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ABSTRACT 
 
 

 
TARUMANAGARA UNIVERSITY 

 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 
 

(A)      VIONA LISA (115190353) 

(B)  THE INFLUENCE OF PROMOTION, SERVICE QUALITY, AND  BRAND 

IMAGE ON CUSTOMER LOYALTY BY MEDIATING   CUSTOMER 

SATISFACTION AT PT BANK SEABANK INDONESIA 

(C)       XVII + 95 page, 23 table, 9 pictures, 4 attachments. 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 

(E)       This  study  aims  to  determine  whether  promotion,  service  quality,  and 

brand image can influence customer loyalty by mediating customer 

satisfaction.   A  total  of  158  respondents   were   successfully   collected 

through  online questionnaires.  Sampling  using non-probability  sampling 

and  purposive  sampling.  This  study  uses  the  PLS -SEM  (Partial  Least 

Square-Structural  Equation  Modeling)  program. The results of the study 

show that promotion has no significant effect on customer satisfaction. Service 

quality and brand image have a significant influence on customer satisfaction.   

Promotion   has  no  significant   effect  on  loyalty.   Service quality and 

brand image have a significant influence on customer loyalty. Promotion has 

no significant effect on customer loyalty through customer satisfaction. 

Service quality and brand image have a significant effect on customer loyalty 

through customer satisfaction. 

(F)       References 37 sources (1985-2022) 

(G)      Yenny Lego S.E., M.M.
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ABSTRAK 
 

 
 
 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 

 
 

(A)      VIONA LISA (115190353) 

(B)  PENGARUH    PROMOSI,    KUALITAS    LAYANAN,    DAN    CITRA 

MEREK TERHADAP LOYALITAS NASABAH DENGAN MEDIASI 

KEPUASAN NASABAH PT BANK SEABANK INDONESIA 

(C)       XVII + 95 halaman, 23 tabel, 9 gambar, 4 lampiran 

(D)      MANAJEMEN PEMASARAN 

(E)       Penelitian   ini  bertujuan   untuk   mengetahui   apakah   promosi,   kualitas 

layanan, dan citra merek dapat memengaruhi loyalitas nasabah dengan mediasi  

kepuasan  nasabah.  Sebanyak  158 responden  berhasil  di kumpulkan  melalui 

online kuesioner. Pengambilan  sampel menggunakan non-probability 

sampling dan purposive sampling. Penelitian ini menggunakan  program  PLS-

SEM  (Partial  Least Square-Structural Equation Modelling). Hasil penelitian 

menunjukkan promosi tidak berpengaruh  signifikan  terhadap kepuasan  

nasabah.  Kualitas layanan dan citra merek memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. Kualitas layanan dan citra merek memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Promosi  tidak berpengaruh  signifikan  terhadap  

loyalitas  nasabah  melalui kepuasan   nasabah.   Kualitas   layanan   dan   citra   

merek   berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan 

nasabah. 

(F)       Daftar Pustaka 37 acuan (1985-2022) 

(G)      Yenny Lego S.E., M.M.
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A.  PERMASALAHAN 

BAB 1 
 

PENDAHULUAN

 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Pada era globalisasi saat ini, perkembangan teknologi dan 

perekonomian yang terjadi secara menyeluruh dapat menyebabkan 

banyaknya persaingan yang terjadi di setiap perusahaan. Tumpuan 

perusahaan untuk tetap mampu bertahan yaitu dengan memiliki 

pelanggan-pelanggan  yang loyal. Seluruh perusahaan diharuskan untuk 

mengutamakan keinginan dan kebutuhan konsumen dikarenakan 

konsumen memiliki peran yang penting bagi perusahaan. 

Salah satu bisnis yang memiliki daya saing yang ketat adalah 

perbankan.   Saat   ini   perkembangan   dunia   industri   perbankan   di 

Indonesia memiliki perkembangan yang sangat pesat. Bank merupakan 

suaru lembaga perantara keuangan yang sangat penting bagi 

perekonomian    masyarakat    serta    menjadi    dukungan    dana    bag i 

perkembangan di dunia usaha. Seluruh bisnis yang berhubungan dengan 

keuangan selalu melibatkan bank dalam setiap transaksi perusahaan. 

