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PENGARUH FAKTOR KUALITAS LAYANAN, CITRA 

PERUSAHAAN, DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH PADA SEKTOR PERBANKAN DI 

YOGYAKARTA 

Abstrak 

Indonesia memiliki banyak sektor yang berperan dalam menggerakkan aktifitas 

ekonomi. Salah satu sektor yang ada adalah perbankan. Pada dasarnya perbankan 

memiliki tujuan dasar yaitu mendapatkan loyalitas dari nasabah. Selain meningkatkan 

faktor kualitas layanan, menjaga citra perusahaan dan meningkatkan kepuasan 

konsumen juga berpengaruh pada loyalitas dari nasabah. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas layanan, citra layanan, dan juga 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah sendiri. Jenis penelitian yang dilakukan 

adalah penelitian kuantitatif serta menggunakan kuesioner sebagai instrumen 

penelitian. Adapun populasi dari penelitian ini adalah nasabah yang memiliki bank di 

Indonesia dengan jumlah responden sebanyak 200 nasabah. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel kualias layanan, citra perusahaan, berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dan kepuasan nasabah berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah sedangkan kualitas layanan dan citra 

perusahaan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

Kata Kunci: Perbankan; Kualitas Layanan; Kepuasan Nasabah; Citra Perusahaan; 

Kepuasan Nasabah 

 

Abstract 

Indonesia has a lot of sectors that function to drive economic activity. One of the 

existing sectors is a banking industry. Basically, a bank has the basic aim which to gain 

loyalty from their customers. Beside improving service quality factor, maintaining the 

company's image and increasing customer satisfaction also affect the customers’ 

loyalty. The purpose of this study is to determine how the influence of service quality, 

service image, and also customer satisfaction on customer loyalty. The type of the 

research is quantitative research and this research uses questionnaire as a research 

instrument. The population of this study is customers who have bank account in 

Indonesia with the total 200 respondents. The result shows that the variable of service 

quality, company image, have a positive and significant effect on customer satisfaction 

and customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty, 

while service quality and company image does not have positive and significant effect 

on customer loyalty. 

Keywords: Banking; Service Quality; Customer Loyalty; Corporate Image; Customer 

Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1. Latar Belakang Masalah 

Indonesia memiliki banyak sektor yang berperan dalam menggerakkan aktifitas 

ekonomi. Salah satu sektor yang ada adalah perbankan. Menurut para ahli, bank dapat 

diartikan sebagai lembaga keuangan yang menerima simpanan dalam bentuk giro, 

tabungan dan deposito serta meminjam uang dalam bentuk kredit bagi masyarakat yang 

membutuhkan (Kasmir, 2014). Selain itu bank diartikan sebagai lembaga keuangan 

antara pihak yang memiliki kelebihan dana dan yang membutuhkan dana (Taswan, 

2010). 

Sejarah perbankan sendiri tak luput dari beroperasinya VOC di Indonesia. VOC 

di Indonesia juga berfungsi sebagai lembaga keuangan di samping sebagai lembaga 

perdagangan. Fungsi tersebut mulai berkembang di Indonesia dan dijalankan oleh 

perbankan yang membiayai sektor perkebunan. Perbankan di Hindia Belanda 

mayoritas dilakukan oleh De Javasche Bank dan Nederlansche Handel Maatchappij 

yang bertugas memberikan kredit. Pada awal kemerdekaan Indonesia, mayoritas 

perbankan masih didominasi oleh bank swasta milik asing dan Belanda. Akan tetapi, 

ada satu bank yaitu Bank BNI 1946 yang menjadi hasil dari nasionalisasi hingga 

berkembangnya bank-bank besar lainnya sampai sekarang.  
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Berdasarkan data dari Otoritas Jaksa Keuangan (OJK) hingga Mei 2021, total 

aset dari 107 bank yang ada di Indonesia mencapai Rp. 9.273 triliun. Dari 107 bank 

tersebut, tentunya banyak terjadi kompetisi guna menarik minat menabung nasabah 

dan juga menjaga loyalitasnya. Dari total bank tersebut, terdapat 10 bank yang 

memiliki jumlah aset terbesar. Empat bank di antaranya merupakan bank milik 

pemerintah yaitu PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk atau BRI, PT Bank Mandiri 

(Persero) Tbk, PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk atau BNI, dan PT Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk atau BTN. Keempat bank tersebut 66,12% dari total 

aset 10 bank yang ada. Tabel 1.1 menunjukan 10 nama bank terbesar beserta total 

asetnya yang tercatat pada semester I di tahun 2020. 

