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Abstrak  

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya permasalahan pada PT. BPRS Al Washliyah Medan terkait kepuasan nasabah dan 

citra merek yang dinilai belum optimal. Fenomena di lapangan menunjukkan beberapa kendala antara lain kurangnya 

pemberian informasi produk oleh pegawai bank, lamanya waktu tunggu transaksi, ketiadaan fasilitas ATM dan M-Banking. 

Prosedur penarikan dana dalam jumlah besar yang tidak praktis, serta ketiadaan layanan keamanan (Security). Selain itu, 

keterbatasan produk tabungan dan pembiayaan yang ditawarkan turut menurunkan minat nasabah untuk berinvestasi maupun 

menggunakan layanan pembiayaan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, Teknik pengambilan sampel menggunakan 

teknik purposive sampling. Sampel berjumlah 74 responden yang melakukan tabungan dan pembiayaan dengan rumus slovin. 

Teknik pengumpulan data menggunakan (1) observasi, (2) wawancara, (3) kuesioner/angket, (4) studi pustaka, (5) studi 

pustaka, (6) dokumentasi. Variabel dalam penelitian ini yaitu Kepuasan Nasabah (X1), Citra Merek (X2), dan Loyalitas 

Nasabah (Y) yang diukur dengan skala likert 5 point dengan menggunakan Statistical Productand Service Solutions 26 (SPSS 

26) untuk menganalisis data. Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji 

hipotesis, uji analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas nasabah namun berpengaruh secara simultan dengan variabel lain terhadap loyalitas nasabah. 

Sementara citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah dan berpengaruh secara simultan 

(bersamasama) dengan variabel lain terhadap loyalitas nasabah. Uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan antara kepuasan nasabah dan citra merek terhadap loyalitas nasabah di PT. BPRS Al Washliyah Medan dengan 

nilai R sebesar 0,691. Melalui Adjusted R Square atau nilai koefisien determinasi menunjukkan bahwa variabek kepuasan 

nasabah (X1) dan citra merek (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) di PT. BPRS Al Washliyah Medan memberikan pengaruh 

secara bersama-sama 69,1% terhadap loyalitas nasabah dan sisanya 30,9% dipengaruhi oleh variabel lain diluar dari 

penelitian ini. 

Kata kunci: Kepuasan Nasabah, Citra Merek, Loyalitas Nasabah 

1. Latar Belakang 

Industri perbankan di Indonesia telah mengalami perkembangan yang pesat dalam beberapa tahun terakhir, seiring 

dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan akses keuangan yang mudah dan aman salah satu segmen yang 

turut berkembang adalah perbankan syariah yang menawarkan produk sesuai dengan prinsip-prinsip syariah 

Islam[1]. PT. BPRS Al Washliyah Medan sebagai lembaga perbankan syariah yang memiliki peran penting dalam 

menyediakan produk keuangan kepada masyarakat, khususnya di wilayah Medan dalam menghadapi persaingan 

yang semakin ketat antar lembaga keuangan, baik bank syariah maupun konvensional. PT. BPRS Al Washliyah 

Medan harus mampu mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabahnya. Loyalitas nasabah menjadi faktor 

kunci yang dapat menentukan kelangsungan hidup dan pertumbuhan bank karena nasabah yang loyal cenderung 

menggunakan produk bank dalam jangka panjang serta berpotensi menjadi promotor yang merekomendasikan 

bank kepada orang lain. 

Menurut Sayedi dkk [2] menyatakan bahwa kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan kinerja(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 

Konsumen akan merasa puas bila keinginan konsumen telah terpenuhi oleh perusahaan sesuai dengan yang 

diharapkan. Dalam hal tersebut dapat disimpulkan bahwa nasabah merasa puas ketika produk yang diterima 

memenuhi atau melebihi ekspetasi yang diharapkan. 

Menurut penelitian [3], [4] , kepuasan nasabah dan citra merek merupakan dua faktor yang sangat berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah mencerminkan tingkat kenyamanan dan kesenangan nasabah yang 
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diberikan oleh bank. Kepuasan ini dapat terbentuk dari pengalaman positif nasabah dalam berinteraksi dengan 

pegawai bank, baik dalam hal kualitas produk, maupun fasilitas yang ditawarkan. Jika nasabah merasa puas dengan 

pengalaman yang diterima maka kemungkinan besar mereka akan tetap menggunakan jasa bank tersebut dalam 

jangka panjang, selain itu citra merek bank juga memegang peranan penting dalam membentuk loyalitas nasabah 

[5]. Citra merek yang baik dapat menciptakan persepsi positif di mata nasabah yang selanjutnya meningkatkan 

kepercayaan nasabah terhadap bank. Citra merek yang kuat menunjukkan kualitas dan kredibilitas bank serta dapat 

membedakan bank tersebut dengan pesaingnya[4]. 

