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JAKARTA 

 
 

(A)   ADRY SUSANTO (115170143) 
 

 

(B)   PENGARUH KUALITAS LAYANAN , KEPUASAN PELANGGAN, DAN 

CITRA PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH MAYBANK 
 

 

(C)    xvii + 85 halaman, Tabel 17, Gambar 8, Lampiran 4 

(D)   MANAJEMEN PEMASARAN 

(E)   Abstrak : Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat 

pengaruh kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan citra perusahaan terhadap 

loyalitas nasabah Bank  maybank pada Masa Pandemi COVID-19. Populasi 

dalam penelitian ini adalah para nasabah Bank Maybank Sampel yang digunakan 

pada penelitian ini yaitu 60 responden yang merupakan nasabah Bank 

Maybank minimal 1 tahun dan sudah berusia di atas 17 tahun. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu dengan 

pendekatan probability sampling convenience sampling. Setelah data 

dikumpulkan maka diolah dengan program SmartPLS versi 3.0.0. Secara 

keseluruhan hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 1) Kualitas layanan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Maybank, 2) Kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Maybank dan 3) Citra perusahaan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Maybank. 
 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan, Citra dan Loyalitas 
 

 

(F)    Daftar Pustaka: 61 (1975 – 2021) 

(G)   Louis Utama, S.E., M. M.
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ABSTRACT 
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(A)   ADRY SUSANTO (115170143) 
 

 

(B)   THE  EFFECT  OF  SERVICE  QUALITY,  CUSTOMER  SATISFACTION, 

AND COMPANY IMAGE ON CUSTOMER LOYALTY OF MAYBANK 
 

 

(C)    xvii + 85 pages, 17 tables, 8 pictures, 4 attachments 
 

 

(D)   MARKETING MANAGEMENT 
 

 

(E)    Abstract : The purpose of this study was to determine whether there was an 

effect  of service quality, customer satisfaction and corporate image on the 

loyalty of Bank maybank customers during the COVID-19 Pandemic Period. 

The population in this study is the customers of Bank Maybank. The sample 

used in this study is 60 respondents who are customers of Bank Maybank for at 

least 1 year and are over 17 years old. The sampling technique used in this 

study is a probability sampling convenience sampling approach. After the data 

is collected, it is processed using the SmartPLS version 3.0.0 program. Overall, 

the results of this study indicate that 1) Service quality affects Maybank 

customer loyalty, 2) Customer satisfaction affects Maybank customer loyalty 

and 3) Company image affects Maybank customer loyalty. 

 
Keywords: Service Quality, Satisfaction, Image and Loyalty. 

(H)   Reference List: 61 (1975 – 2021) 

(F)    Louis Utama, S.E., M. M
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BAB 1 
 

PENDAHULUAN 
 
 
 

A.  PERMASALAHAN 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 
 

Seiring dengan lingkungan perbankan global yang semakin kompetitif, hal ini 

telah menjadi prioritas bagi bank untuk menggunakan loyalitas pelanggan sebagai 

alat untuk mencapai keunggulan kompetitif (Ferreira, 2011). Dalam hal ini, loyalitas 

pelanggan ternyata menjadi tujuan utama banyak bank lain (Cotezee, 2013). Fitur 

produk dan layanan tidak lagi menjadi alat yang efektif untuk membedakan perusahaan 

dari pesaing  mereka, dalam hal ini yang  menjadi pembeda terpenting adalah 

kesetiaan pelanggan. Pelanggan yang setia bertindak sebagai duta organisasi, mereka 

bertindak sebagai agen pembawa customer baru ke dalam organisasi dan mereka 

menyebarkan berita positif dari mulut  ke mulut  mengenai organisasi dan 

produknya. Loyalitas menghasilkan peningkatan hambatan persaingan, peningkatan 

kemampuan perusahaan untuk menanggapi ancaman dari persaingan, peningkatan 

penjualan dan profitabilitas, peningkatan pangsa pasar, pelanggan yang menolak 

pesaing. (Kandampully, 2015). 

Perkembangan  industri perbankan di Indonesia sangat  pesat,  bank-bank  baru 

bermunculan sementara bank-bank yang sudah lama berdiri semakin membesarkan 

diri dengan banyak cabang. Hal itu membuat persaingan antar bank juga semakin 

ketat sehingga semua bank berusaha menawarkan fasilitas yang terbaik dan paling 

menarik bagi konsumen. Untuk mengatasi persaingan, semua bank berlomba-lomba 

mengembangkan inovasi terbaru agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen.  Bank  yang  merupakan  lembaga  keuangan  mempunyai  peranan  yang 

sangat strategis dalam pembangunan suatu negara. Peran strategis tersebut terletak 

pada posisinya sebagai lembaga mediasi antara warga masyarakat yang mempunyai
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kelebihan dana (nasabah penyimpan) dan warga masyarakat yang memerlukan dana 
 

(nasabah debitur). 
 