Dengan terjadinya perkembangan yang pesat di industri perbankan, 

persaingan merupakan hal yang melekat dan sering terjadi. Banyaknya 

kantor cabang dan bank-bank baru yang muncul membuat persaingan di 

perbankan menjadi lebih sulit. Kepuasan nasabah merupakan suatu hal 

yang penting  yang harus dijaga oleh perbankan.  Hal ini dikarenakan 

kepuasan nasabah merupakan salah satu faktor keberhasilan utama 

perbankan. Keuntungan  dan layanan baik yang diterima oleh nasabah 

merupakan suatu hal yang harus dipertimbangkan oleh pihak bank 

sehingga dapat menciptakan nasabah yang loyal. 

Loyalitas nasabah merupakan puncak pencapaian bisnis perbankan. 

Perusahaan  yang  memandang  loyalitas  merupakan  hal  yang  penting 

adalah perwujudan moral yang positif dari perusahaan. Nasabah yang



 

 
 

 

merasa sangat puas dengan layanan perbankan yang diterima tidak 

akan merasa ragu untuk menyebarluaskan berita-berita positif mengenai 

bank tersebut. Hal tersebut yang akan mendatangkan nasabah baru bagi 

bisnis perbankan. Dengan memiliki nasabah yang loyal juga akan 

berdampak baik dan nasabah tersebut tidak lagi ragu untuk menabung 

lebih banyak uang yang mereka punya di bank tersebut, sehingga akan 

memberikan  keuntungan  bagi perbankan.  Selain itu, kualitas  layanan 

juga akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Apabila kualitas 

layanan   terhadap   nasabah   semakin   baik   dan   nasabah   mendapat 

perhatian yang lebih, maka tidak menutup kemungkinan bahwa nasabah 

tersebut akan menjalin hubungan dengan jangka panjang dengan pihak 

bank. 

Salah satu bank yang dapat mempermudah pengelolaan aktifitas 

finansial harian dan menyediakan tabungan dalam satu rekening dengan 

bunga yang tinggi yaitu PT Bank SeaBank Indonesia. SeaBank adalah 

aplikasi perbankan digital yang dapat membantu nasabah dalam 

melakukan aktivitas finansial, mulai dari menabung hingga bertransaksi 

melalui handphone kapan pun dan di mana pun. Gambar 1.1 merupakan 

logo dari PT Bank Seabank Indonesia. 

 

 
 

Gambar 1.1 

Logo PT Bank Seabank Indonesia 
 

PT Bank Seabank Indonesia (SeaBank) adalah Lembaga keuangan 

digital milik Sea Group yang merupakan perusahaan induk dari situs e- 

commerce Shopee dan penerbit game online Garena. Sebelum diakuisisi 

oleh Sea Group pada Februari 2021, SeaBank dikenal sebagai PT Bank 

Kesejahteraan  Ekonomi  (Bank  BKE).  Bank  Kesejahteraan  Ekonomi
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berdiri  sejak  27  Februari  1992  oleh  Prof.  Dr.  Soemitro 

Djojohadikusumo.  Fokus  bisnis  adalah  pembiayaan  kepada  Pegawai 

Negri Sipil (PNS) melalui Koperasi Primer Pegawai Negri (KP-RI) 

dengan pola executing  dalam memberi solusi finansial bagi pegawai, 

terutama PNS, sekaligus memberdayakan koperasi. 

Saat ini SeaBank juga bekerjasama dengan Shopee untuk menambah 

nasabah mereka yang hobi berbelanja. Dimana para pengguna shopee 

bisa dengan mudah untuk membuka rekening SeaBank melalui aplikasi 

Shopee. Hal itu menyebabkan  nasabah SeaBank sangat mempercayai 

untuk menggunakan jasa keuangan tersebut sebagai tempat menabung 

maupun deposito. 

