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Abstrak − Penelitian ini mengkaji pengaruh manajemen risiko keuangan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap stabilitas laba Bank BCA dengan loyalitas pelanggan sebagai variabel mediasi. Tujuan 

penelitian adalah menganalisis hubungan langsung maupun tidak langsung antarvariabel berdasarkan 

persepsi nasabah. Populasi penelitian mencakup nasabah BCA di Kabupaten Bekasi, dengan jumlah 

sampel ditentukan menggunakan rumus hairs. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis 

menggunakan metode SEM-PLS dengan SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

manajemen risiko keuangan tidak berpengaruh signifikan terhadap stabilitas laba. Kepercayaan 

pelanggan berpengaruh positif serta signifikan terhadap loyalitas dan stabilitas laba, serta loyalitas 

terbukti memediasi pengaruh kedua variabel tersebut terhadap stabilitas laba. 

Kata Kunci: Manajemen Risiko Keuangan, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Stabilitas 

Laba. 

 

Abstract − This study examines the influence of financial risk management and customer trust on 

BCA Bank's profit stability, with customer loyalty as a mediating variable. The study aims to analyze 

both direct and indirect relationships between variables based on customer perceptions. The 

research population includes BCA customers in Bekasi Regency, with the sample size determined 

using the hairs formula. Data were collected through questionnaires and analyzed using the SEM-

PLS method with SmartPLS 4. The results show that financial risk management has no significant 

effect on profit stability. Customer trust has a positive and significant effect on loyalty and profit 

stability, and loyalty is proven to mediate the influence of both variables on profit stability. 

Keywords: Financial Risk Management, Customer Trust, Customer Loyalty, Profit Stability. 
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PENDAHULUAN 

Di era globalisasi industri 4.0 perkembangan perbankan menghadapi tantangan 

eksistensial, terutama akibat persaingan ketat dari fintech dan e-wallet yang unggul dalam 

kemudahan. Ketika ekonomi global bergejolak dan ancaman resesi muncul, manajemen 

risiko keuangan menjadi krusial untuk menjaga stabilitas laba. Pada saat yang sama, 

kepercayaan pelanggan adalah kunci mempertahankan loyalitas di tengah banyaknya pilihan 

digital. Untuk tetap bersaing dan mempertahankan kepercayaan pelanggan, bank harus cepat 

beradaptasi dengan situasi ini. Oleh karena itu, bagi bank seperti BCA, hubungan sinergis 

antara manajemen risiko, kepercayaan, dan loyalitas nasabah kini menjadi faktor penentu 

stabilitas laba. 

Sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, Bank BCA dikenal memiliki sistem 

manajemen risiko yang kuat dan basis pelanggan yang luas. Menurut Laporan Keuangan 

Tahunan BCA tahun 2023, perusahaan mencatat laba bersih sebesar Rp48,6 triliun, naik dari 

Rp40,7 triliun pada tahun 2022. Meskipun demikian, laju pertumbuhan laba tersebut 

menunjukkan tanda perlambatan dibandingkan dengan tahun-tahun sebelumnya. 

Perlambatan tersebut mengindikasikan bahwa BCA perlu terus meningkatkan efektivitas 

pengelolaan risiko keuangan dan menjaga kepercayaan pelanggan guna memastikan 

stabilitas laba tetap terpelihara secara berkelanjutan. 
Tabel 1. Kuesioner Pra-Survei 2025 

NO Pernyataan  YES NO 

1. Saya merasa perusahaan memiliki sistem 

pengendalian risiko keuangan yang baik untuk 

menjaga kestabilan laba.  

40% 60% 

2. Prosedur pengelolaan risiko keuangan yang 

diterapkan perusahaan membantu mencegah 

fluktuasi besar dalam laba.  

36,7% 63,3% 

3. Tingkat kepercayaan nasabah terhadap 

keamanan dan pelayanan BCA meningkatkan 

kenyamanan dalam bertransaksi. 

56,7% 43,3% 

4.  Saya percaya BCA dapat menjaga stabilitas 

operasonal sehingga saya tetap 

mempertahankan saldo dan transaksi.  

46,7% 53,3% 

5.  Saya bersedia tetap menjadi nasabah BCA 

dalam jangka panjang. 

40% 60% 

6. Saya bersedia merekomendasikan BCA kepada 

orang lain. 

