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The purpose of this study was to determine how customer satisfaction among BCA 
bank customers in Sidoarjo is influenced by service quality and brand image. 
Customers who are at least 17 years old, have a BCA bank account, and have been 
customers there for more than one year are the target audience for this study. 
Purposive sampling was used to select the sample, which consisted of 84 respondents. 
using the partial least squares (PLS) approach along with structural equality modeling 
(SEM) for analysis. The findings of the study indicate that customer satisfaction among 
BCA bank customers in Sidoarjo is positively and significantly influenced by service 
quality and brand image. These findings indicate that BCA bank customers are more 
satisfied when brand image and service quality are greater. 
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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kepuasan nasabah di 
antara nasabah bank BCA di Sidoarjo dipengaruhi oleh kualitas layanan dan citra 
merek. Nasabah yang berusia minimal 17 tahun, memiliki rekening bank BCA, dan 
telah menjadi nasabah di sana selama lebih dari satu tahun menjadi target audiens 
untuk penelitian ini. Pengambilan sampel secara purposif digunakan untuk memilih 
sampel, yang terdiri dari 84 responden. menggunakan pendekatan partial least squares 
(PLS) bersama dengan structural equality modeling (SEM) untuk analisis. Temuan 
penelitian menunjukkan bahwa kepuasan nasabah di antara nasabah Bank BCA di 
Sidoarjo dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas layanan dan citra 
merek. Temuan ini menunjukkan bahwa nasabah bank BCA lebih puas ketika citra 
merek dan kualitas layanan lebih besar. 

I. PENDAHULUAN 
Globalisasi membawa perubahan besar dalam 

dunia bisnis dengan membuka akses ke pasar 
internasional dan menciptakan peluang baru. Di 
sisi lain, hal ini juga menyebabkan persaingan 
yang lebih ketat, sehingga perusahaan perlu 
memiliki keunggulan kompetitif agar tetap 
bertahan. Bank, sebagai institusi keuangan yang 
mengelola dana masyarakat dan menyalurkan-
nya dalam bentuk kredit, merasakan dampak 
persaingan ini, terutama di Indonesia, di mana 
banyak bank baru bermunculan, baik dari dalam 
negeri maupun luar negeri. Untuk tetap 
kompetitif, bank harus memberikan layanan 
berkualitas tinggi demi meningkatkan kepuasan 
nasabah. Nasabah yang puas cenderung memiliki 
kepercayaan yang lebih besar terhadap bank, 
yang sangat penting bagi keberlanjutan bisnis 
perbankan. 

Pada 16 Maret 2024, PT Bank Central Asia 
Tbk (BCA) diakui sebagai “Brand Perbankan 
Terkuat di Dunia oleh Brand Finance, sebuah 
lembaga konsultan independen terkemuka di 
bidang valuasi merek.” BCA mencetak skor 
tertinggi di Brand Strength Index (BSI) dengan 

nilai 93,8 dari 100, serta memperoleh peringkat 
AAA+. 

Kepuasan pelanggan sebagian besar 
dipengaruhi oleh kualitas layanan, yang 
mencakup kapasitas bank untuk memenuhi 
permintaan klien secara efisien. Lebih jauh lagi, 
citra merek yang baik memengaruhi bagaimana 
pelanggan yang puas memandang pembelian 
mereka. BCA mengandalkan strategi yang 
mencakup peningkatan kualitas layanan, 
penguatan citra perusahaan, dan promosi 
melalui iklan serta media sosial untuk menarik 
perhatian nasabah. Di tengah persaingan ketat di 
industri perbankan Indonesia, Kebahagiaan 
pelanggan sebagian besar dipengaruhi oleh citra 
merek dan kualitas layanan. 

Berdasarkan konteks tersebut, penulis 
tertarik untuk meneliti bagaimana kepuasan 
nasabah, citra merek, dan kualitas layanan 
mempengaruhi nasabah BCA di Sidoarjo. Oleh 
karena itu, penelitian ini diberi judul "Pengaruh 
Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada Nasabah Bank BCA di 
Sidoarjo." 
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II. METODE PENELITIAN 
Dengan populasi nasabah Bank BCA di 

Sidoarjo, penelitian ini menggunakan metodologi 
kuantitatif. Informasi dikumpulkan dari 84 
responden yang dipilih secara purposive 
sampling menggunakan survei online, dengan 
syarat responden minimal berumur 17 tahun, 
responden pengguna Bank BCA, dan responden 
memiliki akun BCA lebih dari satu tahun. 
Kuisioner menggunakan skala Likert 1-5, dari 
Sangat Setuju (1) hingga Sangat Setuju (5), untuk 
menghasilkan data yang akurat dan jelas. Data 
yang terkumpul dianalisis menggunakan metode 
Structural Equation Modelling (SEM) berbasis 
Partial Least Square (PLS), meliputi uji outer 
model, uji inner model, dan uji hipotesis 
pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen. 

