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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1    Latar Belakang 

 Pada masa perekonomian yang telah masuk dalam era globalisasi, dimana 

sebagai pelaku bisnis merasakan adanya persaingan bisnis yang semakin ketat. Sudah 

menjadi kewajiban pelaku bisnis untuk mendapatkan keunggulan bersaing sehingga 

dapat memenangkan persaingan tersebut, pelaku bisnis wajib memperhatikan pengaruh 

dari kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah ini memegang peranan yang sangat penting 

dalam kesuksesan dari sebuah perusahaan untuk dapat bersaing. Kepuasan nasabah 

akan menjadi pedoman untuk mengarahkan seluruh organisasi kearah pemenuhan 

kebutuhan nasabah sehingga menjadi sumber keunggulan daya saing berkelanjutan. 

Dari perspektif nasabah, banyak keluhan dan hak-hak nasabah diabaikan menyangkut 

harga yang terlalu tinggi, pelayanan yang lambat dan tidak ramah, promosi yang 

merugikan, jaminan purnajual yang tidak memadai, rendahnya kualitas produk jasa dan 

jasa. Perbedaan antara harapan dengan kenyataan yang diperoleh nasabah ini, bila tidak 

diantisipasi dengan baik oleh pengusaha akan menjadi bomerang bagi pengusaha itu 

sendiri. 

Dalam jangka panjang, loyalitas nasabah menjadi tujuan bagi perencanaan 

pasar strategic, selain itu juga dijadikan dasar untuk pengembangan kompetitif yang 

berkelanjutan, yaitu keunggulan yang dapat direalisasikan melalui upaya-upaya 

pemasaran. Loyalitas nasabah secara positif mempengaruhi laba perusahaan melalui 

efek pengurangan biaya dan penambahan pendapatan per nasabah. Dengan 
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mempertimbangkan efek pengurangan biaya dilaporkan bahwa dengan tetap 

mempertahankan loyalitas nasabah akan mengeluarkan biaya yang lebih sedikit 

daripada memperoleh satu nasabah yang baru dan biaya untuk mempertahankan 

nasabah menurun sepanjang fase siklus hidup pengaruh. 

 Perusahaan yang beroperasi dalam sektor jasa maupun barang akan 

mempertimbangkan kebijakan mengenai seberapa pentingnya kualitas pelayanan yang 

diberikan dibandingkan dengan kepuasan yang diterima oleh nasabah. Kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah adalah konsep yang berbeda dengan argumen bahwa 

kualitas pelayanan yang dipersepsikan merupakan suatu bentuk sikap, evaluasi 

menyeluruh dalam jangka panjang, sedangkan kepuasan menunjukan ukuran transaksi 

tertentu. Oleh karena itu, kepuasan berlangsung dalam jangka pendek. Semakin tinggi 

tingkat kualitas pelayanan yang dipersepsikan, semakin meningkatnya kepuasan 

nasabah. Pernyataan tersebut menegaskan adanya pengaruh yang erat antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan nasabah. 

 Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan nasabah. Kualitas 

pelayanan memberikan dorongan khusus bagi para nasabah untuk menjalin ikatan 

relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan (Tjiptono 

dalam Sudarso (2016 : 57). Dalam jangka panjang, loyalitas nasabah menjadi tujuan 

bagi perencanaan pasar strategik, selain itu juga dijadikan dasar untuk pengembangan 

kompetitif yang berkelanjutan, yaitu keunggulan yang dapat direalisasikan melalui 

upaya-upaya pemasaran. 
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 Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan nasabah akan kesenangan atau 

kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk jasa yang dirasakan 

(atau hasil) dengan harapan mereka (Kotler dan Keller dalam Setiawan, dkk 2016 : 3). 

Kepuasan nasabah dapat diciptakan melalui kualitas pelayanan dan penilaian. 

Kualitas mempunyai pengaruh yang erat dengan kepuasan nasabah. Kualitas akan 

mendorong nasabah untuk menjalin pengaruh yang erat dengan perusahaan. Dalam 

jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan dan 

kebutuhan nasabah. Kepuasan nasabah pada akhirnya akan menciptakan loyalitas 

nasabah kepada perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan mereka. 