43,3% 56,7% 

8.  Saya menilai BCA memiliki stabilitas kinerja 

yang baik dari layanan operasional yang 

konsisten. 

36,7% 63,3% 

9.  Saya percaya bahwa kinerja BCA stabil 

sehingga mampu menjaga laba secara konsisten.  

46,7% 53,3% 

Berdasarkan hasil pra-survei terhadap 30 responden, diperoleh indikasi permasalahan 

terhadap manajemen risiko, tingkat kepercayaan, loyalitas, serta stabilitas kinerja Bank BCA. 

Hal ini ditunjukkan oleh dominannya jawaban “tidak” pada sebagian besar pernyataan, 

seperti 60% responden menilai pengendalian risiko belum optimal, 63,3% menyatakan 

pengelolaan risiko belum mampu mencegah fluktuasi laba. Selain itu, 53,3% responden 

menilai stabilitas operasional belum cukup kuat untuk mempertahankan loyalitas, dan 56,7% 

belum bersedia merekomendasikan BCA kepada orang lain. Oleh karena itu, diperlukan 

penelitian lanjutan untuk menguji secara empiris pengaruh manajemen risiko keuangan dan 

kepercayaan pelanggan terhadap stabilitas laba dengan loyalitas pelanggan sebagai variabel 

mediasi. 
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Selanjutnya, hasil pra-survei tersebut dikaitkan dengan berbagai temuan penelitian 

terdahulu yang menunjukkan hasil yang beragam terkait pengaruh manajemen risiko, 

kepercayaan, dan stabilitas laba. Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa 

manajemen risiko dan stabilitas (X1 → Y ) menurut penelitian (Adebayo & Abdulrauf, 

2021) menekankan bahwa penerapan manajemen risiko yang efektif dapat meningkatkan 

kinerja keuangan dan menjaga kestabilan laba bank. Hal ini sejalan dengan penelitian 

(agustuty et al., 2024), bahwa manajemen risiko berperan besar dalam menjaga kesehatan 

keuangan bank, penerapan strategi manajemen risiko yang efektif juga meningkatkan 

efisiensi dan kinerja keuangan bank. Menurut Maulana et al. (2024), manajemen risiko 

cenderung tidak memberikan dampak langsung pada kinerja keuangan bank. Selain itu 

penelitian (Hidayati dan Hwihanus, 2024) menyatakan bahwa kepercayaan tidak secara 

langsung terkait dengan kinerja keuangan. 

Berbagai penelitian terkat hubungan antara kepercayaan pelanggan terhadap stabilitas 

laba (X2 → Y) juga menunjukan hasil yang beragam. Temuan oleh (Madjid, 2024) 

membuktikan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, 

yang kemudian berdampak pada peningkatan kinerja keuangan. Sejalan dengan penelitian 

(Dewantari, 2024) yang menyoroti peran penting kepercayaan dalam membangun loyalitas 

nasabah, sehingga berdampak langsung pada stabilitas laba. Namun, beberapa penelitian 

berbeda ditunjukan oleh (Agustina Fajarini, 2020) serta (Ratu, 2023) menekankan bahwa 

kepercayaan lebih dahulu memengaruhi kepuasan pelanggan, sebelum akhirnya berdampak 

pada kinerja keuangan. Hal ini mengindikasikan bahwa stabilitas laba lebih banyak 

dipengaruhi oleh loyalitas yang terbentuk dari kepercayaan. 

Mengingat adanya research gap tersebut, maka penulis mengambil loyalitas pelanggan 

(Z) sebagai mediasi untuk menjembatani inkonsistensi tersebut. Sejumlah penelitian 

mendukung peran mediasi Loyalitas pelanggan. Penelitian (Rahman et al., 2024) 

mengungkapkan bahwa persepsi risiko berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Hasil tersebut selaras dengan temuan (Sudirman et al., 2024) bahwa pengelolaan risiko 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Penelitian (Yusuf & Wahyuningsih, 2024) 

menemukan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Sejalan dengan itu, (Kurniasih et al., 2024) menegaskan bahwa kepercayaan berkontribusi 

positif terhadap loyalitas nasabah.  

