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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menjelaskan apakah terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dan pengaruh citra perusahaan 

terhadap loyalitas pelanggan KPR pada Bank Tabungan Negara. Penelitian ini 

merupakan gabungan antara penelitian eskplanatif, deskriptif dan kuantitatif. 

Penelitian ini menggunakan metode analisis data dengan menggunakan 

metode Structural Equation Modelling (SEM) menggunakan Varian Based 

Structural Equation Modeling menggunakan software Partial Least Square 

(PLS) dengan desain penelitian hierarchical component menggunakan 

reflective-reflective measurement model. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh nasabah atau debitur KPR dari PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. (Bank 

BTN) Cabang Bogor sebanyak 70.492 dan jumlah sampelnya sebesar 398. Hasil 

penelitian menunjukkan kualitas pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh 

secara parsial dan simultan terhadap loyalitas pelanggan. Implikasi penelitian 

ini yaitu karena faktor kualitas pelayanan sebagai variabel yang memiliki 

pengaruh paling besar di antara variabel variabel lainnya, sehingga untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dapat berfokus pada pelayanan pelanggan 

KPR dengan prima. 

ABSTRACT 
This study aims to explain whether there is an effect of service quality on 
customer loyalty and the influence of corporate image on KPR customer loyalty 
at the State Savings Bank. This research is a combination of explanatory, 
descriptive and quantitative research. This study uses data analysis methods 
using the Structural Equation Modeling (SEM) method using Varian Based 
Structural Equation Modeling using Partial Least Square (PLS) software with a 
hierarchical component research design using a reflective-reflective 
measurement model. The population in this study were all KPR customers or 
debtors from PT. State Savings Bank, Tbk. (Bank BTN) Bogor Branch as many as 
70,492 and the total sample is 398. The results show that service quality and 
corporate image have a partial and simultaneous effect on customer loyalty. 
The implication of this research is because of the service quality factor as the 
variable that has the greatest influence among other variables, so that to 
improve service quality it can focus on excellent KPR customer service. 
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PENDAHULUAN 
Perbankan merupakan salah satu lembaga keuangan yang memberikan sumbangsih yang cukup besar 
terhadap pertumbuhan ekonomi suatu negara. Hal ini dikarenakan perbankan merupakan inti dari 
perekonomian suatu negara yang telah menjadi instrumen penting dalam memperlancar jalannya 
pembangunan suatu negara. Hal tersebut terlihat dari salah satu fungsinya sebagai lembaga perantara 
keuangan (financial intermediation). Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 
dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-
bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Di era globalisasi membuat dunia 
menjadi begitu terbuka, termasuk dalam dunia bisnis dan perbankan. Masyarakat sangat membutuhkan 
kehadiran bank sebagai sarana penyimpanan maupun membantu dalam usaha masyarakat baik usaha 
kecil menengah ke atas. Perkembangan di dunia perbankan sekarang ini berkembang demikian pesatnya, 
begitu juga dengan kebutuhan manusia yang semakin meningkat dan beraneka ragam sehingga 
mendorong kebutuhan manusia. 