 Citra perusahaan adalah cara masyarakat menganggap merek secara actual 

(Kotler dan Keller, 2016). Berawal dari ide, perasaan dan pengalaman mengkonsumsi 

perusahaan yang didapat dari ingatan dan diubah kedalam citra mental (batin). Untuk 

menciptakan suatu image perusahaan yang positif atau yang baik dapat dilakukan 

dengan membantu nasabah melihat keistimewaan produk jasa melalui cara yang 

terbaik, melakukan apa saja yang mungkin untuk menampilkan image positif dari 

perusahaan serta layanan dan mengembangkan pengaruh yang mampu membuat 

nasabah merasa diistimewakan dan dihargai secara pribadi. 

Keyakinan atau kepercayaan adalah kemauan perusahaan untuk mengandalkan 

mitra bisnis. Hal ini tergantung pada sejumlah faktor-faktor interpersonal dan antar 

organisasi, seperti perusahaan yang dirasakan oleh perusahaan kompetensi, integritas, 

kejujuran, dan kebaikan (Kotler dan Keller 2016 : 231). Dengan demikian kepercayaan 

adalah kemauan seseorang untuk bertumpu pada orang lain dimana kita memiliki 
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keyakinan padanya. Pelayanan baik yang diterima sekarang akan berlanjut untuk 

kedepannya, sehingga kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan. 

 Atas dasar itu, dipandang perlu untuk melakukan kajian mengenai bagaimana 

upaya yang perlu dilakukan oleh pihak manajemen perusahaan untuk mengarahkan 

nasabah sehingga dapat meningkatkan penjualan di masa yang akan datang. 

 Makin kompetitifnya lingkungan bisnis perbankan di Indonesia, menuntut 

perusahaan-perusahaan jasa perbankan untuk dapat beradaptasi dengan perubahan 

yang ada agar tetap bertahan dalam persaingan bisnis perbankan. Untuk itu setiap 

perusahaan jasa perbankan harus memiliki keunggulan kompetitif berupa peningkatan 

sumber-sumber daya yang dapat menciptakan nilai bagi perusahaan, sulit ditiru, 

bersifat langka dan tidak ada substitusi, sehingga dapat menjamin kelangsungan hidup 

dan perkembangan perusahaan. Tanpa menemukan dan mengelaborasikan berbagai 

keunggulan sulit rasanya bagi perusahaan untuk memenangkan persaingan bisnis.  

 Pada dasarnya produk jasa yang ditawarkan setiap bank relative sama, yang 

membedakannya adalah bagaimana sebuah bank dapat memberikan pelayanan yang 

lebih baik dan memuaskan bagi para nasabahnya dibandingkan dengan bank pesaing. 

Kualitas pelayanan, kemudahan dalam bertransaksi dan kecepatan respon dalam 

menangani keluhan merupakan salah satu faktor yang menjadi pertimbangan bagi 

nasabah. 

 Keberadaan jasa perbankan dalam masyarakat memang lebih menguntungkan 

terutama pada sektor perekonomian, di mana para pelaku ekonomi lebih leluasa dalam 

menjalankan proses kegiatan ekonominya untuk menunjang kelangsungan hidup. 

Usaha jasa perbankan dalam masyarakat yang mengedepankan pelayanan yang baik 
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demi memperoleh kepercayaan dari masyarakat sebagai nasabahnya akan menghadapi 

berbagai macam keadaan atau pandangan yang timbul dari masyarakat sebagai 

ungkapan kepuasan atau ketidakpuasannya akan pelayanan yang diterimanya dari 

pihak bank yang dipercayainya. 

Bank-bank berloma-lomba memberikan nilai tambah kepada nasabah bank. 

Keinginan nasabah merupakan kebutuhan yang dibentuk oleh kultur dan kepribadian 

individu seperti ingin mem- peroleh pelayanan yang cepat, ingin agar bank bisa 

menyelesaikan masalah yang sedang dihadapi atau ingin memperoleh keamanan dari 

setiap transaksi yang berhubungan dengan bank.  

