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ABSTRACK 

 

This study examines the influence of prices, promotions, and people 

on the loyalty of bri britama bank customers in Surabaya with customer 

satisfaction as mediation. The results of this study indicate that price, promotion 

and employees have a significant positive effect on satisfaction and satisfaction 

have a significant positive effect on customer loyalty. According to Britama's top 

brand of savings products decline in 2014 and 2015 the product britama is ranked 

second but in the year 2016 britama products down to rank three. Analytical 

technique The type of research used in this study is descriptive research using a 

quantitative approach. Analysis technique used is descriptive analysis technique 

that is with spss and statistic warpPLS 5.0. Total sample of 105 respondents. 

Based on the results of the output path coefficient and P value above can be seen 

that the price has a positive effect on satisfaction with regression coefficient of 

0.245 and significant at 0.004 (below 0.05). Promotion has a positive effect on 

satisfaction with regression coefficient of 0.219 and significant at 0.010 (below 

0.05). Employees have a positive influence on satisfaction with regression 

coefficient of 0.234 and significant at 0.006 (below 0.05). Satisfaction has a 

positive effect on loyalty with regression coefficient of 0.182 and significant at 

0.027 (below 0.05). 
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Perbankan memegang peran 

penting dalam peningkatan 

pertumbuhan ekonomi di Indonesia 

khususnya di Surabaya, kondisi 

perbankan di Surabaya menunjukan 

tingkat persaingan yang cukup ketat, 

dapat dilihat dengan berdirinya 

Bank-Bank swasta baik lokal 

maupun penanaman modal asing. 

Bank dapat dipandang sebagai sistem 

moneter yang berfungsi dalam 

menghimpun dana dan menyalurkan 

dana secara efektif dan efisien, agar 

suatu bank bisa bersaing bank harus 

bisa memuaskan para nasabahnya 

yang nantinya akan membuat 

nasabah tersebut loyal. Seorang 

nasabah yang loyal akan menjadi 
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aset yang sangat bernilai bagi bank. 

Loyalitas nasabah merupakan salah 

satu bagian dari loyalitas merek 

karena merek atau identitas bank 

lebih mudah dikenali oleh nasabah, 

sehingga penggunaan antara loyalitas 

pelanggan dengan loyalitas merek 

tidak dapat dibedakan dan dapat 

diutarakan silih berganti (Lau dan 

Lee, 1999). Loyalitas merek 

mengacu pada suatu kondisi dimana 

nasabah mempunyai sikap positif 

terhadap sebuah merek dan 

bermaksud terus menabung dimasa 

mendatang. Sedangkan loyalitas 

nasabah adalah keadaan yang 

menunjukan loyalitas suatu nasabah 

pada suatu objek tertentu. Objek 

tertentu dapat berupa merek, produk, 

atau toko (Bank). Loyalitas nasabah 

secara positif mempengaruhi laba 

bank melalui pengurangan biaya dan 

penambahan pendapatan pernasabah. 

Pertimbangan efek pengurangan 

biaya dilaporkan bahwa dengan tetap 

mempertahankan loyalitas nasabah 

akan mengeluarkan biaya yang lebih 

sedikit dari pada memperoleh 

nasabah yang baru. Loyalitas akan 

memberikan banyak keuntungan bagi 

bank, misal dapat dicontohkan 

adanya rekomendasi mengenai 

merek tersebut kepada teman, 

kenalan, dll (Lau dan Lee, 1999) 

KERANGKA TEORITIS YANG 

DIPAKAI DAN HIPOTESIS  

Loyalitas Nasabah 

Konsep loyalitas nasabah lebih 

banyak dikaitkan dengan prilaku 

(behaviour) dari pada sikap. Salah 

sikap positif nasabah dapat ditujukan 

melalui setia kepada produk bank 

dan merekomendasikan produk 

tersebut kepada orang lain. Sikap 

negative ditunjukan melalui 

perkataan negative (word of mouth) 

kepada nasabahlain dan berpindah ke 

bank lain. Kesetian merupakan 

sesuatu yang timbul tanpa adanya 

paksaan tetapi timbul dengan 

sendirinya. Adapun definisi loyalitas 

adalah pembentukan sikap dan pola 

perilaku seorang konsumen terhadap 

pembelian atau penggunaan produk 

hasil dari pengalaman mereka 

sebelumnya (Griffin, 2005) 

consumer loyality is deefly held 

commitment to rebury or repatnorize 

a preffered product or service 

consistenly in future, despite 

situasional influence and marketing 

effort having the potential to couse 

switching behaviour (Oliver yang 

dikutip Hurriyati, 2005). Definisi 

tersebut dapat didefinisikan loyalitas 

adalah komitmen pelanggan bertahan 

secara mendalam untuk 

berlangganan kembali atau 

melakukan pembelian ulang produk 

atau jasa yang terpilih sebagai sikap 

konsisten dimasa yang akan datang, 

meskipun penguruh situasi dan 

usaha-usaha pemasaran mempunyai 

potensi untuk menyebabkan 

perubahan perilaku. 

Konsumen yang dapat 

dikategorikan sebagai konsumen 

yang setia adalah konsumen yang 

puas dengan produk tertentu 

sehingga mereka mempunyai 

atusiasme untuk memperkenalkannya 

pada siapapun yang mereka kenal. 

