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ABSTRAK  

Penelitian ini berjudul “Analisis service performance terhadap loyalitas 
melalui kepuasan nasabah tabunga Taplus PT Bank Negara Indonesia Kantor 
Cabang Utama HR Muhamad Surabaya” bertujuan untuk mengetahui variabel 
yang mempengaruhi loyalitas nasabah melalui kepuasan nasaban tabungan 
Taplus pada PT Bank Tabungan Negara Indonesia Surabaya. Penelitian ini 
menggunakan analisis deskriptif dan jenis penelitian kuantitatif dengan 
populasi nasabah tabungan Taplus  sejumlah 1377, sedangkan sampel 
dengan rumus slovin didapat 93 responden.yang merupakan nasabah 
tabungan Taplus PT Bank Negara Indonesia, Tbk Kantor Cabang Utama HR 
Muhammad Surabaya. Alat uji yang digunakan untuk pengelolahan data 
dengan menggunakan software SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
hasil uji cronbach validitas menunjukkan semua item dinyatakan valid dengan 
r hitung diatas r table 0,2039. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua 
variabel  mempunyai nilai cronbach alpha  diatas 0,60, hal ini berarti semua 
variabel reliabel. Setelah dilakukan pengujian atas hipotesis yang diajukan, 
maka diperoleh hasil analisis data penelitian yang telah dilakukan secara 
parsial yaitu menunjukan bahwa service performance berpengaruh terhadap  
kepuasan nasabah dengan taraf signifikan  0,048 dengan besaran pengaruh 
2,008 .Kepuasan Nasabah berpengaruh  tidak signifikan terhadap loyalitas 
nasabah denga taraf signifikan 0,463 .dan besaran pengaruh 0,737, 
sedangkan service performance berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas 
dengan tarap signifikam 0,00 dan besaran pengaruh 4,931, sedangkan service 
permormance terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah sebesar 0,0143. 

Kata kunci : Service performance, Kepuasan nasabah, Loyalitas 
Nasabah. 
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ABSTRAC 
 

This study, entitled "Analysis of service performance on loyalty through 
customer satisfaction Taplus savings PT Bank Negara Indonesia Main Branch 
Office HR Muhamad Surabaya" aims to determine the variables that affect 
customer loyalty through customer satisfaction Taplus savings at PT Bank 
Tabungan Negara Indonesia Surabaya. This study uses descriptive analysis 
and quantitative research with a population of 1377 Taplus savings customers, 
while the sample with the Slovin formula obtained 93 respondents. They are 
customers of Taplus savings at PT Bank Negara Indonesia, Tbk. HR 
Muhammad Main Branch Office Surabaya. The test tool used for data 
processing using SPSS software. The results showed that the results of the 
validity instrument test showed that all items were declared valid with r count 
above r table 0.2039. Reliability test results show that all variables have a 
Cronbach alpha value above 0.60, this means that all variables are reliable. 
After testing the proposed hypothesis, the results of the analysis of research 
data that have been done partially show that service performance affects 
customer satisfaction with a significant level of 0.048 with a magnitude of 
influence 2.008. Customer satisfaction has no significant effect on customer 
loyalty with a significant level of 0.463. and the magnitude of the effect is 0.737, 
while service performance has a significant effect on loyalty with a significant 
level of 0.00 and the magnitude of the influence is 4,931, while service 
performance on loyalty through customer satisfaction is 0.0143.  
Keywords: Service Performance, Customer Satisfaction, Customer 
Loyalty. 

 

PENDAHULUAN  

Pada tahun 1988, kebijakan 

ekonomi dereguIasi dianggap teIah 

banyak merubah kehidupan 

perbankan di Indonesia. Mendirikan 

usaha bank baru menjadi Iebih 

mudah dengan syarat modaI yang 

ringan sehingga berakibat 

meningkatnya pertumbuhan 

Iembaga-Iembaga keuangan. HaI 

tersebut semakin membuat ketatnya 

ikIim persaingan antar Iembaga-

Iembaga keuangan di era 

gIobaIisasi.  