Daftar Bank Terbesar Beserta Total Aset Semestar I - 2020 

Peringkat Nama Bank Total Aset Semester I - 2020 

1 Mandiri Rp1.580 triliun 

2 BRI Rp1.450 triliun 

3 BCA Rp1.129 triliun 

4 BNI Rp875,13 triliun 

5 BTN Rp380,51 triliun 

6 CIMB NIAGA Rp288,93 triliun 

7 PANIN Bank Rp205,78 triliun 

8 OCBC NISP Rp206,29 triliun. 

9 Danamon Rp193,75 triliun 

10 BTPN Rp96,64 triliun 

Tabel 1. 1 - Aset 10 Bank Terbesar Semester I-2020 
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Dikutip dari penjelasan Direktur Riset Center of Reform on Economics (CORE) 

Indonesia, Piter Abdullah, perbankan sendiri memiliki peran yang sangat besar dalam 

penggerak utama ekonomi nasional yang mana meliputi konsumsi, investasi, dan 

kegiatan ekspor maupun impor. Kontribusi dari sektor konsumsi dan investasi sendiri 

menyumbang sekitar 80% pada aktifitas ekonomi yang ada. Selain itu, perbankan juga 

memiliki fungsi sebagai penghimpun, penyalur, pelayan jasa dalam lalu lintas 

pembayaran dan peredaran uang di masyarakat. Perbankan juga sebagai penunjang 

dalam meningkatkan pembangunan nasional guna menambah pemerataan, 

pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional ke arah peningkatan kesejahteraan 

masyrakarat (Izza, 2017). Sebagaimana perbankan juga masuk dalam kategori industri 

jasa, tujuan utama yang harus dicapai adalah menghasilkan nasabah yang loyal 

terhadap bank tersebut. Loyalitas yang dibentuk tersebut ada dalam penghimpunan 

maupun penyaluran dana. Selain itu, dalam persaingan bank untuk menghimpun dana, 

banyak upaya-upaya yang ditempuh seperti adanya diversivikasi jenis tabungan dan 

deposito atau instrument lainnya. Selain itu, kepercayaan masyarakat pada suatu bank 

juga berpengaruh pada loyalitas nasabah (Khotimah, 2013). 

Pada dasarnya perbankan memiliki tujuan dasar yang utama yaitu mendapatkan 

loyalitas dari nasabah (Beerli et al., 2004). Zameer (2015) juga berpendapat bahwa 

sektor perbankan harus lebih berfokus kepada nasabah. So et al (2013) dan Pan et al 

(2012) pada Kandampully (2015) berpendapat bahwa baik menciptakan dan menjaga 

loyalitas pelanggan dapat membantu perusahaan dalam perkembangan jangka 

panjangnya. Ketika seorang pelanggan loyal dan menjaga komitmennya pada suatu 
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perusahaan, maka mereka tidak akan tertarik pada tawaran yang diberikan oleh 

perusahaan lainnya. Selain itu, pelanggan yang loyal tidak hanya merasa puas namun 

juga akan merasakan perasaan senang dengan produk atau jasa yang mereka konsumsi. 

Lebih lanjut, pelanggan yang loyal terhadap suatu barang atau jasa akan dengan 

antusias menginformasikan kepada orang lain atau membeli kembali barang atau jasa 

lainnya yang diproduksi oleh perusahaan tersebut (Bayage et al, 2018). 

Untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan, banyak perusahaan menggunakan 

berbagai cara. Tanpa loyalitas pelanggan perusahaan sendiri akan sulit bertahan dan 

berkembang. Oleh karena itu, di tengah persaingan antara banyak perusahaan terutama 

sektor perbankan diperlukan cara khusus dan tersendiri untuk mendapatkan atensi dari 

nasabah dan salah satu cara yang dapat digunakan adalah dengan mendapatkan dan 

meningkatkan kepuasan nasabah itu sendiri. Seorang pelanggan akan merasa puas 

apabila kebutuhan, keinginan, dan harapan mereka terpenuhi. Apabila hal tersebut 

dapat dicapai, maka pelanggan akan dapat membeli ulang dan perusahan tersebut pun 

mendapatkan kesetiaan.   

Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan demi mendapatkan loyalitas, 

dibutuhkan strategi khusus yang baik dan tepat. Salah satu cara yang dapat digunakan 

adalah dengan meningkatkan kualitas dari pelayanan yang diberikan. Makanyeza & 

Chikazhe (2017) mengatakan bahwa salah satu indikator penentu dari loyalitas 

pelanggan adalah kualitas layanan. Kualitas layanan yang baik juga membantu 

perusahaan mendapatkan loyalitas. Putro et al (2014) menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan atau service quality dapat diketahui dengan cara “membandingkan persepsi 
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para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata di terima atau peroleh dengan 

pelayanan yang sesungguhnya di harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut 

pelayanan suatu perusahaan”. Zeithmal, Bitner, dan Gremler pada jurnal Putro et al 

(2014) menjelaskan ada lima dimensi kualitas layanan yaitu tangibles (bukti langsung), 

reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan juga 

emphaty (empati). Lima dimensi kualitas pelayanan ini dapat mempengaruhi persepsi 

konsumen terhadap suatu perusahaan. Dimensi tangibles pada suatu bank dapat dilihat 

dari adanya kantor, fasilitas yang ada, serta karyawan. Dimensi realibilty dapat terlihat 

dari pembayaran bunga sesuai kesepakatan, serta jam operasional yang sesuai dengan 

prosedur yang ada. Responsiveness atau ketanggapan dapat tercermin dari kecepatan 

dalam menyelesaikan dan tanggap apabila terjadi keluhan nasabah seperti kegagalan 

transaksi, kesulitan bertransaksi, dan lain sebagainya. Assurance terlihat dari 

terjaminnya uang nasabah yang disimpan oleh nasabah. Dimensi terakhir yaitu 

Emphaty dapat dilihat dari pemahaman karyawan akan kebutuhan nasabah serta 

terjalinnya komunikasi yang baik. Dimensi kualitas pelayanan ini menjadi salah satu 

senjata utama sektor perbankan dalam mendapatkan kepercayaan nasabah. 

Kepercayaan yang tercipta dapat diperoleh dari pelayanan yang diberikan oleh bank 

tersebut. Moenir (2002) menjelaskan bahwa pelayanan adalah suatu proses pemenuhan 

kebutuhan melalui aktifitas yang dilakukan oleh orang lain secara langsung. Sedangkan 

Sugiarto (1999) dalam bukunya bahwa pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan 

untuk memenuhi kebutuhan orang lain serta tingkat kepuasannya hanya dapat 

dirasakan baik oleh yang dilayani maupun yang melayani. 
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 Selain faktor kualitas pelayanan, citra perusahaan juga berpengaruh pada 

kepuasan pelanggan guna memperoleh loyalitas. Citra sendiri oleh Aaker & Myers 

(1985) diartikan sebagai impresi dari seseorang mengenai suatu objek. Sedangkan 

Dowling (1986) menjelaskan bahwa citra merupakan gambaran tentang kepercayaan, 

ide, perasaan dan impresi seseorang terhadap sesuatu. Oleh sebab itu, citra perusahaan 

menjadi hal yang sangat penting dalam konsep manajemen (Leiva et al, 2016). Selain 

itu citra perusahaan berpengaruh dalam memenangkan persaingan pasar, sebagai 

elemen strategi bisnis, pencetus inovasi, pengurang ketidakpastian kepada konsumen, 

pemasok, dan rekan kerja. Citra baik suatu bank tentunya akan memberikan nilai positif 

pada nasabah yang menabung sehingga mereka tidak akan memilih untuk menabung 

pada bank lainnya. Citra perusahaan yang baik juga akan membangun loyalitas dari 

pelanggan sehingga memberikan kesan positif terhadap perusahaan tersebut. Pada 

konteks perbankan, beberapa nasabah akan lebih tertarik untuk menabung pada bank 

yang dianggapnya mempunyai citra yang baik. Dari latar belakang tersebut penulis 

ingin meneliti seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan, serta 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada sektor perbankan khususnya di 

wilayah Yogyakarta. 