Selanjutnya, penelitian (Rashid et al., 2020) menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

memberikan dampak positif terhadap stabilitas laba bank (Z → Y), karena nasabah yang 

setia mampu menghasilkan pendapatan yang berkelanjutan dan stabil. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian (Aripin, 2024) yang menekankan bahwa loyalitas nasabah di sektor 

perbankan Indonesia berperan penting dalam mendukung stabilitas keuangan perusahaan. 

Dengan kata lain, loyalitas nasabah merupakan aset berharga yang menjembatani hubungan 

jangka panjang dengan bank dan memastikan tercapainya stabilitas laba secara 

berkesinambungan 

Berdasarkan temuan-temuan tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis kembali 

pengaruh manajemen risiko keuangan dan kepercayaan pelanggan terhadap stabilitas laba 

Bank BCA, baik secara langsung maupun melalui loyalitas pelanggan sebagai variabel 

mediasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan berbasis persepsi nasabah, sehingga 

penilaian mengenai manajemen risiko keuangan dan stabilitas laba didasarkan pada 

pengalaman dan pandangan nasabah terhadap kinerja Bank BCA, bukan pada data keuangan 

yang bersifat internal perusahaan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

dalam pengembangan ilmu manajemen keuangan, khususnya di sektor perbankan dan dapat 

menjadi pertimbangan strategis bagi manajemen BCA dalam merumuskan langkah 

pengelolaan risiko dan peningkatan loyalitas nasabah guna menjaga stabilitas laba secara 

berkelanjutan.  
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METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian yang berlandaskan pendekatan kuantitatif pada umumnya menggunakan 

kuesioner sebagai alat untuk memperoleh data penelitian (Syahroni, 2022). Penelitian ini 

menggunakan data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada nasabah 

Bank BCA. Dalam penelitian ini, variabel Manajemen Risiko Keuangan (X1) dan Stabilitas 

Laba (Y) diukur berdasarkan persepsi responden, bukan melalui data objektif perusahaan. 

Pendekatan berbasis persepsi dipilih untuk menangkap bagaimana nasabah menilai 

efektivitas pengelolaan risiko bank serta kestabilan kinerja laba, yang tercermin dari 

pengalaman layanan, konsistensi operasional, dan citra perusahaan.  

Sementara itu, variabel Kepercayaan Pelanggan (X2) dan Loyalitas Pelanggan (Z) juga 

diukur menggunakan skala Likert (1–5). Kedua variabel ini bersifat psikologis sehingga 

hanya dapat dinilai melalui penilaian subjektif nasabah. Dengan demikian, penggunaan skala 

persepsi dianggap tepat untuk menggambarkan tingkat kepercayaan dan loyalitas pelanggan 

terhadap layanan perbankan. 

Populasi dan Sampel 

Dalam suatu penelitian, populasi dan sampel menjadi dasar dalam pengambilan data. 

Populasi merupakan totalitas individu dengan karakteristik tertentu, sementara sampel adalah 

sejumlah bagian dari populasi yang dipilih untuk mewakili kondisi populasi tersebut (Ajami 

et al., 2021). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank BCA yang berada di 

Kabupaten Bekasi. Karena jumlah nasabah BCA di Kabupaten Bekasi tidak dapat 

diperkirakan, Oleh karena itu, penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan 

menggunakan rumus (Hair et al, 2010). Ukuran sampel ditentukan sebanyak 5–10 responden 

untuk setiap parameter yang diestimasi (Saputro & Jalari, 2023). 

Dalam penelitian ini terdapat sebanyak 12 indikator, sehingga jumlah sampel minimum 

yang dibutuhkan adalah (12 × 10) = 120 responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah accidental sampling, yaitu pengambilan sampel berdasarkan responden 

yang secara kebetulan ditemui dan memenuhi kriteria sebagai nasabah Bank BCA. 

Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan dua jenis kuesioner, yaitu kuesioner pra-survei dan 

kuesioner penelitian utama. Kuesioner pra-survei dibuat dengan dua pilihan jawaban, yaitu 

“Ya” dan “Tidak”, Tujuannya untuk melihat apakah pertanyaan yang disusun sudah 

dipahami oleh responden dan layak digunakan dalam penelitian utama. Setelah dilakukan 

perbaikan berdasarkan hasil pra-survei, kuesioner penelitian utama disusun menggunakan 

Skala Likert 1-5. Skala ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar tingkat persetujuan 

responden terhadap pernyataan yang berkaitan dengan variabel penelitian. 

Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

Variabel Independen (X₁): Manajemen Risiko Keuangan 

Variabel Independen (X₂): Kepercayaan Pelanggan 

Variabel Mediasi (Z): Loyalitas Pelanggan 

Variabel Dependen (Y): Stabilitas Laba 

Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Square 4.0 (PLS). Metode ini 

dipilih sebagai pendekatan analisis data karena cocok untuk menguji model struktural dengan 

variabel mediasi. PLS sangat fleksibel karena dapat menangani ukuran sampel yang terbatas. 

Hal ini memungkinkan peneliti untuk mengukur dampak langsung dan tidak langsung dari 

manajemen risiko keuangan, kepercayaan, dan loyalitas terhadap stabilitas laba Bank BCA. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa setiap indikator benar-benar mewakili 

variabel yang diukur. Penilaian validitas dilihat melalui nilai Outer Loading dan AVE. 

Apabila Outer Loading memenuhi batas minimum pada penelitian eksploratori dan 

memenuhi kriteria maka indikator tersebut dapat dinyatakan valid. 
Tabel 2. Tabel Hasil Uji Validitas 

Variabel R Indikator Autor Loading Validity 

Manajemen 

Risiko Keuangan  

(X1) 

MRK 1 (X1) 
0.887 Valid 

MRK 2 (X1) 
0.859 Valid 

MRK 3 (X1) 
0.854 Valid 

MRK 4 (X1) 
0.852 Valid  

MRK 5 (X1) 
0.738 Valid 

MRK 6 (X1) 
0.765 Valid 

Kepercayaan 

Pelanggan 

(X2) 

KP 1 (X2)  
0.862 Valid 

KP 2 (X2)  
0.707 Valid  

KP 3 (X2)  
0.774 Valid 

KP 4 (X2)  
0.869 Valid 

KP 5 (X2)  
0.907 Valid 

KP 6 (X2)  
0.884 Valid  

Stabilitas Laba 

(Y) 

SL 1 (Y)  
0.892 Valid 

SL 2 (Y)  
0.884 Valid 

SL 3 (Y)  
0.870 Valid 

SL 4 (Y)  
0.890 Valid  

SL 5 (Y)  
0.927 Valid 

SL 6 (Y)  
0.883 Valid 

Loyalitas 

Pelanggan  

(Z) 

 

LP 1 (Z)  
0.860 Valid  

LP 2 (Z)  
0.914 Valid 

LP 3 (Z)  
0.918 Valid  

LP 4 (Z)  
0.936 Valid 

LP 5 (Z)  
0.816 Valid 

LP 6 (Z) 
0.858 Valid  

Sumber : Pengolahan data dengan Smartpls 4.0, 2025 

Hasil pengujian outer loading menunjukkan bahwa seluruh indikator persepsi yang 

digunakan untuk mengukur masing-masing variabel memiliki validitas yang baik dan 

memiliki nilai antara 0,707–0,936. Seluruh nilai sudah memenuhi batas minimum karena 

sesuai dengan kriteria penelitian eksploratori. Artinya, seluruh instrumen penelitian masih 

layak digunakan dalam pengujian model struktural, sehingga tidak ada item yang perlu 

dieliminasi dan semuanya dapat dipertahankan untuk analisis berikutnya. 
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Gambar 2. Hasil Uji Outer Loading 

 
Uji Reabilitas 

Berikutnya dilakukan uji reliabilitas untuk menilai sejauh mana setiap variabel 

memiliki konsistensi internal. Pengujian ini menggunakan indikator Cronbach’s Alpha, 

Composite Reliability, dan rho_A. Apabila ketiga nilai tersebut berada di atas 0,7, maka 

instrumen dapat dinyatakan reliabel atau memiliki konsistensi yang baik dalam mengukur 

variabel terkait 
Tabel 3. Uji Reabilitas 

 
Sumber : Pengolahan data dengan Smartpls 4.0, 2025 

Uji reliabilitas pada Tabel 3 menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki konsistensi 

internal yang sangat baik. Hal ini terlihat dari nilai Cronbach’s Alpha yang berada di atas 

0,90, menandakan bahwa setiap indikator mampu mengukur konstruknya secara konsisten. 