   Fungsi lembaga perbankan sebagai perantara pihak-pihak yang memiliki kelebihan dana dengan 
pihak-pihak yang memerlukan dana membawa konsekuensi pada timbulnya interaksi yang intensif antara 
bank sebagai pelaku usaha dengan nasabah sebagai konsumen pengguna jasa perbankan. Dari sisi pihak 
yang memiliki kelebihan dana maka interaksi dengan bank terjadi pada saat pihak yang kelebihan dana 
tersebut menyimpan dananya pada bank dalam bentuk giro, tabungan ataupun deposito sedangkan dari 
sisi pihak yang memerlukan dana interaksi terjadi pada saat pihak yang memerlukan dana tersebut 
meminjam dana dari bank guna keperluan tertentu. Interaksi antara bank dengan konsumen pengguna 
jasa perbankan (nasabah) dapat pula mengambil bentuk lain pada saat nasabah melakukan transaksi jasa 
perbankan selain penyimpanan dan peminjaman dana. Bentuk transaksi lain tersebut misalnya jasa 
transfer dana, inkaso, maupun safe deposit box. Dalam perkembangannya, nasabah pun dapat 
memanfaatkan jasa bank untuk mendapatkan produk lembaga keuangan bukan bank, seperti produk 
asuransi yang dikaitkan dengan produk bank (bank assurance) dan reksadana. 
 Kualitas layanan memiliki hubungan yang sangat erat dengan loyalitas debitur, karena dengan 
memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi kepada debitur akan menciptakan kepuasan debitur. 
Kepuasan debitur dan kemampuan perusahaan mencetak laba berkaitan erat dengan mutu atau kualitas 
dari produk atau jasa. Oleh karena itu tugas memperbaiki mutu produk dan jasa seharusnya menjadi 
prioritas utama bagi perusahaan, namun sering kali perusahaan tidak melakukan perbaikan kualitas 
pelayanan dan mengacuhkan complient dari konsumen. Dengan menjalin hubungan yang baik dan kuat 
dengan PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk. Cabang Bogor akan berdampak pada loyalitas debitur 
itu sendiri. PT. Bank Tabungan Negara akan memahami harapan dan keinginan dari debitur untuk 
mendapatkan hubungan yang semakin baik. 
 
KAJIAN LITERATUR 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Oliver dalam Hurryati (2015) mengungkapkan loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan 
secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih 
secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Menurut Griffin (2005) loyalitas dapat 
didefinisikan berdasarkan perilaku membeli. Konsumen yang loyal adalah orang yang melakukan 
pembelian berulang produk atau jasa secara teratur, membeli antar lini produk atau jasa, mereferensikan 
kepada orang lain dan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari perusahaan lain. Definisi loyalitas 
menurut Lovelock dan Wright (2005) adalah kesetiaan seorang pelanggan untuk menggunakan produk 
sebuah perusahaan dalam waktu yang lama. 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kualitas pelayanan merupakan ukuran penilaian atas layanan yang dirasakan konsumen dibandingkan 
dengan layanan yang diharapkan konsumen dan kualitas pelayanan yang diberikan sangat tergantung 
pada kualitas pelayanan internal organisasi itu sendiri. Dalam penelitian ini dimensi yang digunakan oleh 
peneliti adalah tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty. Albarq (2013) dalam studinya 
menemukan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat membantu meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Hal yang sama juga di konfirmasikan oleh Thaichon et al. (2014) dalam studi mereka pada pelanggan ISP 
di Thailand. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Özkan et al. (2019), Boonlertvanich (2018), 
Wibisono dan Widjaja (2017), Rofiah dan Wahyuni (2017), Sitorus dan Yustisia (2018), Abror et al. (2019), 
Thalib et al., (2020), Apriana et al., (2018) menemukan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang 
diberikan maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. 
 
Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Citra perusahaan merupakan kesan psikologis dan gambaran dari berbagai kegiatan suatu perusahaan di 
mata khalayak publiknya yang berdasarkan pengetahuan, tanggapan serta pengalaman-pengalaman yang 
telah diterimanya. Dalam penelitian ini dimensi yang digunakan oleh peneliti adalah personality, 
reputation dan corporate identity. Menurut Bill Canton dalam (S. Soemirat & Adrianto, 2007) memberikan 
pengertian citra sebagai kesan, perasaan, gambaran diri publik terhadap perusahaan kesan yang dengan 
sengaja diciptakan dari suatu obyek, orang atau organisasi. Dengan terbentuknya citra yang baik dimata 
pelanggan, hal ini akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perushaan tersebut. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Darmawan et al., (2017), Setiawan dan Sayuti (2017), 
Apriyanti, et al., (2017), serta Nugraheni et al., (2020), menemukan bahwa semakin baik citra perusahaan, 
maka semakin tinggi pula loyalitas yang dimiliki pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang, teori, dan penelitian terdahulu yang relevan maka disusun kerangka 
konseptual dalam penelitian ini pada gambar sebagai berikut. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian 