 
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 
Terdapat 84 responden dalam penelitian 

ini. Data responden dikatagorikan berdasar-
kan karakteristik jenis kelamin dan 
penghasilan. Berdasarkan data yang 
dihasilkan dari kuisioner dapat diketahui 
53,57% Laki-laki dan 46,43% Perempuan, 
dapat dilihat bahwa hasil menunjukkan 
mayoritas responden adalah laki-laki 
dibanding perempuan. Dari segi penghasilan 
diketahui <4,5 juta per bulan 60,71% dan >4,5 
juta per bulan 39,29%, dapat dilihat bahwa 
hasil menunjukkan mayoritas responden 
penghasilan adalah <4,5 juta per bulan. 
1. Validitas dan Reabilitas 

Validitas indikator indikator ditentukan 
dengan melihat nilai Average Variance 
Extracted (AVE). Validitas yang baik untuk 
variabel laten ditunjukkan jika nilai AVE 
konvergen lebih besar dari 0,5. Nilai AVE 
untuk setiap variabel menunjukkan 
variabel indikator yang tercermin. 

 
Tabel 1. Average Variance Extracted (AVE) 

 
Average Variance Extracted 

(AVE) 
Kualitas Pelayanan 0.711 

Citra Merek 0.678 
Loyalitas Nasabah 0.595 

Sumber: Data kuisioner diolah 

 
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa 

semua nilai berwarna hijau dan berada di  
atas 0,50. Apabila nilai konvergen AVE 
lebih besar dari 0,50 maka bisa diartikan 
bahwa terdapat validitas yang baik atas 
variabel laten. 

2. Composite Reability 
 

Tabel 2. Composite Reability 

 Composite Reliability 
Kualitas Pelayanan 0.925 

Citra Merek 0.863 
Loyalitas Nasabah 0.854 

Sumber: Data kuisioner diolah 

 
Composite Realibility, Nilai yang 

mengukur realibilitas suatu konstruk 
menggunakan nilai indikator reflektif. 
Sebuah variabel dapat dikatakan memiliki 
realibilitas yang baik jika memiliki nilai 
composite realibility  ≥ 0,7. Berdasarkan 
table 1, mengindikasikan bahwa variable 
dalam penelitian ini semua variable 
memenuhi syarat dengan nilai composite 
reability lebih dari 0.70. 

 
3. R-Square 

 
Tabel 3. R-Square 

 R Square 
R Square 
Adjusted 

Kepuasan 
Pelanggan 

0.572 0.562 

Sumber: Data kuisioner diolah 

 
Dari tabel di atas, dapat dilihat nilai R-

square Loyalitas Nasabah sebesar 0,562. 
Itu artinya model yang digunakan dalam 
penelitian ini mampu menjelaskan tentang 
Loyalitas Nasabah sebesar 56,2% melalui 
variabel bebas yang digunakan yaitu 
Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Merek 
(X2). Sementara itu, faktor-faktor yang 
tidak termasuk dalam penelitian ini 
berdampak pada 43,8% sisanya. 

 
4. Outer Model 

 

 

Gambar 2. Outer Model dengan Factor 
Loading, Path Coefficient danR-Square  

Sumber: Data kuisioner diolah 

 
Pada gambar 2 terdapat output dapat 

dilihat, terdapat nilai factor loading pada 
setiap indikator. Selain itu, dapat dilihat 
pula nilai path coefficients yang berada di 
antara jalur penghubung antar variabel 
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bebas dan variabel terikat. Selain path 
coefficients, dapat dilihat pula nilai R-
square yang letaknya di tengah variabel 
terikat yaitu Kepuasan Nasabah. 

 
5. Pengujian Hipotesis 

 
Tabel 4. Pengujian Hipotesis 

 
Sumber: Kuisioner diolah 

 
Dari tabel di atas dapat diperoleh 

kesimpulan hipotesis yang menyatakan: 
a) Kepuasan pelanggan dipengaruhi secara 

positif oleh kualitas layanan. Kesimpulan 
ini didukung oleh nilai uji koefisien path 
section sebesar 0,400 untuk hubungan 
antara kualitas layanan dan kepuasan 
pelanggan, nilai T-statistik sebesar 
5,310, yang lebih dari 1,96 (nilai T-
tabel), dan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05, yang menunjukkan signifikansi 
statistik. Maka dari itu, hipotesis 
pertama diterima. 

b) Citra Merek berpengaruh positif 
terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai uji 
hubungan antara Citra Merek dengan 
Kepuasan Pelanggan mendukung hasil 
penelitian ini, yakni pada nilai koefisien 
jalur sebesar 0,453, nilai T Statistik 
sebesar 6,076 yang berarti > 1,96 (nilai 
T-Tabel), dan nilai P-Value sebesar 
0,000 < 0,05 yang berarti signifikan 
secara statistik. Maka dari itu, hipotesis 
kedua juga diterima. 