Kebutuhan untuk memahami loyalitas pelanggan telah menyebabkan banyak 

perhatian pada konsep ini dan dalam riset pemasaran (Ferreira, 2011). Dengan 

demikian, kualitas layanan yang dirasakan, kepuasan pelanggan dan citra perusahaan 

secara  luas dianggap  sebagai penyebab dari loyalitas pelanggan  (Cotezee,  2013). 

Oleh karena itu, penelitian ini berupaya memberikan kontribusi terhadap  literatur 

pemasaran layanan dan perilaku konsumen dengan menyelidiki pengaruh kualitas 

layanan, kepuasan pelanggan dan citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan di 

sektor  perbankan.  Loyalitas  sendiri  merupakan  sebuah  hal  yang  sangat  penting 

dimana dengan adanya loyalitas, maka akan berpengaruh terhadap kemajuan pada 

bank-bank tersebut. 

Penelitian ini akan meneliti PT Bank Maybank Indonesia Tbk, di mana adalah 

adalah salah satu bank swasta terkemuka di Indonesia yang merupakan bagian dari 

grup  Malayan  Banking  Berhad  (Maybank),  salah  satu  grup  penyedia  layanan 

keuangan terbesar di ASEAN. Sebelumnya, Maybank Indonesia bernama PT Bank 

Internasional Indonesia Tbk (BII) yang didirikan pada 15 Mei 1959, mendapatkan ijin 

sebagai  bank  devisa  pada  1988  dan  mencatatkan  sahamnya  sebagai  perusahaan 

terbuka di bursa efek Jakarta dan Surabaya (sekarang telah merger menjadi Bursa 

Efek Indonesia) pada 1989 (Meita Pragiwani, 2019). Tetapi meskipun sebagai bank 

swasta terkemuka, pada tahun 2020 terdapat kasus raupnya uang nasabah. 

Pada tahun 2020, bank Maybank kembali diterpa oleh kasus, dimana pada kasus 

ini terjadi kehilangan uang yang ditabung dengan produk rekening berjangka yang 

ditawarkan oleh kepala cabang bank Maybank yang mana korban dijanjikan akan 

mendapatkan bunga yang besar dari investasi tersebut. Kasus raibnya duit simpanan 

milik atlet e-Sport itu bermula saat korban datang ke Maybank Indonesia di Cipulir, 

Jakarta Selatan.  Lalu  tiba-tiba uang  nasabah raup  sejumlah 22  milyar  dimana di 

dalam  kasus  tersebut,  korban  sendiri  baru  mengetahui  uangnya  tiba-tiba  dipakai 

pelaku saat  dirinya mencek saldo  di rekeningnya yang hanya tersisa Rp 600.000
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bahkan saldo  ibunya yang hanya tersisa Rp 17 juta, kejadian ini terjadi pada 17 
 

Februari 2020. Di mana kasus ini bukan pertama kali terjadi kasus serupa pernah terjadi 

pada Mei 2016.  Menurut  pihak  Maybank,  kasus pembobolan  ini punya 6 keanehan. 

Keanehan pertama terlihat ketika Winda tidak meminta buku tabungan dan ATM dari 

bank. Selama ini, buku tabungan Winda disimpan oleh pimpinan cabang berinisial  A  

yang  saat  ini  menjadi  tersangka.  maka  secara  langsung  dan  tidak langsung akan 

memberikan pengaruh terhadap loyalitas customer dari bank Maybank sendiri 

(Kompas, 2020). 

Adapun menurut laporan menunjukkan bahwa bank Maybank mengalami 

kontraksi laba bersih secara tahunan pada kuartal 1 tahun 2021. Di mana tiga bulan 

pertama di tahun 2021 bank Maybank mencatatkan laba bersih sebesar Rp 381 milyar 

turun sebesar 29,18% dari tahun sebelumnya, yakni di tahun 2020 sebesar Rp 538 

miliar. Kemudian adapun informasi yang mencatatkan bahwa Net interest income 

(NII) atau pendapatan bunga bersih Maybank di kuartal I 2021 juga menurun sebesar 

13,7% menjadi Rp 1,7 triliun oleh menurunnya loan balance (saldo kredit). Meskipun 

demikian, Maybank tetap mengambil langkah untuk mempertahankan strategi 

pertumbuhan  kredit  secara  selektif akibat  dari pandemi.  Menurut  beriita  tersebut 

terjadinya penurunan laba dikarenakan dampak dari pandemic covid-19 yang 

berkelanjutan hingga saat ini serta loyalitas pelanggan yang menurun dikarenakan 

kasus raupnya uang investasi nasabah raup sebesar Rp 22 milyar  (Kontan, 2021). 

Kualitas layanan dinyatakan akan memberikan dorongan kepada nasabah untuk 

menjalin   hubungan   yang   erat   dengan   perusahaan   sehingga   memungkinkan 

perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan, yang pada 

akhirnya kepuasan nasabah dapat  menciptakan kesetiaan/loyal kepada perusahaan. 

