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ABSTRAK

Bank Syariah Indonesia merupakan salah satu perusahaan perbankan
berbasis syariah yang ada di Indonesia. Keberhasilan BSI sebagai bank terbaik ke
empat di Indonesia menimbulkan pertanyaan penting mengenai faktor-faktor yang
dapat membentuk dan mempertahankan loyalitas nasabah terhadap kepercayaan
merek tersebut. Maka dari itu judul dari penelitian ini yakni pengaruh service
quality, brand image terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Cabang
Lamongan Sudirman dengan brand trust sebagai variabel mediasi. Penelitian ini
bertujuan untuk menguji pengaruh service quality, brand iamge terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia Cabang Lamongan Sudirman dengan brand trust
sebagai variabel mediasi.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Jenis data yang
digunakan adalah data primer yang berasal dari kuesioner dengan menggunakan
skala pengukuran 1-5 yang bernilai positif. Jumlah sampel dalam penelitian ini
sebanyak 160 responden, yang diperoleh dengan mengadopsi pendekatan J. F. Hair
et al. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian menggunakan purposive
sampling yakni dengan mempertimbangkan kriteria tertentu yang telah ditentukan
sebelumnya. Untuk menguji instrumen dan hipotesis, peneliti menggunakan
analisis Structural Equation Modeling (SEM) yang berbasis varians yaitu Partial
Least Square (PLS) versi 3.0.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, pertama, service quality tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Kedua, brand image memiliki pengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Ketiga, service quality memiliki pengaruh terhadap
brand trust. Keempat, brand image memiliki pengaruh terhadap brand trust. Kelima,
brand trust memiliki pengaruh dalam memediasi service quality dengan loyalitas
nasabah. Keenam, brand trust memiliki pengaruh dalam memediasi brand image
dengan loyalitas nasabah.

Berdasarkan = hasil  penelitian maka perusahaan . disarankan untuk
memberikan perhatian lebih pada‘kualitas layanan dan citra merek, karena kedua
aspek tersebut dianggap sebagai faktor yang mendukung pelanggan dalam proses
pembelian.: Semakin baik" service quality dan brand image yang diberikan,
kepercayaan terhadap suatu brand akan meningkat. Seiring dengan meningkatnya
kepercayaan terhadap suatu brand, loyalitas brand tersebut pun meningkat.

Kata kunci: service quality, brand image, loyalitas nasabah, brand trust
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ABSTRACT

Bank Syariah Indonesia is one of the sharia-based banking companies in
Indonesia. BSI's success as the fourth best bank in Indonesia raises important
questions regarding the factors that can form and maintain customer loyalty to the
brand's trust. Therefore, the title of this research is the influence of service quality
and brand image on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia Lamongan
Sudirman Branch with brand trust as a mediating variable. This research aims to
examine the influence of service quality and brand image on customer loyalty at
Bank Syariah Indonesia Lamongan Sudirman Branch with brand trust as a
mediating variable.

This study uses a quantitative approach. The type of data used is primary
data originating from a questionnaire using a measurement scale of 1-5 which has
a positive value. The total sample in this study was 160 respondents, which was
obtained by adopting the approach of J. F. Hair et al. The sampling technique in
research uses purposive sampling, namely by considering certain criteria that have
been determined previously. To test instruments and hypotheses, researchers used
variance-based Structural Equation Modeling (SEM) analysis, namely Partial Least
Square (PLS) version 3.0.

The results of this research show that, first, service quality has no effect on
customer loyalty. Second, brand image has an influence on customer loyalty. Third,
service quality has an influence on brand trust. Fourth, brand image has an influence
on brand trust. Fifth, brand trust has an influence in mediating service quality and
customer loyalty. Sixth, brand trust has an influence in mediating brand image with
customer loyalty.

Based on the research results, companies are advised to pay more attention
to service quality and brand image, because these two aspects are considered factors
that support customers in.the purchasing process. The better the service quality and
brand image provided, the trust in-a brand will*increase. As trust in a brand
increases, brand loyalty also increases.

Keywords: service quality, brand image, customer loyalty, brand trust
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