2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan sebelumnya, peneliti menggunakan 

beberapa variabel untuk mengukur loyalitas pelanggan yaitu dari kualitas pelayanan, 

citra perusahaan, dan kepuasan nasabah. Adapun rumusan masalah dari penelitian ini 

sebagai berikut: 
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a. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah pada 

sektor perbankan di Yogyakarta? 

b. Apakah citra perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah pada 

sektor perbankan di Yogyakarta? 

c. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah pada 

sektor perbankan di Yogyakarta? 

d. Apakah citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah pada 

sektor perbankan di Yogyakarta? 

e. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah pada 

sektor perbankan di Yogyakarta? 

 

3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang diinginkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah pada 

sektor perbankan di Yogyakarta. 

b. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah pada 

sektor perbankan di Yogyakarta. 

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah pada 

sektor perbankan di Yogyakarta. 

d. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada 

sektor perbankan di Yogyakarta 

e. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan pada sektor perbankan di Yogyakarta. 
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4. Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian tentang kualitas layanan, citra perusahaan, dan kepuasan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah, diharapkan dapat memberikan kontribusi positif. 

Peneliti berharap penelitian ini dapat memberikan manfaat kepada beberapa pihak 

sebagai berikut: 

a. Hasil penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi positif terhadap 

perkembangan ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran serta 

bermanfaat bagi penelitian sebelumnya. 

b. Dapat digunakan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Magister 

Manajemen dari Universitas Kristen Duta Wacana. 

c. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan, ide, dan informasi 

bagi sektor perbankan di Yogyakarta dalam meningkatkan kualitas pelayanan, 

citra perusahaan, dan kepuasan nasabah. Sehingga diharapkan nasabah akan 

semakin loyal terhadap suatu bank.  

 

5. Batasan Penelitian 

Pembatasan penelitian dilakukan untuk menghindari adanya pelebaran dan 

penyimpangan pokok masalah agar tujuan dari penelitian ini lebih terarah. Selain itu, 

batasan penelitian juga mempermudah dalam pembahasannya. Adapun beberapa 

batasan masalah yang ada pada penelitian ini sebagai berikut: 

 



 

9 
 

a. Ruang lingkup hanya meliputi kota Yogyakarta saja. 

b. Waktu penelitian yang dilakukan adalah bulan Oktober tahun 2021 hingga 

November 2021. 

c. Objek yang disajikan yaitu:  

a. Nasabah dari tiga bank dengan aset terbesar pada semester 1 tahun 2020 

yaitu bank Mandiri, BNI, dan BCA,  

b. Nasabah yang memiliki tabungan, deposito, kredit kepemilikan, 

maupun giro pinjaman pada bank tersebut,  

c. Menjadi nasabah selama minimal 1 tahun atau sejak tahun 2019.  

d. Variabel independen meliputi kualitas layanan dan citra perusahaan. 

e. Variabel mediasi meliputi kepuasan konsumen. 

f. Variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan. 

g. Jumlah responden sejumlah 200 responden. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari pengujian terhadap objek perbankan, maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Mayoritas responden nasabah berjenis kelamin wanita, berusia antara 20 hingga 

30 tahun, berpendidikan sarjana, memiliki pendapatan < IDR 3 Juta dan IDR 3-

5 Juta, menggunakan bank BCA saja dengan rentang lama menjadi nasabah 

yaitu lebih dari 3 tahun serta memiliki menabung yaitu karena faktor keamanan. 

