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BABII 

PENDAHULUAN 

 
1.1 LatarIBelakangIPenelitian 

Pandemi COVID 19 telah merubah seluruh perekonomian, populasi, dan 

komunitas diIseluruhIdunia. DenganIsemakinIbanyaknyaIorangIyang tinggal dan 

bekerja dari rumah, telah mendorong nasabah perbankan untuk menggunakan 

layanan digital dalam menghadapi langkah-langkah antisipasi. Kondisi tersebut 

membuat ekspektasi nasabah perbankan semakin kompleks. Pelanggan secara 

alami menginginkan bank yang melindungi aset mereka dan membantu mereka 

mencapai tujuan keuangan mereka, tetapi mereka juga menginginkan interaksi yang 

teratur dan nyaman, keandalan total, cara sederhana dalam melakukan sesuatu, dan 

kemampuan beradaptasi ketika keadaan hidup berubah. Sehingga semua jenis 

lembaga keuangan harus menyesuaikan diri dengan revolusi digital dan data.  

Adanya bank digital, membuat nasabah tidak perlu lagi mematuhi jam buka 

bank atau menghabiskan waktu menunggu dalam antrian telepon untuk 

menghubungi customer service. Bank digital disini mengacu pada proses di mana 

penggunaan teknologi digital termasuk penggunaan aplikasi pada seluler oleh 

organisasi, perusahaan atau masyarakat sebagai nasabah. Oleh karena itu, 

diharapkan dengan adanya bank digital ini, setiap bank mampu untuk tetap menjaga 

loyalitas nasabahnya. Loyalitas nasabah mengacuIpada nasabahIbank yang 

bersikap baikIterhadapIbankIpilihannya, yangIdiwujudkan melaluiIniat membeli 

dan perilaku berulang pada bankIyangIsama. IniItermasukImenempatkanIinvestasi, 

menabung, membeli, menjual, memperdagangkanIsaham danIobligasi, melakukan 

transaksi.  



2 
 

Ketika seorang pelanggan setia pada produk atau merek, dia lebih cenderung 

untuk membeli atau merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain, karena 

loyalitas merupakan hasilIdariIorganisasi yangImenciptakan keuntungan bagi 

pelangganIsehingga merekaIakan mempertahankanIatau meningkatkanIpembelian 

mereka (Abror, Patrisia, Engriani, Evanita, Yasri, & Dastgir, 2019). Oleh karena 

itu, loyalitas nasabah merupakan faktor potensial dari kecilnya pangsa pasar 

perbankan di Indonesia. 

Loyalitas nasabah merupakan karakter psikologis yang dibentuk oleh 

kepuasan pelanggan yang berkelanjutan, dimana kepuasanIpelangganIsebagai 

evaluasiIpelanggan terhadapIsuatu produkIatau layananIdalam halIapakah layanan 

tersebutItelah memenuhiIkebutuhan danIharapanImereka (Yadav & Rai, 2019). 

Dalam bank digital yang kini menggantikan praktek perbankan tradisional,  

memiliki banyak manfaat yang menambah nilai kepuasan nasabah dalam hal 

kualitas layanan yang lebihIbaik danIpada saatIyangIsama memungkinkan bank 

memperoleh keunggulanIkompetitif yangIlebih dibandingkan pesaing lainnya. 

Berbicara mengenai kualitas pelayanan, kualitasIlayananImerupakanIukuran 

seberapaIbaik layananIyang diberikanIsesuai denganIharapanIpelanggan. Kualitas 

layananIsering dikonseptualisasikanIsebagaiIperbedaan antaraIkinerja layanan 

yang diharapkan danIkinerja aktual layanan yang dirasakan (Yadav & Rai, 2019). 

Pemanfaatan teknologiIsepertiIdigitalIbanking (DB) dalamIinovasi layananIuntuk 

memenuhiIkebutuhan klien tersebut palingIbaikIdipahami melalui hubungannya 

dengan pengguna layananIdan bagaimanaImereka memandangIlayanan tersebut. 

Kini pelanggan dilayani dengan metode yang lebih fleksibel di mana platform 
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digital yang trendi adalah metode yang disukai dan ketika transaksi dengan mudah 

dilakukan dengan bank lain atau penyedia lain (Hadid et al., 2020). 