Bank yang memiliki citra merek yang positif lebih mudah mempertahankan nasabah yang ada dan menarik 

nasabah baru, meskipun kepuasan nasabah dan citra merek memiliki pengaruh yang besar terhadap loyalitas 

nasabah fenomena yang terjadi 

Di PT. BPRS Al Washliyah Medan menunjukkan adanya variasi dalam tingkat loyalitas nasabah. Sebagian 

nasabah merasa puas dengan produk yang ditawarkan dan tetap loyal, sementara yang lainnya mungkin hanya 

melakukan beberapa transaksi atau beralih ke bank lain setelah beberapa waktu. Hal ini menunjukkan bahwa ada 

faktor-faktor lain yang perlu dipertimbangkan dalam memahami bagaimana kepuasan nasabah dan citra merek 

dapat mempengaruhi loyalitas nasabah secara keseluruhan. 

Dari fenomena di lapangan ditemukan permasalahan yang ada pada PT. BPRS Al Washliyah Medan yaitu 

kepuasan nasabah terhadap pemberian informasi pegawai bank masih sangat kurang seperti memperkenalkan 

produk bank serta lamanya waktu tunggu dalam proses transaksi. 

PT. BPRS Al Washliyah Medan belum menyediakan fasilitas ATM, sedangkan layanan M-banking memberikan 

kemudahan bagi nasabah untuk memantau pengeluaran, melakukan transfer dan membayar tagihan secara praktis. 

Tanpa fasilitas tersebut nasabah mungkin merasa kesulitan dalam mengelola keuangan mereka yang dapat 

berpengaruh pada tingkat kepuasan nasabah. Selain itu, semua penarikan dana baik di bawah maupun diatas Rp. 

5.000.000,- masih harus dilakukan langsung di kantor melalui teller. Untuk penarikan di bawah Rp. 5.000.000,- 

nasabah tetap harus dating ke bank dan menunggu giliran untuk dilayani. Sedangkan untuk penarikan diatas Rp. 

5000.000,- nasabah tidak hanya harus melalui teller, tetapi juga perlu mendapat persetujuan dari atasan teller 

terlebih dahulu. Hal ini membuat proses penarikan menjadi lebih lama dan kurang praktis, secara keseluruhan 

ketidaktersediaan teknologi digital seperti M-Banking dapat menyebabkan kesenjangan kepuasan antara PT. 

BPRS Al Washliyah Medan dan lembaga perbankan modern lainnya. Hal ini berpotensi berdampak pada loyalitas 

nasabah dan hubungan jangka Panjang dengan pihak bank. 

Sumber : data PT. BPRS Al Washliyah Medan diolah (2024) 

Gambar 1. Grafik Data Tabungan dan Pembiayaan 

Berdasarkan data yang ada, tabungan di PT. BPRS Al Washliyah Medan pada tahun 2021 tercatat sebesar 5.626. 

pada tahun 2022 mengalami peningkatan menjadi 5.957 tabungan dan kembali meningkat pada tahun 2023 
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menjadi 6.319 tabungan.  Sementara itu, jumlah pembiayaan pada tahun 2021 sebesar 237, kemudian tahun 2022 

naik menjadi 285 pembiayaan dan kembali meningkat tahun 2023 berjumlah 296 pembiayaan. Berdasarkan kedua 

data diatas jumlah tabungan lebih besar dibandingkan pembiayaan. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah lebih 

memilih untuk menabung daripada mengambil pembiayaan. Penulis menyimpulkan bahwa hal ini di sebabkan 

oleh rendahnya minat nasabah terhadap produk pembiayaan yang ditawarkan oleh PT. BPRS Al Washliyah 

Medan. Selain itu, kurangnya kepuasan terhadap citra merek atau produk juga berdampak pada rendahnya loyalitas 

nasabah. Perusahaan juga dinilai kurang aktif dalam mempromosikan produk-produknya kepada masyarakat. 