2. Hasil uji statistik yang mana menggunakan AMOS dengan metode Structural 

Equation Modeling (SEM), maka didapatkan data sebagai berikut: 

a. Kualitas layanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, 

b. Citra perusahaan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, 

c. Kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, 

d. Citra perusahaan tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, 

e. Kepuasan nasabah terbukti berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan memiliki berbagai keterbatasan dan kekurangan. Adapun 

keterbatasan dan kekurangan yang ada pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian hanya dilakukan di kota Yogyakarta saja. 

2. Waktu penelitian ini dilakukan pada tahun 2021 di bulan Oktober. 

3. Objek perbankan yang disajikan yaitu bank Mandiri, BCA, dan BNI. 

4. Jumlah responden yang terbatas pada 200 responden. 

5. Variabel independent yang digunakan hanya kualitas layanan dan citra 

perusahaan saja. 

 

5.3 Saran 

Dengan melihat hasil dari penelitian ini, berikut adalah beberapa saran dari 

penulis yang dapat direkomendasikan: 

1. Bagi Sektor Perbankan 

Agar dapat terciptanya loyalitas nasabah, perbankan diharapkan terus 

meningkatkan kepuasan dari para nasabah. Peningkatan kepuasan nasabah dapat 

ditinjau dari kualitas layanan yang diberikan. Bank harus memberikan kesan yang baik 

melalui gedung yang terlihat megah di depan nasabah, selain itu respon yang cepat 

dalam menangani keluhan dari nasabah juga harus sangat diperhatikan mengingat 

banyak nasabah yang berkunjung ke bank karena ingin meminta solusi atas masalah 

yang sedang mereka alami. Penyampaian informasi oleh pihak bank diharapkan juga 
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tepat serta bank wajib membarikan jaminan keamanan atas uang yang disimpan oleh 

nasabah.  

Citra Perusahaan juga menjadi faktor pendukung untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah. Bank harus terus memberikan inovasi terhadap nasabah baik dari 

sisi produk dan layanan yang ditawarkan. Selain itu menjaga reputasi yang baik di mata 

nasabah serta menjalankan skema bisnis yang etis juga mampu meningkatkan kepuasan 

nasabah dari sebuah bank sehingga nama bank tersebut dikenal baik oleh nasabah. 

Melalui hal-hal tersebut, diharapkan nasabah merasa puas dan menjadi loyal terhadap 

bank tersebut. Loyalitas nasabah sendiri sangatlah bermanfaat dan menguntungkan 

bagi sebuah bank. Apabila nasabah menjadi loyal, mereka akan merekomendasikan 

bank tersebut kepada orang lain. Selain itu, nasabah juga tidak akan memilih untuk 

berpindah ke bank lain dan tetap menjadikan bank tersebut sebagai pilihan pertama 

serta terus melanjutkan menabung.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Dapat dilakukan penelitian kembali setelah tahun 2021 untuk dapat melihat 

perkembangan perilaku konsumen dan citra perbankan di mata masyarakat. 

b. Jumlah responden untuk lebih ditingkatkan kembali agar hasil yang diharapkan 

lebih akurat dan maksimal. 

c. Kajian literatur yang digunakan hendaknya dari sumber yang lebih baru 

semenjak penelitian ini diadakan dengan harapan dapat menjadi referensi yang 

lebih baik. 
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d. Penambahana variabel independent lainnya untuk melihat dan mengevaluasi 

perkembangan perbankan di kemudian hari serta memberikan hasil yang lebih 

luas tentang peningkatan loyalitas nasabah. 

e. Variabel yang dapat ditambahkan adalah kinerja marketer atau customer 

relationship marketing. Dewasa ini, banyak nasabah yang berpindah ke bank 

lain dikarenakan faktor dari kinerja marketer bukan sekedar dari kinerja bank 

tersebut.  

f. Variabel yang dapat ditambahkan adalah persepsi tingkat suku bunga. Tingkat 

suku bunga juga menjadi salah satu alasan mengapa nasabah tidak ingin 

berpindah bank. Variabel ini dapat diteliti apakah menjadi faktor yang lebih 

dominan dibandingkan kualitas layanan dan citra perusahaan sendiri.  

g. Variabel lainnya meliputi pengaruh promosi, prosedur kredit, kecepatan 

pencairan pinjaman, dan teknologi keuangan dapat dijadikan konstruk 

penelitian.  
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