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Abstract: The purpose of this research are to analyze (1) the influence of Customer Engagement and 

Customer Satisfaction on Customer Loyalty (2) Influence Customer Engagement on Customer Satisfaction. 

This type research of causative, research was conducted in the city Padang. The population in this 

Customer Bank BRI Unit. The population in this study customer Bank BRI Unit Belimbing Padang. The 

sampel use was 200 people using purposive sampling. Types of data in this primer and sekunder. Using 

SmartPLS versi 3.0. The results of this research show (1) Customer Engagement has a positive and 

significant on Customer satisfaction (2) Customer Engagement has a positive and significant on Customer 

loyalty (3) Customer Satisfaction has a positive and significant on Customer Loyalty 

Keywords : Customer Engagement, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 

 

PENDAHULUAN 

 

Pembangunan ekonomi diarahkan untuk mengembangkan kehidupan ekonomi rakyat yang bertumpu pada 

mekanisme ekonomi pasar yang seimbang dengan prinsip persaingan sehat dan memperhatikan pertumbuhan 

ekonomi, nilai-nilai keadilan sehingga terjamin kesempatan yang sama dalam berbisnis, perkembangan bisnis 

semakin meningkat dan semakin kompleks sehingga menyebabkan timbulnya persaingan. 

 

Tabel 1. Ranking Merek Bank Asia Tenggara 2018 

RANGKING 

DUNIA 

NEGARA MEREK NILAI 

MEREK 

KENAIKAN 

DARI 2017 

40 Singapura DBS $6,5B +12 

64 Singapura OCBC 

BANK 

$4,0B +1 

66 Singapura UOB $3,7B 0 

82 Indonesia BANK BRI $3,2B +7 

83 Malaysia MAYBANK $3,1B +7 

101 Indonesia BCA $2,3B +6 

103 Indonesia MANDIRI $2,2B +4 

111 Malaysia CIMB BANK $2,0B -3 

113 Thailand SCB $1,9B +7 

117 MALAYS

IA 

PUBLIC 

BANK 

$1,5B -1 

 

Berdasarkan Tabel 1 di atas, terlihat bahwa PT. Bank BRI (Persero) mengalami peningkatan peringkat 

dunia dari tahun 2017-2018, dan untuk - Indonesia sendiri Bank BRI (Persero) menjadi pemimpin dengan 

peringkat 82 yang di ikuti oleh Bank BCA (101), dan Bank Mandiri (104) 

Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang 

dimilikinya yaitu melakukan pembelian atau penggunaan jasa secara berulang-ulang, tetap setia berlangganan 

dalam jangka panjang, merekomendasikan produk atau jasa yang telah digunakan kepada pihak lain, dan 

menunjukan kekebalan dari daya tarik produk atau jasa sejenis dari para pesaing, Hasan (2013:121). 
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Tabel 2. Data Perkembangan Jumlah Nasabah Pada Bulan Januari - Juni 2018 Bank BRI Unit 

Belimbing 

BULAN JUMLAH 

NASABAH 

PERKEMNBANGAN 

NASABAH 

PERSENTASE 

JANUARI 13.901 - - 

FEBRUARI 13.592 (309) -2.2% 

MARET 13.710 118 1% 

APRIL 14.528 818 6% 

MEI 14.302 (226) -1.5% 

JUNI 14.943 641 4.5% 

 

Berdasarkan Tabel 2 menunjukan bahwa perkembangan jumlah  nasabah  selama  tahun 2018 setiap 

bulannya mengalami fluktuasi dan cenderung menurun terlihat pada persentase bulan Februari -2.2% dan 

Mei -1.5% bahwa perkembangan nasabah mengalami penurunan dari bulan sebelumnya. Selain itu persentasi 

pada bulan Maret 1%, April 6%  dan Juni 4.5% mengalami peningkatan nasabah dari bulan sebelumnya. 