Selanjutnya konsumen yang loyal 

juga akan menunjukan kesetian 

mereka dengan membeli produk-

produk lainnya dari perusahaan yang 

sama. Menurut Barosso Castro dan 

Marti n Armario dalam Baeraah 

Khan dan Muhammad Rezwan 

(2014) keuntungan dari kesetian 
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pelanggan yang pelanggan berikan 

kepada merek yang spesifik tidak 

hanya meningkatkan nilai bisnis 

tetapi pelanggan juga memainkan 

peran penting dalam 

mempertahankan biaya yang lebih 

rendah dari pada dikaitkan dengan 

menarik pelanggan baru. 

 

Kepuasan Nasabah 

Seluruh kegiatan yang 

dilakukan oleh bank pada akhirnya 

akan bermuara pada nilai yang akan 

diberikan oleh nasabah mengenai 

kepuasan yang dirasakan. Kotler 

dikutip Rambat Lupiyoadi 

(2013:228) menyatakan bahwa 

kepuasan merupakan tingkat 

perasaan dimana seseorang 

menyatakan hasil perbandingan atas 

kinerja produk jasa yang diterima 

dengan yang diharapkan. Menurut 

kotler dan keller (2009:175) 

mendifinisikan kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan”. Jika 

kinerja berada dibawah harapan 

maka pelanggan akan tidak puas jika 

kinerja memenuhi harapan maka 

pelanggan akan puas. Zeithaml dan 

bitner (2009)  kepuasan atau 

ketidakpuasan adalah ukuran atau 

evaluasi produk atau kemampuan 

layanan untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan atau harapan. 

Konsep kepuasan nasabah 

bermanfaat dalam memberikan 

informasi lebih tentang seberapa 

puas atau tidak puas nasabah 

terhadap produk atau jasa tertentu. 

Dengan informasi yang lebih 

berkualitas, nasabah diharapkan 

mampu membuat keputusan 

pembelian yang lebih bijaksana dan 

mampu menghindari pengalaman 

buruk nasabah lainnya. Kepuasan 

nasabah merupakan tingkat dimana 

sudah merasa bahwa seluruh 

harapannya atas suatu produk atau 

jasa terpenuhi. Selain bermanfaat 

sebagai acuan dalam mengevaluasi 

kinerja produk dan bank, 

pemahaman atas hak dan kewajiban 

nsabah pelaku uasaha juga berguna 

dalam memberikan informasi tentang 

alternatif tindakan dan prosedur yang 

bisa dilakukan bila nasabah tidak 

puas terhadap produk atau jasa bank 

spesifik Fandy Tjiptono (2008 : 37) 

 

Harga 

Harga merupakan salah satu 

elemen bauran pemasaran yang 

membutuhkan pertimbangan yang 

cukup cermat dengan melakukan 

evaluasi mendalam terhadap 

sejumlah dimensi harga. harga dari 

sudut pemasaran merupakan suatu 

moneter atau ukuran lainnya 

(termasuk barang dan jasa lainnya) 

yang ditukarkan agar memperoleh 

hak kepemilikan atau penggunaan 

suatu barang atau jasa. Menurut 

Kotler dan Keller (2007) harga 

dalam arti sempit adalah sejumlah 

uang yang dibayarkan atas barang 

atau jasa. Dalam arti luas adalah 

sejumlah nilai yang konsumen 

tukarkan dalam rangka mendapatkan 

manfaat untuk memiliki atau 

menggunakan barang atau jasa. 

Kotler dan Armstrong (2012:314) 

mengatakan bahwa harga adalah 

sejumlah uang yang ditukarkan untuk 

produk atau jasa, atau lebih jelasnya 

adalah jumlah dari semua nilai yang 

diberikan pelanggan untuk 

mendapatkan atau memiliki barang 

atau jasa. Sedangkan menurut Fandy 
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Tjiptono (2015:163) harga 

merupakan suatu moneter atau 

ukuran lainnya yang ditukarkan agar 

memperoleh hak kepemilikan atau 

menggunakan sesuatu barang atau 

jasa. Jafarpour dan Fayazi (2010) 

dikutip oleh Fatemeh dan Alireza 

(2015) Harga didefinisikan sebagai 

jumlah uang yang dibayarkan untuk 

barang atau jasa yaitu manfaat yang 

di dapat nasabah setelah membayar 

dan mendapatkan  keuntungan dari 

memiliki item atau menggunakan 

layanan yang baik.   

Promosi 

Promosi merupakan salah satu 

variabel dalam bauran pemasaran 

yang sangat penting untuk 

dilaksanakan oleh suatu perusahaan 

dalam memasarkan produk dan jasa. 

Kegiatan promosi bukan saja 

berfungsi sebagai alat komunikasi 

antara perusahaan dengan konsumen, 

melainkan juga sebagai alat 

mempengaruhi konsumen dalam 

kegiatan pembelian atau penggunaan 

barang atau jasa sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhannya. 

Promosi merupakan kerpaduan 

khusus antara iklan, penjualan 

pribadi, promosi penjualan, 

pemasaran langsung, dan hubungan 

masyarakat yang digunakan 

perusahaan untuk meraih tujuan iklan 

dan pemasarannya.Kotler dan 

Armstrong (2008 : 63) 

mendefinisikan promosi berarti 

aktivitasnya yang menyampaikan 

manfaat produk dan membujuk 

nasabah membelinya. Menurut 

Sentot Imam (2010 : 134) tujuan 

kegiatan promosi adalah 

memberitahukan dan 

mengkomunikasikan kepada 

masyarakat tentang keberadaan 

produk tentang kemanfaatan, tentang 

keunggulan, tentang atribut-atribut 

tang dimiliki, tentang harga, dimana 

dan cara memperolehnya. 