 
Berdasarkan kerangka konseptual yang disampaikan pada Gambar 1. maka hipotesis yang merupakan 
dugaan sementara dalam penelitian sebagai berikut. 
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
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H2: Citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
H3: Kualitas pelayanan dan citra perusahaan secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan 
 
Metode Penelitian 
Penelitian ini merupakan gabungan antara penelitian eksplanatif, deskriptif dan kuantitatif untuk 
menunjukkan pengaruh antar variabel dan mendeskripsikan serta menjelaskan keadaan dari objek 
penelitian pada saat melakukan penelitian.  Penelitian ini menggunakan metode analisis data dengan 
menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM) yang merupakan salah satu metode yang saat 
ini digunakan untuk menutup kelemahan yang ada pada metode regresi. Untuk menguji hipotesis dan 
menghasilkan suatu model yang layak, metode analisis dalam penelitian ini penulis menggunakan Varian 
Based Structural  Equation  Modeling  dimana  dalam  pengolahan  datanya menggunakan program 
software Partial Least Square (PLS) dengan desain penelitian menggunakan hierarchical component 
menggunakan reflective-reflective measurement model. 

Dalam penelitian ini terdapat variabel eksogen yaitu (1) kualitas pelayanan (2) citra perusahaan. 
Serta terdapat variabel endogen yaitu loyalitas pelanggan. Dimana pada variabel kualitas pelayanan 
terdapat lower order component (LOC) adalah Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 
Emphaty. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah atau debitur KPR dari PT. Bank Tabungan 
Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor sebanyak 70.492. Penentuan populasi tersebut didasarkan atas 
asumsi bahwa nasabah KPR dalam penelitian ini sebagai responden sudah mempunyai pengalaman dalam 
menilai kualitas pelayanan dan menilai citra perusahaan Bank BTN.  

Dalam menentukan jumlah sampel, rumus yang digunakan untuk menentukan sampel penelitian 
menggunakan rumus Slovin dengan error margin 5%. Jumlah sampel yang mampu mewakiliki keseluruhan 
sampel yaitu 398. Namun, seiring diterapkannya metode metode PLS-SEM (Partial Least Square-Structural 
Equation Modelling), terdapat pedoman teknis untuk menentukan ukuran sampel dari suatu populasi 
dalam sebuah penelitian dengan melihat kaidah pedoman perhitungan kecukupan sampel pada penelitian 
ini adalah 5-10 kali parameter yang di estimasi (Hair et al, 2016). Ukuran minimum berdasarkan 
perhitungan jumlah indikator sebanyak 31 dikalikan 5 (31 x 5 = 155) sementara ukuran maksimum 
sebanyak 31 indikator dikalikan 10 (31 x 10 = 310). Dari perhitungan penentuan jumlah sampel diatas, 
maka diketahui jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pada 398 responden yang telah 
memenuhi ukuran minimum yang selanjutnya akan dilakukan pengumpulan data menggunakan kuesioner 
untuk dilakukan pengujian. 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan non probability sampling. Dalam penelitian ini kriteria 
sampel yang ditentukan oleh peneliti adalah sebagai berikut: Debitur lunas, Debitur yang sudah 
melakukan pengambilan sertifikat, dan Debitur yang akan melakukan pengambilan sertifikat. 
 
Hasil dan Pembahasan 
Hasil Penelitian 
Tahap pengujian hipotesis ini dilakukan setelah tahap evaluasi structural model dilakukan. Tahap ini 
dilakukan untuk mengetahui apakah hipotesis penelitian yang diajukan pada model penelitian diterima 
atau ditolak. Untuk menguji hipotesis yang diajukan, dapat dilihat dari nilai koefisien jalur (path 
coefficients) dan nilai T-Statistic melalui prosedur bootsrapping. 
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Gambar 2. Hasil Pengujian Bootstrapping 
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Tabel 1. Hasil Pengujian Bootstrapping 

