitmen mempunyai pengaruh signifikan
terhadap loyalitas serta kepercayaan dan
komitmen memediasi pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas nasabah.

Atas dasar telaah pustaka dan hasil penelitian
terdahulu yang disajikan di atas, maka
hipotesis ke 7 yang diajukan adalah sebagai
berikut:

H7:. Kepuasan nasabah berpengaruh positif
terhadap komitmen.

terhadap

Pengaruh kepercayaan terhadap komitmen.
Garbarino and Johnson (1999) menemukan
bahwa Kepercayaan mempunyai pengaruh
positif terhadap komitmen dan future intentions
loyalitas pelanggan. Walter et al., (2004)

menemukan bahwa kepuasan pelanggan
mempunyai  pengaruh  positif  terhadap,
kepercayaan, = komitmen dan loyalitas
pelanggan  serta  kepuasan  pelanggan,
kepercayaan mempunyai pengaruh positif

terhadap komitmen pelanggan.



Atas dasar telaah pustaka dan hasil penelitian

terdahulu yang disajikan di atas, maka

hipotesis ke 8 yang diajukan adalah sebagai

berikut:

H8: Kepercayaan berpengaruh positif
terhadap komitmen.

Pengaruh komitmen
nasabah.

Hazra (2013) penelitiannya menemukan bahwa
kepuasan nasabah dan kepercayaan mempunyai
pengaruh terhadap komitmen nasabah. Boora
dan Harvinder (2011) menemukan bahwa
Kepercayaan  kepuasan dan  komitmen
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Madjid et al., (2013)
penelitiannya menemukan bahwa kepuasan
nasabah  mempunyai pengaruh terhadap
kepercayaan dan komitmen. Kepercayaan dan
komitmen mempunyai pengaruh signifikan
terhadap loyalitas serta kepercayaan dan
komitmen memediasi pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas nasabah.

Atas dasar telaah pustaka dan hasil penelitian
terdahulu yang disajikan di atas, maka
hipotesis ke 9 yang diajukan adalah sebagai
berikut:

terhadap loyalitas

H9: Komitmen  berpengaruh  positif
terhadap loyalitas.
Kepercayaan memediasi pengaruh

kepuasan nasabah terhadap loyalitas.

Hazra (2013) penelitiannya menemukan bahwa
kepuasan nasabah dan kepercayaan mempunyai
pengaruh terhadap komitmen nasabah. Boora
dan Harvinder (2011) menemukan bahwa
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Kepercayaan  kepuasan dan  komitmen
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Madjid et al., (2013)
penelitiannya menemukan bahwa kepuasan
nasabah mempunyai pengaruh terhadap
kepercayaan dan komitmen. Kepercayaan dan
komitmen mempunyai pengaruh signifikan
terhadap loyalitas serta kepercayaan dan
komitmen memediasi pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas nasabah.

Atas dasar telaah pustaka dan hasil penelitian

terdahulu yang disajikan di atas, maka

hipotesis ke 10 yang diajukan adalah sebagai
berikut:

H10: Kepercayaan mampu menjadi variabel
pemediasi  pengaruh  kepuasan
nasabah terhadap loyalitas.

Komitmen memediasi pengaruh kepuasan

nasabah terhadap loyalitas.

Madjid et al., (2013) penelitiannya menemukan

bahwa kepuasan nasabah mempunyai pengaruh

terhadap  kepercayaan dan  komitmen.

Kepercayaan dan komitmen mempunyai

pengaruh signifikan terhadap loyalitas serta

kepercayaan dan  komitmen  memediasi
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah.