Tabel 3. Data Penutupan Rekening Pada Bulan Januari – Juni 2018 Bank BRI Unit Belimbing Padang 

 

BULAN PENUTUPAN REKENING 

JANUARI 220 

FEBRUARI 418 

MARET 110 

APRIL 80 

MEI 230 

JUNI 104 

Sumber : Bank bri unit belimbing padang 

Tabel perkembangan nasabah sejalan dengan Tabel penutupan rekening yang mengalami fluktuasi. Pada 

Table 3 diatas dapat dilihat penutupan rekening pada Bank Bri Unit Padang mengalami fluktuasi pada bulan 

Januari sebanyak 220 nasabah. Pada Februari 418 nasabah, Maret 110 nasabah, April 80 nasabah, bulan Mei 

230 nasabah dan Juni 104 nasabah. Penutupan rekening diduga terjadi karena tidak terpenuhinya keinginan 

nasabah serta tidak terciptanya engagement dengan nasabah. Sehingga hal ini menyebabkan tidak loyalnya 

nasabah kepada Bank BRI Unit Belimbing Padang.Laporan Britis Banking Association (BBA, 2011) 

melaporkan customer engagement pada bank semakin diperlukan. Pada tahun 2011 nasabah melakukan 

kunjungan pada Bank rata – rata 2,3 kali dalam sebulan , pada tahun 2016 nasabah melakukan kunjungan 3,5 

kali dalam sebulan dan pada tahun 2021 GACI memperkirakan akan sebesar 6,3 kali. Berdasarkan laporan 

tersebut customer engagement diperlukan untuk menciptanya kepuasan pada nasabah sehingga menjadikan 

nasabah tersebut loyal pada Bank. The Marketing Science Institute (MSI, 2010) Mendefinisikan customer 

engagement sebagai manifestasi perilaku pelanggan terhadap merek perusahaan diluar aktivitas pembelian yang 

dihasilkan dari motivasi individu pelanggan seperti word of mouth, merekomendasi, interaksi antar konsumen, 

bloging, menulis review dan aktivitas lain yang sejenis. 

Untuk mempertahankan keterlibatan nasabah kepada Bank dan tidak beralih kepada bank pesaing, maka 

bank juga harus memperhatikan kepuasan pelanggannya. Hellier, Guerser, Carr & Rickard (2002) kepuasan 

pelanggan adalah tingkat kesenangan secara keseluruhan atau kepuasan hati yang dirasakan oleh pelanggan, 

sebagai hasil dari kemampuan pelayanan untuk memenuhi keinginan dari pelanggan, ekspektasi dan kebutuhan 

yang menyangkut dengan pelayanan. Rasa puas atau tidak puas nasabah biasanya terletak pada hubungan antara 

harapan nasabah dengan persepsi yang diterima dari suatu jasa, bila jasa tidak memenuhi harapan nasabah, 

nasabah tidak akan puas, sehingga dimasa yang akan 66ating nasabah tidak akan menggunakan jasa itu 

kembali. 
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Gambar 1. Keluhan Nasabah Bank BRI Unit Belimbing Padang Bulan Januari – Juni 2018 

Sumber : Bank BRI Unit Belimbing Padang 

Pada Gambar 1 dapat dilihat jumlah keluhan nasabah mengalami flukluasi  dan cenderung naik. 

Kenaikan jumlah keluhan dari bulan ke bulan yang ditunjukan dalam  gambar 1 menandakan bahwa PT. Bank 

BRI (Persero) Unit Belimbing Padang belum mampu memberikan kepuasan terbaik pada nasabahnya. Hal ini 

ditunjukan dengan cenderung meningkatnya jumlah keluhan nasabah pada Bank, dari bulan Januari sebanyak 8 

nasabah, mengalami kenaikan pada bulan Februari 12 nasabah, mengalami penurunan pada bulan Maret 10 

nasabah, dan mengalami kenaikan kembali pada bulan April 15 nasabah dan Mei 18 nasabah, serta mengalami 

penurunan lagi pada bulan Juni 15 nasabah.. Hal ini disebabkan oleh fasilitas, informasi dan kiner karyawan 

yang d berikan oleh pihak Bank tidak sepenuhnya tersampaikan dan terlaksanakan dengan baik oleh pihak 

Bank. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian dilakukan di Bank BRI Unit Belimbing kota Padang bulan Agustus sampai bulan September 

2018. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BRI Unit Belimbing Padang. Teknik pengambilan 

sampel yaitu dengan teknik purposive sampling dimana sampel harus memenuhi kriteria sebagai berikut: (1) 

Telah memiliki rekening atas nama sendiri (2) Berusia 18 tahun keatas (3) Telah menjadi nasabah Bank BRI 

Unit Belimbing Padang minimal 1 tahun (4) Berdomisili di Kota Padang. Besarnya jumlah sampel penelitian 

berdasarkan rumus Cohcran dengan standard kelonggaran 7% (Israel 2009:3) maka diperoleh sampel 196 

yang kemudian ditambah menjadi 200 sampel. 

