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Abstract. One type of competence that is crucial that must be managed by the banking industry is service. 
Future challenges will be increasingly severe and increasingly rapid technological advances require the 
banking sector to provide the best services in order to be able to compete in an increasingly tight business 
environment. The purpose of this study is to explore the factors that influence customer satisfaction in the 
banking industry in Indonesia. This research focuses on evaluating service quality, customer loyalty and 
security in improving customer satisfaction. This research is an empirical research built with primary data by 
distributing a questionnaire survey and getting 204 bank customers involved in the research. Furthermore, the 
data was processed using the SPSS program version 25 through validity and reliability testing. The findings 
showed that all variables studied affected customer satisfaction in the banking sector in Central Java. This 
research produced findings that show there is a positive and significant influence between service quality and 
customer loyalty to customer satisfaction; The findings also showed a negative correlation between security and 
customer satisfaction. The findings in this study provide additional new insights into studies related to service 
quality assessment in the banking sector in Central Java and Indonesia. 
Keywords: service, customer satisfaction, service quality, customer loyalty, security 
 
Abstrak. Salah satu jenis kompetensi yang menjadi hal krusial yang harus dikelola oleh industri perbankan 
adalah pelayanan. Tantangan masa depan akan semakin berat dan kemajuan teknologi yang semakin pesat 
menuntut sektor perbankan untuk menyediakan layanan terbaik agar mampu bersaing dalam lingkungan bisnis 
yang semakin ketat. Tujuan penelitian ini adalah mengeksplorasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan pada industri perbankan di Indonesia. Penelitian ini fokus dalam mengevaluasi kualitas layanan, 
loyalitas pelanggan dan keamanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini merupakan 
penelitian empiris yang dibangun dengan data primer dengan menyebarkan survei kuisoner dan mendapatkan 
204 nasabah bank yang terlibat dalam penelitian. Selanjutnya data diolah dengan menggunakan program SPSS 
versi 25 melalui pengujian validitas dan reliabilitas. Hasil temuan menunjukkan bahwa semua variabel yang 
diteliti mempengaruhi kepuasan pelanggan pada sektor perbankan di Jawa Tengah. Penelitian ini menghasilkan 
temuan yang menunjukkan ada pngaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan 
terhadap kepuasan pelanggan; temuan juga menunjukkan terdapat korelasi negatif antara keamanan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil temuan dalam penelitian ini memberikan tambahan wawasan baru mengenai studi 
yang berkaitan dengan penilaian kualitas layanan di sektor perbankan di Jawa Tengah dan Indonesia. 
Kata kunci:  layanan, kepuasan pelanggan kualitas layanan, loyalitas pelanggan keamanan 
 

 
PENDAHULUAN 

Tidak diragukan lagi, di awal abad ini kepuasan pelanggan mendefinisikan dengan 

sangat jelas arti dan pentingnya kegiatan ekonomi nyata saat ini. Pemahaman yang lebih 

dalam pengertian ini adalah produksi dan konsumsi atas produk/layanan yang ekstensif 

bukanlah menjadi tujuan satu-satunya dalam kegiatan pemasaran perusahaan saat ini. Dengan 

demikian, pentingnya kepuasan pelanggan, secara umum, terdiri dari mengenali mode dan 

cara di mana organisasi menghasilkan dan menciptakan "kesenangan" sehingga di konsumen 

produk atau layanan dan di antara pemasok layanan atau produk tersebut. Sejumlah penelitian 

telah menunjukkan betapa krusialnya peran kepuasan pelanggan bagi organisasi dengan fokus 

dan mengkaji hubungan antara kepuasan pelanggan dan keuntungan secara finansial, 
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kepuasan pelanggan dan mempertahankan atau menarik pelanggan. Dalam industri 

perbankan, peran kepuasan pelanggan adalah elemen penting dalam menjaga dan 

mempertahankan keberlangsungan bisnis jangka panjang. Kepuasan pelanggan dapat 

memengaruhi keseluruhan proses organisasi dan dapat digunakan sebagai alat di banyak 

bidang yang ditimbulkan oleh organisasi bisnis. Cara untuk memberikan kepuasan pelanggan 

adalah dengan memberikan layanan yang berkualitas. 