Bank-bank di Indonesia mengintegrasikan perbankan digital melalui berbagai 

sarana perbankan seluler, perbankan internet, perbankan online, dan perbankan 

otomatis untuk memenuhi permintaan klien masing-masing. Namun, ada 

kekhawatiran akan lingkungan bisnis yang selalu berubah dan permintaan 

pelanggan yang selalu berfluktuasi. Perubahan yang didorong oleh digitalisasi 

selalu membuat nasabah skeptis dalam berbisnis, akibat kegiatan penipuan oleh 

penipu bank; pelanggan merasa dilindungi dalam hal kepuasan dan loyalitas 

terhadap digital layanan yang diberikan oleh bank mereka. BeberapaIpenelitian 

telah dilakukanIdibeberapaInegara, sepertiIpenelitianIyangIdilakukan oleh Hadid 

et al. (2020) menemukan bahwa badan pengatur yang bertanggung jawab untuk 

mengatur regulasi keuangan di Malaysia harus memberikan pedoman standar dan 

mendorong semua bank di negara tersebut untuk menerapkan kualitas layanan 

digital yang lebih baik dengan benar.  

Disisi lain, brandIimage jugaImemainkan peranIpenting dalam 

mempertahankan kepuasan dan loyalitas nasabah, dimana brand image digunakan 

sebagai alat untuk menciptakan perspektif tertentu diIbenakIpelanggan tentangIapa 

yangIdiwakili olehImerek tersebut. Hal inilah yangImembedakan satuImerek 

denganIpesaingnya. Ini memiliki kendali yang pasti atas loyalitas pelanggan. 

PerusahaanIatau produkIyang memilikiIcitra baikIdi pasar lebihIcenderung 

mendapatkan tempatIyangIunggul di pasarIuntuk memastikan bahwa mereka 

mampu bersaing dengan baik dengan orang lain. Selain itu, brand image juga 

berperan sebagai ciri hidup yang menjelaskan apa yang ditawarkan merek dan 
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kebutuhan apa yang dipuaskannya menurut konsumen. Dalam situasi apapun, 

konsumen adalah prioritas utama dan pertama yang sangat mempengaruhi nilai 

pasar masing-masing (Azizan & Yusr, 2019). BrandIimage yangIsukses adalah 

brandIimage yangImemungkinkanIkonsumen untukImengidentifikasiIkebutuhan 

merekIyang memuaskanIdan untukImembedakan merekIdari pesaingIlain, dan 

akibatnyaImeningkatkan kemungkinanIbahwa pelangganIakan membeliImerek. 

 SalahIsatu bankIswasta diIIndonesiaIyangIsiap menghadapi digitalisasi 

industri perbankan adalah Bank Central Asia yangImemungkinkan nasabah 

membuatIakun danIbertransaksi, termasukImengembangkanIlayanan pembayaran 

berbasis QRICode. DalamIdua tahunIterakhir, BCAItelahImembangunIbeberapa 

unit bisnis yangIterkait denganIsektorIdigital antara lain modalIventura bernama 

CapitalICentralIVentura (CCV), solusiIpembayaran onlineIOneKlik, danIlayanan 

pelangganIberbasis chatbotIbernamaIVIRA (Ryza, 2018). BCA merupakan salah 

satu bank swasta terbesar di Indonesia dengan tingkat kepuasan dan loyalitas 

nasabah yang tinggi. Berdasarkan survei Satisfaction, Loyalty, dan Engagement 

(SLE) 2021, BCA menduduki peringkat atas dalam segmen layanan kepuasan yakni 

layanan satpam, customer service, teller dan ATM. Dalam kategori layanan satpam, 

BCA memperoleh peringkat tertinggi dengan skor 82,62%. Demikian juga dengan 

segmen customer service dan ATM, BCA memperoleh peringkat tertinggi dengan 

skor 82,77% dan 81,88%. Sementara untuk segmen layanan kanto cabang dan 

mobile banking, BCA menduduki peringkat kedua (RCTIplus, 2021).. 

DariIpenjelasan diIatas, makaIdapat dikatakanIbahwa digital banking 

mewakili berbagai layanan perbankan tanpa memerlukan pegawai bank untuk 

melayani nasabah melalui mesin elektronik, teknologi atau internet yang mencakup 
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berbagai saluran untuk menyediakan perbankan layanan seperti Anjungan Tunai 

Mandiri (ATM), Point of Sale (POS), Internet Banking, Mobile Banking, Layanan 

Aplikasi, Phone Banking dan banyak lagi. Di semua saluran ini, pelanggan dapat 

menerima layanan yang diperlukan tanpa perantara. Namun, membangun bank 

digital yang benar-benar baru seperti Alibaba atau mBank mungkin akan sulit saat 

ini, mengingat pertumbuhan bisnis incumbent. Mungkin sulit untuk mengumpulkan 

dukungan untuk bank digital masa depan yang mungkin tidak menghasilkan 

keuntungan yang signifikan dalam jangka pendek. SaatIini, IndonesiaIadalah pasar 

yangIbelumImatang untuk perbankanIdigital karenaIpopulasinya yangIsebagian 

besarItidak memiliki rekening bank danItingkat penetrasiIseluler yangItinggi. 