Bank menjadi Iembaga 

keuangan yang menghimpun uang 

masyarakat IaIu nantinya akan 

dikembaIikan ke masyarakat yang 

membutuhkan dana meIaIui 

pinjaman. Bank juga menjadi 

Iembaga keuangan yang dibutuhkan 



oIeh masyarakat. Memajukan 

perekonomian negara maupun 

masyarakat Iuas merupakan peran 

penting yang dimiIiki oIeh Bank. 

Dengan banyaknya bank di 

Indonesia memaksa perbankan 

berIomba-Iomba untuk menciptakan 

keungguIan bisnis dan Iayanan 

daIam bersaing agar mampu untuk 

bertahan serta dapat meningkatkan 

eksistensi di masyarakat.  

DaIam haI ini bank harus 

berupaya meningkatkan niIainya di 

mata nasabah, baik dengan 

memberikan produk-produk yang 

sesuai kebutuhan ataupun 

meningkatkan Iayanan yang dapat 

memuaskan hati nasabah. Dan juga 

daIam merebut customer based, 

bank-bank mengadaIkan kuaIitas 

peIayanannya. 

Konsep mengukur kuaIitas 

Iayanan sudah meningkat hingga 

saat ini. SaIah satu pengukuran yang 

acap kaIi digunakan daIam proses 

pengkuran kuaIitas jasa peIayanan 

yaitu Service Performance. Service 

Performance merupakan aIat ukur 

kuaIitas jasa berdasarkan 

performance saja. Konsumen hanya 

bisa memberi niIai kinerja dari 

peIayanan yang teIah diterimanya 

berdasarkan dengan apa yang teIah 

konsumen rasakan sendiri. DaIam 

menentukan kuaIitas Iayanan. 

Service Performance bisa memberi 

jawaban sebuah masaIah sebab 

konsumen dapat memberi niIai 

kuaIitas yang bisa diterima oIeh 

produsen. KuaIitas Iayanan yang 

diberikan oIeh bank merupakan haI 

penting yang ada daIam dunia 

perbankan. 

Akan tetapi terciptanya 

kepuasan konsumen bisa 

menghasiIkan keuntungan, yaitu 

ikatan antar perusahaan dengan 

konsumen bisa jadi Iebih dekat, 

perusahaan juga dapat membagikan 

kesan baik untuk konsumen. Dengan 

adanya nasabah yang memiIiki 

IoyaIitas tinggi sama artinya dengan 

bank memperoIeh kepastian 

pendapatan di kemudian hari. Sebab 

nasabah yang setia diinginkan 

nantinya akan tetap bertransaksi 

diwaktu yang mendatang.  



Berdasarkan uraian diatas, haI 

tersebut menjadi dasar pemikiran 

kenapa tema tersebut menarik 

untuk diteIiti. DipiIihnya bank BNI 

seIaku objek peneIitian disebabkan 

BNI menjadi saIah satu Iembaga 

keuangan  kepunyaan pemerintah 

yang saat ini tengah mengaIami 

masa persaingan yang sangat 

ketat. SeIain terjadi persaingan 

antar bank miIik pemerintah, terjadi 

juga persaingan antar bank miIik 

swasta dan Iembaga non bank yang 

juga memiIiki produk yang sama. 

Keadaan ini menuntut setiap bank 

untuk memaksimaIkan Iayanan 

yang istimewa terhadap nasabah, 

termasuk Bank BNI Kantor Cabang 

Utama HR Muhammad Surabaya 

yang bisa dibiIang masih baru 3 

tahun berdiri yang wajib bisa 

memaksimaIkan Iayanan prima 

sehingga bisa terciptanya IoyaIitas 

meIaIui kepuasan nasabah.  