Perusahaan jasa saat ini mengelola strategi berbasis membangun pengalaman pelanggan 

yang positif, dimana hal ini didasari oleh semakin pentingnya jasa dalam perekonimian dan 

konsumsi rumah tangga serta meningkatnya persaingan di pasar. Perusahaan sangat perlu 

melakukan inovasi model layanan dengan mempertimbangkan proporsi nilai yang harus 

dievaluasi dari sudut pandang penciptaan nilai pelanggan, layanan yang disediakan dan 

layanan yang dirasakan oleh pelanggan. Layanan memiliki tujuan untuk menciptakan 

kepuasan pelanggan sehingga keberlanjutan bisnis akan tetap terjaga dan bahkan 

meningkatkan keuntungan. Perusahaan sedang mencari metode bagaimana memiliki value 

yang berbeda dari saingan melalui layanan yang mereka berikan. Vu (2021) dan Shahid 

(2018) menyimpulkan bahwa kualitas layanan sangat berpengaruh dalam peningkatan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sebuah organisasi dengan tingkat kualitas layanan yang 

tinggi akan melebihi ekspektasi pelanggan, namun harus tetap meningkatkan daya saing dan 

keuntungan (profitabilitas) ekonomi jangka panjang. Kotler & Keller (2013) menyatakan 

bahwa kualitas merupakan jaminan terwujudnya loyalitas pelanggan dimana hal ini adalah 

pertahanan terkuat menghadapi persaingan, dan jalan utama dalam mempertahankan 

keberlangsungan, pertumbuhan dan meningkatkan keuntungan. 

Strategi untuk mempertahankan pelanggan yang ada saat ini dipandang lebih penting 

dibanding strategi agresif bisnis misal perluasan pangsa pasar dan menggaet konsumen baru 

ketika pasar mencapai tingkat kematangan dan persaingan bisnis yang sangat tajam. Kualitas 

menjadi barometer bagi pihak penyedia layanan untuk selalu melakukan inovasi dengan 

tujuan agar konsumen merasa puas atas layanan yang diberikan. Manajemen selalu dituntut 

untuk selalu menyusun strategi bagaimana membuat konsukem/pelanggan merasa puas atas 

pelayanan yang telah diberikan. Kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan 

(Wijaya, 2011), dengan arti lain bahwa kualitas dinilai berdasarkan pengalaman nyata dari 

pelanggan dan konsumen terhadap produk/jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-

persyaratan tersebut. Perusahaan harus berkomitmen untuk jangka panjang dengan bertujuan 

untuk memenuhi keinginan dan menyediakan kebutuhan pelanggan secara berkelanjutan dan 
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diharapkan akan terus ada peningkatan. Hai ini menjadi tanggung jawab semua pihak yang 

berada dalam organisasi dengan menyusun strategi pelayanan yang terbaik.  

Industri perbankan berkontribusi sangat penting dalam memajukan perekonomian 

negara dan membantu memenuhi kebutuhan masyarakat yang terkait dengan kebutuhan 

finansial. Terdapatnya kualitas pelayanan tentunya akan menciptakan kepuasan nasabah yang 

pada akhirnya dapat memberikan beragam manfaat antara lain: memberikan nilai dasar yang 

meningkatnya loyalitas dan terjaganya hubungan yang harmonis antara bank dan nasabah. 

Kualitas layanan dalam dunia perbankan adalah pondasi fundamental dalam keberhasilan 

bank meraih kepuasan pelanggan dan meningkatkan keuntungan. Pada perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa, kualitas layanan akan terlihat ketika layanan yang telah diterima dan 

bagaimana perbankan memberikan pelayanan yang memuaskan kepada nasabahnya. Layanan 

perbankan perlu mengidentifikasi keterkaitan dan faktor-faktor penting yang berkontribusi 

terhadap kepuasan nasabah. Perkembangan teknologi yang sangat pesat juga dapat memicu 

perubahan bisnis sebagai dampak dari inovasi teknologi. Inovasi layanan perbankan pada saat 

ini telah merambah pada layanan berbasis nasabah/konsumen. 