Melakukan  kegiatan promosi dengan mengkomunikasikan  kepada 

masyarakat tentang keunggulan suatu bank merupakan cara yang paling 

ampuh untuk menarik dan mempertahankan nasabah. Kegiatan promosi 

yang  dilakukan   oleh  SeaBank  tergolong   rendah  karena  jarangnya 

terlihat iklan-iklan yang menampilkan  keunggulan dari bank tersebut. 

Hal itu menyebabkan  banyak  masyarakat  tidak mengetahui  SeaBank 

merupakan  suatu bank yang mempunyai  keunggulan  dan kemudahan 

dalam bertransaksi. 

Kualitas layanan merupakan suatu indikator penting untuk 

menciptakan  keberhasilan  perbankan.  Di industri  perbankan  ternyata 

masih banyak nasabah yang merasa tidak puas dengan kualitas layanan 

yang diberikan oleh pihak bank. Dampak yang terjadi dengan kurangnya 

kualitas layanan yaitu nasabah tidak ragu untuk berpindah ke bank lain 

yang dapat memberikan layanan sesuai dengan keinginan nasabah. 

Dengan belum adanya kantor cabang yang tersebar di seluruh Indonesia 

membuat nasabah SeaBank merasa kesulitan untuk menyampaikan 

keluhan yang dialami. Nasabah hanya bisa menikmati kualitas layanan 

yang diberikan oleh pihak bank secara virtual. 

Memberikan layanan yang cepat dan tepat kepada nasabah termasuk 

bagian   dari  memberikan   kualitas   layanan   terbaik.   Nasab ah  yang
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berkomunikasi dengan customer service SeaBank secara virtual masih 

merasa respon yang mereka terima tidak cepat dan solusi yang mereka 

dapatkan  juga  tidak  rinci.  Hal  ini  menyebabkan  nasabah  SeaBank 

merasa kesulitan dalam menemukan  solusi atas keluhan yang mereka 

alami. 

Kredit merupakan  suatu layanan  yang diberikan  oleh bank untuk 

nasabah yang memerlukan  uang sebagai pengembangan  usaha, 

kebutuhan  sehari-hari,  atau  digunakan  untuk  menyelesaikan 

pembayaran.   SeaBank   belum   memiliki   layanan   pinjaman   digital 

sehingga nasabah merasa kesulitan karena tidak bisa mengajukan 

pinjaman uang seperti di bank-bank lain. Selain itu, SeaBank juga belum 

menyediakan pembayaran dengan menggunakan QRIS atau QR Code. 

Karena SeaBank merupakan bank yang hanya memiliki layanan 

digital,  maka  untuk  penerbitan  kartu  ATM belum  tersedia,  sehingga 

nasabah SeaBank belum bisa melakukan kegiatan tarik tunai atau 

menyetor uang di mesin ATM. Maka nasabah yang ingin mencairkan 

uang dapat dilakukan dengan mentransfer saldo ke rekening bank lain 

seperti BCA, BRI, dan BNI lalu melakukan tarik tunai di ATM bank 

tersebut. Hal ini menyebabkan banyak nasabah yang merasa kesulitan 

dalam mencairkan saldo yang ada di aplikasi SeaBank. 

Kepercayaan juga merupakan alasan nasabah dalam memilik bank. 

Terwujudnya kepercayaan serta kepuasan nasabah dapat menjadi suatu 

nilai tambah bagi bank. Sering terjadinya kasus yang dialami nasabah 

SeaBank mengenai sulitnya mencairkan dana dapat menyebabkan 

turunnya  kepercayaan  nasabah  dalam  menggunakan  SeaBank.  Ole h 

karena itu, SeaBank harus lebih cepat dalam mengatasi keluhan nasabah 

agar dapat menciptakan kepercayaan nasabah yang baik. 

Tujuan utama bank adalah membuat nasabah mereka menjadi loyal. 

