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Abstract. This study aims to analyze the influence of product diversity, service quality, and corporate image on
customer loyalty at PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. The research is motivated by the intense competition in
the banking sector, which requires PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan to enhance its competitiveness through
product development, superior service, and a strong corporate image. A quantitative approach was used, with
data collected through questionnaires distributed to 180 priority customers. The data were analyzed using
multiple linear regression. The results indicate that product diversity and service quality have a positive and
significant effect on customer loyalty. However, corporate image does not have a significant effect on customer
loyalty. These findings imply that enhancing product variety and providing high-quality service are key factors in
building customer loyalty, while the effectiveness of corporate image in this context may need to be re-evaluated.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh keragaman produk, kualitas layanan, dan citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Penelitian ini dilatarbelakangi
oleh persaingan ketat di sektor perbankan yang menuntut PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan untuk meningkatkan
daya saing melalui pengembangan produk, layanan unggul, dan citra perusahaan yang baik. Pendekatan yang
digunakan adalah kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner terhadap 180 nasabah prioritas.
Analisis data dilakukan dengan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keragaman produk
dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Namun, citra perusahaan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Temuan ini memberikan implikasi bahwa peningkatan variasi

produk dan pelayanan yang berkualitas merupakan faktor utama dalam membangun loyalitas nasabah, sementara
citra perusahaan perlu ditinjau kembali efektivitasnya dalam konteks ini.

Kata Kunci: citra perusahaan, keragaman produk, kualitas layanan, loyalitas nasabah Bpr

1. PENDAHULUAN

Bank adalah sebuah lembaga yang menghimpun dan dari publik melalui simpanan
kemudian mendistribusikannya dalam bentuk pinjaman atau lainnya, dengan maksud untuk
memperbaiki kehidupan banyak orang. Berdasarkan UU No. 10 Tahun 1998 yang disetujui
pada 10 November 1998 mengenai perbankan (Pasal 1 ayat 3), bank umum didefinisikan
sebagai bank yang menjalankan kegiatan konvensional serta syariah dalam memberikan
layanan keuangan dalam sistem keuangan. Peran bank sangat vital bagi perekonomian dan
masyarakat secara keseluruhan. Sebagai lembaga keuangan, bank memiliki kemampuan untuk
menyediakan dana yang mendukung pertumbuhan sektor usaha. Bank merupakan suatu bisnis

yang mengumpulkan uang dari masyarakat melalui simpanan dan kemudian memberikan
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pinjaman serta layanan lainnya untuk membantu meningkatkan kualitas hidup masyarakat.
Salah satu jenisnya adalah Bank Perkreditan Rakyat (BPR), yang termasuk dalam kategori
bank sekunder, tetapi kurang tepat jika disebut sebagai bank khusus untuk kredit karena bank
umum juga memberikan kredit.

Perkembang Bank Perkreditan Rakyat di Bali tumbuh berkembangan dengan positif.
Kinerja keuangan Bank Perkreditan rakyat provinsi Bali menunjukan perkembangan yang
positif yang ditunjukan total penyaluran kredit sebesar Rp. 12,9 triliun atau tumbuh 5,01%
(Otoritas Jasa Keuangan 2024).

Menurut Mahadewi et al., (2023) BPR khusunya di Provinsi Bali pada bulan Juni 2024
berjumlah sebanyak 130 BPR yang tersebar di 9 Kabupaten. Provinsi Bali tercatat sebagai
provinsi keempat BPR terbanyak di Indonesia, setelah Jawa Timur, Jawa Tengah, dan Jawa
Barat. Melalui data terbaru, Jawa Timur menempati posisi pertama dengan 273 BPR, disusul
oleh Jawa Tengah dengan 268 BPR, dan Jawa Barat dengan 251 BPR. Hal ini menunjukkan
bahwa Bali memiliki ekosistem keuangan lokal yang cukup kuat, terutama dalam mendukung
pertumbuhan ekonomi daerah melalui layanan keuangan mikro yang disediakan oleh BPR.