Namun, untukImengimbangiIpermintaan yangIterusImeningkat, bankItradisional 

denganImodel lama dihadapkanIpada tantanganImendesak untukImengubah 

layananImereka secaraIdigital karenaICOVID-19 mengintensifkanIkebutuhan 

konsumenIdan bisnisIakan ketersediaan, akses, danIkontrol layananIperbankan 

digital (Dutta, 2020). Untuk itu, penting dilakukannya penelitian ini dengan 

mengangkat judul “Pengaruh Service Quality dan Brand Image terhadap Customer 

Loyalty Melalui Customer Satisfaction sebagai variabel Intervening” 

 

1.2 RumusanIMasalah 

BerdasarkanIuraian di atas maka rumusan masalah yang akan dijawab adalah: 

1. ApakahIservice qualityImemiliki pengaruhIpositif terhadapIcustomer 

satisfaction? 

2. ApakahIservice qualityImemiliki pengaruhIpositif terhadapIcustomer 

loyalty? 
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3. ApakahIbrand imageImemiliki pengaruhIpositif terhadapIcustomer 

satisfaction? 

4. ApakahIbrand imageImemiliki pengaruhIpositif terhadapIcustomer loyalty? 

5. ApakahIcustomer satisfactionImemiliki pengaruhIpositif terhadapIcustomer 

loyalty? 

 

1.3 TujuanIPenelitian 

SesuaiIdengan pokokIpermasalahanIyang telahIdiuraikan dalamIperumusan 

masalahIdi atas, makaItujuan penelitianIini adalahIuntuk: 

1. UntukImengetahui apakahIservice qualityImemiliki pengaruhIpositif 

terhadapIcustomerIsatisfaction 

2. UntukImengetahui apakahIservice qualityImemiliki pengaruhIpositif 

terhadapIcustomerIloyalty 

3. UntukImengetahui apakahIbrand imageImemiliki pengaruhIpositifIterhadap 

customerIsatisfaction 

4. UntukImengetahui apakahIbrand imageImemiliki pengaruhIpositif terhadap 

customerIloyalty 

5. UntukImengetahui apakahIcustomer satisfactionImemiliki pengaruhIpositif 

terhadapIcustomerIloyalty 

 

1.4 ManfaatIPenelitian 

Kegunaan hasil penelitianIini dapatIdilihat dariIbeberapa aspekIsebagai 

berikut 
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1.4.1 ManfaatITeoritis 

Diharapkan dapatIbermanfaat memberikanIkontribusi terhadap 

pengembanganIkajian ilmuIadministrasi khususnyaIpada manajemenIsumberIdaya 

manusiaIdanIpemasaran.  

1.4.2 ManfaatIPraktis 

DiharapkanIdapatImenjadi masukan danIrekomendasi kebijakan kepada 

industri perbankan dalam rangka pengembangan digital banking. Sekaligus upaya 

peningkatan kualitas pelayananIkepadaImasyarakat. 

 

1.5 SistematikaIPenulisan 

DalamIpenulisan tesis penyusunan penelitian yang baik harus di buat sesuai 

dengan sistematika yang telah ada. Berikut sistematika dalamIpenulisanIpenelitian 

ini: 

• BABIIIPendahuluan 

BerisikanImengenai latarIbelakang permasalahan yang akanImenjelaskan 

mengenaiIlatarIbelakangIpenelitian yang melatar belakangiIpenelitian, 

perumusanImasalah, tujuanIdan manfaatIpenelitian danIsistematika 

penulisan. 

• BABIIIILandasanITeori 

BerisikanImengenaiIteori-teori dan definisi-definisi dari buku yang akan 

menjelaskan variabel-variabelIserviceIquality, brandIimage, customer 

satisfactionIdan customerIloyalty, dari objek penelitian. Serta menjelaskan 

mengenai model penelitian, model penelitian adalah logika yang 
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menjelaskan dan menggambarkan masing-masing variabel serta 

hubungannya. 

• BABIIII MetodeIPenelitian 

Berisikan mengenai objekIpenelitian, metode yangIrelevan untuk 

melangsungkanIpenelitian, menentukan populasi serta menarik sampel dari 

populasi berdasarkan teori yang ada. Menentukan alat analisis yang relevan 

untuk melangsungkan penelitian, serta menjelaskan mengenai variabel 

operasional dan hasil dari pengujian terdahulu. 

• BABIIV HasilIdanIPembahasan 

PadaIbagian ini berisikan mengenaiIhasil dari penelitianIyang 

menggunakan teknik pengolahan data yang sudah dijelaskan dari bab 

sebelumnya, serta membahas mengenai hasil yangIdiIdapat  

• BABIVIKesimpulanIdanISaran 

Berisikan mengenai kesimpulanIdariIhasilIyangIdiIdapat dari penelitian 

dan alat analisis, keterbatasan yang ada selamaIpenelitian, danIsaranIuntuk 

penelitianIselanjutnya. 

 

 