Dalam  jangka  panjang,  loyalitas  nasabah  menjadi tujuan  bagi perencanaan  pasar 

strategik, dan apabila tidak adanya kualitas maka akan membuat pelanggan menjadi 

kecewa dan akan menyebabkan pelanggan tersebut tidak loyal (Kotler, 2009), selain itu 

juga dijadikan dasar untuk pengembangan kompetitif yang berkelanjutan (Dick, 

2011), yaitu keunggulan yang dapat direalisasikan melalui upaya-upaya pemasaran.
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Kepuasan nasabah dipahami sebagai emosi nasabah atau reaksi perasaan pada 

perbedaan yang dirasakan antara penilaian kinerja dengan harapan (Oliver, 2006). 

Konsep yang paling dekat dengan hasil yang berhubungan dengan kualitas jasa 

digambarkan sebagai evaluasi nasabah pada hasil kerja penyedia jasa, berdasarkan 

pada pengalaman sebelumnya dan kesannya. Seperti pada kasus kepuasan, relevansi 

kualitas bagi kesuksesan jangka panjang tidak perlu dipersoalkan lagi, dengan tidak 

adanya kepuasan maka seorang nasabah akan memiliki keraguan untuk tetap pada bank 

tersebut dan kemungkinan untuk tidak loyal sangat tinggi (Parasuraman, 2008) 

Citra perusahaan dinyatakan sebagai sebuah proses (Macinnis, 2010). Berawal 

dari ide, perasaan dan pengalaman mengkonsumsi perusahaan yang didapat dari 

ingatan dan diubah kedalam citra mental (batin), dengan tidak adanya citra yang baik, 

maka para nasabah akan meras bingung dan akan ragu untuk tetap bertahan, sehingga 

akan mengurangi loyalitas yang ada (Yuli, 2005). Untuk menciptakan suatu image 

perusahaan yang positif atau yang baik dapat dilakukan dengan membantu nasabah 

melihat keistimewaan produk melalui cara yang terbaik, melakukan apa saja yang 

mungkin untuk menampilkan image positif dari perusahaan serta layanan dan 

mengembangkan hubungan yang mampu membuat nasabah merasa diistimewakan 

dan dihargai secara pribadi. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat dikatakan bahwa masih ada kualitas layanan 

belum  memenuhi syarat  di dunia  industri perbankan  dalam  menghadapi  nasabah 

sehingga membuat kurang nya loyalitas pelanggan dan kepuasan konsumen. Maka 

dari itu  penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang memiliki judul ”Pengaruh 

Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan Citra Perusahaan terhadap 

Loyalitas Nasabah Maybank”.
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2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan di atas, maka dapat di 

identifikasikan masalahnya sebagai berikut: 

a.   Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas? 
 

b.  Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas? 
 

c.   Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas? 
 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Pembatasan suatu masalah digunakan untuk menghindari adanya 

penyimpangan maupun pelebaran pokok masalah agar penelitian tersebut lebih 

terarah dan memudahkan suatu proses dalam pembahasan sehingga tujuan 

penelitian akan tercapai. Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka penelit ian 

ini dibatasi hanya pada masalah berikut ini. 

a.   Populasi yang digunakan adalah para nasabah bank Maybank. 
 

b.  Variabel yang digunakan terbatas pada kualitas layanan, kepuasan nasabah, 

dan citra perusahaan, dan loyalitas. 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a.   Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Maybank? 
 

b.  Apakah   kepuasan   pelanggan   berpengaruh   terhadap   loyalitas   nasabah 
 

Maybank? 
 

c.   Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Maybank?
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B.  TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1. Tujuan Penelitian 
 

Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara teliti: 
 

a.   Mengetahui pengaruh dari kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah pada 
 

Maybank. 
 

b.  Mengetahui pengaruh dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas nasabah pada 

Maybank. 

c.   Mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada. 
 

 
2.   Manfaat Penelitian 

 

Manfaat dari penelitian ini adalah : 
 

 

Manfaat Praktis 
 

a.   Mendapatkan pengetahuan mengenai pengaruh dari kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank Maybank pada masa pandemi COVID-19. 

b.  Mendapatkan  pengetahuan   mengenai  pengaruh   dari  kepuasan   nasabah 

terhadap loyalitas nasabah pada Bank Maybank pada masa pandemi COVID- 

19. 
 

c. Mendapatkan  pengetahuan  mengenai  pengaruh  citra  perusahaan  terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank Maybank pada masa pandemi COVID-19. 

 
Manfaat teoritis 

 

a.   Untuk mengkontribusikan ide kepada pebisnis di bidang perbankan, terutama 

membangun suatu loyalitas nasabah. 

b. Bagi pihak perusahaan dan manajemen perusahaan di harapkan dapat 

“mengetahui pengaruh kualitas layanan, kepuasan konsumen, dan citra 

perusahaan terhadap loyalitas konsumen Bank Maybank”. 

c.   Bagi peneliti,  peneliti dapat  mengetahui pengetahuan  mengenai pengaruh 

pengaruh  kualitas   layanan,   kepuasan  pelanggan,   dan  citra  perusahaan 

terhadap  loyalitas konsumen Bank Maybank.
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