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ABSTRACT 

   

This research is aims to analyze the impact of Service Quality and Product 

Quality on Customer Satisfaction to create Loyalty to customers of Bank Rakyat 

Indonesia. Quality of Service and Product Quality becomes a separate reason for 

customers in using Bank Rakyat Indonesia services as the choice of banking 

services. 

 

The population used in this research is customers Bank Rakyat Indonesia 

Yogyakarta branch Cik ditiro. This research method using non-probability 

sampling technique with purposive sampling method where the sample used is 

115 respondents. Data were obtained from questionnaires which were then 

processed and analyzed using SEM (Structural Equation Modeling) analysis 

through AMOS program. 

 

The results showed that the Quality of Service and Product Quality have 

positive and significant impact on Customer Satisfaction. Then Customer 

Satisfaction has a positive and significant effect on Customer Loyalty. In addition, 

the two independent variables also have a positive and significant influence on 

Customer Loyalty Bank Rakyat Indonesia Yogyakarta branch Cik ditiro 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty  



   

  

 

vi 

ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah untuk menciptakan Loyalitas 

pada nasabah Bank Rakyat Indonesia. Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk 

menjadi suatu alasan tersendiri bagi nasabah dalam menggunakan layanan Bank 

Rakyat Indonesia sebagai pilihan layanan perbankan. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah pengguna 

layanan Bank Rakyat Indonesia Yogyakarta cabang Cik ditiro. Metode penelitian 

ini menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode purposive 

sampling dimana sampel yang digunakan sebanyak 115 responden. Data diperoleh 

dari kuesioner yang kemudian diolah dan dianalisis dengan menggunakan analisis 

SEM (Structural Equation Modelling) melalui program AMOS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 

Kemudian Kepuasan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah. Selain itu, kedua variabel independen juga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Rakyat Indonesia 

Yogyakarta cabang Cik ditiro 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah, 

Loyalitas Nasabah  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 

Kondisi sosial ekonomi suatu negara yang semakin tumbuh seiring dengan 

keberhasilan pembangunan menyebabkan tingkat kesejahteraan meningkat 

sehingga terjadi adanya pergeseran akan kebutuhan yang harus dipenuhi . indutri 

jasa seperti perbankan mempunyai peluang bisnis yang semakin luas untuk 

memenuhi keinginan dan kebutuhan. Perusahaan dalam hal ini bank harus 

melakukan upaya pemasaran melalui penciptaan produk yang lebih inovatif 

sehingga nasabah akan terlayani setiap transaksi nya dengan kualitas pelayanan 

yang baik. Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat dan terdapat banyak 

tantangan  perusahaan tentu perlu memerlukan strategi  .  

Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan bank pemerintah yang terbesar 

di Indonesia saat ini. Dalam visinya BRI menjadi bank komersial terkemuka yang 

selalu mengutamakan kepuasaan nasabah dalam memenangkan persaingan. 

Adapun misi BRI adalah melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan 

mengutamakan pelayanan yang prima kepada seluruh nasabah melalui jaringan 

kerja yang tersebar luar dan didukung oleh sumber daya yang profesional dan

teknologi informasi yang handal. Sehingga bank BRI mengedepankan masalah 
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kualitas layanan menjadi faktor yang menentukan keberhasilan. Dalam mencapai 

keberhasilan menciptakan loyalitas nasabah merupakan salah satu tujuan 

perusahaan. 

Terda.pat lim.a indikator utam.a dalam menentukan tingkat kepuasan ya.ng 

wajib diper .hatikan ol.eh pelaku bisnis, diant .aranya kual.itas prod .uk, kua.litas 

lay.anan, pera.saan emosi.onal, biaya, dan harga ( Lupiyoadi, 2011).  

H.al ya.ng p.erlu perus.ahaan perh.atikan untuk menca.pai keberha.silan yaitu 

adal.ah kual.itas pela.yanan. kual.itas pelay.anan merupakan ben.tuk dari karakte.ristik 

bar .ang atau ja.sa yan.g menu.njukkan kemam.puannya unt .uk mem.enuhi keb.utuhan 

konsumen, ba.ik yan.g dirasakan langsung maup.un ya.ng tidak langsung. 

peru.sahaan ya.ng berge.rak di bidang ja.sa, pemb.erian pelay.anan ya.ng berkua.litas 

p.ada pelan.ggan meru.pakan hal  ya.ng ha.rus dilaksanakan apa.bila perus.ahaan 

ing.in men.dapatkan keberh.asilan (Kotler, 2000). 