Metode pengumpulan data yang dilakukan dilakukan peneliti dalam mengumpulkan data adalah: (a) 

Kuesioner, merupakan teknik metode yang digunakan untuk mendapatkan data primer. Dengan cara membuat 

suatu daftar pertanyaan yang sistematis dengan tujuan mendapatkan data yang diinginkan (2) Dokumentasi, 

metode yang digunakan untuk mendapatkan referensi yang bersumber pada tulisan, buku, majalah, serta 

sumber lain yang berhubungan dengan penelitian ini. 

 

Definis Oprasional Variabel dan Instrumen Penelitian 

Customer Engagement Merupakan manifestasi perilaku nasabah Bank BRI Unit Belimbing Padang 

terhadap merek Bank BRI diluar aktivitas transaksi yang dihasilkan dari motivasi individu nasabah seperti 

word of mouth, interaksi antar nasabah dan calon nasabah lainnya. Indikator yang digunakan adalah: (1) 

Enthusiasm (2) Attention (3) Absorption (4) 

Interaction (5) Identification. 

Kepuasan Konsumen Merupakan perasaan nasabah yang senang atau kecewa setelah membandingkan 

kinerja Bank BRI Unit Belimbing dengan hasil yang diharapkan oleh nasabah itu sendiri. Indikator yang 

digunakan: (1) Overall Satisfaction (2) Confirmation of expectation (3) Performance Versus Ideal Loyalitas 

Nasabah Merupakan prilaku nasabah bank BRI Unit Belimbing yang menggunakan jasa dan produk secara 

berulang - ulang, memciptakan hubungan yang baik dengan bank, mau mempromosikan bank BRI kepada 

orang lain, teman dekat maupun keluarga sendiri. Indikator yang digunakan: (1) Behavioral Loyalty (2) 

Attitudinal Loyalty  

Jumlah Keluhan Nasabah 

20 

15 

10 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas 

a) Convergent Validity 

Tabel 4. Output Outer Loading 

 
Variabel 

 
No 

 
Indikator 

Outer 

Loading 

(>0,5) 

 
Keterangan 

 1 CEE1 0.770 Valid 

 2 CEE2 0.794 Valid 

 3 CEE3 0.743 Valid 

 4 CEE4 0.813 Valid 

 5 CEE5 0.780 Valid 

 6 ATT1 0.808 Valid 

 7 ATT2 0.862 Valid 

 8 ATT3 0.820 Valid 

 9 ATT4 0.868 Valid 

 10 ATT5 0.901 Valid 

 11 ABS1 0.686 Valid 

Customer 

Engagement 

12 ABS2 0.694 Valid 

13 ABS3 0.557 Valid 

14 ABS4 0.633 Valid 

 15 ABS5 0.539 Valid 

 16 ABS6 0.502 Valid 

 17 INT1 0.811 Valid 

 18 INT2 0.815 Valid 

 19 INT3 0.793 Valid 

 20 INT4 0.708 Valid 

 21 INT5 0.800 Valid 

 22 IDEN1 0.734 Valid 

 23 IDEN2 0.819 Valid 

 24 IDEN3 0.812 Valid 

 25 IDEN4 0.816 Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

26 KP1 0.964 Valid 

27 KP2 0.959 Valid 

28 KP3 0.956 Valid 

 29 BL1 0.948 Valid 

Loyalitas 

Nasabah 

30 BL2 0.978 Valid 

31 BL3 0.968 Valid 

32 AL1 0.951 Valid 
 33 AL2 0.975 Valid 

34 AL3 0.959 Valid 

Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 

 