Bali memiliki salah satu konsentrasi BPR tertinggi di Indonesia. Hal ini disebabkan
oleh kebutuhan masyarakat pedesaan akan layanan keuangan sederhana. BPR tersebar hingga
ke wilayah-wilayah terpencil di Bali, mencapai komunitas yang belum dijangkau oleh bank
konvensional. BPR di Bali fokus utamanya adalah pada UMKM, yang berperan signifikan
guna mendukung aktivita ekonomi Bali, khususnya dalam bidang pariwisata, pertanian, dan
kerajinan Satriya & Maisaroh, (2019).

Kinerja keuangan BPR di Bali hingga September 2024 menunjukkan hasil yang kurang
memuaskan. Rasio Non-Performing Loan (NPL) mencapai 14,73%, jauh lebih tinggi
dibandingkan NPL bank umum yang hanya 2,21%. Efisiensi operasional juga masih rendah,
tercermin dari Return on Assets (ROA) yang hanya sebesar 0,55% TimNewsyess, (2024).
Kondisi ini mengindikasikan bahwa BPR di Bali perlu melakukan perbaikan mendalam untuk
menjaga keberlanjutan operasionalnya. Namun demikian, ada berbagai strategi yang dapat

diimplementasikan untuk meningkatkan kinerja BPR. Proses digitalisasi merupakan langkah
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penting, di mana teknologi digunakan untuk meningkatkan efisiensi dalam operasi dan
memperlebar cakupan layanan. Selain itu, penguatan modal melalui merger atau konsolidasi
dapat membantu memperbaiki struktur permodalan serta memperkuat daya saing. Menyoroti
sektor UMKM yang dipandang sebagai dasar keadaan ekonomi Bali, dapat juga berfungsi
sebagai pendekatan yang ampuh untuk memperkuat kontribusi BPR dalam mendukung
ekonomi daerah.

Bank Pekreditan Rakyat Provinsi Bali memilik jumlah 130 BPR Bali per September
2024. Kabupaten Badung menjadi kabupaten yang memilik Bank Perkreditan Rakyat
terbanyak dengan kabupaten lain dengan jumlah 46 BPR. Disusul dengan Kota Gianyar dengan
jumlah 25 BPR, di peringkat selanjutnya Kabupaten Denpasar dengan jumlah 22 BPR.
Kabupeten Tabanan merupakan kabupaten keempat yang memiliki jumlah Bank Perkreditan
Rakyat terbanyak sebanyak 18 BPR.

Bank Perkreditan Rakyat Provinsi Bali menghadapi berbagai risiko dan permasalahan
dalam kegiatan operasionalnya. Oleh karena itu, diperlukan upaya pengelolaan dan mitigasi
yang tepat agar potensi risiko dapat diidentifikasi, diperkirakan, dan dikurangi secara optimal.
Dengan rendahnya potensi risiko Bank Perkreditan Rakyat, stakeholder akan lebih yakin untuk
bermitra dengan Bank Perkreditan Rakyat tersebut. Untuk menghadapi persaingan yang
semakin tajam, Bank Perkreditan Rakyat harus semakin agresif menarik pelanggan dalam
upaya untuk mempertahankan eksistensi dan pertumbuhan mereka. Bank Perkreditan Rakyat
harus lebih peka terhadap perubahan lingkungan yang dapat memengaruhi keputusan nasabah.
Salah satu Bank Perkreditan Rakyat di Kabupaten Tabanan yang mengalami persaingan yang
sengit adalah PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan
mengalami persaingan yang sengit dengan berbagai competitor BPR di wilayah Tabanan, yang
menekankan perbandingan aset sebagai faktor utama. Tantangan besar yang dihadapi adalah
bagaimana PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan dapat mempertahankan pangsa pasar dan
menarik minat nasabah di tengah persaingan yang semakin ketat. Persaingan yang ketat ini
dapat membuat PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan beresiko kehilangan pangsa pasar yang

lebih kompetitif. Dengan menekankan perbandinga asset sebagai faktor utama, dapat
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menyebabkan ketidak mampuan untuk mengembangkan bisnisnya dengan kurangnya
modal asset dapat menghambat PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan dalam mengembangkan
produk dan layanan baru, serta untuk membuka cabang baru. Persaingan yang intens ini
menuntut PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan untuk terus berinovasi dan meningkatkan nilai
yang mereka tawarkan dalam layanan dan produknya.