Tabel 1.1 

Jumlah Keluhan Nasabah pada Bank Jateng Cabang  

Pembantu Pasar Kliwon Kudus  

 Bulan 
Tahun 

2019 

Tahun 

2020 

Januari  19 26 

Februari 16 20 

Maret  13 12 

April 16 14 

Mei 19 21 

Juni 20 25 

Juli 18 24 

Agustus 16 21 

September 14 15 

Oktober 13 14 

Nopember 10 11 

Desember 8 9 

 180 209 

       Sumber : Bank Jateng Cabang Pembantu Pasar Kliwon, 2021. 

Dari tabel di atas dilihat bahwa jumlah keluhan nasabah pada  tahun 2018 setiap 

bulannya mengalami perubahan yang berfluktuatif dan begitu pula pada tahun 2020 

yang berfluktuatif juga setiap bulannya. Hal ini menunjukkan bahwa setiap periodenya 
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jumlah keluhan nasabah mengalami perubahan yang tidak pasti dan selalu berubah- 

ubah setiap periode. Ini dapat dilihat bahwa kualitas dalam memenuhi kepuasan 

nasabah belum bisa mendapatkan hasil yang memuaskan pada kualitas layanan yang 

diberikan oleh bank.  

 Research Gap penelitian ini adalah Susilowati Budiningsih, dan Yuridistya 

Primdhita (2019) hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat di Jakarta. 

Maknanya semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh Bank maka nasabah akan 

merasa puas, senada dengan penelitian yang dilakukan oleh Yunita Kurnia Sari (2017) 

hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah. Pegawai akan tulus dalam memberikan layanan melebihi apa yang 

diharapkan oleh nasabah. Hal ini bertolakbelakang dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Khusdil Chhabra (2018) yang mana hasilnya menunjukkan bahwa kualitas 

layanan tidak memiliki kekuatan untuk mempengaruhi kepuasan nasabah. 

 Penelitian dari Kadek Novita Maharani Dewi, dan A.A Ketut Jayawarsa (2019) 

menunjukkan bahwa kualitas layanan simultan dan citra perusahaan berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Pegawai yang menerapkan kualitas 

layanan yang baik bahwasanya nasabah merasa feedback yang diberikan oleh 

perusahaan terasa berkesan dan akan menimbulkan citra perusahaan yang baik pula dan 

menimbulkan rasa loyalitas, sepadan dengan penelitian yang dilakukan oleh M. Andri 

Juniansyah, dan Dudi Permana (2019) hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berbanding 

terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh Daniel Kasser Tee, dan Alexander 
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Preko (2018) hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh variabel kualitas 

layanan dan loyalitas nasabah. 

 Selvy Damayanti (2018) hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan, citra perusahaan dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah, senada dengan penelitian yang dilakukan oleh Dr. Saqib 

Muneer, dan Dr. Muhammad Shahid Tufail (2017) hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas layanan memiliki korelasi kuat dengan kepuasan nasabah, kepercayaan 

dan loyalitas nasabah. Berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Puriwat W, dan Tripopsakul S (2017) hasil penelitian menunjukkan bahwa keseluruhan 

kualitas layanan tidak mempengaruhi loyalitas nasabah. 

 Penelitian sebelumnya oleh Sri Nawangsari, dan Nadea Dwirahma Putri (2020) 

hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, kepercayaan berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan nasabah. Pegawai yang menerapkan kualitas layanan yang 

baik bahwasanya nasabah merasa feedback yang diberikan oleh perusahaan terasa 

berkesan dan akan menimbulkan rasa puas. Sepadan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Faris Rizal Sendekia Hutama, dan Mustika Widowati (2018) hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas produk jasa, kualitas layanan, dan kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Berbanding terbalik dengan penelitian 

yang dilakukan oleh oleh Ngo Vu Minh, dan Nguyen Huan Huu (2016) hasil penelitian 

menunjukan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 
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 PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah (Bank Jateng) sebagai bank yang 

modalnya dimiliki oleh Pemerintah Daerah tingkat I dan Pemerintah Daerah tingkat II 

se Jawa Tengah yang bergerak dalam bidang bisnis jasa perbankan, menjadi salah satu 