Tidak adanya pengamanan atau penjagaan security sehingga nasabah merasa seperti kurang aman. Nasabah merasa 

bahwa mereka tidak bisa mendapatkan pinjaman yang sesuai dengan kebutuhan mereka karena adanya batasan 

jumlah atau syarat pinjaman, hal ini dapat menurunkan minat untuk berinvestasi dalam produk tabungan. Tanpa 

adanya produk tabungan yang menarik, seperti yang dapat memberikan keuntungan lebih atau memenuhi 

kebutuhan nasabah dengan fleksibel akan lebih cenderung mencari alternatif di bank lain yang menawarkan produk 

lebih beragam dan menarik.  Berdasarkan latar belakang  tersebut,  penelitian  ini bertujuan untuk menganalisis 

sejauh mana pengaruh kepuasan nasabah dan citra merek terhadap loyalitas nasabah di PT. BPRS Al Washliyah 

Medan. 

2. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. 

Menurut Adil dkk [6], penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu dengan pengumpulan data menggunakan 

instrumen penelitian serta analisis data bersifat statistik guna menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Pendekatan 

asosiatif digunakan untuk mengetahui hubungan maupun pengaruh antara variabel independen terhadap variabel 

dependen. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan nasabah dan citra merek terhadap loyalitas nasabah 

pada PT. BPRS Al Washliyah Medan. Variabel independen dalam penelitian ini terdiri dari kepuasan nasabah 

(X1) dan citra merek (X2), sedangkan variabel dependen adalah loyalitas nasabah (Y). 

Penelitian dilaksanakan di PT. BPRS Al Washliyah Medan yang berlokasi di Jl. Gunung Krakatau No. 28, Glugur 

Darat II, Kecamatan Medan Timur, Kota Medan. Waktu penelitian dilakukan mulai bulan Juni 2025 sampai 

dengan Juli 2025. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pembiayaan PT. BPRS Al Washliyah Medan tahun 2022 

yang berjumlah 285 nasabah. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan penentuan 

jumlah sampel menggunakan rumus Slovin. Adapun rumus Slovin adalah sebagai berikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

Keterangan: 

• 𝑛= jumlah sampel  

• 𝑁= jumlah populasi  

• 𝑒= tingkat kesalahan (error tolerance)  

Dalam penelitian ini, jumlah populasi nasabah pembiayaan PT. BPRS Al Washliyah Medan tahun 2022 sebanyak 

285 nasabah dengan tingkat kesalahan sebesar 10% atau 0,1. Maka perhitungannya adalah sebagai berikut: 

𝑛 =
285

1 + 285(0.1)2
 

𝑛 =
285

1 + 285(0,01)
 

𝑛 =
285

1 + 2,85
 

𝑛 =
285

3,85
 

𝑛 = 74,02 
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Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, maka jumlah sampel dalam penelitian ini dibulatkan menjadi 74 

responden. Jumlah tersebut dianggap telah mampu mewakili populasi nasabah pembiayaan PT. BPRS Al 

Washliyah Medan sehingga data yang diperoleh dapat digunakan untuk menggambarkan kondisi populasi secara 

keseluruhan. 

Adapun kriteria sampel dalam penelitian ini yaitu nasabah berusia 20–50 tahun dan nasabah yang pernah 

melakukan penabungan maupun pembiayaan pada PT. BPRS Al Washliyah Medan dan PT. BPRS Puduarta Insani. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, kuesioner, studi pustaka, dan dokumentasi. 

Instrumen penelitian menggunakan skala Likert dengan lima alternatif jawaban, yaitu sangat setuju, setuju, kurang 

setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan bantuan program IBM SPSS Statistics 26 yang meliputi 

uji kualitas data berupa uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji 

heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas, serta pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi linear 

berganda, uji t, uji F, dan uji koefisien determinasi (R²). Analisis tersebut dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

secara parsial maupun simultan antara kepuasan nasabah dan citra merek terhadap loyalitas nasabah.  

3.  Hasil dan Diskusi 

3.1. Hasil Penelitian 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner. Uji validitas pada penelitian ini 

dilakukan diluar sampel penelitian terhadap 30 responden nasabah dilakukan di PT. BPRS Puduarta Insani, pada 

tahun 2024, yang berlokasi di Jl. Pekan Raya No.13A Tembung Kec. Percut Sei Tuan Kabupaten Deli Serdang. 

Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan da pernyataan pada kuesioner tersebut apabila rhitung > rtabel 

dengan ketentuan rtabel diperoleh dari tabel r dan mencari rtabel dengan rumus df (N-2) df (Degree of Freedom) 

merupakan jumlah nomor pada tabel r dan N adalah jumlah responden, df (N-2) = df (30 - 2) = 28. 

Tabel 1. Uji Validitas (X1) 

No. Item pertanyaan dan pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1. Pertanyaan 1 0,378 0,361 Valid 

2. Pertanyaan 2 0,579 0,361 Valid 

3. Pertanyaan 3 0,437 0,361 Valid 

4. Pertanyaan 4 0,660 0,361 Valid 

5. Pertanyaan 5 0,718 0,361 Valid 

6. Pertanyaan 6 0,647 0,361 Valid 

7. Pertanyaan 7 0,704 0,361 Valid 

8. Pertanyaan 8 0,578 0,361 Valid 

9. Pertanyaan 9 0,557 0,361 Valid 

10. Pertanyaan 10 0,377 0,361 Valid 

 

Berdasarkan tabel 1 diatas menunjukkan rhitung > rtabel maka disetiap item kuesioner disimpulkan keseluruhan 

pertanyaan dan pernyataan pada variabel kepuasan nasabah (X1) adalah valid. 

Tabel 2. Uji Validitas (X2) 

No. Item pertanyaan dan pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1. Pertanyaan 1 0,808 0,361 Valid 

2. Pertanyaan 2 0,560 0,361 Valid 

3. Pertanyaan 3 0,768 0,361 Valid 

4. Pertanyaan 4 0,858 0,361 Valid 

5. Pertanyaan 5 0,743 0,361 Valid 

6. Pertanyaan 6 0,535 0,361 Valid 
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Berdasarkan tabel 2 diatas menunjukkan bahwa rhitung > rtabel maka disetiap item kuesioner disimpulkan 

keseluruhan pertanyaan dan pernyataan pada citra merek (X2) adalah valid. 

Tabel 3. Uji Validitas (Y) 

No. Item pertanyaan dan pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1. Pertanyaan 1 0,836 0,361 Valid 

2. Pertanyaan 2 0,871 0,361 Valid 

3. Pertanyaan 3 0,874 0,361 Valid 

4. Pertanyaan 4 0,818 0,361 Valid 

5. Pertanyaan 5 0,924 0,361 Valid 

6. Pertanyaan 6 0,760 0,361 Valid 

7. Pertanyaan 7 0,871 0,361 Valid 

8. Pertanyaan 8 0,812 0,361 Valid 

 

Berdasarkan tabel 3 diatas menunjukkan bahwa rhitung > rtabel maka disetiap item kuesioner disimpulkan 

keseluruhan pertanyaan dan pernyataan pada variabel (Y) adalah valid. Berdasarkan hasil keseluruhan dari item-

item variabel X1, X2, Y pada uji validitas dinyatakan valid. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsisten alat ukur apakah dapat diandalkan untuk digunakan lebih 

lanjut. Hasil uji reliabilitas sering menggunakan Cronbach’s Alpha. Secara umum suatu instrumen yang dapat 

dikatakan reliabel jika memiliki koefisien Cronbach’s Alpha > 0,700. Maka data disebut reliabel. 

Tabel 4. Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Batas Reliabilitas Status 

Kepuasan Nasabah (X1) 0,742 0,700 Reliabel 

Citra Merek (X2) 0,803 0,700 Reliabel 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,906 0,700 Reliabel 

 

Berdasarkan tabel 4 diatas menunjukkan bahwa Cronbach’s Alpha pada variabel kepuasan nasabah (X1) sebesar 

0,742 dan variabel citra merek (X2) sebesar 0,803 serta variabel loyalitas nasabah (Y) sebesar 0,894, artinya nilai 

Cronbach Alpha pada setiap variabel > 0,70. Maka dapat disimpulkan jawaban semua responden konsisten dalam 

menjawab setiap pertanyaan yang mengukur setiap variabel. Dengan kata lain, semua pertanyaan pada kuesioner 

memiliki kesamaan hasil walaupun pada waktu yang berbeda. 