Usaha yang dilakukan saat ini terlihat sekali perkembangannya yang sangat pesat, itu
semua dapat menjadi daya saing yang sangat besar agar dapat membuat penganggan akan
selalu berkunjung. Bank Perkreditan Rakyat sekarang tersebar luas di berbagai wilayah turut
menghadapi tantangan serupa, dengan tingkat persaingan yang semakin intensif di sektor
perbankan. Salah satu bentuk persaingan ini adalah bagaimana BPR berupaya menarik minat
konsumen dan mempertahankan loyalitas nasabah melalui penawaran berbagai produk
unggulan yang sesuai dengan kebutuhan pasar. Strategi ini menjadi krusial bagi BPR untuk
tetap relevan dan kompetitif di tengah perubahan kebutuhan konsumen yang dinamis serta
penetrasi lembaga keuangan lain, termasuk bank umum dan fintech.

Loyalitas pelanggan adalah salah satu aspek krusial yang dapat mengakselerasi
pertumbuhan BPR, di mana kualitas layanan memiliki pengaruh besar dalam hal ini.
Berdasarkan penjelasan dari Manuhuwa (2020), kualitas layanan atau customer service dipecah
menjadi 2 kategori yaitu, kualitas layanan memuaskan dan kualitas layanan mengecewakan.
Kualitas layanan ini bersifat dinamis dan bukan statis, yang berarti dapat terus mengalami
peningkatan dari waktu ke waktu. Sangat penting untuk terus berkonsentrasi pada
pengembangan kualitas layanan agar semakin optimal, karena tingkat kualitas yang tinggi akan
memberikan nilai lebih bagi pelanggan. Jika pelayanan yang diberikan sangat baik, maka minat
nasabah untuk menggunakan produk atau layanan akan meningkat. Sebuah penelitian yang
dilaksanakan oleh Lonan et al. (2023) menyatakan bahwa variasi produk yang disediakan oleh
bank berdampak positif pada loyalitas nasabah, di mana 70% dari mereka merasa lebih puas
ketika terdapat ragam produk yang memenuhi kebutuhan mereka. Minat ini merupakan suatu
keinginan yang tumbuh dalam diri nasabah terhadap produk atau layanan yang mereka anggap

memenuhi kebutuhan atau keinginan mereka, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas
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nasabah terhadap BPR (Syahrul & Arisah, 2020). Loyalitas pelanggan memiliki pengaruh
signifikan terhadap citra perusahaan, karena keduanya saling berkaitan dalam membangun
reputasi dan keberlanjutan bisnis. Putra & Suarmanayasa (2024) mengungkapkan bahwa 65%
nasabah merasa citra perusahaan yang positif memengaruhi keputusan mereka untuk tetap
menjadi nasabah. Pelanggan yang setia biasanya merekomendasikan produk atau layanan dari
perusahaan kepada semua orang.

Citra perusahaan adalah persepsi atau gambaran yang terbentuk di benak publik tentang
suatu perusahaan, yang mencerminkan bagaimana perusahaan tersebut dilihat, dipahami, dan
dihargai oleh berbagai pihak, seperti pelanggan, karyawan, investor, dan masyarakat umum
Pangadaheng, (2019). Pelayanan nasabah yang berkualitas, transparansi, dan integritas dalam
praktik bisnis merupakan komponen penting dalam membangun citra perusahaan yang kuat
Putra & Suarmanayasa (2024). Selain itu, penelitian Putra & Suarmanayasa (2024)
menunjukkan bahwa 80% nasabah yang memiliki kepuasan terhadap layanan dan citra
perusahaan yang baik akan tetap loyal dan merekomendasikan bank kepada orang lain.
Reputasi perusahaan adalah jenis aset yang tidak tampak pada perusahaan yang memiliki
karakteristik khusus yang membuatnya mudah dikenali, tetapi sulit untuk ditiru. Reputasi yang
baik dari perusahaan akan membuat pelanggan ingin memiliki hubungan yang lebih dekat
dengan perusahaan tersebut. Peneliti melakukan penelitian di PT. BPR Bunga Sutra Mas
Tabanan, JI. Dr. Ir. Soekarno No.17, Banjar Anyar, Kec. Kediri, Kabupaten Tabanan. PT. BPR
Bunga Sutra Mas Tabanan yang aktif dalam kegiatan sosial dan lingkungan serta yang
memanfaatkan inovasi dan teknologi dalam layanan perbankannya mempunyai citra
perusahaan yang lebih baik di masyarakat. Pelayanan perbankan dapat berupa memberikan
beberapa jenis produk yang beragam, di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabananmemiliki jenis
produk berupa deposito, tabungan (tabungan konvensional dan tabungan berjangka) dan kredit.