Kemunculan FinTech dalam beberapa dekade belakangan ini cukup memberikan 

dampak pada perubahan drastis terhadap layanan perbankan. Penting untuk memahami 

tuntutan pelanggan yang terus berubah untuk membantu mereka menggunakan fasilitas e-

banking. Dengan internet banking dan kartu kredit, konsumen kebanyakan menghadapi 

masalah keamanan. Bank harus memberikan jaminan dan informasi sedemikian rupa 

sehingga nasabah terlibat dengan fasilitas e-banking. Meskipun demkian, perusahaan 

FinTech yang ada di Indonesia belum mampu menggeser peran bank konvensional sebagai 

penyedia jasa layanan keuangan. Elemen kepercayaan dan keamanan memberikan pengaruh 

yang kuat pada nasabah dalam memilih dan menggunakan produk keuangan. Sebelum 

privatisasi, sektor perbankan tidak dianggap penting, masyarakat tidak menyadari pentingnya 

sektor perbankan dan sektor perbankan tidak memberikan layanan yang memuaskan kepada 

pelanggannya nanti ketika bank diprivatisasi teknologi canggih diadopsi dan skema baru 

untuk menarik pelanggan tetapi sebagian besar pelanggan tidak menyadari teknologi dan 

manfaat yang ditawarkan kepada mereka. Hal inilah yang menjadikan bank konvensional 

masih menjadi primadona bagi nasabah dan tetap setia dan loyal pada bank. Kholis (2018) 

dalam penelitiannya memyatakan bahwa kehadiran FinTech belum mampu menggantikan 

posisi bank dan bahkan berjalan atau beroperasi secara berdampingan.  

Disisi lain industri perbankan harus terus mengubah strategi pelayanannya untuk 

mempertahankan nasabah dan meningkatkan loyalitas mereka terhadap bank. Memberikan 
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layanan yang memuaskan menjadi hal krusial yang harus dibenahi dan ditingkatkan dengan 

tetap mengikuti dan selalu berinovasi dengan perkembangan teknologi. Kualitas layanan 

merupakan keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan dilaksanakan 

dalam rangka untuk pemenuhan keinginan pelanggan (Tjiptono, 2007). Bentuk layanan yang 

berkualitas sangat dibutuhkan bank dalam menarik minat masyarakat dalam melaksanakan 

transaksi keuangan. Terlepas dari kenyataan bahwa bank melakukan tugas yang berat untuk 

memodernisasi dan melindungi sistemnya untuk menjaga sumber daya pengguna, 

kerahassiaan informasi, dan menghasilkan produk dan layanan berbasis digital; keamanan 

layanan harsu tetap dijaga dan diperhatikan untuk menambah kepuasan nasabah. Sehingga 

interaksi dan terus bekerja sama dengan nasabah harus tetap dijalankan secara terus menerus.  

Persaingan antar bank di Indonesia sangat tinggi, dengan banyaknya bank di Indonesia. 

Dengan adanya liberalisasi keuangan telah menyebabkan tekanan persaingan yang ketat dan 

bank-bank swasta yang bergerak di bidang perbankan ritel secara konsekuen mengarahkan 

strategi mereka ke arah peningkatan tingkat kualitas layanan yang menumbuhkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan melalui peningkatan kualitas layanan. Bank Swasta yang bergerak di 

industri perbankan ritel akibatnya mendapat banyak tekanan karena meningkatnya persaingan 

global. Berbagai strategi dirumuskan untuk mempertahankan pelanggan dan kuncinya adalah 

meningkatkan tingkat kualitas layanan. Biasanya, pelanggan melihat sangat sedikit perbedaan 

dalam produk perbankan yang ditawarkan oleh bank swasta yang bergerak di bidang jasa 

karena setiap penawaran baru dengan cepat dicocokkan oleh pesaing. Strategi mereka untuk 

keberhasilan dan kelangsungan hidup setiap lembaga bisnis adalah penyampaian layanan 

berkualitas kepada pelanggan dalam menghadapi tantangan dan peluang pengembangan 

bisnis tersebut (Parasuraman et.al, 1985). Untuk menghadapi tantangan dan peluang bisnis 

bank untuk pengembangan bisnis, perlu dilakukan evaluasi kualitas layanan secara berkala. 

Permasalahan dalam industri perbankan terkait dengan sisten kemanan dapat 

menambah relevansi khusus dengan implementasi proses teknologi baru dalam layanan 

kepada nasabah yang pada akhirnya akan menuju pada kenerja organisasi dan strategi bisnis 

yang opimal. Teknologi memainkan peran penting dalam sektor perbankan dan menciptakan 

hubungan positif antara teknologi dan kepuasan pelanggan Ameme & Wireko (2016). 

Keamanan dan keandalan adalah faktor kunci utama dalam transaksi bank online yang 

berdampak pada kepuasan pelanggan yang tinggi (Kondratyeva et.al., 2021).   