Untuk membuat nasabah merasa loyal bank perlu memberikan banyak 

keuntungan seperti bunga yang tinggi, memiliki kualitas layanan yang 

baik,  dan  memberikan   kemudahan   dalam  bertransaksi.   Selain  itu,
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kepuasan nasabah juga merupakan faktor yang penting karena jika nasabah 

merasa puas dengan layanan yang diberikan maka bank dap at 

menciptakan nasabah yang loyal. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pentingnya 

mempunyai loyalitas nasabah yang banyak dan melihat seberapa besar 

pengaruh citra merek, promosi dan kualitas layanan di dunia perbankan. 

Bersadarkan latar belakang tersebut maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Promosi, Kualitas 

Layanan, dan Citra Merek terhadap Loyalitas Nasabah dengan 

mediasi Kepuasan Nasabah PT Bank Seabank Indonesia” 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan uraian yang terdapat pada bagian latar belakang, dapat 

diidentifikasikan beberapa masalah dalam penelitian ini, yaitu: 

a.   Apakah promosi mempengaruhi kepuasan nasabah SeaBank? 
 

b.   Apakah    kualitas    layanan    mempengaruhi    kepuasan    nasabah 
 

SeaBank? 
 

c.   Apakah citra merek mempengaruhi kepuasan nasabah SeaBank? 
 

d.   Apakah kepercayaan mempengaruhi kepuasan nasabah SeaBank? 
 

e.   Apakah    kepuasan    nasabah    mempengaruhi    loyalitas    nasabah 
 

SeaBank? 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Agar ruang lingkup masalah tidak menjadi terlalu luas dan dibatasi 

oleh biaya, waktu dan tenaga maka peneliti membuat batasan masalah 

penelitian yang akan diadakan sebagai berikut: 

a.   Variabel eksogen yang digunakan adalah promosi, kualitas layanan , 

dan citra merek. 

b.   Variabel endogen yang digunakan adalah loyalitas. 

c.   Variabel mediasi yang digunakan adalah kepuasan.
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4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan   latar   belakang,   identifikasi   masalah   dan   batasan 

masalah yang telah diuraikan di atas, maka rumusan masalah penelitian 

ini diuraikan sebagai berikut: 

a.   Apakah  promosi  memiliki  pengaruh   positif  terhadap   kepuasan 

nasabah SeaBank? 

b.   Apakah   kualitas   layanan   memiliki   pengaruh   positif   terhadap 

kepuasan nasabah SeaBank? 

c.   Apakah citra merek memiliki pengaruh  positif terhadap  kepuasan 

nasabah SeaBank? 

d.   Apakah  kepuasan   nasabah  memiliki  pengaruh   positif  terhadap 

loyalitas nasabah SeaBank? 

e.   Apakah   promosi   memiliki   pengaruh   positif   terhadap   loyalitas 

nasabah SeaBank? 

f.  Apakah   kualitas   layanan   memiliki   pengaruh   positif   terhadap 

loyalitas nasabah SeaBank? 

g.   Apakah  citra  merek  memiliki  pengaruh  positif  terhadap  loyalitas 

nasabah SeaBank? 

h.   Apakah  kepuasan  nasabah  dapat  memediasi  pengaruh  promosi 

terhadap loyalitas nasabah SeaBank? 

i.  Apakah  kepuasan   nasabah  dapat  memediasi   pengaruh   kualitas 

layanan terhadap loyalitas nasabah SeaBank? 

j.  Apakah kepuasan nasabah dapat memediasi  pengaruh citra merek 

terhadap loyalitas nasabah SeaBank? 

 
 

B.  TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 
 

1.   Tujuan Penelitian 
 

Tujuan penelitian ini sebagai berikut: 
 

a.   Untuk  mengetahui  apakah  promosi  berpengaruh  positif  terhadap 

loyalitas nasabah SeaBank.
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b.   Untuk  mengetahui  apakah  kualitas  layanan  berpengaruh  positif 

terhadap loyalitas nasabah SeabBank. 

c.   Untuk mengetahui apakah citra merek berpengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah SeaBank. 

d.   Untuk  mengetahui  apakah  kepuasan  nasabah  berpengaruh  pos itif 

terhadap loyalitas nasabah SeaBank. 