Lovelock dan Gummeson, 

(2004) dikutip oleh Rezwan dan 

Sarif (2014) kegiatan promosi dapat 

mempengaruhi persepsi nasabah, 

emosi mereka, pengalaman mereka, 

serta pola pembelian mereka. alat 

komunikasi serti TV, radio, internet, 

majalah dan segala jenis media 

konvensional dan non konvensional 

dapat digunakan untuk kegiatan 

promosi. Dalam pemasaran jasa alat 

komunikasi sangat penting karena 

dapat membantu untuk memperkuat 

rasa kepercayaan dan keyakinan. 

Menurut Haghs Henas Kashani, 

(2009) dikutip oleh Fatemeh dan 

Alireza (2015) mendefinisikan 

promosi dalam bauran pemasaran 

memainkan peran penting dalam 

memberikan informasi mengenai 

produknya pada nasabah, agar 

nasabah yakin produk tersebut 

memiliki karateristik seperti yang 

diinginkan. Beberapa alasan yang 

mempengaruhi promosi menurut 

Fatemeh dan Alireza (2015) yaitu 

ikalan yang luas, promosi seperti 

hadiah, promosi seperti diskon. 

Karyawan 

Rambat Lupiyoadi (2013:97) 

mendefinisikan dalam hubungannya 
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dengan pemasaran jasa, karyawan 

yang berfungsi sebagai penyedia jasa 

sangat mempengaruhi kualitas jasa 

yang diberikan. Keputusan dalam 

faktor karyawan ini berarti 

behubungan dengan seleksi, 

pelatihan, motivasi, dan manajemen 

sumber daya manusia (MSDM). 

Untuk mencapai kualitas yang 

terbaik, karyawan harus dilatih untuk 

menyadari pentingnya kerjaan 

mereka, yaitu memberikan nasabah 

kepuasan dalam memenuhi 

kebutuhannya. Pentingnya karyawan 

dalam pemasaran jasa berkaitan 

dengan pemasaran internal. 

Pemasaran internal adalah interaksi 

atau hubungan setiap karyawan dan 

departemen suatu perusahaan. 

Gyaneshwar Singh Kushwaha 

Dan Shiv Ratan Argawal (2015) 

menyatakan bahwa karyawan adalah 

wakil dari sebuah organisasi. 

Menurut Rezwan dan Sarif (2014) 

mendefinisikan karyawan sebagai 

penyedia layanan yang dapat 

memenuhi kebutuhan nasabah dan 

berinteraksi secara langsung. 

Karyawan memainkan peran yang 

penting dalam layanan perbankan 

karena karyawan harus bersikap 

ramah dan sopan dan dengan wajah 

selalu tersenyum. Menurut Fatemeh 

dan Alireza (2015) Keberhasilan 

bisnis tergantung pada semua 

karyawan yang bekerja pada 

organisasi tersebut. Kebanyakan 

penilaian nasabah bergantung pada 

karyawan menyediakan layanan. 

Nasabah sangat mengutamakan 

kesopanan terhadap perilaku 

karyawan. 

Hubungan Harga Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Harga bisa mempengaruhi 

kepuasan nasabah, harga adalah 

sesuatu keadaan dimana nasabah 

membayar pada bank, Penetapan 

harga merupakan suatu hal penting, 

karena nasabah akan puas jika harga 

yang dinginkan cocok dengan harga 

yang ditetapkan bank terhadap suatu 

produk. Menurut Kotler dan Keller 

(2007) harga dalam arti sempit 

adalah sejumlah uang yang 

dibayarkan atas barang atau jasa. 

Dalam arti luas adalah sejumlah nilai 

yang konsumen tukarkan dalam 

rangka mendapatkan manfaat untuk 

memiliki atau menggunakan barang 

atau jasa. Menurut Gyaneshwar dan 

Shiv Ratan (2015) Harga tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Menurut Zeithaml 

(1988) Harga adalah suatu atribut 

mendapatkan produk atau jasa. Di 

Industri perbankan. Gerrard dan 

Cunningham (2004)  harga meliputi 

biaya administrasi perbulan dll. 

Colgate danHedge (2001) Jika harga 

tidak dipertimbangkan dengan 

Dengan kewajaran dan daya saing, 

hal itu memicu perpindahan 

pelanggan di perbankan dan jasa 

keuangan lainnya. Martin-Consuegra 

et al., 2007;Bang dan Philipp, 2013 

Artinya harga langsung Berdampak 

pada kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. 

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#11
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#11
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#9
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#9
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#9
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#9
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Hubungan Promosi Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Promosi juga bisa 

mempengaruhi kepuasan nasabah, 

promosi merupakan suatu aktivitas 

mengkomunikasikan informasi 

persuasif yang menarik tentang 

produk yang ditawarkan oleh Bank, 

baik secara langsung atau tidak 

langsung. Kotler dan Armstrong 

(2008 : 63) mendefinisikan promosi 

berarti aktivitasnya yang 

menyampaikan manfaat produk dan 

membujuk nasabah membelinya. 