Provinsi Jawa Tengah (Jateng) disebut memiliki modal kuat terkait kesiapan industri 

jasa keuangan untuk menghadapi tantangan ke depan. Saat ini Jateng telah memiliki sekitar 

2.133 kantor perbankan yang tersebar di berbagai wilayah. Jumlah investor pasar modal di 
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Jateng juga terus tumbuh. Jateng saat ini sudah memiliki modal jaringan perbankan yang 

kuat. Total ada sekitar 2.133 kantor perbankan yang mencakup 52 bank umum konvensional, 

tujuh bank umum syariah, 248 BPR dan 27 BPR Syariah. Saat ini kita gejala-gejala 

pemulihan ekonomi termasuk gejala pemulihan perbankan sudah mulai tampak di Jateng. 

Dimana dari sektor perbankan sudah mulai tumbuh. Pertumbuhan perbankan di Jateng pada 

Oktober 2022 sudah mengalami peningkatan dibandingkan pertumbuhan bulan lalu. Kredit di 

Jateng masih tumbuh sebesar 9,70% (yoy), lebih tinggi dibandingkan bulan lalu yang tumbuh 

9,64% (yoy). Namun harus  diakui, pertumbuhan kredit tersebut masih di bawah 

pertumbuhan nasional yang tumbuh 11,93% (yoy). (Solopos.com) 

Berdasarkan penjelasan diatas, penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada industri perbankan di Indonesia 

khususnya di wilayah Jawa Tengah. Penelitian ini fokus dalam mengevaluasi pengaruh 

kualitas layanan, loyalitas pelanggan dan keamanan dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan pada sektor perbankan. 

 

HIPOTESIS 

H1: Terdapat korealasi yang positif antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

Bank di  wilayah Jawa Tengah 

H2: Terdapat korelasi yang positif antara loyalitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

Bank di wilayah Jawa Tengah 

H3: Terdapat korelasi yang positif antara keamanan dan kepuasan pelanggan terhadap Bank 

di wilayah Jawa Tengah 
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KERANGKA PENELITIAN 

 

 

Gambar 1. Kerangka Penelitian 

 

TINJAUAN LITERATUR 

Kualitas Layanan 

Layanan bukanlah bagian kecil dari ekonomi; ini dianggap sebagai ‘jantung’ dari penciptaan 

nilai ekonomi khususnya dalam industri jasa. Era digital menuntut perusahaan menciptakan 

lingkungan yang harus bergerak maju menuju ekonomi berbasis layanan yang prima. 

Perusahan sektor jasa dapat berkontribusi dalam perkembangan ekonomi dengan 

menjalankan dan menyediakan layanan prima dan  berkualitas; dimana hal ini perusahaan 

diharapkan memiliki kapasitas dalam melihat dan memahami status manajemen mutu jasa 

dengan pendekatan dinamis dan strategis sehingga dapat memenuhi harapan pelanggan dan 

karakteristik kualitas layanan mereka. Layanan dianggap sebagai bagian tak terpisahkan dari 

penyedia layanan, sehingga penilaian mereka oleh pelanggan akan lebih sulit. Organisasi 

perlu mengenal dimensi kualitas layanan dan pentingnga dimensi-dimensi tersebut bagi 

pelanggan serta analisa harapan dan persepsi terkait semua dimensi adalah langkah awal 

dalam memberikan layanan yang berkualitas (Kang & James, 2004). Eksekutif organisasi 

jasa menyadari bahwa kualitas unggul akan menghasilkan kinerja yang lebih baik dan 

memiliki manfaat seperti loyalitas pelanggan, menanggapi kebutuhan mereka, pertumbuhan 

pangsa pasar dan produktivitas untuk perusahaan (Vera & Trujillo, 2013). 

Ketertarikan terhadap kualitas layanan telah berkembang secara luas selama beberapa 

dekade terakhir  ini dalam beberapa penelitian. Zeithmal (2000) mengatakan bahwa bidang 

ini telah menjadi sangat popular untuk penelitian akademis dan ilmiah. Beragam model dan 
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teori terkait kualitas layanan tekah dikembangkan dan dibahas. Kualitas layanan secara 

umum mengacu pada output dari sistem penyampaian pelayanan yang melibatkan dan 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, persepsi, dan pendapat yang dibentuk 

berdasarkan beberapa faktor dan referensi yang berkontribusi. Berkembangnya teknologi dan 

inovasi ilmiah membuka jalan bagi generasi untuk berinovasi dalam strategi pelayanan. 