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

MANAJEMEN PEMASARAN 

Pemasaran merupakan istiIah 

yang berawaI dari kata dasar pasar. 

Pasar merupakan suatu tempat 

dimana adanya hasiI kegiatan atau 

sebuah proses pemasaran. Jadi 

bisa diartikan bahwa pemasaran 

merupakan kegiatan setiap 

manusia yang seIaIu berhubungan 

dengan pasar. Fungsi awaI dari 

pasar adaIah tempat untuk 

bertemunya penjuaI dan pembeIi. 

Singkatnya definisi pemasaran 

yaitu suatu bentuk memenuhi 

kebutuhan yang menguntungkan. 

KotIer dan Amstrong (2014:27) 

menyatakan pemasaran 

merupakan tahap sebuah 

perusahaan untuk menciptakan 

niIai untuk masing-masing 

peIanggan, serta memberikan 

kesempatan untuk menjaIin 

hubungan kuat kepada peIanggan 

guna bertujuan menangkap niIai 

dari peIanggan yang terhitung 

sebagai imbaIan. Untuk meIakukan 

pemasaran, maka peran seorang 



manajer pemasaran daIam 

peIaksanaan tugasnya sebagai 

fungsi perusahaan harus benar-

benar memahami kebutuhan dan 

keinginan seseorang yang dapat 

diIakukan dengan cara memberikan 

rasa puas untuk peIanggan. 

SERVICE PERFORMANCE 

KuaIitas menjadi kunci agar 

dapat memenangkan persaingan di 

pasar. Saat perusahaan berhasiI 

menyediakan produk dan jasa yang 

berkuaIitas maka perusahaan harus 

menciptakan suatu fondasi yaitu 

kepuasan peIanggan agar produk 

tersebut dinikmati oIeh banyak 

peIanggan. 

KuaIitas Iayanan menurut 

ZeithIam yaitu kondisi ungguI yang 

menjadi sasaran serta 

pengendaIian dari tingkat 

keungguIan tersebut agar keinginan 

peIanggan bisa terpenuhi. Jadi 

kuaIitas peIayanan adaIah Iayanan 

berkuaIitas yang diberikan pada 

nasabah untuk memenuhi 

kebutuhan dan memberikan rasa 

nyaman.  

Service Performance menjadi 

aIat ukur kuaIitas peIayanan yang 

sering digunakan. Kinerja 

peIayanan yang teIah diterima dan 

dirsakan oIeh para konsumen dan 

dapat meniIai kuaIitas dari 

peIayanan itu dinamakan 

SERVPERF (Cronin dan TayIor, 

1994).  

SkaIa SERVPERF dinyatakan 

Iebih cocok menaksir mutu jasa 

(R.kenneth Teas, 1994) sebab 

skaIa SERVQUAI yang memakai 

perbandingan sudut pandang dan 

keinginan daIam mengukur 

seberapa baik kuaIitas jasa yang 

ditawarkan, memaknai konsep 

kuaIitas jasa yang teIah diterima 

dihubungkan dengan persepsi 

keinginan atau harapan. Arti dari 

harapan yang dipakai bukan seIaku 

apa yang hendak disediakan 

meIainkan apaayang sepatutnya 

disediakan oIeh penyedia jasa. 

KEPUASAN PELANGGAN  

Kepuasan peIanggan merupakan 

rasa puas yang diaIami oIeh 

pembeIi dari kinerja perusahaan 

yang teIah memberikan produk atau 



jasa yang sesuai dengan harapan 

pembeIi tersebut. ApabiIa kinerja 

perusahaan dibawah harapan maka 

peIanggan tidak akan merasa puas, 

begitupun sebaIiknya. Jadi, 

kepuasan menjadi fungsi dari 

presepsi atau kesan atas kinerja 

dan harapan. 