Dalam konteks persaingan yang ketat, PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan terus
melakukan terobosan dengan menghadirkan produk-produk yang lebih menarik dan sesuai
permintaan pasar, seperti pemberian hadiah langsung tanpa diundi pada produk tabungan

tertentu serta kemudahan akses untuk berbagai jenis kredit. Strategi ini berfungsi untuk
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memperkuat posisi PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan sebagai penyedia layanan keuangan
yang dapat diandalkan, sekaligus memberikan dampak positif terhadap perekonomian
masyarakat di sekitar wilayah operasionalnya.

Dari Survei pendahulu PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan, peneliti mengidentifikasi
beberapa kelemahan pada PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Pertama, meskipun sebagian
besar nasabah menilai pelayanan bank ramah dan cepat, masih terdapat 50% nasabah yang
merasakan kualitas pelayanan yang kurang ramah dan tidak cepat. Hal ini menunjukkan adanya
ketidakpuasan yang perlu diperhatikan dalam aspek pelayanan kepada nasabah. Kedua,
meskipun sebagian besar nasabah menilai bahwa citra perusahaan aman dan baik, sekitar 40%
dari mereka merasakan sebaliknya, yaitu bahwa citra perusahaan kurang aman dan tidak baik.
Hal ini bisa berdampak negatif pada kepercayaan mereka terhadap bank. Ketiga, sebanyak 40%
nasabah merasa bahwa variasi produk yang ditawarkan oleh bank masih kurang lengkap, yang
menghambat usaha dalam menarik nasabah baru serta mempertahankan nasabah yang sudah
ada. Kelemahan-kelemahan ini menunjukkan adanya kebutuhan untuk perbaikan dalam
pelayanan, kepercayaan, dan variasi produk guna meningkatkan kualitas layanan secara
keseluruhan.

Berdasarkan studi pendahuluan yang peneliti lakukan dengan manajer PT. BPR Bunga
Sutra Mas Tabanan, beliau menjelaskan bahwa masalah yang dihadapi pada saat ini termasuk
tingginya tingkat persaingan di industri perbankan lokal. Bank ini kesulitan untuk membedakan
diri dari kompetitor yang menawarkan produk serupa dengan layanan yang lebih baik. Selain
itu, kurangnya inovasi dalam produk keuangan menjadi hambatan dalam menarik minat
generasi muda, yang lebih cenderung memilih layanan digital. Tantangan lain terletak pada
kurangnya strategi pemasaran yang efektif, yang menyebabkan banyak nasabah potensial tidak
mengetahui keberadaan produk dan layanan yang ditawarkan. Semua ini mengindikasikan
perlunya pendekatan yang lebih kreatif dalam pemasaran dan pengembangan produk agar dapat

bersaing secara efektif.
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Berdasarkan research gap pada penelitian terdahulu menurut penelitian Yuliasari et al.
(2023) menyatakan Keberagaman produk berdampak positif serta krusial bagi loyalitas
konsumen. Lonan et al. (2023) menyampaikan bahwa ragam produk berkontribusi secara
positif dan berarti terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Prasadaty (2022) hasilnya
menunjukkan hal yang berbeda, di mana studi ini menyebutkan bahwa keragaman produk tidak
memberikan dampak yang berarti terhadap loyaliats pelanggan. Masadah et al. (2020)
menyatakan perlakuan yang baik akan berdampak besar dalam menciptakan kesetiaan
pelanggan.. Nurofik & Wiana (2022) menegaskan bahwa pelayanan yang berkualitas
memengaruhi loyalitas secara positif dan signifikan. Sementara itu, menurut Violin et al.
(2021); Fakhrudin (2020) Kualitas layanan tidak terbukti memiliki hubungan yang signifikan
dengan loyalitas pelanggan. Budi & Ceriawati (2021) mengatakan persepsi positif terhadap
perusahaan memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas pelanggan. Menurut Abshor
(2021) citra perusahaan tidak berperan besar dalam menarik loyalitas pelanggan. Namun,
masih ada ketidak pastian mengenai bagaimana keragaman produk, tingkat pelayanan, dan citra
perusahaan secara bersamaan memengaruhi loyalitas pelanggan, yang masih jarang diteliti
dalam konteks Bank Perkreditan Rakyat di Indonesia.