Dalam beberapa kondisi dan situasi, strategi palayanan yang baik masih dikritik karena 

melibatkan suasana hati pelanggan yang kurang baik. Diakui bahwa praktek pelayanan sering 

dipengaruhi oleh kondisi psikologis dan fisik mereka. Parasuraman et.al (1985) menyebutkan 

bahwa tingkat ketidaksesuaian antara harapan normatif pelanggan dan persepsi pada keadaan 

waktu dapat berubah. Griffin (2002) menyatakan ada banyak ukuran dan definisi tentang 

kualitas layanan tanpa konsensus tunggal. Frearing & Minor (2013) mendefinisikan kualitas 

layanan merupakan konstruksi kompleks yang menggabungkan beberapa atribut yang dapat 

berubah dengan cepat dan dramatis, yang selanjutnya akan memfasilitasi pengukuran yang 

tepat. 

Lima dimensi kualitas pelayanan menurut Zeithaml (1990) adalah; tangible (berwujud); 

reliability (keandalan), assurance (jaminan), responsiveness (daya tanggap), dan empathy 

(empati). Tangible adalah penampilan fasilitas fisik, penyediaan peralatan (komunikasi dan 

bahan tertulis) dan personel. Dimensi reliability dianggap sebagai kemampuan perusahaan 

dan menyediakan layanan yang diberikan dengan cara khusus dan dapat diandalkan. Jaminan 

berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam mengungkapkan pengetahuan, informasi, 

kepercayan dan kesopanan kepada karyawan perusahaan. Empati adalah perhatian individu 

kepada pelanggan. Selanjutnya daya tanggap berhubungan dengan strategi dan prioritas 

perusahaan dalam memberikan bantuan dan layanana kepada pelanggan dengan cepat. 

Konsep awal disampaikan oleh Gonroos (1990) yang menyatakan bahwa kualitas teknis 

melibatkan apa yang disediakan dan kualitas fungsional mempertimbangkan bagaimana cara 

penyediaannya. Alat diagnostik untuk mengukur layanan pelanggan dan persepsi kepuasan 

layanan umumnya menggunakan model SERVQUAL. Model yang diusulkan oleh 

Parasuraman et.al (1985) yang memprakarsai aliran penelitian dan dianggap sebagai 

penelitian dan kajian paling komprehensif mengenai kualitas layanan. Parasuraman et.al 

(1988) menyebut bahwa kualitas layanan sebagai kesenjangan antara harapan dan persepsi 

pelanggan terkait dengan pengalaman layanan yang kemudian menghasilkan instrument 

survei dengan model SERVQUAL. 

Konsumen mengalami dan merasakan bentuk kualitas selama proses penyediaan dan 

penyampaian layanan. Selanjutnya semua proses penyampaian layanan akan dievaluasi, 
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khususnya pada proses yang terus berulang dan secara bertahap akan menjaga hubungan 

pelanggan jangka panjang jika dilakukan dengan tepat. Saat merancang proses perlu 

dipahami elemen kunci dimana kualitas memberikan dampak terhadap volume permintaan 

untuk produk tertentu. Dampak layanana yang berkualitas pada indikator keuangan dan 

keuntungan tidak bisa diabaikan, Strategi berbasis kualitas berkelanjutan dan handal 

dipandang sebagai kekuatan startegis karena dapat meningkatkan pangsa pasasr secara 

signifikan, mendorong pertumbuhan dan menjadi penghalang bagi kompetitor yang ingin 

meniru. 

Studi telah mennujukkan bahwa kualitas layanan merupakan titik keberhasilan penting 

bagi bank komersial dan ritel untuk memenangkan persaingan (Ramya et.al., 2019). Sektor 

perbankan –yang menjual jasa layanan – melakukan interaksi tatap muka dengan pelanggan 

sehari-hari sehingga bank harus menjaga sikap profesioanl setiap saat.  Karywan bank dilatih 

untuk mengakui hubungan antara dua variabel kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

untuk mengembangkan keunggulan kompetitif dengan mangatasi aspek tidak berwujud dan 

berwujud (Bente, 2012).  Shahid et.al (2018) menyarankan perusahaan perlu memahami 

pikiran target mereka saat memilih penyedia layanan sehingga dapat memiliki strategi 

pemasaran yag efektif; selanjutnaya pendapatan bank akan meningkat dalam jangka panjang. 

