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Pengaruh Kualitas Layanan Dan Inovasi Produk Terhadap Kepercayaan Dan 
Loyalitas Nasabah Tabungan BRI BritAma Pada Bank BRI Unit Kampus 
Universitas Jember 

 
 

Abadi Sanosra 
 

Jurusan Magister Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas Jember 
 

ABSTRAK 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menemukan dan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan nasabah, kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah, inovasi produk terhadap kepercayaan, inovasi produk 

terhadap loyalitas nasabah dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas. Populasi 

dalam peneltian ini adalah seluruh nasabah tabungan BRI Britama di BRI Unit 

Kampus Universitas Jember. Sementara jumlah sampelnya sebanyak 170 

responden yang berpartisifasi dalam penelitian ini. Dalam penentuan sampel 

menggunakan sistem purposive sampling. Pengambilan data dari responden dalam 

penelitian ini adalah kuisioner, untuk mengolah datanya menggunakan tekni 

Structural Equation modeling (SEM) dan program pengolah datanya adalah 

program AMOS (Analysis of moment structure) versi 5.0. Hasil yang ditemukan 

bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kualitas layanan terhadap kepercayaan 

nasabah, kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah, inovasi produk terhadap 

kepercayaan nasabah, inovasi produk terhadap loyalitas dan kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah. 

 
Kata kunci : Kualitas Layanan, Inovasi Produk, keprcayaan nasabah dan 
Loyalitas Nasabah. 
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The Influences Of Services Quality And Product Innovation On Trust As Well  
As Loyality Of Customers Of Account Britama Of BRI Unit Kampus University 
of Jember 

Abadi Sanosra 

Magister of management, economic faculty university of Jember 

 

ABSTRACT 
 

The objective of this research are to find out and to analyze the influences of 

services Quality on customers trust, services Quality on customers loyality, 

product innovation on customers trust, product innovation on customers loyality 

and customers trust on customers loyality. 

The population in the study is all customer of account BritAma in BRI Unit 

Kampus Universitas Jember. The sample size is 170 responden participated in 

study. A systematic purposive sampling with used to determine the sampel. 

The main instrument in this study is quessionare, the Structural Equation 

Modeling (SEM) is the stastical data analyze technique used to analyze data, and 

it was supporting with Amos (Analysis of moment structure) vertion 5.0 sofware. 

The result showed that there is significant influences of : services quality on 

on customers trust, services Quality on customers loyality, product innovation on 

customers trust, product innovation on customers loyality and customers trust on 

customers loyality. 

Keywords : services quality, product innovation, costumers trust and costumers 

 loyality  
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Ringkasan 

Pengaruh Kualitas Layanan Dan Inovasi Produk Terhadap Kepercayaan 
Dan Loyalitas Nasabah Tabungan Bri Britama Pada Bank Bri Unit 
Kampus Universitas Jember, Abadi Sanosra, 080820101001; 143 Halaman; 
Program Magister manajemen fakultas Ekonomi Universitas Jember. 

 Persaingan ketat dalam era globalisasi ini telah menuntut Bank BRI Unit 

Kampus Universitas Jember, untuk dapat meningkatkan keunggulan 

kompetitifnya, hal ini berkaitan dengan semakin kritisnya para nasabah dalam 

menilai sebuah bank yang mereka jadikan sebagai mitranya. Loyalitas adalah kata 

kunci yang harus dibangun agar sebuah Bank dapat survive saat ini. Penelitian ini 

adalah penelitian eksplanatory dan Confirmatory dimana membahas masalah 

relasi antara BRI Unit Kampus Universitas Jember – nasabah Tabungan BRI 

BritAma. Tujuan penelitian ini adalah membuktikan dan menganalisis pengaruh : 

Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Nasabah Tabungan BritAma, Kualitas 

Layanan terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan BritAma, Inovasi Produk 

terhadap Kepercayaan Nasabah Tabungan BritAma, inovasi produk terhadap 

Loyalitas nasabah Tabungan BritAma dan kepercayaan nasabah Tabungan 

BritAma terhadap loyalitas nasabah Tabungan BritAma Bank BRI Unit Kampus 

Universitas Jember.  

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang menabung di Bank BRI 

Unit Kampus Universitas Jember yang menggunakan produk tabungan BritAma. 

Sampel yang digunakan adalah sebayak 170 reponden dengan memakai metode 

porpusive sampling. Alat  analisis yang digunakan untuk menguji analisis dalam 

penelitian ini adalah model persamaan struktur (Structural Equation Modeling 

atau SEM) dengan menggunakan paket program AMOS (Analysis of Moment 

Structure) versi 0.5.  

Hasil penelitian dan pembahasan adalah sebagai berikut : kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah Tabungan BritAma, 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Tabungan 

BritAma, inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah 

tabungan Britama, inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Tabungan BritAma, kepercayaan nasabah Tabungan BritAma 
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berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Tabungan BritAma. 

berdasarkan hasil penelitian tersebut akhirnya dapat disimpulkan bahwa seluruh 

hipotesis diterima. 

Berdasarkan hasil temuan tersebut dapat disaran kepada pihak manajemen 

bank BRI Unit Kampus Universitas Jember, agar terus meningkat kualitas 

layananan yang diberikan kepada nasabah Tabungan BritAma, serta melakukan 

inovasi-inovasi produk yang ditawarkan dengan demikian kepercayaan nasabah 

Tabungan BritAma akan meningkat yang pada akhirnya bank BRI Unit Kampus 

Universitas Jember akan mendapatkan nasabah yang memiliki loyalitas tinggi. 
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The Influences Of Services Quality And Product Innovation On Trust As Well As 
Loyality Of Customers Of Britama Of BRI In Jember University Unit, Abadi 
Sanosra, 080820101001 

Globalization have claimed Bank BRI Unit Campus University Jember, to 

be able to improve its excellence, this matter relate to critical progressively 

customers in assessing a bank which they make as its partner. Loyality is keyword 

which must be woke up  a Bank can survive in right now. This research is 

research of Confirmatory and eksplanatory where studying the problem of 

relationship between BRI Unit Campus Jember University– customers account 

BRI Britama. The objectives of this research is to prove and analyse influence : 

Quality of Service on Trust , Quality of Service on Loyality, Innovation Product 

on Trust, product innovation on Loyality to customers account Britama Bank BRI 

Unit Campus Jember University. 

Population in this research is all customers  Bank BRI Unit Campus 

Jember University using Britama saving product. The used Sampel size is 170 

reponden by wearing sampling porpusive method. Analyzer used to test analysis 

in this research is Structural Equation Modelling (SEM) by using AMOS software 

( Analysis Of Moment Structure) version 0.5. 

Result of solution and research shall be as follows : services quality have 

an effect on signifikan to trust, service quality have effect on signifikan to loyality 

of customer account BritAma, product innovation have an effect on signifikan to 

trust of customer account BritAma, product innovation have an effect on 

signifikan to loyality of customer account BritAma, trust of customer account 

BritAma have an effect on signifikan to loyality of customer account BritAma. 

pursuant to result of the research finally can be concluded that all hypothesis 

accepted. Pursuant to result of the finding of suggestion can to BRI Unit Campus 

Jember University  bank management to be increasing the serveces quality of 

passed to customers of account BritAma, and also product innovations which on 

trust of customers of account BritAma will mount which is on finally BRI Unit 

Campus University Jember bank will get customer owning an hight loyality. 
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