Atas dasar telaah pustaka dan hasil penelitian

terdahulu yang disajikan di atas, maka

hipotesis ke 11 yang diajukan adalah sebagai
berikut:

H1: Komitmen mampu menjadi variabel

pemediasi pengaruh kepuasan
nasabah terhadap loyalitas.
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Gambar 1: Model Penelitian

METODE ANALISIS

1. Populasi dan Sampel.

a. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri dari obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2003). Populasi yang digunakan dalam
penelitian adalah nasabah di PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang
Cilacap Jawa Tengah. Berdasarkan data awal
jumlah nasabah sebesar 10.000 orang.
Penentuan sampel responden dalam penelitian
ini adalah dengan proportionate random
sampling.

b. Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang
diambil melalui cara-cara tertentu yang juga
memiliki Kkarakteristik tertentu, jelas dan
lengkap yang dianggap bisa mewakili populasi
(Hasan, 2002). Oleh karena jumlah populasi
dalam hal ini relatif banyak (lebih dari 100),
maka untuk menentukan jumlah sampel

minimal yang diambil digunakan rumus Slovin
(Umar, 2002). Diperoleh Sampel minimum
sebesar 100 responden.

Teknik Analisis Data

Alat pengukuran yang akan digunakan dalam
penelitian ini menggunakan pengukuran data
interval. Data yang bersifat interval dapat
dihasilkan dengan suatu teknik, yaitu agree
disagree. Skala ini merupakan bentuk lain dari
bipolar adjective dengan harapan agar respon
yang dihasilkan dapat merupakan intervally
scalled data. Caranya dengan memberikan
hanya dua kategori ekstrim (Ferdinand, 2006).
Untuk menguji model dan hipotesis digunakan
analisis SEM. Dalam pengujian model dengan
menggunakan SEM.  Structural equation
modeling (SEM) dengan menggunakan AMOS
versi 16.00.

Untuk menguji adanya pengaruh dari variabel
intervening (variabel antara) atau mediating,

(memediasi  hubungan  antara  variabel
independen  dengan variabel dependen)
digunakan metode analisis  Multivariate



(Ghozali, 2001). Menurut Baron and Kenny

(1986) dalam Ghozali, (2006) sebuah variabel

dikategorikan memiliki pengaruh pemediasi

bila memenuhi kondisi sebagai berikut:

a. Pengaruh  pemediasi penuh  (fully-
mediated) akan terjadi bila variabel
independen yang semula berpengaruh
positif menjadi tidak positif terhadap
variabel dependen saat variabel pemediasi
dikontrol atau sebaliknya.

b. Apabila signifikansi variabel independent
meningkat atau menurun terhadap variabel
dependent saat variabel pemediasi
dikontrol, maka vyang terjadi adalah
partially-mediated.

Kriteria pengujian:

Hipotesis keenam diterima koefisien fS
variabel pemediasi mempunyai pengaruh
secara penuh (fully mediated) maupun
pengaruh sebagian (partially mediated).

Hasil Penelitian Dan Pembahasan

Setelah model dianalisis melalui confirmatory
factor analysis dan dapat dilihat bahwa
masing-masing indikator dapat didifinisikan
kontruk laten, maka sebuah full model SEM
dapat dianalisis. Hasil pengolahan AMOS
16.00 adalah sebagai berikut :

STRUCTURAL EQUATION MODELING
MODEL LOYALITAS NASABAH
Standardized estimates
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Chisquare =164.022
Probability = .110
DF =143

CMIN/DF = 1.147
GFI = .863

AGFI = .818
TLI=.991

CFl = .992

RMSEA = .039

Gambar 2.
Nasabah

Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis dilakukan dengan level of
significance 95% atau o = 0,05. Hipotesis

Structural Equation Modeling Faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas

diterima jika nilai p value lebih kecil dari
0,005.



Tabel 1 Nilai-nilai C.R (Critical Ratio)
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Variabel CR p-value
1 Kualitas Pelayanan - Kepuasan Nasabah 10,778 0,000
2 Kualitas Pelayanan - Kepercayaan 2,638 0,008
3 Kualitas Pelayanan - Loyalitas Nasabah 3,695 0,000
4 Kepuasan Nasabah - Kepercayaan 4,554 0,000
5 Kepuasan Nasabah—> Loyalitas Nasabah 2,498 0,012
6 Kepercayaan - Loyalitas Nasabah 2,310 0,021
7 Kepuasan Nasabah - Komitmen 3,404 0,000
8 Kepercayaan - Komitmen 2,601 0,009
9 Komitmen - Loyalitas Nasabah 2,642 0,008