Menurut Sentot Imam (2010 : 134) 

tujuan kegiatan promosi adalah 

memberitahukan dan 

mengkomunikasikan kepada 

masyarakat tentang keberadaan 

produk tentang kemanfaatan, tentang 

keunggulan, tentang atribut-atribut 

tang dimiliki, tentang harga, dimana 

dan cara memperolehnya. . Menurut 

Gyaneshwar dan Shiv Ratan (2015) 

Promosi tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Menurut McCarthy, 1960; 

Gronroos, 1994 Promosi merupakan 

komunikasi yang digunakan pemasar 

dalam market place termasuk 

periklanan, humas, personal selling 

dan promosi penjualan. 

Hubungan Karyawan Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

karyawan dapat mempengaruhi 

kepuasan nasabah, dengan pelayanan 

yang terbaik yang diberikan oleh 

karyawan terhadap nasabah akan 

membuat nasabah merasa puas 

terhadap pihak bank. Rambat 

Lupiyoadi (2013:97) mendefinisikan 

dalam hubungannya dengan 

pemasaran jasa, karyawan yang 

berfungsi sebagai penyedia jasa 

sangat mempengaruhi kualitas jasa 

yang diberikan. Menurut 

Gyaneshwar dan Shiv Ratan (2015) 

Karyawan berpengaruh signifikan 

positif terhadap kepuasan nasabah. 

Menurut Crosby et al., (1990) Dalam 

hal perbankan, karyawan frontliner 

sering menjadi primadona bagi Bank 

untuk memuaskan nasabahnya. 

Beatty et al., (1996); Levesque dan 

McDougall, (1996); Johnston, 

(1997);Winstanley, (1997); Gronroos 

dan Helle, (2012) Selain itu, 

customer service harus menunjukkan 

perhatian pribadi, perawatan 

interpersonal, mau membantu, 

Kesantunan, dan cepat tanggap 

cenderung memberi kontribusi 

Secara signifikan terhadap kekuatan 

hubungan antara pelanggan degan 

karyawan.  Gronroos, (1982, 1984) 

Persepsi pelanggan terhadap Kinerja 

karyawan memegangperan penting 

dalam evaluasi pelanggan terhadap 

kualitas layanan. Jamal dan Naser, 

(2002) dan Ahearne et al., (2012) 

Karena itu, Perhatian para bankir 

harus difokuskan pada kualitas 

layanan karyawan Dan untuk 

mengembangkan keterampilan 

layanan mereka secara konsisten. 

 

 

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#9
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#9
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Hubungan Kepuasan Nasabah 

Terhadap Loyalitas Nasabah 

Kepuasan dapat mempengaruhi 

Loyalitas, Kotler dikutip Rambat 

Lupiyoadi (2013:228) menyatakan 

bahwa kepuasan merupakan tingkat 

perasaan dimana seseorang 

menyatakan hasil perbandingan atas 

kinerja produk jasa yang diterima 

dengan yang diharapkan. Menurut 

kotler dan keller (2009:175) 

mendifinisikan kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan”. 

Nasabah BRI yang merasa 

puas dengan harga sesuai dengan 

keinginingan mereka, promosi, dan 

pelayanan dari karyawan yang 

memuaskan maka pada akhirnya 

akan membuat nasabah tersebut loyal 

terhadap produk dan bank BRI. 

Seorang nasabah yang loyal akan 

menjadi aset yang sangat bernilai 

bagi bank. (Oliver yang dikutip 

Hurriyati, 2005). Definisi tersebut 

dapat didefinisikan loyalitas adalah 

komitmen pelanggan bertahan secara 

mendalam untuk berlangganan 

kembali atau melakukan pembelian 

ulang produk atau jasa yang terpilih 

sebagai sikap konsisten dimasa yang 

akan datang, meskipun penguruh 

situasi dan usaha-usaha pemasaran 

mempunyai potensi untuk 

menyebabkan perubahan perilaku.

 

GAMBAR 2. 1 

KERANGKA PEMIKIRAN

METODE PENELITIAN 

Populasi penelitian ini yaitu 

masyarakat yang Tabungan BRItama 

di Surabaya. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah para 

konsumen yang memiliki Tabungan 

BRItama di Surabya yang dimasukan 

kedalam kriteria 

responden.karakteristik sampel 

dalam penelitian ini adalah 

konsumen berusia minimal 19 tahun. 

Teknik pengambilan sampel 
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menggunakan metode purpose 

sampling. Teknik sampling 

inidigunakan pada penelitian – 

penelitian yang lebih mengutamakan 

tujuan penelitian dari pada sifat 

populasi dalam menentukan sampel 

penelitian (Burhan, 2013 : 118). 

N = 5 VB + 50 = (5 x 5) + 50 = 75 + 

30 = 105 

Keterangan : N = ∑ sampeldan VB = 

Variabel Bebas. Jumlah 

75merupakan sampel minimal. 

Dalam perhitungan di atas 

maka ditentukan jumlah responden 

yang diambil pada penelitian ini 

minimal 75 responden dan 30 

responden diambil untuk menjaga 

validitas data. Jadi total responden 

dalam penelitian ini adalah 105. 

Variabel Penelitian 

Variabel yang digunakan 

dalam penelitian ini meliputi variabel 

terikat yaitu Loyalitas Nasabah, 

variabel mediasi Kepuasan Nasabah, 

Variabel independen Harga, 

Promosi, Karyawan.  