Melalui pemaparan research gap serta permasalahan yang telah dijelaskan, karena itu
peneliti bermaksud untuk meneliti permasalahan tersebut dengan mengangkat judul penelitian
“Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas

Nasabah Menggunakan Produk PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan”.

2. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif dengan tujuan untuk
mengetahui hubungan kausal antara variabel bebas, yakni keragaman produk, kualitas layanan,
dan citra perusahaan, terhadap variabel terikat yaitu loyalitas nasabah. Desain ini dipilih karena
mampu menjelaskan sejauh mana pengaruh variabel-variabel independen terhadap loyalitas
nasabah secara terukur dan sistematis pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Sutra Tabanan

(Sugiyono, 2019). Objek penelitian meliputi seluruh nasabah prioritas yang berjumlah 180



Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah PT. BPR
Bunga Sutra Mas Tabanan

orang dan dijadikan sampel penuh melalui teknik total sampling, karena jumlah tersebut masih
tergolong manageable untuk dianalisis secara menyeluruh (Sugiyono, 2014).

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif yang bersumber
dari data primer dan sekunder. Data primer dikumpulkan melalui kuesioner tertutup
menggunakan skala Likert yang mengukur tanggapan responden terhadap masing-masing
indikator variabel. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari buku, jurnal, dan artikel ilmiah
yang relevan. Untuk memastikan keandalan instrumen, dilakukan uji validitas menggunakan
korelasi Pearson dan uji reliabilitas dengan Cronbach’s Alpha, yang seluruh hasilnya
menunjukkan bahwa instrumen valid dan reliabel (Ghozali, 2021).

Analisis data dilakukan secara deskriptif dan inferensial. Statistik deskriptif digunakan
untuk mengetahui kecenderungan tanggapan responden, sementara regresi linier berganda
diterapkan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap loyalitas nasabah.
Sebelum analisis regresi, dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas,
multikolinearitas, dan heteroskedastisitas untuk memastikan bahwa model regresi layak
digunakan. Selanjutnya, uji t dilakukan guna menilai signifikansi masing-masing variabel

independen terhadap loyalitas nasabah (Utama, 2016; Sugiyono, 2019).

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Analisis Data Penelitian
Hasil Uji Asumsi Klasik
1) Uji Normalitas
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas

One-sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 180
Test Statistic 0,048
Asymp. Sig. (2-tailed)0,200

Sumber: Data Primer Diolah, 2025 (Lampiran 7)
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Tabel 1 memberikan informasi bahwa nilai Asymp. Sig tercatat sebesar 0,200. Temuan
ini menunjukkan bahwa distribusi model persamaan regresi adalah normal, sebab nilai
signifikansinya melebihi 0,05. Dengan demikian, asumsi normalitas dapat dianggap
terpenuhi.

2) Uji Multikolineritas

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Collinearity Statistics
Tolerance VIF
Keragaman Produk (X1) Kualitas 0,968 1,033
Layanan (X2) Citra Perusahaan 0,970 1,030
(X3) 0,991 1,009

Sumber: Data Primer Diolah, 2025 (Lampiran 7)

Menurut Tabel 2, angka toleransi untuk variabel Keragaman Produk, Kualitas Layanan,
dan Citra Perusahaan semuanya lebih dari 0,10, sedangkan nilai VIF di bawah 10. Ini
menunjukkan bahwa tidak ada tanda-tanda multikolinearitas di antara variabel independen
dalam model regresi, yang berarti tidak ada hubungan yang kuat atau sempurna antara
variabel-variabel tersebut.