 
B. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Pelanggan 

Penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki dampak positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Kepuasan nasabah terhadap layanan 
perbankan BCA di Sidoarjo meningkat 
seiring dengan kualitas layanan yang 
diberikan. 

Faktor terbesar yang memengaruhi 
kualitas pelayanan adalah bukti fisik, yaitu 
kemampuan BCA untuk memenuhi janji-
janji mereka kepada nasabah secara nyata. 
Hal ini mencerminkan komitmen BCA 

dalam memberikan pelayanan terbaik 
dengan mendengar keluhan, memenuhi 
kebutuhan, merespons kritik, dan terus 
memperbaiki kekurangan. Upaya ini 
membuat BCA di Sidoarjo menjadi bank 
favorit pilihan nasabah hingga kini. 

 
2. Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan 

Pelanggan 
Menurut penelitian, kebahagiaan 

pelanggan dipengaruhi secara positif dan 
signifikan oleh citra merek. Semakin baik 
BCA menjaga citra positifnya, semakin puas 
nasabahnya. 

Temuan analisis menunjukkan bahwa, 
di antara variabel citra merek, indikasi 
citra produk memiliki nilai tertinggi. Ini 
menandakan bahwa kepuasan nasabah 
BCA di Sidoarjo sangat dipengaruhi oleh 
cara BCA membangun dan memasarkan 
produk atau jasa mereka. Faktor penting 
meliputi pengemasan, pemasaran, posisi 
produk yang tepat, atribut pelengkap, serta 
jaminan kualitas. Semua elemen ini 
memainkan peran besar dalam 
membentuk kepuasan nasabah. 

 
IV. SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 
Kesimpulan dari berikut dapat diambil 

berdasarkan perdebatan dan temuan 
penelitian sebelumnya. 
1. Berdasarkan hasil pengujian pertama, 

kepuasan nasabah Bank BCA di Kota 
Sidoarjo dipengaruhi secara positif dan 
signifikan oleh kualitas layanan. Hasil 
pengujian ini menunjukkan bahwa 
kepuasan nasabah akan meningkat seiring 
dengan kualitas layanan yang diberikan 
kepada klien atau konsumen. 

2. Pada pengujian kedua diketahui bahwa 
kepuasan nasabah Bank BCA Kota Sidoarjo 
dipengaruhi secara positif dan signifikan 
oleh citra merek. Itu artinya, semakin baik 
Bank menjaga citra positifnya, maka akan 
semakin tinggi dan puas nasabah pengguna 
Bank BCA. 
 

B. Saran 
Berdasarkan masalah yang diangkat dalam 

penelitian ini dan analisis data yang telah 
disajikan, berikut beberapa saran yang dapat 
digunakan sebagai acuan dalam pengambilan 
Keputusan: 
1. Pada variabel Kualitas Pelayanan, indikator 

yang menjadi pengukur dengan nilai paling 
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tinggi adalah Bukti fisik. Diharapkan hasil 
tersebut bisa menjadi acuan bagi BCA yang 
berada di Sidoarjo untuk terus 
meningkatkan kualitas pelayan mereka 
terhadap nasabahnya dengan memberikan 
bukti nyata atas kualitas setiap produk atau 
jasa yang mereka jual kepada nasabahnya. 

2.  Pada variabel Citra Merek, indikator yang 
paling berpengaruh adalah Citra Produk. 
Diharapkan Bank BCA khususnya yang ada 
di Sidoarjo bisa terus menjaga dan 
meningkatkan citra produknya agar 
Kepuasan Pelanggan yang saat ini sudah 
baik bisa terus dijaga dan ditingkatkan lagi. 

3. Diharapkan para peneliti di masa 
mendatang akan menggunakan temuan 
penelitian ini sebagai panduan untuk 
melakukan penelitian lebih lanjut tentang 
kepuasan pelanggan, citra merek, dan 
kualitas layanan dengan menggunakan 
faktor dan indikator lain. Hal ini akan 
memungkinkan mereka untuk terus 
menambahkan data yang diperlukan untuk 
penelitian mereka. 
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