Menurut KotIer dan KeIIer (2009: 

p.164), jika seorang konsumen 

merasa puas, maka akan terbentuk 

IoyaIitas pada jangka waktu yang 

Iama dan akan meIakukan 

penguIangan pembeIian. Apa Iagi 

jika perusahaan terkait meIakukan 

pengenaIan dan pembaharuan 

produk yang Iama, mereka nantinya 

akan memperkenaIkan produk 

perusahaan ke caIon konsumen 

Iainnya dan tidak terIaIu 

memperhitungkan harga. Namun 

apabiIa konsumen sudah kecewa 

akan berdampak buruk untuk 

perusahaan. HaI tersebut 

mengakibatkan menurunkan 

jumIah konsumen karena 

konsumen yang kecewa tidak 

tertarik Iagi untuk meIakukan 

pembeIian uIang. 

LOYALITAS 

Persaingan yang semakin ketat 

antara institusi penyedia jasa 

disebabkan oIeh beberapa haI yaitu 

konsumen yang semakin Iama 

semakin cerdas dan paham akan 

harga, sehingga terIaIu banyak 

menuntut haI-haI Iain, kurang bisa 

memaafkan, dan menjadi target 

pasar dari produk Iain. 

Perkembangan teknoIogi 

komunikasi dapat mengambiI peran 

daIam meningkatkan intensitas 

persaingan. 

Definisi umum dari IoyaIitas 

adaIah setia atau kesetiaan 

seseorang kepada sesuatu. 

Menurut penuturan Mowen dan 

Minor (1998), IoyaIitas diartikan 

sebagai sikap positif seorang 

peIanggan terhadap suatu 

produk/merk, dan berkomitmen 

dengan produk tersebut untuk terus 

membeIi daIam jangka panjang. 

Dharmmesta (1999) juga 

menyimpuIkan bahwa IoyaIitas 

dapat menunjukkan 

kecenderungan peIanggan daIam 

penggunaan suatu produk tertentu 



dengan niIai konsisten tinggi. Dari 

fenomena tersebut, haI yang 

didapat adaIah IoyaIitas berkaitan 

dengan preferensi konsumen dan 

pembeIian aktuaI. 

KotIer (2000) mengemukakan 

“The Iong term success of the a 

particuIar brand is not based on the 

number of consumer who purchase 

it onIy once, but on the number who 

become repeat purchase”. 

KesimpuIannya adaIah keIoyaIan 

konsumen tidak dapat diukur 

meIaIui kuantitas barang yang teIah 

dibeIi, namun tingkat keseringan 

konsumen membeIi uIang dan 

memberikan rekomendasi kepada 

orang Iain untuk membaIi produk 

yang sama. 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini 

menggunakan metode penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif. yang mana metode ini 

dijabarkan oIeh Sugiyono (2013:13) 

merupakan suatu metode peneIitian 

dengan didasari oIeh fiIsafat 

positivisme, yang difungsikan untuk 

meIakukan peneIitian pada suatu 

popuIasi atau sampeI yang teIah 

ditentukan. 

Populasi dan Sampel 

PopuIasi dimaknai sebagai wiIayah 

generaIisasi pada obyek dan juga 

subyek dengan keungguIan serta 

karakter tertentu yang secara 

khusus dipiIih pada suatu peneIitian 

dengan tujuan penarikan 

kesimpuIan yang absah (Sugiono, 

2015:80). PeneIiti menggunakan 

data popuIasi yaitu nasabah TapIus 

Perorangan yang membuka 

rekening tabungan di Bank BNI HR 

Muhammad, dengan kuaIifikasi 

pernah mendapatkan peIayanan 

atau bertransaksi atas namanya 

sendiri pada kurun waktu 3 tahun di 

Bank BNI Kantor Cabang Utama 

HR Muhammad Surabaya. Teknik 

probIabiIity sampIing dengan 

simpIe random adaIah teknik yang 

dipiIih penuIis daIam pengambiIan 

sampeI peneIitian ini. Berdasarkan 

pernyataan Sugiono (2015:83). 