Tabel 4. menunjukkan nilai outer loading masing-masing indikator pada variabelnya. Hasil yang telah 

ditunjukkan oleh tabel tersebut, dapat dinyatakan memiliki validitas konvergen karena masing-masing 

indikator telah memenuhi syarat nilai outer loading > 0,50. Sedangkan untuk nilai AVE dapat dilihat pada 

Tabel 5 sebagai berikut: 
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Tabel 5. Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel 
Average Variance 

Extracted (AVE) 

Customer Engagement 

(X) 

 
0.580 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0.921 

Loyalitas Nasabah (Y) 0.928 

Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 

 

Berdasarkan Tabel 5 terlihat bahwa seluruh variabel memiliki nilai AVE yang  lebih besar dari 0,5. Hal 

ini dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel pada penelitian ini dapat menjelaskan rata – rata lebih dari 

setengah varian dari masing – masing indikator yang memiliki validitas konvergen yang baik. 

b) Discriminant Validity 

Tabel 6. Akar Average Variance Extracted (AVE) dan Korelasi antar Konstruk 

 
Variabel 

Customer 

Engagement 

(X) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Z) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Customer 

Engagement 

(X) 

 
0.828 

  

Kepuasan 

Nasabah (Z) 
0.815 0.960 

 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

 
0.779 

 
0.914 

 
0.963 

Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 

Dari hasil output yang terlihat pada Tabel 18, dapat disimpulkan bahwa nilai akar kuadrat dari AVE 

lebih besar dibandingkan dengan konstruk lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa semua konstruk pada model 

penelitian yang diestimasi memenuhi kriteria validitas diskriminan yang telah ditentukan 

 
2. Uji Reliabilitas (reliability test) 

Tabel 6. Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

Variabel 
Composite 

Reliability 

Cronbach' 

s Alpha 

Customer Engagement 0.971 0.969 

Kepuasan Nasabah 0.972 0.957 

Loyalitas Pelanggan 0.987 0.984 

Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 

Dari hasil pengolahan data tersebut terlihat bahwa nilai composite reliability dan cronbach’s alpha 

masing-masing konstruk melebihi 0,7. Jika mengacu pada rule of thumb nilai composite reliability dan 

cronbach’s alpha yang masing-masing nilainya harus lebih besar dari 0,7 (> 0,7) maka data pada Tabel 6 

dinyatakan sudah reliable. 

3. Uji Model Struktural (Inner Model) 

Tabel 7. R-square 

Variabel R Square 

Kepuasan Nasabah 0.634 
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Loyalitas Pelanggan 0.839 

Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 

Pada Tabel 7 terlihat bahwa nilai R-square variabel kepuasan pelanggan (Z) menunjukkan angka 0,634. Hal 

ini menunjukkan bahwa customer engagementmemberikan kontribusi terhadap kepuasan pelanggan sebesar 

63,4% sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lainnya. Demikian juga dengan variabel loyalitas nasabah (Y). 

Dari tabel di atas terlihat bahwa nilai R-square untuk variabel loyalitas nasabah sebesar 0,839. Melalui hal ini, 

dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah mendapatkan kontribusi sebanyak 83,9% dari kepuasan 

pelanggandengan sisa persentasenya dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian ini  

Berdasarkan pada Tabel 11 merupakan hasil penghitungan pengaruh tidak langsung (indirect effect) dari 

variabel Customer Engagement (X) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) yang dimediasi oleh variabel kepuasan 

pelanggan (Z). Bahwasanya customer engagement berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah (Y) dengan 

koefesien parameter sebesar 0,673 dan signifikan pada 0,05 (P Values 0,000). Hal ini dapat dibuktikan juga 

dengan melihat T statitik sebesar 18,624 yang menyatakan bahwa nilainya besar dari T Tabel (T hitung  18,624> 

T Tabel 1,64). 

