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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh citra bank dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
mediasi di bank BRI cabang Kota Padang. Metode pengumpulan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling berdasarkan kriteria yang ditentukan
sebelumnya, yaitu dengan jumlah sampel 100 responden dengan bantuan alat
analisis Spss. metode analisis data yang digunakan adalah analisis statistik dalam
bentuk SEM-PLS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa citra bank tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, citra bank berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah, kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah,
kepuasan nasabah tidak memediasi hubungan antara citra bank terhadap loyalitas,
kepuasan pelanggan tidak memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah.

Kata Kunci : Citra Bank, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan

Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

This study aims to explain the influence of bank image and service quality on
customer loyalty, with customer satisfaction as a mediating variable, at the BRI
bank branch in Padang City. The sampling method used is purposive sampling
based on predefined criteria, involving a sample of 100 respondents with the aid
of SPSS analysis tools. The data analysis method employed is statistical analysis
in the form of SEM-PLS. The results indicate that bank image does not positively
influence customer loyalty, bank image positively influences customer
satisfaction, service quality does not positively influence customer loyalty, service
quality positively influences customer satisfaction, customer satisfaction
positively influences customer loyalty, customer satisfaction does not mediate the
relationship between bank image and loyalty, and customer satisfaction does not
mediate the relationship between service quality and customer loyalty

Keywords: Brand Image, Service Quality, Customer Loyalty,

CustomerSatisfactions
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di Indonesia bank memiliki sejarah panjang yang bermula sejak era kolonial
belanda. Pada masa itu bank didirikan untuk melayani kepentingan pemerintahan
kolonial dan para pengusaha belanda, tetapi bank tersebut tidak melayani pribumi
secara luas.

Setelah indonesia merdeka pemerintahan mulai mendirikan bank-bank
milik negara untuk mendukung pembangunan nasional. Pada era 1980-an,
pemerintah mulai membuka sektor perbankan bagi swasta. Hal ini mendorong
banyak berdirinya bank swasta di indonesia. Pada era 1990-an, indonesia
mengalami Kkrisis moneter yang hal ini berdampak sangat besar terhadap sektor
perbankan di indonesia. Banyak dari bank-bank yang berdiri mengalami masalah
keuangan dan terpaksa ditutup. Hal ini menyebabkan kepercayaan masyarakat
terhadap bank menurun. Kemudian pemerintah melakukan segala upaya untuk
memulihkan sektor bank di indonesia dan kepercayaan masyarakat terhadap bank.
Upaya pemerintahan tersebut membuahkan hasil, sektor perbankan indonesia mulai
pulih. Saat ini perbankan indonesia termasuk sehat dan kuat dengan menawarkan
layanan dan produk yang inovatif dan kompetitif.

Industri perbankan di Indonesia mengalami perkembangan yang pesat
dalam beberapa tahun terakhir. Hal ini dapat dilihat dari semakin banyaknya bank
yang berdiri untuk menawarkan layanan dan produk yang menarik bagi nasabah.
Persaingan antar bank juga semakin ketat, tidak hanya dalam segi regional saja

namun juga secara global. Pada saat sekarang ini Lembaga keuangan Indonesia

1

UNIVERSITAS BUNG HATTA



seperti perbankan termasuk salah satu unsur yang berkewajiban dalam kegiatan di
bidang moneter dan ekonomi. Tugas utama bank adalah untuk mengatur keuangan
masyarakat dengan cara menghimpun uang masyarakat dan menyalurkan kembali
uang tersebut ke masyarakat dan tak lupa pula jasa bank lainnya.

Salah satu bank terbesar yang ikut bersaing di perbankan Indonesia adalah Bank
Rakyat Indonesia (BRI).

Bank BRI memiliki peran penting dalam mendukung perekonomian
nasional. Salah satu cabang BRI ada di kota padang, dengan tujuan yang sama yaitu
untuk meningkatkan kehidupan rakyat banyak. Dan selain itu BRI cabang kota
Padang juga bertujuan untuk menarik perhatian masyarakat banyak agar hanya
melakukan transaksi lewat BRI saja, dan tak luput juga dari karyawannya juga harus
bekerja semaksimal mungkin untuk mewujudkan tujuan tersebut. Pihak BRI cabang
Padang juga harus peka terhadap citra bank, kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah sehingga dapat terjadinya loyalitas nasabah. Dengan begitu pentingnya
loyalitas akan suatu bank dapat berpengaruh besar dalam kelanjutan bank itu
sendiri. Maka dari itu Perusahaan-perusahaan lain dan termasuk juga bank BRI
cabang padang ini melakukan yang terbaik terhadap perusahaannya sehingga

terjadinya peningkatan nasabah yang loyal akan bank tersebut.