DEFINISI 

OPERASIONALVARIABEL 

 

Loaylitas Nasabah 

Loyalitas adalah pembentukan 

sikap dan pola perilaku seorang 

konsumen terhadap pembelian atau 

penggunaan produk hasil dari 

pengalaman mereka sebelumnya. 

Menurut Izogo (2016) dan ruiz 

(2016) Terdapat beberapa item untuk 

mengukur loyalitas nasabah yaitu 

sebagai berikut: 

a. Tabungan BRItama Adalah 

tabungan yang terbaik untuk 

menabung 

b. Nasabah menikmati menabung 

di bank BRI 

c. Niat nasabah untuk melanjutkan 

menabung 

d. Nasabah tetap di Bank BRI 

e. Nasabah merekomendasikan 

tabungan britama kepada 

oranglain 

Kepuasan Nasabah 

kepuasan nasabah adalah hasil 

penilaian nasabah terhadap apa yang 

diharapkannya dengan membeli dan 

menggunakan suatu produk jasa 

bank. Menurut Menurut Izogo 

(2016) dan ruiz (2016) Terdapat 

beberapa item untuk mengukur 

kepuasan nasabah yaitu sebagai 

berikut: 

a. Secara keseluruhan nasabah 

puas Tabungan BRItama 

b. Tabungan BRItama Memenuhi 

harapan nasabah 

c. Nasabah senang memilih 

Tabungan BRItama 

d. Bank BRIadalah Bank yang 

tepatuntukmenabung 

Harga 

Harga dalam penelitian ini 

merupakan tingkat suku bunga 

produk tabungan BRItama Bank BRI 

yang di tawarkan kepada nasabah 

Bank BRI di Surabaya. Menurut 

Angel dan Manuel  (2005) Untuk 

mengukur variabel harga indikator 

yang digunakan adalah sebagai 

berikut : 

a. biaya yang dikenakan 

(biayabulanan, setoranawal) di 

BRItamarelatifmurah. 

b. biaya yang dikenakan 

(biayabulanan, setoranawal) di 

BRItamamahal 

c. biaya yang dikenakan 

(biayabulanan, setoranawal) di 
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BRItamamasukakal. 

d. Biaya yang 

dikenakan(biayabulanan, 

setoranawal) 

untukBRItamapantas 

Promosi 

Promosi adalah pendapat 

nasabah Bank BRI di Surabaya 

tentang penggunaan media outdoor 

(billboard, spanduk dan poster) untuk 

memudahkan nasabah mengenal 

produk Bank BRI. Menurut Angel 

dan Manuel  (2005) Untuk mengukur 

variabel promosi, indikator yang 

digunakan adalah : 

a. Keseluruhan Iklan tabungan 

BRItama 

b. Iklan tabungan BRItama lebih 

mahal dari iklan tabungan lain 

c. Iklan tabungan BRItama sering 

dilihat dari pada tabungan 

pesaing 

d. Iklan tabungan BRItama sering 

terlihat 

Karyawan 

Yang dimaksud dengan orang 

disini adalah karyawan penyedia jasa 

layanan maupun penjualan, atau 

orang-orang yang terlibat secara 

langsung maupun tidak langsung 

dalam proses layanan produk bank 

tabungan BRItama di Surabaya itu 

sendiri. Menurut Ernest Emeka Izogo 

(2016) Untuk mengukur variabel 

orang indikator yang digunakan 

adalah sebagai berikut : 

a. Staf bank mengerti tentang 

layanan perbankan. 

b. Staf bank sangat berkualitas. 

c. Staf bank kompeten dalam 

menyediakan layanan 

perbankan. 

d. Staf bank terlatih dengan baik. 

 

ANALISIS DATA DAN 

PEMBAHASAN 

Untuk menguji pengaruh 

harga, promosi dan karyawan 

terhadap loyalitas nasabah dengan 

kepuasan nasabah sebagai mediasi 

yaitu menggunakan program 

warpPLS 5.0 

 

HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

 

AnalisisDeskriptif 

Analisisinidigunakanuntukmen

ggambarkanhasilpenelitian di 

lapangan.Terutama yang 

berkaitandenganrespondenpenelitian

yang di dalamnyajuga 

termasukujivaliditasdanujireliabilitas

. 

 

AnalisisStatistik 
Analisisstatistikdigunakanuntu

kmengetahuihubungandanpengaruhv

ariabel – 

variabelbebasterhadapvariabelterikat.

Alatanalisis yang 

digunakandalampenelitianiniadalah 

SPSS 

21untukmengetahuipengaruhdiantara

variabel. 

 

UJI VALIDITAS DAN 

RELIABILITAS 

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya 

suatu kuesioner. Suatu kuesioner 

dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang akan 

diukur oleh kuesioner tersebut. Jika 

kolerasi antara tiap variabel dengan 

total variabel secara keseluruhan 

lebih kecil dari taraf signifikan 0,05 
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maka variabel tersebut dinyatakan 

valid (Imam Ghozali, 2013:52). 

Uji reliabilitas adalah alat 

untuk mengukur suatu kuesioner 

yang merupakan indikator dari 

variabel atau konstruk. Suatu 

kuesioner dikatakan reliabel atau 

handal jika jawaban seseorang 

terhadap pertanyaan adalah konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu. 