Sumber : Data Primer yang diolah

Adapun penjelasan hasil pengujian hipotesis
berdasarkan tabel 1 di atas adalah sebagai
berikut :

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan nasabah

Nilai C.R untuk pengaruh variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada
sebesar 10,778 dan p value sebesar 0,000 <
0,050. Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan  bahwa  kualitas  pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah dapat diterima. Hal ini

menunjukkan  bahwa indikator  kualitas
pelayanan yang terdiri dari tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan

emphaty, akan dapat meningkatkan kepuasan
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk.
Cabang Cilacap.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Quan (2010) Peneltian
dilakukan pada E Banking. Hasil penelitiannya
menunjukan  bahwa  kualitas  pelayanan
berpengaruh  terhadap perceived quality,
kepuasan dan loyalitas. Muzahid dan Parvez
(2009), penelitiannya menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan

selanjutnya  kepercayaan dan  kepuasan
pelanggan  mempunyai  pengaruh  yang
signifikan terhadap loyalitas  pelanggan.

Siddigi, 2010, menemukan Kkualitas
mempunyai  pengaruh  positif
kepuasan nasabah

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepercayaan

Nilai C.R untuk pengaruh variabel kualitas
pelayanan terhadap kepercayaan sebesar 2,638
dan p value sebesar 0,008 < 0,050. Dengan
demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keprcayaan diterima. Hal
ini menunjukkan bahwa indikator kualitas

jasa
terhadap

pelayanan yang terdiri dari tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan
emphaty, akan dapat meningkatkan

kepercayaan nasabah terhadap PT. Bank
Rakyat Indonesia Tbk. Cabang Cilacap.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan Tariq and Massaoui (2009)
menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang
secara positif berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah, kepercayaan serta citra
perusahaan mempunyai pengaruh yang positip
ternadap loyalitas nasabah. Disisi lain
penelitian ini menemukan hal yang menarik
yaitu citra perusahaan memegang peran
unggulan dalam pembentukan kepercayaan,
kualitas pelayanan tidak berdampak langsung
terhadap loyalitas.



3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah
Nilai C.R untuk pengaruh variabel kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah sebesar
3,695 dan p value sebesar 0,000 < 0,050.
Dengan demikian hipotesis yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa indikator

kualitas pelayanan yang terdiri dari dari
tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty, akan dapat

meningkatkan loyalitas nasabah PT. Bank
Rakyat Indonesia Tbhk. Cabang Cilacap.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan Tariq and Massaoui (2009)
hasil penelitiannya menunjukan bahwa kualitas
pelayanan yang secara positif berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan dan kepuasan,
kepercayaan mempunyai pengaruh  yang
positip terhadap loyalitas. Sumaedi et al.,
(2012) Hasil penelitiannya menunjukan bahwa
kualitas pelayanan dan persepsi tentang harga
secara positif berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan.

4. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap

kepercayaan

Nilai C.R untuk pengaruh variabel kepuasan
nasabah terhadap kepercayaan sebesar 4,554
dan p value sebesar 0,000 < 0,050. Dengan
demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap  kepercayaan  dapat
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa indikator
reputasi kepuasan nasabah yang terdiri dari
tarif sesuai dengan yang diharapkan, tarif
sesuai dengan fasilitas yang diterima,
kesesuaian antara pelayanan yang diharapkan
dan pelayanan yang diterima dan kepuasan
nasabah secara keseluruhan, akan dapat
meningkatkan kepercayaan nasabah PT. Bank
Rakyat Indonesia Thk. Cabang Cilacap.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Jagdip and Sirdeshmukh
(2000), hasil penelitiannya menemukan bahwa
kepercayaan pelanggan dipengaruhi secara
signifikan oleh tingginya kualitas yang dirasa
dari jasa pelayanan dan kepuasan pelanggan.
Friend et al (2011) menyimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh
positif terhadap kepercayaan dan komitmen.
5. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah

Nilai C.R untuk pengaruh variabel
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
sebesar 2,498 dan p value sebesar 0,012 <
0,050. Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan  bahwa  kepuasan  nasabah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas nasabah dapat diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel kepuasan
nasabah yang dibentuk oleh indikator-

indikator: tarif sesuai dengan yang diharapkan,
tarif sesuai dengan fasilitas yang diterima,
kesesuaian antara pelayanan yang diharapkan
dan pelayanan yang diterima dan kepuasan
nasabah secara keseluruhan, dapat
meningkatkan loyalitas nasabah PT. Bank
Rakyat Indonesia Thk. Cabang Cilacap.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Ravichandran
et al (2010); Siddiqgi, (2011); Tarig and
Massaoui (2009); Hog Mohammad Ziaul dan
Muslim  Amin, (2009), hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh paling tinggi terhadap
loyalitas untuk bukan-Muslim/Islam dibanding
Muslim/Islam pelanggan. Hasil penelitian ini
juga menemukan semakin tinggi kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap menurunnya
niat untuk berpindah ke bank lain.



6. Pengaruh kepercayaan
loyalitas nasabah

Nilai C.R untuk pengaruh variabel
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah sebesar
2,310 dan p value sebesar 0,021 < 0,050.
Dengan demikian hipotesis yang menyatakan
bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah dapat
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
kepercayaan yang dibentuk oleh indikator-
indikator: yakin bahwa perusahaan mampu
memberikan pelayanan yang baik kepada
nasabah, percaya bahwa untuk keperluan
perbankan mudah dan tidak berbelit-belit,
yakin dengan keamanan pelayanan perbankan,
dapat meningkatkan loyalitas nasabah PT.
Bank Rakyat Indonesia Tbhk. Cabang Cilacap.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Cyr, D and
Dash (2008); Muzahid M.A. dan Parvez N.
(2009); Masovi S.A. and Mahnoosh Ghaedi
(2012) penelitiannya menemukan bahwa
shared value, complaint handling dan
kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh
terhadap kepercayaam serta kepercayaan
mempujyai  pengaruh signifikan terhadap
repurchases intention, komitmen dan loyalitas
pelanggan.

terhadap

7. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap
komitmen

Nilai C.R untuk pengaruh variabel
kepuasan nasabah terhadap komitmen sebesar
3,404 dan p value sebesar 0,000 < 0,050.
Dengan demikian hipotesis yang menyatakan
bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif
dan signifikan terhadap komitmen dapat
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
kepuasan nasabah yang dibentuk oleh
indikator-indikator: tarif sesuai dengan yang
diharapkan, tarif sesuai dengan fasilitas yang
diterima, kesesuaian antara pelayanan yang
diharapkan dan pelayanan yang diterima dan
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kepuasan nasabah secara keseluruhan, dapat
meningkatkan komitmen nasabah terhadap PT.
Bank Rakyat Indonesia Thk. Cabang Cilacap.
Hasil penelitian ini  sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Friend et al
(2011); Hazra (2013); Blora dan Harvinder
(2011); Madjid et al., (2013) penelitiannya
menemukan  bahwa  kepuasan  nasabah
mempunyai pengaruh terhadap kepercayaan
dan komitmen. Kepercayaan dan komitmen
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas serta kepercayaan dan komitmen

memediasi  pengaruh  kepuasan terhadap

loyalitas nasabah.

8. Pengaruh kepercayaan terhadap
komitmen

Nilai C.R untuk pengaruh variabel
kepercayaan terhadap komitmen sebesar 2,601
dan p value sebesar 0,009 < 0,050. Dengan
demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap komitmen dapat diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel  kepercayaan
yang dibentuk oleh indikator-indikator: yakin
bahwa perusahaan mampu  memberikan
pelayanan yang baik kepada nasabah, percaya
bahwa untuk keperluan perbankan mudah dan
tidak Dberbelit-belit, yakin dengan keamanan
pelayanan perbankan, dapat meningkatkan
komitmen. Dengan demikian semakin tinggi
kepercayaan pada PT. Bank Rakyat Indonesia
Tbk. Cabang Cilacap, maka semakin tinggi
komitmen.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Blora dan
Harvinder (2011); Madjid et al., (2013);
Masovi S.A. and Mahnoosh Ghaedi (2012)
penelitiannya menemukan bahwa shared value,
complaint handling dan kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh terhadap kepercayaam
serta kepercayaan mempujyai  pengaruh



signifikan terhadap repurchases intention,

komitmen dan loyalitas pelanggan.