Hubungan 
Path 

Coefficient 
T Statistics P Values Kesimpulan 

Kualitas Pelayanan -> Loyalitas 
Pelanggan 

0,609 15,843 0,000 
Positif dan 
Signifikan 

Citra Perusahaan -> Loyalitas 
Pelanggan 

0,385 9,798 0,000 
Positif dan 
Signifikan 

 
Dari hasil olah data diatas maka persamaan struktural secara umum yang dapat disusun dalam penelitian 
ini terdiri dari 1 sub struktur yaitu sebagai berikut. Sub struktur pertama dengan formulasi persamaan 
yang mengukur kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
η1 = 0.609ξ1 + 0.385ξ2 + e1                      (1) 
 

Dimana η1 adalah Eta;  variabel laten endogen loyalitas pelanggan; ξ1 = Ksi, variabel laten eksogen 
kualitas pelayanan; ξ2 = Ksi, variabel laten eksogen citra perusahaan; e = error. Dari persamaan diatas 
untuk koefisien jalur setiap variabel eksogen terhadap variabel endogen menunjukkan pengaruh yang 
positif. Untuk persamaan setiap hipotesis pada penelitian ini disampaikan pada pemaparan berikut.  
 
Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Persamaan struktural dari pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan tersebut 
adalah sebagai berikut. 
η1 = 0,609 ξ1                                (2) 
 
Berdasarkan Gambar 2 dan Tabel 1, dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji antara kualitas pelanggan 
dengan loyalitas pelanggan memiliki nilai path coefficients 0.609 yang mendekati nilai +1, nilai T-Statistic 
0.608 (>1.96), nilai f-square 15.843 (besar), serta nilai p-value 0.000 (<0.05). 
 
Hubungan Antara Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Persamaan struktural dari pengaruh variabel citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan tersebut 
adalah sebagai berikut: 
η1 = 0,385 ξ1                              (3) 
 
Berdasarkan Gambar 2 dan Tabel 1, dapat diketahui bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji antara citra perusahaan 
dengan loyalitas pelanggan memiliki nilai path coefficients 0.385 yang mendekati nilai +1, nilai T-Statistic 
9.798 (>1.96), nilai f-square 0.494 (besar), serta nilai p-value 0.000 (<0.05). 
 
Pembahasan 
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil pengujian, kualitas pelayanan ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama (H1) diterima. Hal 
tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang dimiliki pelanggan KPR PT.BTN cabang bogor 
sebagai responden mampu secara langsung meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Thaichon et al. (2014) 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Adapun hasil penelitian lainnya oleh Pramana dan Rastini (2016), Özkan et al. (2019), Boonlertvanich 
(2018), Wibisono dan Widjaja (2017), Indah (2016), dan Rofiah dan Wahyuni (2017) menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Loyalitas akan mengurangi serangan para kompetitor dari perusahaan sejenis, tidak hanya 
pertarungan produk namun pertarungan persepsi. Loyalitas pelanggan berawal dari penilaian pelanggan 
terhadap kualitas produk atau jasa yang diterimanya (persepsi) berdasarkan harapan yang telah 
terkonsep dalam pikirannya. Dalam konteks menumbuhkan loyalitas pelanggan, PT. Bank Tabungan 
Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor dapat mengoptimalkan kualitas pelayanan sebagai salah satu 
ukuran seberapa baiknya tingkatan layanan untuk produk KPR BTN yang diberikan mampu memenuhi 
ekspektasi pelanggan. PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor dinilai dapat 
memaksimalkan kualitas pelayanan dengan melakukan survei untuk mengukur tingkat kepuasan dan 
menemukan hal-hal apa yang perlu ditingkatkan dari kualitas layanan PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. 
(Bank BTN) Cabang Bogor. Selanjutnya, jadikan masukan-masukan yang membangun sebagai bagian dari 
strategi PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor. Misalnya saja, pelanggan mengeluh 
tentang pelayanan yang kurang ramah. Maka PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor 
bisa melakukan pelatihan dan briefing tambahan untuk membuat karyawan PT. Bank Tabungan Negara, 
Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor bekerja sesuai dengan SOP yang berlaku. 
 