Kepuasan nasabah diperoleh dengan cara perusahaan memberikan 

kepuasan yang baik kepada konsumen. Adapun varia.bel da.ri kual.itas pelay.anan 

ant .ara la.in tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Tingkat 

kepuasan ditentukan oleh variabel-variabel tersebut . Ol.eh kare.na itu, ketika 

perusahaan ingin memperoleh kepuasan nasabah maka perusahaan harus mampu 

mengelola variabel-variabel tersebut (Parasuraman, 1998). Apabila nasabah atau 

konsumen marasa bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank kepada 

nasabah baik dan sesuai harapan maka akan merasakan kepuasan, kepercayaan 

kepada bank dan mempunyai komitmen menjadi nasabah yang loyal. 
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Menurut Tjiptono (2008) Kualitas produk merupakan variabel yang sangat 

berpengaruh kepada kepuasan nasabah. Demi mencapai naiknya nilai suatu 

produk maka perusahaan harus dapat memenuhi harapan konsumen dikarenakan 

setiap konsumen memiliki harapan konsumen atas manfaat yang dirasakan dari 

suatu jasa dan produk. Faktor pendorong keberhasilan hubungan antara konsumen 

dan perusahaan adalah kepuasan pelanggan (Schiffman & Kanuk, 2004) 

Kepuasan konsumen adalah penilaian seseorang setelah membandingkan 

harapan sebuah produk dengan kinerja produk itu sendiri dengan perasaan kecewa 

atau puas (Kotler, 2009). Zulian Yamit (2005) menyatakan bahwa kepu .asan 

pelang.gan adalah peniliaian pur .na be.li at .au ha.sil penilaian sete.lah 

memb.andingkan a.pa manfaat yang didapatkan dengan apa yang diharapkan dari 

suatu produk dan jasa. Kotler (2009) berpendapat dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan dan kualitas produk maka kepuasan pelanggan dapat dicapai. Dua 

elem.en ya.ng memp .engaruhi kepuasan pelayanan ya.itu kinerja dan harapan . 

Perse.psi konsu.men terh.adap apa y.ang dite.rima set .elah menggunakan pro .duk 

disebut kinerja . Sedangkan harap.an ialah perkiraan manfaat ketika 

mengkonsumsi suatu produk. Zeithaml et. Al, (1996) menyatakan pembelian dan 

pemakaian ulang yang mengarah pada terciptanya loyalitas didapatakan dari 

kepuasan pelanggan. 

Setiap Badan Usaha, layanan  merupakan faktor penting dalam usaha 

untuk membentuk loyalitas kepada para pelanggannya dalam kasus perbankan 
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adalah nasabah . perbankan merupakan salah satu bidang jasa yg bersifat 

profesional (Wheiler, 1987 seperti dikutip oleh Thakar dan Kumar, 2000). 

Professional service  didefinisikan sebagai jasa yang berkarakteristik kepercayaan 

sehingga konsumen sulit untuk mengevaluasi meskipun telah membeli dan 

mengkonsumsi jasa tersebut (Parasuraman, 1985). Loyalitas ini dibutuhkan karena 

dengan adanya pelanggan atau nasabah terse .but aka.n mela.kukan pemakaian ulan .g 

terha.dap pr .oduk. Pelanggan yang loyal tentu dapat dijadikan ajang pemasaran 

dikarenakan pelanggan yang merasa puas dan memiliki loyalitas maka akan 

merekomendasi produk yang ditaawarkan perusahaan.  Tentu ha.l ini  akan 

mem.berikan perus.ahaan manfaat dengan men.ingkatkan penj.ualan dan 

keuntungan hingga men.jaga hubu .ngan ya .ng baik den.gan pa.ra nasa.bah seh.ingga 

p.ara nas.abah ak.an te.tap lo .yal terha.dap perus.ahaan. 