Gillaninia (2013) menyatakan jika pemasar dapat benar-benar memahami atribut penilaian, 

proses penyajian layanan akan jauh lebih efisien dan lebih sederhana dalam pengelolaannya.  

Masih ada bisnis yang secara tidak sengaja membuat kesalahan kecil dalam pemberian 

layanan lini depan mereka, dimana ini dapat menyebabkan boikot dari pelanggan dan akan 

sangat merugikan perusahaan. Girish & Harish (2013) menekankan kualitas layanan harus 

dianggap sebagai konsep penting tidak hanya untuk perusahaan pialang dan asuransi pada 

sektor jasa keuangan, tetapi juga dalam sektor lain dalam industri dengan keterlibatan tinggi 

pelanggan. 

Kompleksitas kualitas layanan telah banyak menjadi fokus penelitian dan disiplin ilmu 

marketing. Kualitas layanan diilustrasikan secara umum yang selanjutnya dilakukan evaluasi 

dan kajian secara mendalam; bahkan bahasan ini memunculkan konsepsi multideimensial 

yang diolah melalui evaluasi pada konstruksi beberapa atribut yang terkait dengan model 

pelayanan yang mencakup model penilaian kualitas layanan yang disediakan oleh pasar 

modern dan terkait teknologi yang dipakai. 
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Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas adalah perilaku yang sering diamati (Liljander, 1995) dimana loyalitas didefinsikan 

sebagai perilaku aktual yang mendorong kinerja organisasi jasa. Loyalitas pelanggan dapat 

dipahami sebagai kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk atau layanan jasa. Kim et.al 

(2016) menyatakan fokus perusahaan telah kembali fokus pada elemen loyalitas yang dapat 

digunakan untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Perusahaan akan sangat 

tergantung pada pelanggan yang setia untuk mencapai keberhasilan bisnis; mereka harus 

memberlakukan pelanggan mereka bukan sekedar mencari keuntungan bisnis. Hubungan 

jangka oanjagng harus dijaga pada pelanggan yang setia. Persaingan akan semakin ketat, 

perusahaan yang memiliki pelanggan yang komitmen unttuk setia dan menunjukkan loyalitas 

tinggi harus diapresiasi dengan memberikan layanan maksimal dan memuaskan. 

Pelanggan dianggap memiliki loyalitas ketika mereka secara teratur melakukan 

pembelian. Olson (1993) mengatakan loyalitas pelanggan adalah keinginan pelanggan yang 

didorong perilaku pembelian berulang terhadap produk atau merek yang sama. Jiang & Zang 

(2016) menyatakan bahwa pelanggan setia selalu berkomitmen secara emosional terhadap 

produk dan pilihan mereka. Sedangkan Fraering & Minor (2013) menyebutkan ada perasaan 

positif yang kuat antara pelanggan terhadap produk dan pilihan; dan mereka juga memiliki 

hubungan persahabatan dengan merek pilihan mereka (Kim et.al., 2016).  

Loyalitas pelanggan merupakan asset tidak berwujud dalam jangka panjang dan 

signifikan (Jiang & Zang, 2016; Fullerton & Taylor, 2002). Engel et.al (2012) menjabarkan 

loyalitas pelanggan sebagai kebiasaan dari perilaku konsumen untuk melakukan pembelian 

berulang, memiiki keterikatan dan keterlibatan yang kuat pada produk pilihannya dan 

memiliki karakteristik pada pencarian informasi eketernal dan evaluasi alternatif. Keuntungan 

yang dapat dimanfaatkan oleh perusahaan dengan peningkatan loyalitas pelanggan adalah 

pemasaran secara word of mouth yang masif. Bowen & Chen (2001) membenarkan bahwa 

loyalitas pelanggan mengarah pada beberapa keuntungan, misalnya menyebarkan kata-kata 

positif dari mulut ke mulut dan mengurangi baiya (Murtiasih et.al,.2014). Keuntungan yang 

lain adalah menciptakan hubungan emosional dan jangka panjang dengan pelanggan di 

market (Koteswara et.al., 2015), membebankan harga premium (Kim et.al., 2016), 

menghasilkan lebih banyak penjualan dan keuntungan (Keshvari et.al., 2015; Murtiasih, 

2014; Bowen & Chen, 2001). Menurut Management Study Guide (2008) “loyalitas pelanggan 

adalah keberhasilan perusahaan dalam menjalin hubungan jangak panjang dengan 

pelanggannya dan juga memeproleh imbalan dalam atas hubungan tersebut.”  Ini adalah 
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tentang kecenderungan konsumen untuk memilih produk tertentu disbanding ayang lain 

karena kepuasan dengan produk/layanan tersebut. 