Bank yang dijadikan nasabah untuk melakukan simpan pinjam maupun transaksi 

lainnya. Dengan tingkat persaingan antar Bank yang semakin ketat serta didukung 

keunggulan-keunggulan yang dimiliki antar Bank, mendorong Bank Jateng khususnya 

Cabang Pembantu Pasar Kliwon untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan, 

menciptakan kepercayaan, meningkatkan citra perusahaan bagi nasabahnya sehingga 

diharapkan nasabah akan mendapat kepuasan dan pada akhirnya nasabah akan menjadi 

loyal. Dari pembahasan singkat diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Citra 

Bank Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Mediasi 

(Studi Kasus Pada Nasabah Bank Jateng Cabang Pembantu Pasar Kliwon 

Kudus)”. 

1.2 Ruang Lingkup 

 Penelitian ini membatasi ruang lingkup penelitian yang dilaksanakan dengan 

tujuan penelitian. Dengan kriteria batasan yang ditentukan, sebagai berikut : 

1. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah dan loyalitas 

nasabah. 

2. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, kepercayaan, 

dan citra bank. 

3. Penelitian ini dilakukan pada Bank Jateng Cabang Pembantu Pasar Kliwon Kudus. 
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4. Responden penelitian ini adalah nasabah Bank Jateng Cabang Pembantu Pasar 

Kliwon Kudus. 

5. Waktu penelitian selama 4 bulan (Januari s.d April 2021). 

1.3 Rumusan Masalah 

 Permasalahan dalam penelitian ini antara lain: 

1. Persaingan antar bank dalam merebut nasabah yang semakin ketat. 

2. Bank Jateng Cabang Pembantu Pasar Kliwon Kudus harus memberikan kualitas 

layanan yang lebih baik dan memuaskan bagi para nasabahnya dibandingkan bank 

pesaing. Kualitas layanan, kemudahan dalam bertransaksi dan kecepatan respon 

dalam menangani keluhan merupakan salah satu faktor yang menjadi pertimbangan 

bagi nasabah. 

 Dari latar belakang masalah yang sudah dijabarkan diatas, maka dapat 

pertanyaan penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng 

Cabang Pembantu Pasar Kliwon? 

2. Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng Cabang 

Pembantu Pasar Kliwon ? 

3. Apakah ada pengaruh citra bank terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng Cabang 

Pembantu Pasar Kliwon ? 

4. Apakah ada pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng 

Cabang Pembantu Pasar Kliwon ? 

5. Apakah ada pengaruh citra bank terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Cabang 

Pembantu Pasar Kliwon? 
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6. Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Cabang 

Pembantu Pasar Kliwon ? 

7. Apakah ada pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng 

Cabang Pembantu Pasar Kliwon? 

1.4 Tujuan 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng 

Cabang Pembantu Pasar Kliwon. 

2. Untuk menguji pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng 

Cabang Pembantu Pasar Kliwon. 

3. Untuk menguji pengaruh citra bank terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng Cabang 

Pembantu Pasar Kliwon. 

4. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng 

Cabang Pembantu Pasar Kliwon. 

5. Untuk menguji pengaruh citra bank terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Cabang 

Pembantu Pasar Kliwon. 

6. Untuk menguji pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng 

Cabang Pembantu Pasar Kliwon. 

7. Untuk menguji pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng 

Cabang Pembantu Pasar Kliwon. 

1.5 Manfaat Penelitiam 

a. Aspek teoritis 

 1. Dapat bermanfaat dan menambah wawasan serta pengetahuan dan 

menerapkan ilmu yang diperoleh selama perkuliahan dalam topik pemasaran, 
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khususnya mengenai pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, citra bank terhadap 

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. 

 2. Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan acuan bagi peneliti selanjutnya 

terkait tema yang sama dengan penelitian ini. 

b. Aspek prakris 

 1. Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan 

untuk memberikan kualitas layanan yang lebih baik dan memuaskan bagi para 

nasabahnya. 
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