 

Dari uraian diat .as, dap.at disimpulakan menjadi seb.uah pernyataan y.aitu 

pelaku usaha memerlukan strategi untuk menciptakan sebuah kepuasaan 

konsumen. Karena untuk mempertahankan loyalitas nasabah tidak hanya 

dibutuhkan kepuasan, melainkan membutuhkan kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan yang merupakan kunci relationship marketing. Sehingga strategi yang 

diperlukan untuk menciptakan kepuasan nasabah adalah mela .lui ku.alitas 

pela.yanan da.n kuli.tas pro .duk ya.ng ditaw.arkan se.rta mencip .takan loy.alitas 

nasabah y.ang terce.rmin dar .i rete.nsi nasabah dim.ana dala.m jang.ka panj.ang da.pat 

berpe.ngaruh posi.tif pa.da pro .fit perus.ahaan. Us.aha ini dila .kukan bukan hanya 
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untuk meningkatkan profitabilitas perusahaan sa .ja, yaitu juga unt .uk mem.elihara 

hubu.ngan nasabah dan perusahaan dalam jangk.a panj.ang.  

BRI Cabang Yogyakarta Cik Ditiro sadar bahwa kualitas pelayanan dan 

kualitas produk memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan nasabah. 

Masyarakat yang makin sadar akan kebutuhan dan kritis terhadap apa yang 

diperoleh baik pelayanan maupun produk membuat BRI Cabang Yogyakarta Cik 

Ditiro diharapkan dap.at memberikan pelayanan terbaik dengan melaksanakan 

kegiatan oprasional sebaik mungkin. Pening .katan dan penur .unan jumlah nasabah 

yang fluktuatif d.ari tah.un ke tah.un da.pat dija.dikan bahan evaluasi ba.gi 

perusa.haan untuk memberikan penilaian seb.erapa berhasil perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik ya .ng dibe.rikan oleh perusa.haan. 

Tabel 1.1 

Jum.lah nasa.bah Bank Rakyat Indonesia di Yogyakarta cabang Cik 

Ditiro periode November 2015 – Oktober 2016 

Periode Jumlah Nasabah Kenaikan / Penurunan 

Januari 2016 71.192 - 

Februari 2016 72.134 +942 

Maret 2016 73.162 +1.028 

April  2016 74.304 +1.142 

Mei 2016 73.577 -727 

Juni 2016 71.866 -1.711 
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Juli 2016 73.329 +1.463 

Agustus 2016 75.260 +1.931 

September 2016 77.987 +2.727 

Oktober 2016 80.525 +2.538 

November 2016 80.823 +298 

Desember 2016 80.928 + 105 

Januari 2017 80.174 - 754 

Februari 2017 80.598 + 424 

Maret 2017 80.084 - 514 

April 2017 82.234 + 2.150 

Mei 2017 82.717 + 483 

Juni 2017 69.020 - 13.697 

Juli 2017 68.838 - 182 

Agustus 2017 84.970 + 16.132 

September 2017 85.772 + 802 

Oktober 2017 86.453 + 681 

Sumber : Data nasabah Bank Rakyat Indonesia Yogyakarta cabang Cik Ditiro 

Tabel 1.1 menunjukan jumlah nasabah pada Januari 2016 – Oktober 2017. 

Dari tabel tersebut dapat dinilai bahwa terjadi peningkatan dan penurunan pada 

tiap bulannya. Terjadi penurunan jumlah nasabah pada bulan Mei hingga Juni 

2016 sebesar 727 dan 1.711 nasabah, Januari 2017 sebesar 754 nasabah, maret 

2017 sebesar 514 nasabah, dan Juni hingga Juli 2017 masing-masing sebesar 
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13.697 nasabah dan 182 nasabah. Sedangkan pada bulan lainnya terjadi 

peningkatan tetapi tidak stabil tingkat kenaikannya. Bahkan pada bulan Juni 2016 

terjadi penurunan jumlah nasabah yang sangat besar dan pada bulan Agustus 

terjadi peningkatan jumlah nasabah yang besar pula. Sehingga pihak perusahaan 

perlu terus meningkatkan kinerja pelayanan dan produk agar jumalh nasabah yang 

ada pada perusahaan stabil. 