Temuan ini diperkuat dengan nilai Composite Reliability dan rho_A yang juga melampaui 

angka 0,90, sehingga instrumen penelitian dapat dipastikan reliabel. Selain itu, nilai AVE 

untuk semua variabel berada di atas batas minimal 0,50, yang berarti variabel X1, X2, Y, dan 

Z mampu menjelaskan varians indikatornya dengan baik. Dengan demikian, seluruh 

indikator terbukti memiliki reliabilitas dan validitas konvergen yang memadai, sehingga 

layak dipertahankan untuk analisis lanjutan.  

Analisa Inner Model  

Dalam analisis inner model, nilai R-Square (R²) digunakan untuk mengukur seberapa 

besar kontribusi variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat. Semakin tinggi nilai R², 

semakin baik kemampuan model dalam menggambarkan hubungan antar variabel yang 

diteliti. 
Tabel 4. R-square 

Variabel R-square Adjusted R-square 

Stabilitas Laba 0.672  0.664  

Loyalitas Pelanggan 0.599  0.592  

Sumber : Pengolahan data dengan Smartpls 4.0, 2025 

Variabel 
Cronbach's 

alpha 

Keandalan 

komposit (rho a) 

Keandalan 

komposit 

(rho c) 

Rata-rata varians 

diekstraksi (AVE) 

X1 0.907  0.913  0.928  0.685  

X2 0.913  0.923  0.933  0.700  

Y 0.948  0.950  0.959  0.794  

Z 0.944  0.945  0.956  0.783  
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Berdasarkan hasil pengolahan melalui SmartPLS, variabel Stabilitas Laba memiliki 

nilai R-Square sebesar 0,672. Ini menunjukkan bahwa 67,2% variasi pada stabilitas laba 

dapat dijelaskan oleh Manajemen Risiko Keuangan (X1), Kepercayaan Pelanggan (X2), dan 

Loyalitas Pelanggan (Z), sementara 32,8% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 

penelitian. Mengacu pada kategori Hair et al. (2019), nilai R² sebesar 0,67 dikategorikan 

kuat, sehingga kemampuan prediktif model terhadap variabel stabilitas laba dapat dinilai 

baik. 

Adapun variabel Loyalitas Pelanggan memperoleh nilai R-Square sebesar 0,599. Hal 

ini mengindikasikan bahwa 59,9% perubahan loyalitas dapat dijelaskan oleh variabel 

Manajemen Risiko Keuangan (X1) dan Kepercayaan Pelanggan (X2), sedangkan 40,1% 

lainnya berasal dari faktor eksternal yang tidak diteliti. Berdasarkan pedoman interpretasi R-

Square, nilai 0,59 termasuk dalam kategori sedang (moderate), menandakan bahwa model 

memiliki daya jelaskan yang cukup kuat untuk variabel loyalitas. 

Secara keseluruhan, kedua nilai R-Square tersebut mengindikasikan bahwa model 

struktural dalam penelitian ini memiliki kemampuan prediksi yang baik hingga kuat, 

khususnya pada variabel stabilitas laba sebagai variabel utama penelitian. 

Analisa Hipotesis 

Tahap selanjutnya adalah melakukan pengujian hipotesis untuk mengetahui hubungan 

atau pengaruh antar variabel dalam model struktural. Penilaian dilakukan berdasarkan nilai 

T-statistic dan P-value. Apabila P-value berada di bawah 0,05, maka pengaruh tersebut 

dianggap signifikan. 
Tabel 5. Uji Hipotesis 

Variabel 
Sampel 

asli (O) 

Rata-

rata 

sampel 

(M) 

Standar 

deviasi 

(STDEV) 

T statistik 

(O/STDEV) 

Nilai P  

(P 

values) 

X1 -> Y  -0.065  -0.063  0.075  0.875  0.191  

X1 -> Z  0.144  0.143  0.086  1.675  0.047  

X2 -> Y  0.717  0.716  0.089  8.080  0.000  

X2 -> Z  0.664  0.659  0.079  8.425  0.000  

Z -> Y  0.183  0.177  0.076  2.395  0.008  

Sumber : Pengolahan data dengan Smartpls 4.0, 2025 

Pengaruh Manajemen Risiko Keuangan terhadap Stabilitas Laba (X1 → Y) 

Hasil analisis menunjukkan bahwa manajemen risiko keuangan tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap stabilitas laba, ditunjukkan oleh nilai T-statistic 0,875 dan nilai 

p sebesar 0,191 yang berada di atas nilai signifikasi (> 0,05) dan. Koefisien jalur sebesar -

0,065 mengindikasikan hubungan negatif, namun tidak terbukti signifikan secara statistik. 