Pengaruh Customer Engagement terhadap Kepuasan Nasabah di Bank BRI Unit Belimbing Padang 

Berdasarkan hasil analisis data dapat dilihat bahwa customer engagement mempunyai pengaruh yang 

signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah pada Bank Bri Unit Belimbing Padang. Hal ini sejalan dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Brodie, Hollebeek, Juric dan Danlic (2011), Evi Rahmawati (2015), 

Rakhi Takur (2018) dan Evi Sanaji (2015) yaitu customer engagement memiliki pengaruh yang signifikan dan 

positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Customer Engagement terhadap Loyalitas Nasabah di Bank BRI Unit Belimbing Padang 

Berdasarkan hasil analisis data maka dapat dilihat bahwa customer engagement mempunyai pengaruh yang 

signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI Unit Belimbing Padang. Hal ini sejalan dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Jurate Banyte dan Aiste Dovaliene (2014), Linda D Hollebeek (2011) 

dan Evi Rahmawati (2015), Rakhi Takur (2016) Kevin So et All (2016) yaitu customer engagement memiliki 

pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Nasabah di Bank BRI Unit Belimbing Padang 

Berdasarkan hasil analisis data dapat dilihat bahwa kepuasan Nasabah mempunyai pengaruh yang 

signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan pada Bank BRI Unit Belimbing Padang. Hal ini sejalan 

dengan penelitian terdahulu yang dilakukan Ika Riskiyati (2012), Ghufran Haq (2017), dan Mia Rahmawati 

(2012) yaitu kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. 

 

SIMPULAN 

1. Customer engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bank BRI Unit 

Belimbing Padang. Artinya, Semakin tinggi tingkat kerterlibatan nasabah dengan pelayanan yang baik 

dari pihak Bank maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah Bank BRI Unit 

Belimbing Padang. Sebaliknya,jika nasabah tidak merasakan layanan yang baik diberikan oleh pihak 

Bank Bank BRI Unit Belimbing Padang maka akan menyebabkan tingkat kepuasan nasabah akan 

semakin kecil. 

2. Customer engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitasnasabahBank BRI Unit 

Belimbing Padang. Artinya, Semakin tinggi keterlibatan nasabah dengan pihak Bank maka semakin tinggi 

pula tingkat loyalitas Bank BRI Unit Belimbing Padang. Sebaliknya,jika semakin rendah tingkat 

keterlibatan nasabah dengan pihak Bank BRI Unit Belimbing Padang maka menyebabkan semakin rendah 

tingkat loyalitas nasabah. 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank BRI Unit 

Belimbing Padang Artinya, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan aspek customer 

engagement maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas nasabah Bank BRI Unit Belimbing Padang. 

Sebaliknya,semakin rendah tingkat kepuasan nasabah dengan apa yang diberikan oleh Bank BRI Unit 

Belimbing Padang maka menyebabkan semakin rendahnya tingkat loyalitas nasabah Bank BRI Unit 

Belimbing Padang. 
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SARAN 

1. Bank BRI Unit Belimbing Padang hendaknya meningkatkan nilai customer engagement kepada nasabah 

tertutama pada variabel absorption, dikarenakan nilai rata – rata dari variabel tersebut terbilang rendah dari 

variabel yang lain. Untuk itu Bank BRI lebih meningkatkan lagi pelayanan dan fasilitas yang melibatkan 

nasabah sehingga membuat nasabah lupa waktu apabila sedang berinteraksi dengan karyawan Bank. Hal 

tersebut guna untuk meningkatkan kepuasan nasabah sehingga menimbulkan perasaan engagement yang 

kuat dengan Bank BRI Unit Belimbing Padang. 

2. Bank BRI Unit Belimbing Padang hendaknya meningkatkan kinerja sesuai dengan  harapan yang ada pada 

nasabah, karena berdasarkan hasil analisis deskriptif nilai rata – rata atas kepuasan pelanggan masih 

terbilang cukup puas pada pernyataan tersebut.Untuk itu Bank BRI harus mempertahankan serta 

meningkatkan kinerja yang sesuai harapan nasabah yang berguna untuk meningkatkan kepuasan nasabah 

pada Bank BRI Unit Belimbing Padang 

3. Pihak Bank BRI Unit Belimbing Padang hendaknya mengingatkan kepada nasabah untuk selalu 

mempromosikan serta merekomendasikan Bank BRI Unit Belimbing kepada orang lain. Hal ini berguna 

untuk terciptanya nilai loyalitas pada nasabah Bank BRI Unit Belimbing Padang. 
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