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                                                              ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah tabungan 

sebagai veriabel intervening pada PT. Bank Negara Indonesia Tbk, Cabang 

Malang. Populasi pada penelitian ini adalah nasabah tabungan yang sering 

melakukan transaksi baik langsung datang ke kantor maupun hanya 

bertransaksi melalui mesin ATM pada PT. Bank Negara Indonesia Tbk, 

Cabang Malang. Penelitian ini merupakan jenis penelitian survey dimana 

peneliti melakukan observasi dalam pengumpulan data, peneliti hanya 

mencatat data apa adanya, menganalisis dan menafsirkan data tersebut. 

Metode penelitian yang digunakan adalah regresi linier berganda. Sampel 

dalam penelitian ini diambil menggunakan judgmental sampling yaitu dengan 

memilih orang-orang yang terseleksi sehinggga dipandang memiliki sangkut 

paut yang erat dengan cirri-ciri khusus yang dimiliki sampel tersebut yang 

sudah diketahui sebelumnya. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh secara langsung antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah yaitu sebesar 0,252 dan 

pengaruh secara langsung kepuasan terhadap loyalitas nasabah yaitu sebesar 

0,399. Adanya pengaruh secara langsung menunjukkan bahwa dengan 

semakin meningkatnya kualitas pelayanan maka loyalitas konsumen akan 

mengalami peningkatan. Hasil analisis pengaruh secara langsung dapat 

diketahui bahwa kepusan berpengaruh terhadap loyalitas yaitu sebesar 0,399. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan 

Loyalitas Nasabah 
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                                                                ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the effect of service 

quality on loyalty through savings customer satisfaction as an intervening 

veriable at PT. Bank Negara Indonesia Tbk, Malang Branch. The population 

in this study are savings customers who often make transactions either 

directly come to the office or only transact through an ATM machine at PT. 

Bank Negara Indonesia Tbk, Malang Branch. This research is a type of 

survey research where researchers make observations in data collection, 

researchers only record data as it is, analyze and interpret the data. The 

research method used is multiple linear regression. The sample in this study 

was taken using judgmental sampling by selecting people who were selected 

so that they were seen as having a close connection with the special 

characteristics of the sample that were already known. 

The analysis shows that the direct effect between service quality on 

customer loyalty is equal to 0.252 and the direct effect on satisfaction on 

customer loyalty is equal to 0.399. The influence directly shows that with 

increasing service quality, customer loyalty will increase. The results of the 

analysis of the direct effect can be seen that the decision affects the loyalty 

that is equal to 0.399. 

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty 



BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Era perdagangan bebas dan globalisasi ditandai dengan semakin meluasnya produk 

dan  jasa, menyebabkan persaingan bisnis yang dihadapi perusahaan-perusahaan semakin 

ketat. Hal ini menyebabkan manajemen perusahaan dituntut untuk lebih cermat menyikapi 

dalam menentukan strategi bersaing. Perusahaan selalu mencari ide-ide kreatif dan 

mengembangkan teknologi maupun berusaha untuk dapat meningkatkan penjualan dan juga 

memuaskan kebutuhan pelanggannya (Makmun, 2008). Upaya untuk memuaskan konsumen 

tersebut dengan memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen. 

Kepuasan konsumen sendiri diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan 

konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima tentang 

kemampuan produk tersebut oleh konsumen dan dukungan dari layanan yang bekualitas 

akan mencipakan loyalitas bagi pelanggan (Hirdinis, 2009). Kualitas pelayanan yang 

diberikan perusahaan kepada konsumen merupakan salah satu indikator yang menentukan 

kepuasan konsumen terhadap apa yang diberikan oleh perusahaan. Jika kualitas pelayanan 

yang diberikan perusahaan kepada konsumen baik, maka akan membuat konsumen 

beranggapan perusahaan telah profesional dalam memberikan pelayanannya.  