Temuan ini menandakan bahwa penilaian nasabah terhadap upaya manajemen risiko 

Bank BCA tidak cukup kuat untuk memengaruhi persepsi mereka mengenai keberlanjutan 

laba perusahaan. Kondisi ini dapat dipahami karena aktivitas manajemen risiko bersifat 

internal dan tidak terlihat secara langsung oleh nasabah. Oleh karena itu, faktor lain seperti 

kualitas pelayanan, tingkat kepercayaan, serta kepuasan nasabah kemungkinan memiliki 

kontribusi yang lebih besar dalam membentuk persepsi mereka terhadap stabilitas laba. 

Pengaruh manajemen Risiko Terhadap Loyalitas Pelanggan (X1 → Z) 

Hasil analisis menunjukkan bahwa manajemen risiko keuangan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, ditunjukkan oleh nilai p sebesar 0,047 (< 0,05) dan T-statistic 

1,675. Koefisien jalur sebesar 0,144 mengindikasikan adanya hubungan positif, yang berarti 

semakin baik pengelolaan risiko keuangan yang dirasakan nasabah, maka semakin tinggi 

pula tingkat loyalitas mereka. 

Temuan ini menggambarkan bahwa faktor-faktor seperti keamanan transaksi, 
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minimnya gangguan layanan, serta stabilitas sistem perbankan mampu menciptakan rasa 

aman bagi nasabah. Ketika nasabah merasa terlindungi dan percaya bahwa bank memiliki 

kemampuan mengelola risiko dengan baik, mereka lebih terdorong untuk menjalin hubungan 

jangka panjang, terus menggunakan produk dan layanan bank, serta tidak mudah beralih ke 

institusi lain. Hasil ini juga menguatkan pandangan bahwa persepsi terhadap keamanan dan 

pengelolaan risiko merupakan elemen penting dalam membangun loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Stabilitas Laba (X2 → Y) 

Kepercayaan pelanggan terbukti memberikan pengaruh yang sangat signifikan terhadap 

stabilitas laba, ditunjukkan oleh nilai p sebesar 0,000 (< 0,05) dan T-statistic 8,080. 

Koefisien jalur sebesar 0,717 menunjukkan adanya hubungan positif yang kuat antara 

kepercayaan dan stabilitas laba. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap 

layanan dan keamanan sistem perbankan, semakin besar kontribusinya terhadap kestabilan 

laba perusahaan. Kepercayaan yang kuat mendorong nasabah untuk terus menggunakan 

layanan, meningkatkan retensi, serta mengurangi risiko perpindahan ke bank lain. Oleh 

karena itu, Bank BCA mampu menjaga laba yang stabil melalui upaya berkelanjutan dalam 

membangun dan memelihara kepercayaan nasabah. 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (X2 → Z) 

Pengujian hipotesis membuktikan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh sangat 

signifikan terhadap loyalitas, dengan nilai p 0,000 (< 0,05) dan T-statistic 8,425. Koefisien 

jalur sebesar 0,664 menunjukkan bahwa pengaruhnya sangat kuat dan positif. Temuan ini 

menunjukkan bahwa nasabah yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi terhadap bank 

cenderung menjadi lebih loyal. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat kepercayaan 

nasabah, semakin stabil pula laba yang dapat dipertahankan oleh bank. 

Pengaruh Loyalitas Pelanggan terhadap Stabilitas Laba (Z → Y) 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap stabilitas laba, dengan nilai p sebesar 0,008 (< 0,05) dan T-statistic 2,395. Koefisien 

jalur sebesar 0,183 mengindikasikan adanya hubungan positif, meskipun kekuatannya 

tergolong moderat. 

Temuan ini mengartikan bahwa semakin tinggi tingkat loyalitas nasabah terhadap Bank 

BCA, semakin stabil pula pendapatan dan laba yang diperoleh perusahaan. Nasabah yang 

loyal cenderung terus menggunakan layanan secara berulang, lebih aktif dalam melakukan 

transaksi, serta memiliki kecenderungan lebih rendah untuk berpindah ke bank lain. Dengan 

demikian, loyalitas pelanggan berperan sebagai faktor penting dalam menjaga kestabilan laba 

jangka panjang. 