2

UNIVERSITAS BUNG HATTA



Tabel 1.1

Kategori Banking dan Finance — Produk Tabungan Tahun 2023

Brand TBI

Tahapan BCA 33,60% TOP
BritAma (BRI) 17,50% TOP
Tabungan Mandiri 13,30% TOP
BNI Taplus 7,30%

Simpedes 7,10%

Sumber: Top Brand Index (Top Brand Award), 2023
Melalui Tabel 1.1 di atas dapat disimpulkan bahwa tabungan BritAma pada
Top Brand Index mendapat posisi ke 2 terbesar yaitu 17,50% .
Selain itu tabungan BritAma di kota padang menjadi salah satu tabungan yang
banyak dipilih oleh nasabah. Hal ini dapat di perhatikan pada data jumlah rekening
nasabah pada tahun 2020 hingga tahun 2022, yang mana peneliti peroleh dari data
internal BRI Regional office Kota Padang yang berlokasi pada Jalan Bagindo Azis

Chan, Kota Padang.
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Tabel 1.2

Perbandingan Jumlah Tabungan Rekening Nasabah BritAma di Kota

Padang
Mata Anggaran Jumlah rekening
nasabah
BritAma tahun 2020 77.390
BritAma tahun 2021 94.385
BritAma tahun 2022 106.510

Sumber: Data Internal BRI Regional Office di kota padang, 2020-2022
Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat bahwa terjadinya peningkatan nasabah
tabungan BritAma pada tahun 2020 hingga 2022 di kota padang. Hal ini bisa
menjadi gambaran bahwa bank BRI dalam hal produk tabungan BritAma dikota
padang memiliki peluang besar untuk memperoleh nasabah lebih banyak lagi.
Namun terjadi penurunan pada tahun 2022 dibandingkan dengan tahun 2021, pada
tahun 2021 nasabah BritAma bertambah sebanyak 16.995 nasabah, sedangkanpada
tahun 2022 hanya bertambah sebanyak 12.125 nasabah, hingga pada tahun 2023,
jumlah nasabah BritAma kota Padang secara keceluruhan menyentuh angka
716.321 nasabah. Selain itu peneliti juga melakukan observasi lebih lanjut, yang
mana salah satu unit bank BRI Kota Padang kerap mengalami beberapa keluhan

dari nasabah BRI Kantor Cabang Padang yang dipaparkan pada tabel 1.2:
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Tabel 1.3

Fenomena Loyalitas Nasabah Bank BRI cabang Padang

NO Pertanyaan Jawaban Skor Rata-
ST | TS| N S | SS | Total Rata
S
1 Saya akan terus 5 7 13 3| 2 80 2.66
melanjutkan menggunakan
layanan pada bank BRI
cabang padang.
2 Saya tidak keberatan 7 8 12 1] 2 73 2.43
merekomendasikan bank
BRIkepada orang lain.
3 Saya akan tetap menjadi 9 9 10 2 | - 65 2.16

nasabah bank BRI
walaupun ada penawaran
dari bank lain.

Rata-Rata 2,41

Tingkat Capaian Responden/ TCR (%) 48,2%

Sumber: (survei awal)

Berdasarkan Tabel 1.3 dapat disimpulkan bahwa skor rata rata dari jawaban
responden adalah 2.41 dengan TCR sebesar 48,2%. Yang mana hal ini dapat
diartikan bahwa Loyalitas Nasabah Bank BRI cabang Padang tergolong ke dalam
kategori sangat rendah (Aikunto, 2006).