Dalam SPSS memberiakan fasilitas 

untuk mengukur reliabilitas dengan 

ujin statistik Cronbach Alpha. Suatu 

konstruk atau variabel dikatakan 

reliabel jika memberikan nilai 

Cronbach Alpha > 0.60 (Imam 

Ghozali, 2013:48). 

Uji WarpPLS 

Padainner 

modelininantinyaakandilakukandeng

an fit model Average path coefficient 

(APC)dimananilaiiniakandihitungdid

alam proses resmpling. P-value 

untuk APC yang 

direkomendasikanadalah<0.05 

dengan level signifikan5% 

danAverage block variance inflation 

factor (AVIF) yang 

manapadaujiiniakandigunakansebaga

ialatujimasalahcollinearitydalam 

model PLS. 

Nilaiiniakanmengalamipeningkatana

pabilasatuvariabellatenuntuk model 

ditambahkandidalamnyajugaakansem

akinbertambahfullcollinearityataudap

atdisebutmultikolonieritas. Nilai 

yang direkomendasikanpada model 

iniharus< 3.3 

denganasumsikebanyakankosntrukat

auvariabeldidalam model 

diukurdenganmenggunakanduaataule

bihindikator, 

namunapabilakebanyakandarikonstru

katauvariabeldidalam model 

diukurdenganindikatortunggalnilai<5 

masihdapatditerima (Imam Ghozali, 

2014;97). 

 

Sumber : Warp PLS 5.0. hasil estimasi model recusive dengan indikator single-

mediator 

Gambar 4.7 

Diagram Path 
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HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Analisis warpPLS yang 

telah dilakukan dalam pengujian ini 

adalah menggunakan model SEM 

yang bertujuan untuk menguji 

hipotesis yang telah dilakukan

 

Path Coefficient And P Value 

 

 
Berdasarkan hasil output path 

coefficient and P value bahwa harga 

berpengaruh berpengaruh positif 

terhadap kepuasan dengan koefisien 

regresi sebesar 0.245 dan signifikan 

pada 0.004 (dibawah 0.05). promosi 

berpengaruh berpengaruh positif 

terhadap kepuasan dengan koefisien 

regresi sebesar 0.219 dan signifikan 

pada 0.010 (dibawah 0.05). 

karyawan berpengaruh berpengaruh 

positif terhadap kepuasan dengan 

koefisien regresi sebesar 0.234 dan 

signifikan pada 0.006 (dibawah 

0.05). kepuasan berpengaruh 

berpengaruh positif terhadap 

loyalitas dengan koefisien regresi 

sebesar 0.182 dan signifikan pada 

0.027 (dibawah 0.05). 

 

 

Standart Errors For Path Coefficient
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Berdasararkan hasil output 

standart errors for path coefficient 

didapat standart error untuk variabel 

harga terhadap kepuasan adalah 

sebesar 0.091, variabel promosi 

terhadap kepuasan sebesar 0.092, 

variabel karyawan terhadap kepuasan 

sebesar 0.092 dan kepuasan terhadap 

loyalitas sebesar 0.093. Nilai effect 

size yang dihasilkan variabel harga 

terhadap kepuasan adalah sebesar 

0.122 < 0.35, variabel promosi 

terhadap kepuasan adalah sebesar 

0.084 < 0.35, variabel karyawan 

terhadap kepuasan adalah sebesar 

0.102 < 0.35, variabel kepuasan 

terhadap loyaliats adalah sebesar 

0.033 < 0.35 yang berarti termasuk 

dalam kategori menengah atau 

moderate.

 

Latent Variable Coefficient 

 

Berdasarkan hasil output 

diperoleh nilai R-squred untuk 

variabel loyalitas sebesar 0.033 yang 

memiliki arti bahwa pengaruh harga, 

promosi, karyawan dan kepuasan 

terhadap loyalitas adalah 3.3% dan 

sisanya 96.7% dipengaruhi variabel 

lain di luar model penelitian ini. nilai 

R-squred untuk variabel kepuasan 

sebesar 0.308 yang memiliki arti 

variabel harga, promosi, karywan 

terhadap kepuasan sebesar 30.8% 

dan sisanya 69.2% dipengaruhi 

variabel lain di luar model penelitian 

ini. dapat dilihat pula bahwa nilai 

composite reliability >0.70 dan 

average variances extracted diatas > 

0.50 untuk nilai cronbach alpha 

memberikan hasil yang sedikit under 

estimate yang berarti lebih kecil dari 

composite reliability.  

Nilai full collinearrity VIF 

variabel harga sebesar 2.396, 

variabel promosi sebesar 1.530, 

variabel karyawan sebesar 1.679, 

variabel kepuasan sebesar 1.387, 

variabel loyalitas sebesar 1.032. 

untuk semua variabel kurang dari 

<3.3 sehingga tidak terdapat 

promblem collinearrity di dalam 

model.
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Corelation Among Latent Variable 

 

Berdasarkan hasil output garis 

diagonal pada latent variable 

corelations menunjukan bahwa 

validatas diskriminan untuk variabel 

harga, promosi dan kepuasan sangat 

baik dengan nilai yang dihasilkan > 

0.70. hal ini bahwa responden tidak 

mengalami kesulitas dalam 

menjawab pertanyaan yang terdapat 

pada kuesioner. 