Berdasarkan pra survey yang dilakukan oleh peneliti kepada beberapa 

responden, nasabah telah menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank 

BRI sudah baik. Hal ini didasari oleh fakta di lapangan dimana pihak Bank BRI 

telah melayani nasabahnya dengan baik dengan memberikan standar pelayanan 

yang baik dan berkualitas antara lain layanan yang cepat tanggap serta 

menyediakan layanan customer service 

Kemudian untuk variabel kualitas produk, responden memberikan 

tanggapan bahwa produk Bank BRI yang ditawarkan berupa tabungan merupakan 

produk yang baik yaitu memberikan rasa aman dalam menabung, memberikan 

biaya yang sesuai keinginan nasabah, dan mempunyai kualitas produk yang baik. 

Sehingga nasabah merasakan manfaat yang baik dengan adanya produk tabungan 

yang ada di Bank BRI. 

Dengan kualitas pelayanan yang baik dan produk yang berkualitas, kedua 

hal tersebut telah menimbulkan kepuasan bagi para nasabah Bank BRI sendiri. 

Terlebih pihak perusahaan berkomitmen selalu memeberikan kualitas yang baik 

dalam hal pelayanan maupun produk bagi para nasabahnya  perusahaan juga 
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memberikan pelayanan yang cepat tanggap kepada para nasabahnya jika terjadi 

suatu hal. Para responden memberikan tanggapan bahwa hal tersebut telah 

menambah tingkat kepuasan nasabah. 

Didasari oleh pelayanan berkualitas yang diberikan perusahaan kepada 

setiap nasabahnya, kualitas produk yang baik yang dirasakan bagi para 

nasabahnya  serta kepuasan nasabah yang timbul dari diri para nasabah ketika 

menggunakan jasa dan produk tersebut lah yang kemudian memberikan rasa puas 

sehingga muncul nasabah yang loyal terhadap Bank BRI. 

 

Berkenaan dengan hal tersebut di atas, penulis mencoba meneliti pengaruh 

kualitas layanan, kualitas produk, terhadap kepuasan nasabah untuk menciptakan 

loyalitas nasabah.  Sehingga judul yang diambil dari penelitian ini adalah Analisis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap kepuasan 

Nasabah Untuk Menciptakan Loyalitas Nasabah 

1.2 Rumusan Masalah 

 Dengan adanya kejenuhan pasar dan banyaknya alternatif produk maka 

pelaku bisnis berusaha bersaing demi mendapatkan pelanggan yang loyal melalui 

kepuasan pelanggan. Karena dengan adanya loyalitas melalui kepuasan yang 

tinggi maka konsumen akan cenderung melakukan transaksi ulang. Perilaku 

pembelian ulang yang dilakukan oleh konsumen dapat memberikan keuntungan 

bagi perusahaan berupa terjaganya stabilitas dan meningkatnya profit yang 
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berpengaruh pada keberlangsungan perusahaan dan merupakan manfaat jangka 

panjang. 

 Berdasarkan pra survey pada beberapa nasabah yang dilakukan penulis, 

nasabah Bank BRI cabang Cik Ditiro mengeluhkan adanya proses yang panjang 

pada saat transaksi dan juga adanya keluhan pada pelayanan pada saat proses 

transaksi dimana pada saat teller memberikan pelayanan nasabah  merasakan 

kurangnya kecepatan dalam melayani dan kurang ramahnya teller pada saat jam 

sibuk dimana pada saat itu nasabah memerlukan waktu yang singkat untuk 

melakukan transaksi. Nasabah juga mengeluhkan kurangnya komunikasi kepada 

para nasabah ketika adanya perubahan biaya ataupun promo-promo yang 

diberikan oleh Bank BRI cabang Cik Ditiro. 

 Bank BRI dalam hal ini sebagai salah satu bank BUMN dan bank dengan 

perolehan laba terbesar di Indonesia sampai saat ini masih belum berhasil dalam 

menciptakan dan mengelola loyalitas nasabah dengan baik, hal tersebut dapat 

dilihat dari tidak masuknya Bank BRI didalam sepuluh besar indeks loyalitas 

nasabah bank dan sepuluh besar indeks kepuasan nasabah bank dan masuknya dua 

bank BUMN lain dalam indeks kepuasan nasabah dan loyalitas serta rendahnya 

pencapaian dana simpanan (infobank, Oktober 2016;Bank BRI Cik ditiro 

Yogyakarta 2016) 

 Fenomena yang terjadi pada Bank BRI cabang Cik Ditiro adalah naik 

turunnya jumlah nasabah pada tiap tahunnya dan penurunan jumlah nasabah yang 

cukup besar. Penurunan jumlah nasabah ini memberikan dampak menurunnya 
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profitabilitas perusahaan dikarenakan banyaknya konsumen yang berpindah 

disebabkan konsumen dihadapkan kepada alternatif produk dari perusahaan lain.  