Dalam dunia perbankan, keberlangsungan bisnis sektor ini sangat tergantung pada 

loyalitas nasabahnya. Loyalitas nasabah diharapkan dapat menyediakan informasi tambahan 

yang krusial terhadap kinerja perusahaan khususnya mendapatkan informasi terkait kepuasan 

pelanggan (Rahmawati et.al., 2017). Faktor-faktor yang menyebabkan perilaku nasabah loyal 

atau tidak loyal di lingkungan layanan perbankan dapat berasal dari berbagai sumber. 

Beberapa faktor dianggap berasal dari organisasi perbankan, interaksi antara para pihak atau 

karakteristik layanan inti dan dapat dikendalikan oleh perusahaan; pada saat yang sama 

serangkaian faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan berasal dari lingkungan eksternal 

atau situasi kehidupan pelanggan dan mereka hanya dapat diteliti untuk memperkirakan 

durasi hubungan (Anghel et.al., 2009). 

Loyalitas nasabah kepada bank dapat dianggap sebagai perlindungan nasabah secara 

terus menerus selama waktu tertentu. Dalam praktiknya, sejauh mana loyalitas pelanggan 

dapat diukur dengan melacak akun pelanggan selama periode yang ditentukan serta mencatat 

tingkat kesinambungan dalam perlindungan (Yee & Faziharudean, 2010). Realitas pasar 

mengungkapkan bahwa jarang ditemukan hubungan yang berkomitmen dan jangka panjang 

antara pelanggan dan bank saat ini (Johnson & Karlay, 2018). Konsekuensi atas kelangkaan 

pelanggan setia, (Chen et.al., 2009) berpendapat bahwa manajemen bank sekarang fokus 

untuk pengenalan inovatif produk dan jasa sebagai strategi pemasaran untuk 

mempertahankan pelanggan. Sebagai pengakuan atas persaingan di sektor perbankan dan 

kemudahan pelanggan beralih, telah menjadi bijaksana bagi para manajer dan sarjana untuk 

mencari pemahaman tentang isu-isu yang berhubungan dengan faktor-faktor penting yang 

menggarisbawahi loyalitas pelanggan ke bank. 

 

 

 

Keamanan 

Karena keamanan adalah prioritas utama perusahaan, setiap organisasi harus memiliki tim 

keamanan perusahaan yang dapat bekerja lebih baik menyelaraskan aktivitas manajemen 

risiko dengan profil risiko keamanan pelanggan (Mukherjee, 2019). Faktor keamanan juga 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Rohmatin & Andjarwati, 2019; Kinasih & 

Albari, 2012).  Dalam kamus khusus istilah "keamanan" dalam konteks perbankan, 

didefinisikan sebagai keamanan fisik, audit internal dan prosedur tertulis untuk memastikan 
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keamanan aset klien dan catatan akuntansi (Fitch, 1997). Dictionary of Banking and Finance 

mendefinsikan keamanan sebagai perlindungan terhadap serangan; pelestarian kerahasiaan; 

jaminan bahwa uang akan dikembalikan.  Dalam literatur ekonomi, istilah ini umumnya 

dipahami sebagai penciptaan kondisi di mana tidak ada tindakan atau keadaan berbahaya atau 

kemungkinan konsekuensinya dikurangi ke tingkat di mana mereka tidak dapat menyebabkan 

kerugian pada kondisi normal." fungsi bank, properti dan infrastrukturnya atau menghambat 

pencapaian tujuan bank (Borisova et.al., 2109). Affendy et.al (2010) menyatakan keamanan 

sebagai perlindungan terhadap bahaya yang terkait dengan tindakan sadar individu atau 

badan hukum dan dimaksudkan untuk menimbulkan kerugian pada bank. Hal ini 

memungkinkan kita untuk mendefinisikan keamanan perbankan sebagai konsep yang 

kompleks dan multifaset yang terkait dengan komitmen lembaga perbankan untuk 

memastikan penyimpanan yang aman dan pengelolaan aset mereka sendiri dan klien mereka, 

informasi terkait, serta memastikan keamanan fisik dan keselamatan klien dan karyawan di 

kantor-kantor bank. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Sebagian besar studi yang dilaksanakan terkait kepuasan pelanggan dianggap sebagai bagian 

dari struktur umum yang dibentuk dengan apa yang dinamakan paradigm diskonfirmasi. 