 

3. Uji Normalitas 

Tabel 5. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized Residual 

N 74 

Normal Parametersa,b  Mean  .0000000  

 Std. Deviation 3.27850787 

Most Extreme Differences  Absolute  .151  

 
 Positive  .151  

 Negative -.127 



 Lia Irmadani1, Amril Anas2, Dina Hastalona3  

Journal of Artificial Intelligence and Digital Business (RIGGS) Volume 5 Nomor 2, 2026 

DOI: https://doi.org/10.31004/riggs.v5i2.8730 

Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0) 

2301 

 

 

Test Statistic .151 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber : Data diolah (2025) 
 

Berdasarkan tabel 5 diatas nilai Asymp Sig lebih besar dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa residual 

menyebar normal begitupun sebaiknya. Dari hasil uji normalitas metode Kolmogrov Smirnov didapatkan hasil 

sebesar 0,200, yang artinya terdistribusi normal. 

 

4. Uji Heteroskedastisitas 

 

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas Scatterplot 

Berdasarkan gambar 2 diatas menunjukkan hasil yang diperoleh pada gambar diatas, titik-titik tidak ada pola yang 

jelas dan sebaran data menyebar diatas dan di bawah serta disekitaran angka 0, maka berkesimpulan data tidak 

terjadi gejala heteroskedastisitas atau asumsi uji heteroskedastisitas sudah terpenuhi. 

 

5. Uji Multikolinearitas 

Tabel 6. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

 

 

 

 

l 

 

 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
Sumber : Data diolah (2025) 

 

Berdasarkan tabel 6 diatas menunjukkan hasil uji multikolinearitas nilai tolerance pada variabel kepuasan nasabah 

(X1) sebesar 0,297 dan variabel citra merek (X2) sebesar 0,297. Nilai VIF pada variabel kepuasan nasabah (X1) 

sebesar 3.368 dan variabel citra merek (X2) sebesar 3.368. 

Dari hasil yang diperoleh pada nilai tolerance yaitu 0,297 lebih besar dari aturan dasar uji multikolinearitas yaitu 

0,100. Maka hasil yang diperoleh menunjukkan nilai 0,297 lebih besar dari 0,100 (0,297>0,100). Sedangkan nilai 

VIF yang diperoleh adalah 3,368 lebih kecil dari aturan dasar uji multikolinearitas yaitu 10,000 (3,368<10.000). 

Dapat disimpulkan bahwa hasil dari uji multikolinearitas sudah terpenuhi atau tidak terjadi gejala 

multikolinearitas. 

 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz ed 
Coefficient 

s 

 

 

 

 

T 

 

 

 

 

Sig. 

 

Collinearity 
Statistics 

Mode 
 

B Std. Error Beta 

Toleran 
ce VIF 

1 (Constant) 4.687 3.169  1.479 .144   

Kepuasan Nasabah .343 .135 .308 2.544 .013 .297 3.368 

Citra Merek .924 .201 .556 4.588 .000 .297 3.368 
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6. Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 7. Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

 

Unstandardized Coefficients 

 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

 

t 

 

 

 

 

Sig. Model 
 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.687 3.169  1.479 .144 

Kepuasan Nasabah .343 .135 .308 2.544 .013 

Citra Merek .924 .201 .556 4.588 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Sumber : Data diolah (2025) 

 

Hasil pengelolaan SPSS bahwa nilai konstanta (a) adalah 4.687 dan nilai koefisien regresi (b) variabel kepuasan 

nasabah dan citra merek berturut-turut yaitu 0,343 dan 0,924. Persamaan regresi linear berganda yang di hasilkan 

sebagai berikut: 

Y = a + b1 X1 + b2X2 + e 

Y = 4,687 + 0,343 X1 + 0,924 X2 + e 

Koefisien dari hasil perumusan persamaan regresi linier berganda maka dapat dijelaskan sebagai berikut : 

a. Konstanta yang didapat adalah sebesar 4,687 artinya dengan mengesampingkan variabel kepuasan nasabah 

(X1) dan citra merek (X2) maka besarnya variabel loyalitas nasabah (Y) di PT. BPRS Al Washliyah Medan 

sebesar 4,687. 

b. Nilai koefisien regresi variabel kepuasan nasabah (X1) sebesar 0,343. Hal ini menyatakan bahwa kepuasan 

nasabah (X1) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Setiap penambahan 1 nilai pada variabel kepuasan 

nasabah (X1) dan variabel lainnya dianggap konstan, maka variabel loyalitas nasabah (Y) di PT. BPRS Al 

Washliyah Medan akan bertambah sebesar 0,343 satuan atau dengan presentase sebesar 34,3%. 

c. Nilai koefisien variabel citra merek (X2) adalah 0,924. Hal ini disimpulkan bahwa citra merek (X2) 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Setiap penambahan 1 nilai pada variabel citra merek (X2) dan variabel 

lainya dianggap konstan, maka variabel loyalitas nasabah (Y) di PT. BPRS Al Washliyah Medan akan 

bertambah sebesar 0,924 satuan atau dengan persentase sebesar 92,4%. 