Apabila konsumen beranggapan kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen buruk, maka konsumen akan beranggapan kalau perusahaan kurang profesional 

dalam memberikan layanan kepada konsumen. Seperti yang dikatakan Zeithaml dan Bitrner 

dalam Lupiyoadi (2013:228) didalam buku tersebut dijelaskan bahwa faktor utama penentu 

kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa. Tingkat 



kepuasan konsumen pun dapat diartikan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan 

hasil perbandingan atas kinerja produk (jasa) yang diterima dan yang diharapkan (Lupiyoadi, 

2013:228). 

Respon perusahaan terhadap perubahan yang terjadi dalam upaya pengembangan 

usaha yang dilakukan penting untuk dilakukan. Perubahan tersebut yaitu misalnya terjadi 

perubahan pola perilaku konsumen dalam menggunakan produk. Ketidak mampuan 

perusahaan merespon persaingan atau kondisi pasar yang ada secara tepat dapat menurunkan 

loyalitas bahkan dapat berakibat pelanggan berpindah kepada produk atau jasa yang lain. 

Kondisi ini menjadikan tanpa adanya loyalitas dari pelanggan, perusahaan tidak akan 

berkembang dengan baik bahkan dapat mengalami decline atau penurunan usaha yang bisa 

mengancam eksistensi perusahaan tersebut. Sehingga menjadi hal yang penting untuk 

dihadapi perusahaan-perusahaan saat ini adalah bagaimana perusahaan tersebut menarik 

pelanggan dan mempertahankan loyalitasnya, agar dapat terus bertahan dan berkembang 

(Harmawan, 2012). 

Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi perusahan, ketika 

kompetisi bisnis yang semakin ketat seperti saat ini. Pentingnya loyalitas pelanggan bagi 

perusahaan sudah tidak diragukan lagi, banyak perusahaan sangat berharap dapat 

mempertahankan pelanggannya dalam jangka panjang, bahkan jika mungkin untuk 

selamanya. Perusahaan yang mampu mengembangkan dan mempertahankan loyalitas 

konsumen akan memperoleh kesuksesan jangka panjang atas usaha yang dilakukan (Saputra, 

2011). 

Begitu pentingnya loyalitas bagi perusahaan telah menjadikan loyalitas sebagai 

fenomena yang menarik banyak perhatian dan fokus sehingga mendorong munculnya 



banyak penelitian di bidang loyalitas konsumen ini yang pada akhirnya  menghasilkan 

banyak definisi tentang loyalitas itu sendiri dan terus mengalami perkembangan hingga saat 

ini. Istilah loyalitas pelanggan sebetulnya berasal dari loyalitas merek (brand loyalty) yang 

mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek tertentu (Rahardian, 2012).  

Bank Negara Indonesia berdiri sejak 1946 yang dahulu dikenal sebagai Bank Negara 

Indonesia, merupakan bank pertama yang didirikan dan dimiliki oleh pemerintah Indonesia. 

Bank Negara Indonesia mulai mengedarkan alat pembayaran resmi pertama yang 

dikeluarkan Pemerintah Indonesia, yakni ORI atau Orang Republik Indonesia, pada malam 

menjelang tanggal 30 Oktober 1946, hanya beberapa bulan sejak pembentukannya. Hingga 

kini, tanggal tersebut diperingati sebagai Hari Keuangan Nasional, sementara hari 

pendiriannya yang jatuh pada tanggal 5 Juli ditetapkan sebagai Hari Bank Nasional. PT. 

Bank  Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang merupakan salah cabang di Jawa Tmur yang 

menunjukan adanya peningkatan pencapaian kinerja. Pencapaian kinerja tersebut dapat 

ditunjukkan dengan adanya peningkatan jumlah transaksi dan nilai pencapaian transaksi, 

data terkait dengan jumlah transaksi dan nilai transaksi tahun 2015 sampai 2018. 