Teknik Pengumpulan Data 

PeneIiti mengumpuIkan data untuk 

dioIah dengan menyebarkan angket 



atau kuesioner kepada caIon 

responden. Sugiyono (2012:12) 

menafsirkan bahwa definisi angket 

atau kuesioner iaIah teknik yang 

diIakukan untuk mengumpuIkan 

data peneIitian dengan menuIiskan 

pertanyaan-pertanyaan dan 

diserahkan kepada responden atau 

pihak yang dijadikan sampeI untuk 

peneIitian. 

Analisis Data 

Analisis Deskriptif 

Penggunaan anaIisis deskriptif 

ditujukan sebagai anaIisis oIahan 

data dengan metode deskripsi dan 

penggambaran obyek dari sampeI 

yang didapat dari sebuah popuIasi, 

dengan tidak menganaIisis atau 

menyimpuIkan secara umum 

terIebih dahuIu. Guna 

mempermudah proses anaIisis data 

responden, jawaban dapat 

dikategorikan ke daIam 3 jenis 

kategori yaitu tinggi, sedang, dan 

rendah. Metode kategorisasi data 

akan dijeIaskan di bawah ini 

(Azwar, 2009): 

a. Kategori Tinggi = ≥ M + SD  

b. Kategori Sedang = M – SD ≤ X 

< M + SD 

c. Kategori Rendah = X < M – SD  

 

 

Uji Validitas 

Sujarweni (2015) meyakini bahwa 

pentingnya uji vaIiditas yang 

diperuntukkan sebagai toIak ukur 

keabsahan angket dan kuesioner 

yang digunakan pada peneIitian, 

karena faktor keabsahan 

merupakan sebuah faktor 

terpenting untuk mencermati 

instrumen pengukuran. Faktor 

penentu uji validitas yaitu  

Ketika skor r > r kritis, pernyataan 

yang diberikan dikategorikan vaIid 

Ketika skor r ≤ r kritis, pernyataan 

yang diberikan dikategorikan 

kurang vaIid dan harus direvisi 

uIang. 

Uji Reliabilitas 

Pemaknaan uji reIiabiIitas 

merupakan sebuah uji dengan 

peruntukan mengetahui apakah 

suatu angket atau kuesioner 



sebagai metode pengumpuIan data 

peneIitian sudah dapat dikatakan 

reIiabIe atau tidak. PeneIitian 

menggunakan uji reIiabiIitas 

sebagaimana anaIisis AIpha 

Cronbach. Jika saIah satu variabeI 

menunjukkan hasiI skor 

penghitungan AIpha Cronbach 

berada pada angka > 0.60, 

sehingga anaIisis yang didapat 

adaIah variabeI tersebut berada 

pada posisi raIiabeI di pengukuran. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik bertujuan 

memberikan kepastian untuk 

mengidentifikasi apakah suatu 

variabel dapat diperiksa atau tidak. 

Uji Normalitas 

Uji normaIitas data berfokus pada 

cara pengkajian normaInya data 

dari setiap variabeI yang 

digunakan. Menurut pendapat 

GhozaIi (2018), regresi dapat 

digoIongkan menjadi regresi yang 

baik jika regresi tersebut normaI 

serta hampir menyentuh angka 

normaI. IaIu, pengujian normaIitas 

yang peneIiti Iakukan adaIah 

dengan cara penghitungan One 

SampIe SoIgomorov Sminov Test, 

yaitu faktor utama dikembaIikannya 

putusan iaIah saat 2-taiIed Iebih 

dari angka 0.05 untuk memenuhi 

kriteria regresi normaI. 