 

7. Uji t 

Uji t digunakan untuk menguji seberapa jauh pengaruh antara variabel independen secara parsial dengan variabel 

dependen. Uji t dilakukan dengan membandingkan thitung dengan ttabel dengan kriteria jika thitung > ttabel dan nilai 

signifikan < 0,05 maka variabel independen secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Dalam penelitian ini jumlah sampel sebanyak 74 responden, sehingga nilai (df) = 74 -2-1, dengan nilai df 71 untuk 

alpha 5% nilai ttabel adalah 1,666. Hasil uji parsial (Uji t) dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 8. Uji t 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

 

 

 

t 

 

 

 

Sig. Model 
 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.687 3.169  1.479 .144 

Kepuasan Nasabah .343 .135 .308 2.544 .013 

Citra Merek .924 .201 .556 4.588 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Sumber : Data diolah (2025) 
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Berdasarkan tabel 4.15 diatas menunjukkan bahwa variabel kepuasan nasabah (X1) dengan nilai thitung sebesar 

2.544 dan nilai signifikansi sebesar 0,013. Variabel citra merek (X2) dengan nilai thitung sebesar 4,588 dan nilai 

signifikansi sebesar 0,000. Maka dapat disimpulkan bahwa: 

a. Variabel kepuasan nasabah (X1) thitung > ttabel (2,544 > 1,666) dan nilai signifikansi 0,013 karena nilai ini 

akan dikonfirmasi terhadap nilai alpha 0,05 dapat disimpulkan bahwa thitung > ttabel dan nilai signifikansinya 

lebih besar. Variabel kepuasan nasabah (X1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas nasabah (Y), maka H1 

diterima Ho ditolak. 

b. Citra merek (X2) thitung > ttabel (4,588 > 1,666) dan nilai signifikansi 0,000 karena nilai ini akan dikonfirmasi 

terhadap nilai alpha 0,05 dapat disimpulkan bahwa thitung > ttabel dan nilai signifikansinya lebih kecil. 

Variabel citra merek (X2) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y), maka H2 diterima Ho ditolak. 

 

8. Uji f 

Dalam penelitian ini jumlah sampel sebanyak 74 responden, sehingga nilai (df) = 74-2, dengan nilai df 72 untuk 

alpha 5% nilai Ftabel adalah 3,12. Hasil uji simultan (Uji F) dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 9. Uji f 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1753.311 2 876.655 79.325 .000b 

Residual 784.649 71 11.051   

Total 2537.959 73    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kepuasan Nasabah 

Sumber : Data diolah (2025) 

Berdasarkan tabel 9 diatas menunjukkan nilai Fhitung sebesar 79,325 dengan nilai signifikansi 0,000. Dapat 

disimpulkan bahwa Fhitung > Ftabel (79,325 > 3,12) dan nilai signifikansi (0,000 < 0,05). Maka variabel kepuasan 

nasabah dan citra bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel loyalitas nasabah (Ho ditolak dan H1 

diterima). 

 

9. Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 10. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .831a .691 .682 3.324 

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kepuasan Nasabah 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Sumber : Data diolah (2025) 

Berdasarkan tabel 10 menunjukkan hasil yang diperoleh nilai R (0,831) dan nilai R Square (0,691). Berdasarkan 

rumus D = R2 x 100% = 0,691 x 100% = 69,1%. Artinya kepuasan nasabah dan citra merek berpengaruh terhadap 

variabel dependen yaitu loyalitas nasabah sebesar 69,1% dan sisanya 30,9% dipengaruhi oleh faktor variabel lain 

diluar penelitian ini. 