9. Pengaruh komitmen terhadap loyalitas
nasabah

Nilai C.R untuk pengaruh variabel
komitmen terhadap loyalitas nasabah sebesar
2,642 dan p value sebesar 0,008 < 0,050.
Dengan demikian hipotesis yang menyatakan
bahwa komitmen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah dapat
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
komitmen vyang dibentuk oleh indikator-
indikator: komitmen memberikan makna
persetujuan yang muncul akibat ketertarikan
pribadi dalam hubungan, menunjukkan
intensitas bertahan dalam membangun dan
mempertahankan kestabilan hubungan,
berkaitan dengan kenyataan bahwa input dan
sikap membawa hubungan lebih konsisten
sepanjang  waktu, dapat meningkatkan
loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia
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Thk. Cabang Cilacap. Dengan demikian
semakin tinggi  komitmen, maka semakin
tinggi loyalitas nasabah.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Hazra (2013);
Blora dan Harvinder (2011) dan Madjid et al.,
(2013)  penelitiannya menemukan bahwa
kepuasan nasabah dan kepercayaan mempunyai
pengaruh terhadap komitmen nasabah.

10. Kepercyaan sebagai variabel pemediasi
dalam pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah

Untuk mengetahui terjadi mediasi atau
tidak dapat dilakukan dengan membandingkan
nilai pengaruh langsung dan pengaruh tidak
langsung terhadap variabel yang menjadi
mediasi. Langkah ini dilakukan dengan
mengetahui nilai beta untuk masing-masing
nilai pengaruh antar variabel, yang selanjutnya
akan dihitung serta dibandingkan satu sama
lain, diperoleh hasil sebagai berikut :

el = 0,156

A 4

Kepercayaan

P2=10

Pl1= 0277 N

\w

Loyalitas Nasabah

Kepuasan Nasabah

Gambar 3. Analisis multivariate kepercayaan sebagai variabel

A 4

e2 =0,142

pemediasi dalam

hubungan antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah

Berdasarkan perhitungan di atas dapat
diketahui nilai pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah yang semula
bernilai 27,70 persen nilainya mengalami
peningkatan menjadi 40,10 persen setelah

adanya variabel kepercayaan yang menjadi
variabel mediasi. Perhitungan di atas
menunjukkan bahwa kepercayaan = mampu
memberikan pengaruh mediasi antara kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah secara



partially  mediated, karena  variabel
independent pengaruhnya meningkat atau
menurun terhadap variabel dependent saat
variabel  pemediasi  dikontrol, sehingga
hipotesis  kesepuluh  yang  menyatakan
kepercayaan sebagai variabel pemediasi dalam
hubungan antara kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah diterima.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Hazra (2013);
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Blora dan Harvinder (2011) dan Madjid et al.,
(2013) penelitiannya menemukan bahwa
kepuasan nasabah dan kepercayaan mempunyai
pengaruh terhadap komitmen nasabah.

11. Komitmen sebagai variabel pemediasi
dalam pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loyalitas pelanggan

Berdasarkan  perhitungan  analisis

diperoleh hasil sebagai berikut :

SEM

el =0,222

A

Komitmen

P2 =

Kepuasan Nasabah

Pl1= 0277

\w

Loyalitas Nasabah

A 4

e2=0,188

Gambar 4. Analisis multivariate komitmen sebagai variabel pemediasi dalam hubungan
antara kepuasan nasabah terhadap Loyalitas nasabah