e.   Untuk  mengetahui  apakah  promosi  berpengaruh  positif  terhadap 

loyalitas nasabah SeaBank. 

f.  Untuk  mengetahui  apakah  kualitas  layanan  berpengaruh  positif 

terhadap loyalitas nasabah SeaBank. 

g.   Untuk mengetahui apakah citra merek berpengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah SeaBank. 

h.   Untuk  mengetahui   apakah  kepuasan   nasabah  dapat  memediasi 

promosi terhadap loyalitas nasabah SeaBank. 

i.  Untuk  mengetahui   apakah  kepuasan   nasabah  dapat  memediasi 

kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah SeaBank. 

j.  Untuk mengetahui apakah kepuasan nasabah dapat memediasi citra 

merek terhadap loyalitas nasabah SeaBank. 

2.   Manfaat Penelitian 
 

Penelitian  ini diharapkan  dapat memberikan  manfaat  baik  secara 

akademis ataupun secara praktis yaitu: 

a.   Akademis 
 

Di bidang akademis, peneliti berharap agar penelitian ini dapat 

bermanfaat  dan dapat dijadikan  referensi  untuk  penelitian 

selanjutnya khususnya di bidang manajemen pemasaran. Selain itu 

dapat memberikan manfaat bagi perbankan terutama meningkatkan 

loyalitas nasabah dan memperluas target pasar bank, sehingga dapat 

bersaing secara kompetitif dengan bank lain. 

b.   Praktis 
 

Memberikan  informasi  lebih lanjut kepada  PT Bank  Seabank 
 

Indonesia  agar  dapat  meningkatkan   kegiatan  promosi,  kualitas
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layanan serta membentuk citra merek yang baik agar dapat 

mewujudkan   nasabah   yang   loyal.   Selain   itu,   dengan   adanya 

penelitian ini diharapkan PT Bank Seabank Indonesia dapat 

merancang lebih banyak ide dan strategi agar memiliki nasabah yang 

loyal.
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Lampiran 1. Kuesioner 

LAMPIRAN

 

Selamat Pagi/Siang/Sore/Malam  kepada Bapak/Ibu/Saudara/I  responden yang 

terhormat. Perkenalkan nama saya Viona Lisa, mahasiswa jurusan S1 Manajemen, 

Fakultas  Ekonomi  dan Bisnis,  Universitas  Tarumanagara. Saat ini, saya  sedang 

menyusun penelitian yang berjudul “Pengaruh Promosi, Kualitas Layanan, dan 

Citra Merek terhadap Loyalitas Nasabah dengan mediasi Kepuasan Nasabah PT 

Bank Seabank Indonesia”. Penelitian ini berguna untuk memenuhi salah satu syarat 

kelulusan Sarjana Ekonomi program studi S1 Manajemen. 

Pengisian   kuesioner   ini  diperkirakan membutuhkan   waktu   sekitar   10-15 

menit. Saya     mengharapkan     kesediaan     Bapak/Ibu/Saudara/I     untuk    dapat 

meluangkan  waktu dalam mengisi kuesioner ini sesuai petunjuk pengisian. Saya 

menjamin  keamanan  atas  seluruh  informasi  yang  telah  diberikan 

Bapak/Ibu/Saudara/I dan hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian. Atas 

bantuan yang diberikan saya mengucapkan terima kasih. 

 
 
 
 

Hormat saya, 
 
 
 
 
 

Viona Lisa
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Screening Question 
 

1.   Apakah anda mengetahui SeaBank? 
 

o Ya 
 

o Tidak (Jika Tidak, pengisian kuesioner berhenti sampai di sini) 
 

2.   Apakah anda pernah bertransaksi menggunakan aplikasi bank digital SeaBank? 
 

o Ya 
 

o Tidak (Jika Tidak, pengisian kuesioner berhenti sampai di sini) 
 

3.   Apakah anda melakukan transaksi menggunakan aplikasi bank digital SeaBank 

lebih dari tiga kali dalam satu bulan? 

o Ya 
 

o Tidak (Jika Tidak, Pengisian kuesioner berhenti sampai di sini



 

 


