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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah dimana kepuasan nasabah menjadi perantaranya. 

Penelitian ini merupakan penelitian yang menguji hubungan lebih dari dua variabel. 

Populasi pada penelitian ini adalah nasabah Bank BNI Kantor Cabang Palembang 

dengan metode penarikan sampel menggunakan purposive sampling dengan alat 

pengujian hipotesis menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) - Partial 

Least Square (PLS). Hasil pengujian yang pertama menunjukkan kualitas produk 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan p-values 0,000, kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan p-values 0,000. Selanjutnya juga 

kepuasan nasabah berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Pada 

hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa kualitas produk tidak memiliki 

pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan p-values 0,413 dan 

kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh secara signikan terhadap loyalitas 

nasabah dengan p-values 0,057. Kualitas produk dan kualitas pelayanan tidak 

mampu memberikan pengaruh secara langsung terhadap loyalitas nasabah. 

Loyalitas nasabah dibentuk ketika nasabah bank mampu merasakan tingkat 

kepuasan yang diharapkannya. Dalam hal menciptakan kepuasan maka bank perlu 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah, serta semakin memberikan 

kepercayaan kepada nasabah atas produk yang digunakan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Loyalitas, Kepuasan 
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ABSTRACT 

 

This study aims to see the effect of product quality, service quality on customer 

loyalty where customer satisfaction is the intermediary. This research examined the 

correlations between more than two variables. The population was all customers in 

Petisah Sub-branch Office of BNI Bank Medan and the samples were selected by 

applying purposive sampling technique with Structural Equation Modeling (SEM) 

- Partial Least Square (PLS) as the hypothesis testing instrument. The first test 

results demonstrated that product quality had some effects on customer satisfaction 

with p-values 0,000; that service quality had some effects on customer satisfaction 

with p-values 0,000. Then, customer satisfaction also had significant effects on 

customer loyalty. The results of this research also indicated that product quality 

did not have any significant effects on customer loyalty with p-values 0,413 and that 

service quality did not have any significant effects on customer loyalty with p-values 

0,057. Product quality and service quality was not able to bring direct effects on 

customer loyalty. Customer loyalty is built when a bank is capable of sensing its 

desired satisfaction level. It is suggested that the bank improve its service quality 

to its customers and build more trust to its customers concerning the products they 

use. 
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