Berdasarkan perhitungan di atas dapat
diketahui nilai pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loayalitas nasabah yang semula
bernilai 27,70 persen nilainya mengalami
peningkatan menjadi 37,40 persen setelah
adanya variabel komitmen yang menjadi
variabel mediasi. Perhitungan di atas
menunjukkan  bahwa  komitmen mampu
memberikan pengaruh mediasi antara kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah secara
partially  mediated, karena  variabel
independent pengaruhnya meningkat atau
menurun terhadap variabel dependent saat
variabel  pemediasi  dikontrol,  sehingga
hipotesis  kesebelas yang  menyatakan
komitmen sebagai variabel pemediasi dalam
hubungan antara kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah diterima.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Madjid et al.,
(2013) penelitiannya menemukan bahwa
kepuasan nasabah mempunyai pengaruh
terhadap  kepercayaan dan  komitmen.
Kepercayaan dan komitmen mempunyai
pengaruh signifikan terhadap loyalitas serta
kepercayaan dan  komitmen  memediasi
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah
Pembahasan Hasil Penelitian
Pembahasan Model
Berdasarkan hasil uji kesesuaian dan uji
statistik, model dalam penelitian ini secara
keseluruhan dapat dikatakan sebagai a very
goods fit. Hal ini terjadi karena hasil nilai-nilai
yang menjadi acuan dan kriteria dalam uji
kesesuaian dan uji statistik model yaitu Chi-
square, probabilty, CMIN/DF, TLI, CFI dan



RSMEA semuanya terpenuhi sementara itu
GFl, dan AGFI tidak sesuai dengan yang
dipersyaratkan.

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah,
semakin tinggi kualitas pelayanan semakin
tinggi kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia Thk. Cabang Cilacap.

. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan, semakin
tinggi kualitas pelayanan semakin tinggi
pula kepercayaan nasabah PT. Bank
Rakyat Indonesia Tbk. Cabang Cilacap.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah,
semakin tinggi kualitas pelayanan semakin
tinggi loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia Tbhk. Cabang Cilacap.

4. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan, semakin
tinggi kepuasan nasabah semakin tinggi
kepercayaan nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia Tbhk. Cabang Cilacap.

5. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah,
semakin tinggi kepuasan nasabah semakin
tinggi loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia Tbhk. Cabang Cilacap.

6. Kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah,
semakin tinggi kepercayaan semakin tinggi
loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia Tbhk. Cabang Cilacap.

7. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap komitmen, semakin
tinggi kepuasan nasabah semakin tinggi
komitmen nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia Thk. Cabang Cilacap.

8. Kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap komitmen, semakin
tinggi  kepercayaan  semakin  tinggi

N
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komitmen nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia Tbhk. Cabang Cilacap.

9. Komitmen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah,
semakin tinggi komitmrn semakin tinggi
loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia Tbk. Cabang Cilacap.

10. Kepercayaan mampu memediasi pengaruh
kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Thk.
Cabang Cilacap.

11. Komitmen mampu memediasi pengaruh
kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Thk.
Cabang Cilacap.

Implikasi Manajerial

Berdasarkan kesimpulan di atas, untuk

meningkatkan loyalitas nasabah maka kualitas

layanan harus ditingkatkan dengan cara
meningkatkan indikator-indikator : tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan
emphaty. Serta PT. Bank Rakyat Indonesia

Thbk. Cabang Cilacap meningkatkan

kepercayaan dan komitmen dengan

meningkatkan kepuasan nasabah yang lebih
baik.

Keterbatasan
Setiap penelitian tidak luput dari suatu
kelemahan dan  keterbatasan, termasuk

penelitian ini. Dari hasil pembahasan tesis ini
maka dapat disampaikan beberapa keterbatasan
penelitian sebagai berikut:

Adanya keterbatasan waktu karena padatnya
kegiatan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia
Tbk. Cabang Cilacap sehingga data yang di
peroleh tidak maksimal.

Implikasi Untuk Penelitian Mendatang
Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan
yang ada pada penelitian ini  segi model
struktural yang digunakan, model ini sudah
baik dilihat dari uji cofirmatory dan goodness-
of-fit, akan tetapi sebaiknya penelitian terhadap
loyalitas nasabah perlu menggali lebih banyak



variabel maupun indikator-indikator yang
digunakan. Penelitian mendatang juga dapat
mempertimbangkan obyek penelitian yang
akan digunakan bukan saja pada lembaga
perbankan dapat dikembangkan pada lembaga
perbankan swasta lainnya.
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