 Agar perusahaan dapat melakukan langkah yang tepat demi terjaganya 

keberlangsungan dan meningkatkan keuntungan, penulis akan melakukan 

penelitian langkah apa yang dapat diambil Bank BRI cabang Cik Ditiro unutk 

menciptakan dan menjaga loyalitas nasabah.  

 Mendapat loyalitas melalui kepuasan nasabah terhadap Bank BRI cabang 

Cik Ditiro nampaknya bukanlah hal yang mudah untuk dilakukan mengingat 

nasabah dihadapkan dengan adanya alternatif pilihan yang ditandai banyaknya 

alternatif bank lain di kota Yogyakarta. Karena alternatif yang ditawarkan inilah, 

besarnya kemungkinan nasabah menggunakan jasa dan produk secara ulang 

cenderung tidak stabil. Hal ini dibuktikan oleh data bahwa terjadinya 

ketidakstabilan jumlah nasabah tiap bulannya di Bank BRI cabang Cik Ditiro. 

Sehingga muncul masalah penelitian : “Bagaimanakah meningkatkan 

loyalitas nasabah terhadapap layanan Bank BRI  di Yogyakarta cabang Cik Ditiro 

” 

Sehingga pertanyaan penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 

Bank BRI  di Yogyakarta cabang Cik Ditiro? 

2. Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasaan nasabah di 

Bank BRI di Yogyakarta cabang Cik Ditiro? 
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3. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 

Bank BRI di Yogyakarta  cabang Cik Ditiro? 

4. Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 

Bank BRI di Yogyakarta cabang Cik Ditiro? 

5. Bagaiman kepuasaan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 

Bank BRI di Yogyakarta cabang Cik Ditiro? 

1.3   Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1  Tujuan Penelitian 

 Sesuai dengan rumusan masalah dan latar belakang yang ada, maka tujuan 

yang ingin dicapai adalah : 

1. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 

BRI Cabang Yogyakarta Cik ditiro. 

2. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah 

BRI Cabang Yogyakarta Cik ditiro. 

3. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

BRI Cabang Yogyakarta Cik ditiro. 

4. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas nasabah BRI 

Cabang Yogyakarta Cik ditiro. 

5. Menganalisis Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

BRI Cabang Yogyakarta Cik ditiro.. 

1.3.2  Manfaat Penelitian 

 Manfaat dan kegunaan dari penelitian ini antara lain : 
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1. Kegunanan Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi salah satu referensi bagi 

penelitian selanjutnya mengenai loyalitas nasabah. 

2. Kegunaan Praktis 

Hasil  dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi 

dalam menentukan langkah yang tepat bagi BRI Cabang Yogyakarta 

Cik ditiro dalam usaha memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

nasabahnya. 

 

1.4  Sistematika Penulisan 

 BAB I   PENDAHULUAN 

Mencakup  latar belakang, perumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian  serta sistematika penulisan yang terdiri 

dari rincian tiap bab yang terdapat dalam penelitian ini. 

 BAB II  TELAAH PUSTAKA 

Bab ini menjelaskan secara rinci teori yang menjadi 

landasan, penelitian terdahulu, dan juga kerangka 

pemikiran teoritis yang menjelaskan pengaruh antar 

variabel 

 BAB III METODE PENELITIAN 
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Bab ini berisi definisi variabel penelitian, definisi 

oprasional, subjek penelitian, objek penelitian, penentuan 

sampel, serta metode penelitian dan alat analisis yang 

digunakan. 

BAB IV HASIL DAN ANALISIS 

Bab ini berisi deskripsi objek penelitian dan hasil analisis 

data serta interprestasi hasil yang memberikan gambaran 

atas hasil penelitian. 

 BAB V PENUTUP 

Berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang diambil 

berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data dan saran 

yang berkaitan dengan hasil.
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