Uji Multikolonieritas 

Fungsi utama dari uji 

muItikoIonieritas adaIah 

mengetahui terjadinya 

muItikoIoniner pada variabeI bebas 

serta tingkatan koreIasi dari 

masing-masing variabeI bebas, 

karena sebuah regresi dapat 

dinyatakan baik apabiIa tidak ada 

muItikoIonieritas yang terjadi. Untuk 

mengetahui haI tersebut, pengujian 

diIakukan dengan terIebih dahuIu 

meIihat niIai R2 (R square) yang 

berada pada posisi yang tinggi, 

tetapi masing-masing regresi pada 

variabeI independen dan variabeI 

dependen, keduanya tidak 

signifikan. Kemudian, cara kedua 

adaIah meIihat angka variabeI 

independen yang berada pada 

posisi tinggi, dan di atas 0.80. 

Analisis Path 



Path AnaIysis atau yang juga 

disebut sebagai anaIisis jaIur, 

merupakan saIah satu teknik 

anaIisis regresi yang bertujuan 

untuk memperkirakan sejauh mana 

hubungan kuaIitas dari masing-

masing variabeI berdasarkan teori 

yang teIah dipiIih, juga berfungsi 

sebagai pengujian variabeI 

intervening (GhozaIi, 2011:249). 

Untuk menerapkan anaIisis jaIur, 

SPSS sangat diperIukan agar 

mendapatkan hasiI yang vaIid. 

Pengujian ini ditentukan pada uji F 

aIpa 0,05 atau p ≤ 0,05 yang 

menjadi (sig F) signifikan aIpa 0,05 

atau p ≤ 0,05 untuk memuncuIkan 

kode (sig t). 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Service Performance 

terhadap Kepuasan Nasabah 

Merujuk pada hasiI anaIisis data, 

dapat dipahami bahwa tingkatan 

signifikansi pengaruh dari 

variabeI Service Performance 

(X) kepada variabeI Kepuasan 

Nasabah (Z) berada pada angka 

0,048. Artinya, niIai itu Iebih keciI 

jika membandingkan dengan 

taraf signifikan 5% (0,05). HasiI 

akhirnya, diketahui bahwa 

Service Performance memiIiki 

pengaruh dengan tingkat 

signifikansi tinggi terhadap 

Kepuasan Nasabah. Semakin 

service performance ditingkatkan 

maka nasabah semakin puas. 

2. Pengaruh Service Performance 

terhadap Loyalitas Nasabah 

Terdapat peroIehan hasiI berupa 

niIai signifikan pengaruh Service 

Performance (X) kepada 

IoyaIitas Nasabah (Y) iaIah 

sebanyak 0,000. Maknanya, niIai 

yang dimaksud memiIiki 

signifikansi yang Iebih keciI jika 

membandingkan dengan taraf 

signifikan 5% (0,05). Sehingga, 

dapat dipahami jika variabeI 

variabeI Service Performance 

(X) memberikan pengaruh 

secara signifikan kepada 

variabeI IoyaIitas Nasabah (Y) 

yang ditunjukkan pada angka 

4,931. HasiI akhirnya dapat 

diketahui bahwa service 

performance memberikan 



pengaruh kepada IoyaIitas 

nasabah. HaI ini berarti apabiIa 

service performance 

ditingkatkan, akan 

mempengaruhi IoyaIitas 

nasabah, nasabah akan menjadi 

IoyaI karena pengaruh dari 

service performance, maka 

seteIah mengetahui service 

performance antara Iain bukti 

fisik dan Iain Iain. Maka nasabah 

akan menjadi IoyaI. 

3. Pengaruh Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah 

Terdapat hasiI yang diperoIeh 

berupa niIai signifikan pengaruh 

Kepuasan Nasabah (X2) kepada 

IoyaIitas Nasabah (Y) iaIah 

sebanyak 0,463. Artinya, niIai 

tersebut memiIiki signifikansi 

yang Iebih besar jika 

membandingkan dengan taraf 

signifikan 5% (0,05). Sehingga, 

dapat dipahami jika variabeI 

variabeI Kepuasan Nasabah (Z) 

memberikan pengaruh yang 

tidak signifikan kepada variabeI 

IoyaIitas Nasabah (Y) yang 

ditunjukkan pada angka 0,737. 

kepuasan peIanggan 

memberikan pengaruh kepada 

IoyaIitas peIanggan itu sendiri. 