3) Uji Heterokedastisitas

Tabel 3. Hasil Uji Heterokedastisitas

Variabel Sig.

Keragaman Produk (X1) Kualitas Layanan0,876

(X2) Citra Perusahaan (X3) 0,118
0,410

Sumber: Data Primer Diolah, 2025 (Lampiran 7)
Merujuk pada Tabel 3, terlihat bahwasannya tingkat signifikansinya lebih tinggi dari
0,05, itu semua terjadi karena setiap variabel idependen yang diterapkan baik. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi ini bebas dari indikasi

heteroskedastisitas, yang berarti varians residual antar pengamatan adalah konsisten.
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Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 4. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Y =Bl X1+ p2X2 + B3X3 +
e

Y =0,154X1 +0,312X2 -0,070X3

Std Error  =.057 .069 0.54

t =2.178 4.409 -998

Sig =.031 .000 319

R2 =0,132 F=10.035 Sig.F=0

Sumber: Data Primer Diolah, 2025 (Lampiran 8)

Berdasarkan Tabel 4 maka dapat ditulis persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

Y =0,154X1 + 0,312X2 - 0,070X3

Berdasarkan hasil persamaan regresi linear diataas, maka dapat diartikan sebagai berikut:

1)

2)

3)

Nilai koefisien X1 sebesar 0,154 (Positif), menunjukkan bahwa setiap peningkatan pada
keragaman produk akan meningkatkan loyalitas nasabah, dengan asumsi variabel lain
tetap. Ini berarti semakin beragam produk yang ditawarkan, semakin tinggi kemungkinan
nasabah untuk tetap loyal.

Koefisien X2 0,312 (Positif), menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
paling besar. Peningkatan satu satuan dalam kualitas layanan akan meningkatkan loyalitas
nasabah. Ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang baik sangat penting dalam
mempertahankan loyalitas nasabah.

Koefisien X3 negatif sebesar -0,070 menunjukkan bahwa peningkatan citra perusahaan
justru menurunkan loyalitas nasabah. Hal ini mengisyaratkan bahwa citra perusahaan
dalam konteks penelitian ini belum mampu memberikan dampak positif terhadap loyalitas,

kemungkinan karena persepsi atau harapan nasabah yang belum terpenuhi.

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien determinasi menggambarkan seberapa efektif model tersebut menjelaskan

variasi dalam variabel dependen. Dalam penelitian ini, kami memakai nilai adjusted R? sebagai

indikator untuk menilai besarnya koefisien determinasi.
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Berdasarkan Lampiran 8, nilai adjusted R? yang diperoleh adalah 0,132. Hal ini berarti
bahwa 13,2 persen dari loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh berbagai faktor, termasuk
keragaman produk, kualitas layanan, dan citra perusahaan. Di sisi lain, 86,8 persen sisanya
dikarenakan variabel lain yang tidak diteliti dalam studi ini.

Uji Hipotesis (Uji t)

Uji hipotesis atau uji t berfungsi untuk menilai pengaruh masing-masing variabel
independen secara terpisah terhadap variasi variabel dependen (Ghozali, 2016:98). Evaluasi ini
didasarkan pada nilai signifikansi dengan batasan 0,05. Jika nilai signifikansi berada di bawah
0,05, maka variabel independen dianggap memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel
dependen, dan hipotesis nol (HO) dinyatakan ditolak. Namun, jika nilai signifikansi melebihi
0,05, maka variabel independen tidak menunjukkan pengaruh, dan HO diterima. Hasil dari uji
t untuk setiap variabel dapat dilihat pada Tabel 4 berikut ini.

1) Pengaruh Keragaman Produk terhadap Loyalitas Nasabah PT. BPR Bunga Sutra
Mas Tabanan
Hipotesis yang diajukan di awal menunjukkan bahwa keragaman produk memiliki
pengaruh positif terhadap kesetiaan nasabah di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Dari
analisis yang terdapat di Tabel 4, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,031, yang lebih
kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa HO ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian,
hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa keragaman produk memberikan kontribusi
positif terhadap kesetiaan nasabah di PT. Bank Perkreditan Rakyat Sutra Tabanan.
2) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah PT. BPR Bunga Sutra Mas
Tabanan
Hipotesis yang pertama mengemukakan bahwa kualitas layanan memiliki dampak
positif terhadap loyalitas nasabah di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Berdasarkan
hasil pengujian yang terlihat Tabel 4, nilai signifikansi yang diperoleh adalah 0,00, angka
ini lebih kecil dari 0,05, maka HO ditolak dan H1 diterima. Temuan ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah di PT.

