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EFFECT QUALITY OF LOYALTY AND ELECTRONIC PROGRAM 

SERVICES TO LOYALTY MEDIATED BY PERCEIVED VALUE 

AND MODIFIED BY GENDER IN CUSTOMERS CATAGORIES 

BUMN BANK IN REGION SURABAYA 

 

CYNDI CORAIMA MANURUNG 

STIE Perbanas Surabaya 

E-mail : 2014210852@students.perbanas.ac.id 

ABSTRACT 

This research was conducted to find out the level of customer loyalty with the 

influence of loyalty and electronic service quality mediated by the perceived value 

at BUMN Bank customers and will be moderated by gender. This research was 

conducted to 145 respondents who follow loyalty point program at BUMN Bank 

in Surabaya area. The research is conducted to identify the influence of policies 

and rewards that are contained in the loyalty program and the ease of use and 

security that are found in the quality of electronic services that affect the 

perceived value and then perceived value affect loyalty. The result of this research 

is all the variables have an effect. Policies, rewards, ease of use, security affect 

perceived value. Perceived value affect loyalty. And gender moderates the 

relationship between perceived value and loyalty. 

 

 

Keywords : Electronic Services Quality, Loyalty Program, Loyalty 
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PENGARUH KUALITAS PROGRAM LOYALITAS DAN LAYANAN 

ELEKTRONIK TERHADAP LOYALITAS DIMEDIASI MANFAAT 

YANG DIRASAKAN DAN DIMODERASI OLEH GENDER PADA 

NASABAH BANK KATAGORI BUMN DI WILAYAH SURABAYA 

 

CYNDI CORAIMA MANURUNG 

STIE Perbanas Surabaya 

E-mail : 2014210852@students.perbanas.ac.id 

ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat loyalitas nasabah dengan 

pengaruh kualitas program loyalitas dan layanan elektronik yang dimediasi oleh 

manfaat yang dirasakan oleh nasabah Bank BUMN dan nantinya dilakukan 

moderasi oleh gender. Penelitian ini dilakukan kepada 145 responden yang 

mengikuti program loyalitas poin pada Bank BUMN di wilayah Surabaya. 

Adapun penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi pengaruh kebijakan dan 

hadiah yang terdapat pada program loyalitas dan kemudahan serta keamanan yang 

terdapat pada kualitas layanan elektonik yang mempengaruhi manfaat yang 

dirasakan kemudian manfaat yang dirasakan tersebut mempengaruhi loyalitas. 

Adapun hasil dari penelitian yang dilakukan ini semua variabel berpengaruh. 

Kebijakan, hadiah, kemudahan, keamanan mempengaruhi manfaat yang 

dirasakan.Manfaat yang dirasakan mempengaruhi loyalitas. Dan gender 

memoderasi hubungan antara manfaat dengan loyalitas. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan Elektronik, Program Loyalitas, Loyalitas 
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