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MANAJEMEN PEMASARAN

Abstract: This study was conducted to investigate the effect of Service
Quality and Customer’s Satisfaction on Customer’s Loyalty. The non-
probabilistic sampling method was used in this research. Non-probability
sampling represents a valuable group of sampling techniques that can be
used in research that follows qualitative, and quantitative research
designs. The method of data collection was conducted by using
questionnaires to 130 customers of Bank Mayapada Internasional at
Tanjung Duren West Jakarta. The technique of data analysis used was the
multiple regression analysis. Findings this research showed that Service
Quality significantly affected on Customer’s Loyalty and Customer’s
Satisfaction does not significantly affected on Customer’s Loyalty.
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“Commit to the Lord whatever you do, and He will establish your plans.”

Proverbs 16:3 NIV
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BAB I
PENDAHULUAN
A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang

Pada perkembangan dunia saat ini membuat persaingan yang semakin
ketat dalam dunia perbankan. Hal ini membuat perusahaan perbankan menjadi
peka terhadap perubahan lingkungan sekitar seperti lingkungan politik, sosial
budaya, teknologi dan ekonomi. Semua perusahaan bank saling berlomba-lomba
dalam memberikan pelayanan dan produk-produk yang menarik untuk
membuat pelanggan merasa puas dan menjadi loyal. Salah satu masalah yang
dihadapi perusahaan perbankan dalam persaingan di dunia adalah
menjadikan perusahaan kuat di antara perusahaan-perusahaan perbankan
lainnya, agar perusahaan dapat bertahan. Meningkatkan kualitas pelayanan
dan memuaskan pelanggan merupakan cara terbaik untuk membuat
pelanggan menjadi loyal, karena loyalitas pelanggan merupakan salah satu
kunci utama dalam mempertahankan sebuah perusahaan perbankan agar
tetap berjalan.

Loyalitas menurut Lovelock dan Wright (2005) adalah keputusan
pelanggan untuk secara sukarela terus berlangganan dengan perusahaan
tertentu dalam jangka waktu yang lama. Menurut Griffin (2002), loyalitas
pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior) daripada
dengan sikap. Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk

melakukan pembelian secara berulang dan untuk membangun kesetiaan

XX



pelanggan terhadap suatu jasa atau produk yang dihasilkan oleh suatu
badan usaha (Olson, 2009), maka dari itu loyalitas pelanggan sangatlah
penting bagi perusahaan perbankan untuk di pertahankan.

Menurut Hafeez (2012), loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh
faktor-faktor seperti kulitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan menjadi salah satu ukuran atas keberhasilan dalam memberikan
jaminan kepuasan bagi pelanggan. Pelanggan dapat memberikan penilaian
terhadap suatu pelayanan secara obyektif dalam usaha menciptakan
kepuasan. Menurut American Society For Quality Control dalam
Lupiyoadi (2001:144), kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dari
karakteristik-karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan vyang telah
ditentukan atau bersifat laten. Sedangkan menurut Tjiptono dan Chandra
(2007:121) mengemukakan bahwa kualitas layanan (service quality)
adalah sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.

Menurut Tse dan Wilton dalam Tjiptono (2006:146) Kepuasan
pelanggan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan
antara harapan sebelumnya atau norma kerja lainnya dan kineja aktual
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Sedangkan menurut
Tunggal (2003:7), kepuasan pelanggan adalah sejauh mana anggapan

kinerja suatu produk memenuhi harapan pembeli bila kinerja produk lebih
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rendah ketimbang harapan pelanggan maka pembeli tidak puas, bila sesuai
atau memenuhi harapannya, pembeli akan merasa terpuaskan. Pelanggan
yang puas terhadap suatu pelayanan akan menjadi pelanggan yang loyal
dan setia terhadap perusahaan yang memberikan pelayanan tersebut
(Kasali, 1998). Pelanggan yang tidak merasa puas akan membuat mereka
tidak akan datang kembali lagi, karena pembelian secara berulang
merupakan bukti dari loyalitas pelanggan. Jadi, apabila pelanggan tidak
merasa puas maka akan mempengaruhi secara negatif terhadap loyalitas
pelanggan.

Masalah loyalitas pelanggan juga dihadapi oleh industri perbankan
di Indonesia salah satunya adalah PT. Bank Mayapada Internasional Thk
kantor cabang pembantu di Tanjung Duren yang harus memperhatikan
kualitas pelayanan dan kepuasaan pelanggan agar dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan Bank Mayapada.

Berdasarkan latar belakang tersebut maka kualitas pelayanan dan
kepuasaan pelanggan merupakan bagian penting untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan. Oleh karena itu dirasa penting untuk meneliti apakah
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas
pelanggan Bank Mayapada Internasional di Tanjung Duren Jakarta Barat
maka peneliti memilih judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN BANK MAYAPADA INTERNASIONAL DI

TANJUNG DUREN JAKARTA BARAT”.
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Identifikasi Masalah

Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, dapat
diidentifikasi beberapa permasalahan yang mendorong penulis untuk
melakukan penelitian ini:

a. Bagaimana persaingan didunia perbankan membuat perusahaan
perbankan menciptakan strategi agar dapat bersaing serta sukses dalam
mempertahankan pelanggan atau nasabahnya.

b. Bagaimana cara perusahaan untuk mempertahankan, bahkan
meningkatkan loyalitas pelanggannya terhadap kualitas pelayanan dan
kepuasan yang diberikan oleh perusahaan.

c. Bagaimana perusahaan dapat memberikan rasa puas bagi semua
pelanggannya sehingga pelanggan menjadi loyal kepada perusahaan.

d. Bagaimana perusahaan dapat mempertahankan diri dari sikap
konsumen yang semakin kritis serta meningkatkan kualitas pelayanan
agar dapat bersaing dengan perusahaan lain memiliki bidang yang

Sama.

Pembatasan Masalah

Dari identifikasi masalah yang telah diidentifikasikan di atas
sehubungan dengan keterbatasan waktu dan biaya yang dimiliki peneliti
maka peneliti membatasi lokasi penelitian di Jakarta Barat khususnya
Tanjung Duren. Dimana peneliti hanya akan meneliti tentang kualitas

pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Responden pada
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penelitian ini hanya nasabah Bank Mayapada dengan responden sebanyak
130 orang. Responden hanya yang melakukan transaksi di Bank Mayapada

Internasional Tanjung Duren Jakarta Barat.

4. Perumusan Masalah

Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Bank Mayapada Internasional di Tanjung Duren Jakarta
Barat?

b. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan Bank Mayapada Internasional di Tanjung Duren Jakarta
Barat?

c. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan Bank Mayapada Internasional di Tanjung

Duren Jakarta Barat?

B. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian adalah:
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Bank Mayapada Internasional di Tanjung Duren Jakarta

Barat.
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b. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan Bank Mayapada Internasional di Tanjung Duren Jakarta
Barat.

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Bank Mayapada Internasional
di Tanjung Duren Jakarta Barat.

2. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

a. Manfaat praktis
Penelitian ini dapat memberikan strategi kebijakan atau pembuat
keputusan bagi Bank Mayapada Internasional di Tanjung Duren Jakarta
Barat, sehingga dapat mempertahankan, menambah serta meningkatkan
loyalitas pelanggan baik itu pelanggan lama maupun pelanggan baru.

b. Manfaat akademis
Penelitian ini diharapkan menjadi sarana belajar berguna yang bisa
menambah wawasan dan pengetahuan yang lebih luas mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian ini
diharapkan menjadi dasar atau acuan bagi penelitian selanjutnya dimasa

yang akan datang.
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