Pengaruh Harga Terhadap 

Kepuasan Nasabah Tabungan 

Britama Di Surabaya 

Berdasarkan gambar 4.7 hasil 

diagram path yang dilakukan oleh 

peneliti menyatakan bahwa harga 

berpengaruh signifikan positif 

terhadap kepuasan nasabah pada 

Tabungan BRItama di Surabaya. 

Penelitian ini menujukkan hasil yang 

berbeda dengan penelitian terdahulu 

yang menyatakan bahwa tidak 

adanya hubungan signifikan antara 

harga dengan kepuasan nasabah. 

Harga berpengaruh siginifikan positif 

kepuasan nasabah karena nasabah 

merasa puas dengan biaya 

administrasi tabungan BRItama yaitu 

Rp. 12.000, denda saldo dibawah 

minimun sebesar Rp. 0, biaya 

pergantian buku tabungan rusak Rp. 

25.000, biaya kartu bulanan BRItama 

classic Rp. 2.000 dan Gold Rp. 

6.500, biaya pergantian buku 

tabungan karena penuh Rp. 0, saldo 

mengendap minimun Rp. 50.000. 

Berdasarkan analisis deskriptif, 

penelitian responden terhadap harga 

terhadap Tabungan BRItama sebesar 

5.39 atau berada pada interval 5.25 < 

X < 6.1 yang berarti responden 

merasa setuju dengan harga 

Tabungan BRItama di Surabaya. 

Berdasarkan pertanyaan dikuesioner 

nasabah merasa puas terhadap biaya 

yang dikenakan (biaya bulanan, 

setoran awal) di BRItama relatif 

murah, biaya yang dikenakan (biaya 

bulanan, setoran awal) di BRItama 

masuk akal, dan Biaya yang 

dikenakan (biaya bulanan, setoran 

awal) untuk BRItama pantas 

Hasil penelitian ini berbeda 

dengan penelitian terdahulu yang 
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dilakukan oleh Gyaneshwar Singh 

Kushwaha Dan Shiv Ratan Argawal 

(2015) yang menyatakan tidak 

adanya hubungan yang signifikan 

antara harga dengan kepuasan 

nasabah. Adanya perbedaan hasil ini 

disebabkan oleh beberapa hal: 

1. Objek penelitian terdahulu 

adalah Bank di India, sedangkan 

penelitian sekarang adalah 

nasabah Tabungan BRItama di 

Surabaya. 

2. Pada penelitian terdahulu 

menggunakan software 

SmartPLS, sedangkan sekarang 

menggunakan WarpPLS. 
 

Pengaruh Promosi Terhadap 

Kepuasan Nasabah Tabungan 

Britama Di Surabaya 

Pada Tabungan BRItama di 

Surabaya berdasarkan gambar 4.7 

hasil diagram path menunjukkan 

bahwa promosi berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Tabungan BRItama di 

Surabaya. Penelitian ini 

membuktikan hasil yang tidak sama 

dengan penelitian terdahulu bahwa 

promosi tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan. 

Berdasarkan analisis deskriptif, 

penelitian responden terhadap harga 

terhadap Tabungan BRItama sebesar 

5.90 atau berada pada interval 5.25 < 

X < 6.1 yang berarti responden 

merasa setuju dengan harga 

Tabungan BRItama di 

Surabaya.Berdasarkan pertanyaan 

dikuesioner nasabah merasa puas 

terhadap keseluruhan iklan tabungan 

BRItama, Iklan tabungan BRItama 

lebih mahal dibandingkan iklan 

sejenis dari Bank pesaing, Iklan 

tabungan BRItama lebih sering 

dilihat dari pada iklan Tabungan 

bank lain. 

Hasil penelitian ini sama 

dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Gyaneshwar Singh 

Kushwaha Dan Shiv Ratan Argawal 

(2015) yang menyatakan tidak 

adanya hubungan yang signifikan 

antara promosi dengan kepuasan 

nasabah. Adapun perbedaan dan 

persamaan penelitian sekarang 

dengan penelitian terdahulu: 

1. Objek penelitian terdahulu 

adalah Bank di India, sedangkan 

penelitian sekarang adalah 

nasabah Tabungan BRItama di 

Surabaya. 

2. Pada penelitian terdahulu 

menggunakan software 

SmartPLS, sedangkan sekarang 

menggunakan WarpPLS. 

Pengaruh Karyawan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Tabungan 

Britama Di Surabaya 

Berdasarkan gambar 4.7 hasil 

diagram path yang dilakukan oleh 

peneliti menyatakan bahwa 

karyawan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada Tabungan BRItama di 

Surabaya. Penelitian ini menujukkan 

hasil yang sama dengan penelitian 

terdahulu yang menyatakan bahwa 

adanya hubungan signifikan antara 

karyawan dengan kepuasan nasabah. 

Berdasarkan analisis deskriptif, 

penelitian responden terhadap 

karyawan terhadap Tabungan 

BRItama sebesar 5.80 atau berada 

pada interval 5.25 < X < 6.1 yang 

berarti responden merasa setuju 

dengan kinerja karyawan Tabungan 

BRItama di Surabaya. Berdasarkan 
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pertanyaan dikuesioner nasabah 

merasa puas terhadap Staf BRI yang 

memiliki pengetahuan yang cukup  

tentang layanan perbankan, Staf BRI 

berkualitas tinggi, Staf BRI 

kompeten dalam menyediakan 

layanan perbankan, dan Staf BRI 

terlatih dengan baik. 