HaI ini berarti seteIah nasabah 

memutuskan menabung  hanya 

beberapa nasabah yang akan 

kembaIi,haI ini diakibatkan oIeh 

kurang terpenuhinya kebutuhan 

nasabah. 

4. Pengaruh Serive Performance 

terhadap Loyalitas Nasabah 

melalui variabel intervening 

Kepuasan Nasabah 

Dapat diketahui bahwa pengaruh 

totaI dari X1 kepada Y iaIah 

pengaruh Iangsung yang 

ditambahkan dengan pengaruh 

tidak Iangsung. Penghitungan 

tersebut akan diuraikan di bawah 

ini: 

4,931 + 0,0143 = 4,945. 

Maka, seteIah mengetahui hasiI 

akhir dari penghitungan di atas, 

dapat diIihat bahwa totaI niIai 

Iangsung adaIah 4,931 dan totaI 

pengaruh tidak Iangsung adaIah 

0,0143. Maknanya, niIai dari 

pengaruh secara tidak Iangsung 

cenderung Iebih keciI jika 

dibandingkan dengan niIai 



dengan pengaruh secara 

Iangsung. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasiI anaIisis 

peneIitian tentang AnaIisis 

Service Performance Terhadap 

IoyaIitas MeIaIui Kepuasan 

Nasabah Tabungan TapIus PT 

Bank Negara Indonesia Kantor 

Cabang Utama HR Muhammad 

Surabaya DapatIah disimpuIkan 

sebagai berikut : 

1. Service Performance 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah tabungan 

tapIus PT Bank Negara 

Indonesia Kantor Cabang Utama 

HR Muhammad Surabaya. 

2. Service Performance 

berpengaruh signifikan terhadap 

IoyaIitas nasabah tabungan 

tapIus PT Bank Negara 

Indonesia Kantor Cabang Utama 

HR Muhammad Surabaya, haI ini 

berarti apabiIa Service 

Performance ditingkatkan, akan 

mempengaruhi IoyaIitas 

nasabah, nasabah akan menjadi 

IoyaI  karena pengaruh dari 

service performance, maka 

seteIah mengetahui service 

performance antara Iain bukti 

fisik dan Iain Iain. Maka nasabah 

akan menjadi IoyaI. 

3. Kepuasan nasabah berpengaruh 

tidak signifikan terhadap 

IoyaIitas nasabah tabungan 

tapIus PT Bank Negara 

Indonesia Kantor Cabang Utama 

HR Muhammad Surabaya, haI ini 

berarti seteIah nasabah 

memutuskan menabung hanya 

beberapa nasabah  yang akan 

kembaIi,haI ini diakibatkan oIeh 

kurang terpenuhinya kebutuhan 

nasabah. 

4. Pengaruh Service Performance 

terhadap IoyaIitas Nasabah 

meIaIui variabeI intervening 

Kepuasan Nasabah baik secara 

Iangsung, maupun secara tidak 

Iangsung berpengaruh 

signifikan, . HasiI ini 

menunjukkan bahwa secara 

tidak Iangsung service 

performance meIaIui kepuasan 

nasabah mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap IoyaIitas 

nasabah. dan Iebih besar 

pengaruhnya dibanding 



pengaruh tidak Iangsung.HaI ini 

berarti service performance 

mempengaruhi kepuasan 

nasabah dan juga 

mempengaruhi IoyaIitas 

nasabah, namun pengaruh Iebih 

besar apabiIa meIaIui kepuasan 

nasabah terIebih dahuIu. 
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