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RINGKASAN 

 

Industri perbankan telah menjadi sangat kompetitif dalam pelayanan yang 

mereka berikan. Teknologi informasi secara luas banyak digunakan dalam 

lingkungan yang kompetitif agar bisa memberikan pelayanan perbankan kepada 

nasabah. Bahkan, munculnya teknologi sistem informasi pada khususnya telah 

mengubah proses konsumsi perbankan ritel sebagai interaksi masyarakat dalam 

pemberian pelayanan menjadi semakin berkembang. Munculnya teknologi informasi 

dan khususnya internet, telah mengubah proses konsumsi perbankan ritel sebagai 

interaksi manusia ke manusia dalam penyediaan layanan menjadi semakin 

berlebihan (Bitner et al., 2000). E-banking dapat didefinisikan sebagai jasa dan 

produk bank secara langsung kepada nasabah melalui saluran komunikasi elektronik 

interaktif. E-banking meliputi sistem yang memungkinkan nasabah bank, baik 

individu ataupun bisnis untuk mengakses rekening, melakukan transaksi bisnis, atau 

mendapatkan informasi produk dan jasa bank melalui jaringan pribadi atau publik. 

Nasabah dapat mengakses e-banking melalui piranti pintar elektronik seperti 

komputer, laptop, telpon genggam, telpon rumah, atau mesin ATM. 

Dalam dunia perbankan, penggunaan layanan teknologi sebagai dasar utama 

layanan mulai meningkat. Peningkatan dalam teknologi telah menyediakan 

perusahaan-perusahan layanan dengan sebuah senjata yang membantu merangkai 

dan menyampaikan layanan terbaik kepada nasabah. Sebagai hasil dari persepsi 

nasabah yang berhubungan dengan kualitas layanan teknologi perbankan telah 

tercapai kepentingannya, karena kualitas layanan telah menunjukan prediksi kuat 

dalam equitas merek, kepuasaan nasabah, nilai pelanggan (customer value), 

kebanggan nasabah  (customer pride) dan reputasi suatu bank (Andreassen dan 

lindestad, 1998). Terkait dengan kualitas pelayanan di perbankan, menurut Naser   et  

al.   (2007), banyak kritik dari masyarakat, terutama mengenai kualitas layanan. 

Selain itu, beberapa keluhan pelayanan di bagian front office yang terkesan kurang 

profesional juga banyak dilontarkan masyarakat. Hal semacam ini tentu saja saat ini 

sudah terselesaikan dengan penggunaan e-banking. 

 Dari beberapa penelitian yang telah dibahas sebelumnya, belum terdapat 

peneliti yang membuat model penelitian yang menggunakan e-banking sebagai 

variabel moderasi, semua peneliti membuat konsep e-banking sebagai variabel 

eksogen maupun variabel intervening, maka dalam penelitian disertasi ini, akan 

dibuat satu model penelitian baru,  dimana e-banking akan dibuat menjadi variabel 

moderasi, dan hal ini menjadi kebaharuan (novelty) dalam topik penelitian ini. 

Rumusan masalah dalam penelitian disertasi ini adalah sebagai berikut: 1). 

Apakah Sevice Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction 
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pelanggan bank BNI ?. 2). Apakah Sevice Quality berpengaruh signifikan terhadap 

Customer value pelanggan bank BNI ?. 3). Apakah Sevice Quality berpengaruh 

signifikan terhadap customer pride pelanggan bank BNI ?. 4). Apakah Product 

Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pelanggan bank BNI 

?. 5). Apakah Product Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer value 

pelanggan bank BNI ?. 6). Apakah Product Quality berpengaruh signifikan terhadap 

customer pride pelanggan BNI ?. 7). Apakah Brand equity berpengaruh signifikan 

terhadap Customer Satisfaction pelanggan bank BNI ?. 8). Apakah Brand equity 

berpengaruh signifikan terhadap Customer value pelanggan bank BNI ?. 9). Apakah 

Brand equity berpengaruh signifikan terhadap customer pride pelanggan BNI ?. 10). 

Apakah Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Corporate 

Reputation bank BNI ?. 11). Apakah Customer Value berpengaruh signifikan 

terhadap Corporate Reputation bank BNI ?. 12). Apakah Customer Pride 

berpengaruh signifikan terhadap Corporate Reputation bank BNI ?. 1). Apakah E-

banking signifikan memoderasi hubungan Customer Satisfaction dengan Corporate 

Reputation bank BNI ?. 14). Apakah E-banking signifikan memoderasi hubungan 

Customer Value dengan Corporate Reputation bank BNI ?. 15). Apakah E-banking 

signifikan memoderasi hubungan Customer Pride dengan Corporate Reputation 

bank BNI ?.Populasi penelitian adalah nasabah tabungan Bank BNI wilayah Kota 

Kediri. Mengunakan rumus Lemeshow dengan toleransi 5%, maka jumlah sampel 

penelitian,  dibulatkan sebesar 400 responden. 