Bank BRI harus meningkatkan sendiri loyalitas nasabahnya dengan
memperhatikan layanan yang diberikan terhadap nasabah sehingga nasabah merasa
puas. Loyalitas nasabah merupakan salah satu faktor penting bagi suatu bank untuk
mancapai kesuksesan. Nasabah yang loyal dapat dilihat dari penggunaan produk
dan layanan yang terus menerus pada suatu bank, bahkan tidak keberatan untuk
merekomendasikan bank tersebut kepada orang lain. Oleh karena itu penting bagi

bank untuk memahami faktor faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah.
5
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Citra bank dan kualitas pelayanan merupakan dua faktor yang penting dalam
mempengaruhi loyalitas nasabah. Menurut (Layanan et al., 2022) Citra bank adalah
presepsi tentang orang orang yang membentuk organisasi dan yang menyediakan
layanan. Sedangkan kualitas pelayanan menurut (Pramana & Rastini, 2020) suatu
bentuk penilaian, terhadap tingkat layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan,
menurunnya loyalitas nasabah suatu bank tidak menutup kemungkinan hal tersebut
disebabkan oleh kualitas pelayanan yang buruk terhadap nasabah.

Kepuasan nasabah merupakan variabel penting yang memediasi hubungan
antara citra bank dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan
nasabah menurut (Widiaswara & Sutopo, 2017) adalah sejauh mana kinerja yang
diberikan suatu bank sepadan dengan apa yang diharapkan nasabah. Nasabah yang
puas dengan citra bank dan kualitas pelayanan yang di beri cendrung memiliki
loyalitas yang tinggi.

Penelitian ini merupakan Modifikasi dari penelitian (Widiaswara &
Sutopo, 2017) dimana dalam penelitian tersebut variabel bebasnya adalah Kualitas
produk dan Citra merek, variabel mediasinya adalah kepuasan pelanggan, dan
variabel terikatnya adalah loyalitas pelanggan. Di penelitian ini variabel bebasnya
yaitu Kualitas produk diganti dengan Kualitas pelayanan dimana penggantian
variabel bebas tersebut didukung oleh (Sugistianto & Ispriyahadi, 2021) yang mana
variabel bebasnya adalah kualitas pelayanan, variabel mediasi adalah kepuasan
pelanggan dan variabel terikatnya adalah loyalitas nasabah.

Berdasarkan uraian sebelumnya, peneliti tertarik melakukan penelitian
dengan judul * Pengaruh Citra Bank dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas

Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai variabel intervening”.
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1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah disampaikan sebelumnya,

maka dapat dikemukakan perumusan masalah dalam peneltian ini sebagai berikut:

1. Apakah citra bank berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BRIcabang
kota Padang?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabahBank
BRI cabang kota Padang?

3. Apakah citra bank berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BRIcabang
kota Padang?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabahBank
BRI cabang kota Padang?

5. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BRI
cabang kota Padang?

6. Apakah kepuasan nasabah memediasi hubungan citra bank terhadap loyalitas

nasabah Bank BRI cabang kota Padang?

~

Apakah kepuasan nasabah memediasi hubungan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah Bank BRI cabang kota Padang?
1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah disampaikan
sebelumnya, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk
mengetahui:
1. Pengaruh citra bank terhadap loyalitas nasabah Bank BRI cabang kota Padang
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank BRI cabang kota

Padang
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3. Pengaruh citra bank terhadap kepuasan nasabah Bank BRI cabang kota Padang

4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank BRI cabang
kota Padang

5. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank BRI cabang kota
Padang

6. Pengaruh kepuasan nasabah memediasi hubungan citra bank terhadap loyalitas

nasabah Bank BRI cabang kota Padang

~

Pengaruh kepuasan nasabah memediasi hubungan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah Bank BRI cabang kota Padang?
1.4 Manfaat penelitian
Secara umum, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik

secara teoritis maupun praktis. Kedua manfaat tersebut dapat dijelaskan sebagai
berikut:
1. Manfaat Akademis

Manfaat akademis yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai salah
satu sumber referensi dalam memahami bagaimana citra bank dan kualitas
pelayanan mempengaruhi kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah, dan bagaimana
kepuasan nasabah memediasi hubungan citra bank dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah khususnya pada bank BRI cabang padang.
2. Manfaat praktis.
Bagi BRI cabang padang dapat menjadi masukan untuk meningkatkan

loyalitas nasabah menurut presepsi publik.
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