BPR Bunga Sutra Mas Tabanan.
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3) Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah PT. BPR Bunga Sutra Mas

Tabanan
Hipotesis yang pertama menyatakan bahwa citra perusahaan memberikan dampak

positif pada loyalitas pelanggan di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Dari hasil
pengujian yang tercantum pada Tabel 4, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,319, yang
lebih besar dari 0,05. Ini menunjukkan bahwa HO diterima dan H1 ditolak. Dengan
demikian, temuan ini menyimpulkan bahwa citra perusahaan tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan.

Pembahasan

Pengaruh Keragaman Produk Terhadap Loyalitas Nasabah PT. BPR Bunga Sutra Mas

Tabanan

Hipotesis pertama (H1) mengemukakan bahwa kesetiaan atau loyalitas nasabah
dipengaruhi oleh berbagai macam produk yang terdapat di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan.
Loyalitas atau kesetiaan nasabah terlihat pada hasil dari uji hipotesis yang telah dilakukan oleh
PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Hal ini berarti hipotesis pertama (H1) diterima. Dengan
kata lain, semakin beragam produk yang ditawarkan, maka semakin tinggi tingkat loyalitas
nasabah PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Temuan ini konsisten dengan penelitian Putra &
Febriyanto, (2022) sebelumnya yang menyatakan bahwa semakin banyak pilihan produk yang
disediakan oleh lembaga keuangan, semakin besar kemungkinan nasabah untuk terus
menggunakan layanan tersebut.

Dalam industri perbankan, keragaman produk mencakup berbagai layanan seperti
tabungan, deposito, kredit usaha, kredit konsumtif, serta layanan tambahan seperti asuransi dan
investasi. Lestari et al, (2022) dengan adanya beragam pilihan, nasabah memiliki fleksibilitas
dalam memilih produk yang paling sesuai dengan kebutuhannya, dan dapat meningkatkan

kepuasan dan loyalitas mereka.
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Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah PT. BPR Bunga Sutra Mas
Tabanan

Hipotesis kedua (H2) mengungkapkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang
baik terhadap loyalitas pelanggan di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Hasil dari pengujian
hipotesis menunjukkan bahwa kualitas layanan secara positif memengaruhi loyalitas pelanggan
di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Oleh karena itu, hipotesis kedua (H2) diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, maka semakin besar pula
tingkat loyalitas pelanggan di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan.

Selain itu, Masadah et al (2020) juga menemukan layanan dan loyalitas nasabah pada
bank perkreditan rakyat memiliki keterkaitan yang sangat kuat. Dalam penelitian mereka,
mereka menekankan pentingnya komunikasi yang efektif dan layanan yang responsif sebagai
faktor kunci dalam membangun loyalitas nasabah. Mereka menjelaskan bahwa nasabah yang
merasa diperhatikan dan dihargai melalui layanan yang dipersonalisasi akan lebih cenderung
untuk tetap setia pada bank tersebut. Salah satu aspek penting yang mereka temukan adalah
pentingnya hubungan interpersonal yang baik antara nasabah dan pihak bank, yang mampu
menciptakan rasa percaya dan keterikatan emosional. Oleh karena itu, itu semua membuat para
nasabah tidak ingin berpindah ke bank lain apabila mereka merasa nyaman baik dari layanan
yang memberikan setiap kenyamanan, kemudahan, serta kepuasan. Temuan dalam penelitian
ini juga sejalan dengan hasil penelitian oleh Hanjaya dan Setiawan (2022) yang menunjukkan
bahwa kualitas layanan, promosi penjualan, dan pemasaran digital secara signifikan
memengaruhi loyalitas konsumen. Dalam konteks layanan digital, penelitian tersebut
menegaskan bahwa kemudahan akses, kecepatan layanan, serta keterlibatan pelanggan melalui
media digital berkontribusi besar terhadap peningkatan loyalitas. Hal ini menjadi relevan dalam
era digital saat ini, termasuk dalam layanan perbankan, di mana nasabah semakin
mengandalkan layanan berbasis teknologi untuk kemudahan transaksi. Temuan ini
memperkuat bahwa kualitas layanan, baik secara langsung maupun melalui pendekatan digital
seperti e-services, memiliki peran penting dalam membentuk pengalaman positif nasabah yang