 Dasar teori yang digunakan adalah  strategi pemasaran jasa sebagai grand 

theory, dan Service Quality,  Brand Equity, Customer Satisfaction, Corporate 

Reputation, Customer Value, Customer Pride dan E-Banking sebagai apply theory. 

Uji model dengan analisis structural equation model (SEM) dengan bantuan Warp 

PLS. Hasil pengujian menunjukkan model (fit) terlihat dari nilai APC adalah 0,229, 

nilai ARS adalah 0,355, nilai AARS adalah 0,344 dengan signifikansi 0,000 yang 

artinya model fit. Dengan demikian dapat diartikan model sudah cukup baik untuk 

menjelaskan venomena yang diteliti. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1). 

Sevice quality berpengaruh terhadap customer value,  customer pride, dan tidak 

signifikan terhadap customer satisfaction. 2). Product quality berpengaruh terhadap 

customer satisfaction, customer value,  dan customer pride. 3). Brand equity 

berpengaruh terhadap customer satisfaction, customer value, dan tidak signifikan 

terhadap customer pride. 4). Customer satisfaction, customer value,  dan customer 

pride berpengaruh terhadap corporate reputation Bank BNI. 5). E-banking 

signifikan memoderasi hubungan customer value dengan corporate reputation, dan  

tidak signifikan memoderasi hubungan customer satisfaction, customer pride  

dengan corporate reputation bank BNI.  
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 Hasil pada penelitian ini sangat penting karena terdapat tahapan pengaruh 

dari masing-masing variabel yang berjalan dengan cara berjenjang, yaitu variabel 

service quality,  product quality dan brand equity, mempengaruhi secara positif 

customer satisfaction, customer value, customer pride, dan peran e-banking sebagai 

variabel moderator  terhadap corporate reputation. Hasil penelitian ini merupakan 

sumbangan yang signifkan khususnya dalam  pemasaran jasa, e-banking dan 

corporate reputation di wilayah operasi Kota Kediri Jawa Timur. 

Perlu meninjau kembali sevice quality yang sudah dilakukan, mengingat minimnya 

dampak sevice quality terhadap customer satisfaction bank BNI, yang tentunya akan 

berdampak pada menurunnya corporate reputation bank BNI. Hal ini dapat 

dilakukan dengan berkomitmen pada peningkatan kualitas layanan dalam hal 

karyawan Bank BNI memberikan palayanan yang tepat sesuai dengan kebutuhan 

masing-masing nasabah. Kepada peneliti lain disarankan untuk meneliti lebih jauh 

variabel moderator lainnya yang dapat meningkatkan nilai pengaruh terhadap 

corporate reputation,  khususnya variabel e-banking yang belum banyak berperan 

sebagai moderator dalam penelitian ini. 
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ABSTRACT 

 

 This study aims to determine the effect of service quality, product quality, 

brand equity, on company reputation, through customer satisfaction, customer 

value, customer pride and the role of e-banking as a moderator. The research 

population is the savings customer of Bank BNI in the Kediri City area. Using the 

Lemeshow formula with a tolerance of 5%, the number of research samples was 

rounded up to 400 respondents. 

Test the model with SEM. The test results show the model (fit), thus it can be 

interpreted that the model is good enough to explain the phenomenon under study. 

The results showed that: 1). Service quality has an effect on customer value, 

customer pride, and is not significant on customer satisfaction. 2). Product quality 

affects customer satisfaction, customer value, and customer pride. 3). Brand equity 

has an effect on customer satisfaction, customer value, and is not significant on 

customer pride. 4). Customer satisfaction, customer value, and customer pride affect 

the corporate reputation of Bank BNI. 5). E-banking significantly moderates the 

relationship between customer value and corporate reputation, and does not 

significantly moderate the relationship between customer satisfaction, customer 

pride and bank BNI's corporate reputation. 

It is necessary to review the service quality that has been carried out, given 

the minimal impact of service quality on customer satisfaction of BNI bank, which of 

course will have an impact on the decline of BNI's corporate reputation. It is 

recommended for other researchers to further examine other moderating variables 

that can increase the value of the influence on corporate reputation, especially the 

e-banking variable which has not played much of a moderator role in this study. 

 

Keywords: Service quality, Product quality, Brand equity, customer satisfaction, 

Customer value, customer pride, Corporate Reputation, E-banking 
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