Analisis Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil pengujian, citra perusahaan ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua (H1) diterima. Hal 
tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi citra perusahaan yang terdapat di benak pelanggan KPR 
PT.BTN cabang bogor sebagai responden, maka semakin meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Jahan et al., (2020) yang menunjukkan 
bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Adapun hasil 
penelitian lainnya oleh Rosyadi (2016), Darmawan et al., (2017), Nugraheni et al., (2020), dan Siswono 
dan Widyastuti (2018) juga menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 

Citra perusahaan terbentuk oleh banyak hal. Hal positif dapat meningkatkan citra perusahaan 
antara lain adalah sejarah atau riwayat hidup perusahaan yang gemilang, keberhasilan dibidang keuangan 
yang pernah diraihnya, hubungan industri yang baik, reputasi sebagai pencipta lapangan kerja dalam 
jumlah besar, kesediaan turut memikul tanggungjawab sosial, komitmen mengadakan riset dan 
sebagainya. PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor dapat meningkatkan citra 
perusahaan sebagai persepsi publik mengenai PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor 
yang terbentuk dalam benak para pelanggan. PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor 
dinilai dapat memaksimalkan citra perusahaan dengan menjadikan karyawan sebagai brand ambassador. 
Karyawan PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor yang rela merekomendasikan produk 
atau jasa perusahaan adalah satu bentuk kepercayaan yang mendalam terhadap PT. Bank Tabungan 
Negara, Tbk. Karyawan sangat percaya diri pada layanan perusahaan PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. 
(Bank BTN) Cabang Bogor sehingga berani mempertaruhkan hubungannya dengan rekan atau 
sahabatnya. 
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Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada hubungan secara simultan ditemukan bahwa kualitas 
pelayanan dan citra perusahaan memiliki pengaruh sebesar 93% terhadap loyalitas pelanggan. Hal 
tersebut dikarenakan adanya temuan nilai R-square sebesar 0,927. Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Bahri dan Dhani (2021) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra 
perusahaan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. Adapun hasil penelitian lainnya 
oleh Yanto et al., (2021), Tambunan (2019) juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra 
perusahaan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. 

Citra sebagai kesan, perasaan, gambaran diri publik terhadap perusahaan kesan yang dengan 
sengaja diciptakan dari suatu obyek, orang atau organisasi. Dengan terbentuknya citra yang baik dimata 
pelanggan, hal ini akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tersebut. 
Dengan ditemukannya kualitas pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan, maka PT. Bank Tabungan Negara, Tbk. (Bank BTN) Cabang Bogor dapat berfokus dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan dan citra perusahaan.   
 
KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan yang dikemukakan pada bab sebelumnya, maka 
dapat diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut. Kualitas pelayanan ditemukan memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa semakin tingginya faktor 
kualitas pelayanan yang ada maka akan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. Citra perusahaan 
ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini membuktikan 
bahwa semakin tingginya faktor citra perusahaan yang ada maka akan mampu meningkatkan loyalitas 
pelanggan.  Kualitas pelayanan dan citra perusahaan ditemukan memiliki pengaruh simultan terhadap 
loyalitas pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa semakin tingginya faktor citra perusahaan dan kualitas 
pelayanan yang ada makan akan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan acuan oleh manajemen Bank BTN Kantor Cabang Bogor 
maupun dari perusahaan dengan karakteristik industri yang sama. Adapun implikasi manajerial yang 
dimaksud adalah sebagai berikut. Faktor yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
berdasarkan hasil pengujian nilai f-squared, dimana statistik ini mengukur pentingnya konstruksi eksogen 
dalam menjelaskan konstruksi endogen yang menunjukkan faktor kualitas pelayanan sebagai variabel 
yang memiliki pengaruh paling besar di antara variabel variabel lainnya. Bagi perusahaan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan untuk fokus pada pelayanan pelanggan KPR dengan prima, mengingat 
dimensi tangible dengan indikator personil memiliki nilai tertinggi dibandingkan dimensi dan indikator 
yang lain. Bagi perusahaan untuk selalu dapat menjaga kinerja dari loan service Bank BTN yang mampu 
memahami maksud pelanggan KPR, mengingat dimensi reputation dengan indikator kemampuan 
perusahaan berkomunikasi memiliki nilai tertinggi dibandingkan dimensi dan indikator yang lain 
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