berdampak pada loyalitas jangka panjang. Oleh karena itu, lembaga keuangan perlu
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memperhatikan kualitas interaksi digital mereka untuk mempertahankan dan meningkatkan
kesetiaan nasabah di tengah persaingan yang semakin ketat.

Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah PT. BPR Bunga Sutra Mas
Tabanan

Hipotesis ketiga (H3) mengusulkan bahwa citra perusahaan memiliki dampak positif
terhadap kesetiaan pelanggan di PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan. Namun, hasil dari
pengujian hipotesis menunjukkan bahwa citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap
kesetiaan pelanggan di PT. Bank Perkreditan Rakyat Sutra Tabanan. Ini menunjukkan bahwa
meskipun citra perusahaan sering kali dianggap sebagai faktor penting dalam membangun
hubungan jangka panjang dengan pelanggan, pada kasus PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan,
faktor lain mungkin lebih berpengaruh dalam menentukan kesetiaan pelanggan. Beberapa
faktor yang lebih signifikan bagi nasabah di antaranya adalah kualitas layanan, kemudahan
transaksi, serta manfaat yang mereka peroleh dari produk dan jasa yang ditawarkan. Nasabah
cenderung mempertimbangkan faktor- faktor praktis yang dapat dirasakan langsung dalam
kehidupan sehari-hari mereka, bukan hanya citra perusahaan yang bersifat abstrak dan tidak
selalu mencerminkan pengalaman langsung mereka dengan bank tersebut.

Penelitian sama seperti yang didapatkan oleh Maulyan (2022) yang mengatakan bahwa
citra perusahaan memang mempunyai dampak terhadap kepercayaan nasabah, tetapi tidak
secara langsung berhubungan dengan loyalitas nasabah. Mereka mengemukakan bahwa
loyalitas nasabah lebih banyak dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diterima nasabah selama
berinteraksi dengan bank. Di samping itu, kemudahan dalam mengakses layanan dan
responsivitas terhadap kebutuhan nasabah terbukti menjadi faktor yang jauh lebih menentukan
dalam menciptakan loyalitas jangka panjang. Dalam hal ini, citra perusahaan mungkin
memainkan peran sebagai faktor pendukung, tetapi bukan sebagai faktor utama yang

memengaruhi keputusan nasabah untuk tetap menggunakan layanan bank.
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4. SIMPULAN

a. Keragaman produk berdampak positif terhadap loyalitas nasabah. Dengan kata lain, jika
PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan menyediakan lebih banyak variasi produk, tingkat
loyalitas nasabah juga akan meningmaka loyalitas seorang nasabah akan semakin
meningkat.

b. Loyalitas seorang nasabah dipengaruhi oleh kualitas suatu layanan. Ini berarti bahwa
semakin baik pelayanan yang disediakan oleh PT. BPR Bunga Sutra Mas Tabanan,
semakin besar pula loyalitas nasabah terhadap layanan perbankan yang mereka
gunakan.

c. Loyalitas nasabah tidak dipengaruhi oleh citra perusahaan, pandangan nasabah kali ini
terhadap citra perusahaan tidak berpengaruh besar pada tingkat kesetiaan mereka. Ini
mengindikasikan bahwa baik citra perusahaan yang positif maupun negatif tidak secara
substansial memengaruhi loyalitas nasabah. Dengan kata lain, perubahan dalam citra
perusahaan tidak secara langsung berakibat pada peningkatan atau penurunan loyalitas
nasabah. Dalam menentukan kesetiaan mereka terhadap PT. BPR Bunga Sutra Mas
Tabanan, nasabah cenderung lebih memperhatikan kualitas layanan dan

keanekaragaman produk dibandingkan citra perusahaan.
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