 

3.2. Pembahasan Penelitian 

Menurut Ilahi & Arifuddin [7], kepuasan nasabah merupakan respon pemenuhan dari konsumen atau penilaian 

konsumen terhadap produk ataupun jasa yang memberikan tingkat kenikmatan, dimana tingkat pemenuhan 

tersebut dapat berada di atas maupun di bawah harapan konsumen. Kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor 
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penting dalam membentuk loyalitas, karena nasabah yang merasa puas cenderung akan terus menggunakan produk 

atau jasa yang ditawarkan Perusahaan [8]. 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), diperoleh nilai thitung variabel kepuasan nasabah (X1) sebesar 2,544 yang 

lebih besar dibandingkan ttabel sebesar 1,666. Nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 0,013 lebih kecil dari 0,05. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, sehingga H1 diterima dan H0 ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat 

kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan PT. BPRS Al Washliyah Medan, maka semakin tinggi pula 

loyalitas nasabah terhadap perusahaan tersebut. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pangesti dkk [9] yang menyatakan bahwa 

kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Selain itu, penelitian Vani 

Gunawan & Widoadmojo. [10] juga menunjukkan adanya pengaruh positif antara kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah. 

Menurut Octavia dkk [11], citra merek (brand image) merupakan representasi dari keseluruhan persepsi terhadap 

merek yang dibentuk melalui informasi dan pengalaman masa lalu terhadap suatu merek. Citra merek berkaitan 

dengan keyakinan dan preferensi konsumen terhadap suatu produk atau jasa. Konsumen yang memiliki citra positif 

terhadap suatu merek cenderung lebih percaya dan memilih untuk tetap menggunakan produk atau jasa tersebut 

[12]. 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), diperoleh nilai thitung variabel citra merek (X2) sebesar 4,588 yang lebih besar 

dibandingkan ttabel sebesar 1,666 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga H2 

diterima dan H0 ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik citra merek yang dimiliki PT. BPRS Al 

Washliyah Medan di mata nasabah, maka loyalitas nasabah juga akan semakin meningkat. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hafidz & Muslimah [13] yang membuktikan 

bahwa citra merek memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Menurut Vicario dkk [14], loyalitas nasabah merupakan sikap dan perilaku pelanggan untuk tetap menggunakan 

produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan secara konsisten. Loyalitas tersebut juga ditunjukkan melalui 

perilaku nasabah yang bersedia merekomendasikan produk atau jasa perusahaan kepada orang lain secara sukarela 

[15]. 

Berdasarkan hasil uji simultan (uji F), diperoleh nilai Fhitung sebesar 79,325 dengan nilai signifikansi sebesar 

0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel kepuasan nasabah (X1) dan citra merek 

(X2) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y), sehingga H3 diterima dan H0 

ditolak. Dengan demikian, model regresi dalam penelitian ini dinyatakan layak dan mampu menjelaskan hubungan 

antara variabel independen terhadap variabel dependen. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah dan semakin baik citra merek 

yang dimiliki PT. BPRS Al Washliyah Medan, maka loyalitas nasabah juga akan semakin meningkat. Selain itu, 

berdasarkan hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai sebesar 69,1%, yang berarti loyalitas nasabah dapat 

dijelaskan oleh variabel kepuasan nasabah dan citra merek sebesar 69,1%, sedangkan sisanya sebesar 30,9% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar penelitian ini. 

4.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kepuasan nasabah dan citra merek terhadap loyalitas nasabah 

pada PT. BPRS Al Washliyah Medan, dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji t dimana nilai thitung sebesar 2,544 lebih 

besar dari ttabel 1,666 dengan nilai signifikansi 0,01 < 0,05. Selain itu, citra merek juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai thitung sebesar 4,588 lebih besar dari ttabel 1,666 dan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Secara simultan, kepuasan nasabah dan citra merek berpengaruh bersama-sama terhadap 

loyalitas nasabah dengan nilai Fhitung sebesar 79,325 lebih besar dari Ftabel 3,12 dan nilai signifikansi 0,000 < 

0,05. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh variabel 

kepuasan nasabah dan citra merek sebesar 69,1%, sedangkan sisanya 30,9% dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

penelitian ini. Berdasarkan hasil tersebut, PT. BPRS Al Washliyah Medan diharapkan dapat terus meningkatkan 

kepuasan nasabah dan menjaga citra merek yang baik agar loyalitas nasabah semakin meningkat. Bagi peneliti 

selanjutnya, diharapkan dapat menambahkan variabel lain seperti kualitas pelayanan, promosi, harga, maupun 

lokasi agar penelitian menjadi lebih luas dan bervariasi. 
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