Peran Mediasi Loyalitas (Z) pada Pengaruh Manajemen Risiko Keuangan (X1) dan 

kepercayaan pelanggan (X2) terhadap Stabilitas Laba (Y) 

Hasil pengujian mediasi menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan berperan sebagai 

mediator yang signifikan dalam hubungan antara manajemen risiko keuangan maupun 

kepercayaan pelanggan terhadap stabilitas laba. Hal ini terlihat dari signifikansi jalur X1 → Z 

(p = 0,047), X2 → Z (p = 0,000), serta Z → Y (p = 0,008), yang menunjukkan bahwa 

loyalitas memiliki kontribusi penting dalam meneruskan pengaruh kedua variabel tersebut. 

Dengan demikian, meskipun manajemen risiko keuangan tidak berpengaruh langsung 

terhadap stabilitas laba, pengaruhnya muncul secara tidak langsung melalui peningkatan 

loyalitas pelanggan. Sementara itu, kepercayaan pelanggan tidak hanya memberikan 

pengaruh langsung terhadap stabilitas laba, tetapi juga memperkuat hubungan tersebut 

melalui loyalitas yang semakin meningkat. Temuan ini menegaskan bahwa loyalitas menjadi 

mekanisme utama yang menghubungkan kualitas pengelolaan risiko dan tingkat kepercayaan 

dengan stabilitas laba perusahaan. 
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis dengan SmartPLS, dapat 

diambil kesimpulan bahwa Manajemen risiko keuangan terbukti tidak berpengaruh langsung 

terhadap stabilitas laba Bank BCA. Hal ini menunjukkan bahwa pengelolaan risiko yang 

dilakukan belum mampu memberikan dampak langsung terhadap kestabilan laba 

berdasarkan persepsi nasabah. 

Namun, pada variabel Kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap stabilitas laba. Temuan ini menegaskan bahwa kepercayaan nasabah 

merupakan aset strategis yang berkontribusi langsung terhadap kestabilan pendapatan. 

Ketika nasabah merasa aman dan percaya pada layanan bank, loyalitas transaksi meningkat, 

sehingga laba perusahaan lebih terjaga. 

Selain itu, Loyalitas pelanggan juga terbukti memediasi pengaruh manajemen risiko 

keuangan dan kepercayaan pelanggan terhadap stabilitas laba. Hubungan signifikan antara 

manajemen risiko keuangan terhadap loyalitas, kepercayaan terhadap loyalitas, serta loyalitas 

terhadap stabilitas laba menunjukkan bahwa loyalitas menjadi mekanisme penting yang 

memperkuat pengaruh kedua variabel independen. Artinya, efektivitas manajemen risiko dan 

tingginya kepercayaan nasabah mendorong terciptanya loyalitas, yang pada akhirnya 

menjaga kestabilan laba Bank BCA. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa stabilitas laba Bank BCA tidak 

hanya ditentukan oleh faktor internal perusahaan, tetapi juga oleh faktor psikologis 

pelanggan seperti kepercayaan dan loyalitas. Temuan ini memberikan implikasi penting bagi 

perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas pengelolaan risiko, membangun hubungan 

jangka panjang dengan nasabah, serta memperkuat loyalitas pelanggan sebagai fondasi 

keberlanjutan kinerja keuangan. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh, maka peneliti memberikan beberapa 

saran sebagai berikut:  

1. Penelitian mendatang disarankan menggunakan data objektif seperti rasio keuangan 

untuk mengukur stabilitas laba dan manajemen risiko agar hasil penelitian lebih 

komprehensif.. 

2. Mengingat kepercayaan dan loyalitas pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

stabilitas laba, BCA perlu terus meningkatkan kualitas layanan, keamanan transaksi, dan 

penanganan keluhan nasabah. 

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengombinasikan data berbasis persepsi dengan 

data keuangan riil agar hasil penelitian menjadi lebih objektif. 

4. Peneliti berikutnya diharapkan menambahkan variabel lain yang berpotensi 

memengaruhi stabilitas laba, seperti kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan kondisi 

ekonomi.  

5. Penelitian berikutnya juga diharapkan memperluas area penelitian ke beberapa kota atau 

provinsi agar hasilnya lebih general. 
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