Peningkatan kinerja ditunjukkan dengan data jumlah transaksi pada tahun 2015 

yaitu sebanyak 77,34 juta dengan nilai transaksi sebesar Rp.1.345 Triliun, tahun 2016 

meningkat menjadi sebesar 98,72 juta dengan nilai transaksi sebesar Rp.1.998 Triliun. 

Peningkatan juga terjadi pada tahun 2017 dimana nilai transaksi yaitu sebesar 111,21 juta 

dengan nilai transaksi sebesar Rp.2.670 Triliun dan peningkatan nilai transaksi yaitu sebesar 

Rp.2.864 Triliun dengan jumlah transaksi yaitu sebanyak 115,80 juta pada tahun 2018 

(Sumber: PT. Bank  Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang, tahun 2019). Peningkatan ini 

juga tidak terlepas adanya upaya pihak manajemen bank untuk memberikan dukungan untuk 



menciptakan loyalitas nasabah dengan menciptakan kepuasan atas pelayanan yang diberikan 

kepada nasabah. Berdasarkan uraian latar belakang penelitian maka judul dalam penelitian 

ini yaitu Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Nasabah 

Tabungan Sebagai Variabel Intervening Pada PT. Bank  Negara Indonesia, Tbk. 

Cabang Malang. 

1.2 Rumusan Masalah 

  Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu 

sebagai berikut: 

a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah PT. 

Bank  Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang? 

b. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah PT. 

Bank  Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang? 

c. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah PT. Bank  Negara 

Indonesia, Tbk. Cabang Malang? 

d. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan 

nasabah PT. Bank Nagara Indonesia, Tbk. Cabang Malang? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

  Tujuan penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan nasabah PT. Bank  Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas nasabah PT. Bank  Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang. 



c. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah PT. Bank  Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang. 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas melalui kepuasan nasabah PT. Bank Nagara Indonesia, Tbk. Cabang 

Malang. 

1.3.2 Manfaat Penelitian  

a. Hasil penelitian ini diharapkan berguna untuk mengembangkan ilmu pengetahuan 

dalam bidang pemasaran khususnya tentang kajian pengaruh kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas nasabah. 

b. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk penelitian yang sejenis 

di bidang pemasaran dalam hal mengenai pengaruh kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas nasabah. 

  



BAB V 

SIMPULAN, SARAN DAN KETERBATSAN PENELITIAN 

 

5.1 SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat 

ditarik simpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah PT. 

Bank  Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang. 

2. Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank  

Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang. 

3. Terdapat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank  Negara 

Indonesia, Tbk. Cabang Malang. 

4. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah 

pada nasabah PT. Bank  Negara Indonesia, Tbk. Cabang Malang. 

5.2 SARAN 

Berdasarkan simpulan dari hasil analisis data yang dilakukan maka diajukan 

beberapa saran yaitu sebagai berikut: 

1. Para karyawan harus secara profesional dalam memberikan pelayanan kepada 

nasabah, upaya ini dilakukan agar prosedur yang ditetapkan bank terkait dengan 

upaya menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah. Upaya ini dilakukan karena 

fasilitas tersebut belum dirasakan mendukung kepuasan nasabah 

2. Pihak bank harus benar-benar memperhatikan keberadaan fasilitas pendukung 

dalam pelayanan transaksi perbankan, yaitu misalnya jumlah ATM yang tersedia, 



jaringan online dan koneksi antar bank sehingga proses transaksi dapat dilakukan 

dengan mudah oleh nasabah 

3. Bagi pihak lain. 

Diharapkan bagi peneliti selanjutnya untuk menggunakan variabel lain yang 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan harapan penelitian ini dapat lebih 

berkembang. 

5.3 KETERBATASAN PENELITIAN 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang dapat diuraikan sebagai 

berikut: 

1. Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan karena adanya perbedaan lokasi 

dan subyek penelitian yang digunakan. 

2. Keterbatasan mengenai jumlah sampel penelitian yang digunakan dan loyalitas 

hanya ditinjau dari kualitas pelayanan. 
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