Hasil penelitian ini sama 

dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Gyaneshwar Singh 

Kushwaha Dan Shiv Ratan Argawal 

(2015) yang menyatakan adanya 

hubungan yang signifikan antara 

karyawan dengan kepuasan nasabah. 

Adapun perbedaan dan persamaan 

penelitian sekarang dengan 

penelitian terdahulu: 

1. Objek penelitian terdahulu 

adalah Bank di India, sedangkan 

penelitian sekarang adalah 

nasabah Tabungan BRItama di 

Surabaya. 

2. Pada penelitian terdahulu 

menggunakan software 

SmartPLS, sedangkan sekarang 

menggunakan WarpPLS. 

Pengaruh Mediasi Kepuasan 

Dalam Hubungannya Harga, 

Promosi dan Karyawan Terhadap 

Loyalitas Nasabah Tabungan 

Britama Di Surabaya 

Berdasarkan gambar 4.7 hasil 

diagram path yang dilakukan oleh 

peneliti menyatakan bahwa mediasi 

kepuasan dan harga, promosi, 

kepuasan berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pada Tabungan BRItama di 

Surabaya. Penelitian ini menujukkan 

hasil yang tidak sama dengan 

penelitian terdahulu karena 

penelitian terdahulu tidak ada 

variabel loyalitas. Berdasarkan 

analisis deskriptif, penelitian 

responden terhadap kepuasan 

terhadap Tabungan BRItama 

mempunyai nilai mean sebesar 5.91 

atau berada pada interval 5.25 < X < 

6.1 yang dikategorikan setuju. 

Berdasarkan pertanyaan dikuesioner 

nasabah Secara keseluruhan puas 

dengan Tabungan BRItama, 

Tabungan BRItama Memenuhi 

harapan nasabah, nasabah senang 

memilih Tabungan BRItama, dan 

Bank BRI adalah bank yang tepat 

untuk menabung. 

Menurut Barosso Castro dan 

Marti n Armario dalam Baeraah 

Khan dan Muhammad Rezwan 

(2014) keuntungan dari kesetian 

pelanggan yang pelanggan berikan 

kepada merek tidak hanya 

meningkatkan nilai bisnis, tetapi 

pelanggan juga memainkan peran 

penting dalam mempertahankan 

biaya agar tetap rendah dan bank 

tidak perlu menarik pelanggan baru. 

Adapun perbedaan dan 

persamaan penelitian sekarang 

dengan penelitian terdahulu: 

1. Objek penelitian terdahulu 

adalah Bank di India, sedangkan 

penelitian sekarang adalah 

nasabah Tabungan BRItama di 

Surabaya. 

2. Penelitian terdahulu variabel 

terikatnya adalah kepuasan, 

sedangkan penelitian sekarang 

variabel terikatnya dalah 

loyalitas sedangkan kepuasan 

adalah variabel mediasi. 

3. Pada penelitian terdahulu 

menggunakan software 

SmartPLS, sedangkan sekarang 

menggunakan WarpPLS. 
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KESIMPULAN, 

KETERBATASANDAN SARAN  

 

Kesimpulan 

Melauli hasil analisis yang 

telah dilakukan maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa: 

1. Harga Berpengaruh Signifikan 

Positif Terhadap Kepuasan 

Nasabah Tabungan BRItama di 

Surabaya 

2. Promosi Berpengaruh Sigifikan 

Positif Terhadap Keupasan 

Nasabah Tabungan BRItama di 

Surabaya 

3. Karyawan Berpengaruh 

Signifikan Positif Terhadap 

Kepuasan Nasabah Tabungan 

BRItama di Surabaya 

4. Kepuasan Nasabah 

Berpengaruh Signifikan Positif 

Memdiasi Harga, Promosi Dan 

Karyawan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Tabungan BRItama di 

Surabaya 

 

Keterbatasan 

1. Faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah dalam 

penelitian ini adalah harga, 

promosi, karyawan dan 

kepuasan sebagai mediasi, 

sedangkan masih banyak faktor 

lain yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah. 

2. Tidak semua responden 

bersedia dalam mengisi 

kuesioner, maka hal ini dapat 

menghambat waktu dalam 

mencari responden. 

3. Kurangnya pemahaman dari 

responden terhadap pertanyaan 

- pertanyaan dalam kuisioner 

serta sikap kepedulian dan 

keseriusan dalam menjawab 

semua pertanyaan-pertanyaan 

yang ada. Masalah 

subjektivitas dari responden 

dapat mengakibatkan hasil 

penelitian ini rentan terhadap 

biasanya jawaban responden. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil analisis 

penelitian yang telah disimpulkan, 

maka peneliti dapat memberikan 

beberapa saran yang sekiranya dapat 

bermanfaat bagi pihak-pihak yang 

terkait dengan penelitian ini. Adapun 

saran-sarannya adalah 

 

1. Bagi Bank BRI di Surabaya 

Kedepannya dapat lebih 

meningkatkan kinerja karyawan dan 

meningkatkan promosi, agar dapat 

membuat nasabah merasa puas dan 

nantinya akan loyal terhadap Bank 

BRI di Surabaya. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Diharapkan peneliti 

selanjutnya, sebaiknya dalam 

pengisian kuisoner hendaknya 

mendampingi responden agar dapat 

memberikan penjelasan lebih lanjut 

apabila responden kurang memahami 

item pertanyaan. 
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