Guido (2015) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai status psikologis setelah proses 

pembelian yang mewakili evaluasi pengalaman penggunaan suatu produk/layanan. Jung & 

Yoon (2012) menyatakan bahwa kepuasan adalah target yang dinamis dan bergerak dan terus 

berkembang dari waktu ke waktu yang dipengaruhi oleh banyak faktor. Lovelock & Writz 

(2007: 86-87) menyatakan kepuasan akan sangat bervariasi tergantung pada titik dimana 

dalam siklus penggunaan atau pengalaman menjadi fokus.  

Pelanggan akan selalu mencari nilai dalam layanan total yang membutuhkan kolaborasi 

internal antara depertemen yang bertanggungjawab atas elemen penawaran; produk inti baik 

barang atau jasa, yang mengantarkan produk dan dokumentasi produk. Kepuasan pelanggan 

didefinisikan sebagai respons emosional yang dihasilkan dari proses kognitif mengevaluasi 

layanan atau produk yang diterima terhadap biaya untuk memperoleh layanan (Woodruff, 

1997). Selain itu profitabilitas dan perspektif produktivitas hanya aktivitas yang 

menghasilkan nilai bagi pelanggan yang harus dilakukan, perusahaan harus mengenal dan 

memahami pelanggan secara lebih baik dari biasanya.. Perusahaan harus mampu membangun 

kepercayaan dengan pelanggan sehingga akan mudah mendapatkan umpan balik dari 

pelanggan. Kepusan pelanggan bersifat dinamis dan relatif. Hanya gagasan dan slogan 
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customer-centric yang dianggap mampu membantu perusahaan meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan mempertahankan pelanggan tetap. Hill & Brierley (2017) menyatakan ini 

adalah bagaimana produk atau layanan berorientasi pelanggan dapat dikembangkan. 

Karyawan juga memberikan kontribusi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dengan 

peran mereka dalam memberikan pelayanan yang baik. Flint et.al (2011) menyatakan bahwa 

jika karyawan memiliki pengaruh positif, maka mereka dapat memainkan peran besar dalam 

meningkatkan tingkat kepusan pelanggan. 

Tao (2014) menyebut kepuasan sebagai penilaian terhadap karakteristik atau 

keistimewaan suatu produk/jasa yang memberikan tingkat kesenangan konsumen terkait 

dengan pemenuhan kebutuhan konsumen. Tjiptono (2012) mendefinisikan kepuasan 

pelanggan sebagai sebuah tanggapan pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan 

harapan awal sebelum melakukan pembelian dan kinerja sebenarnya dari produk/jasa yang 

dirasakan setelah memakai dan atau mengkonsumsi produk yang dibeli tersebut.  

Karena bank beroperasi di industri yang terpercaya, kepuasan yang tinggi dari 

pelanggan dianggap penting untuk kelangsungan dan relevansi masa depan (Titko & Lace, 

2010; Agrawal, 2007). Selanjutnya, relevansi model bank dapat ditunjukkan melalui hasil 

kepuasan nasabah; akhir-akhir ini juga menunjukkan pentingnya pengaruhnya terhadap 

pendapatan organisasi (Anderson et al., 2008; Choy et al., 2012). Bank dengan tingkat 

kepuasan nasabah yang tinggi lebih cenderung memiliki keuntungan yang meningkat 

dibandingkan dengan kompetitor dengan tingkat kepuasan nasabah yang lebih rendah 

(Mbama et al., 2018). 

 

 

METODOLOGI  

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan pada industri perbankan di Indonesia. Penelitian ini fokus dalam mengevaluasi 

kualitas layanan, loyalitas pelanggan dan keamanan sebagai variabel independen dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. Pengunpulan data dengan 

model conveience sampling dan mendapatkan 206 responden dari bebagai bank di seluruh 

wialyah Jawa Tengah. Data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuisoner yang 

dikirimkan melalui pos kepada Bank dan didistribusikan kepada nasabah. Pengumpulan 

kembali dilakukan melalui pegawai bank dan dikirimkan kepada penulis melalui pos selama 

periode kwartal terakhir tahun 2022. Penilian kuisoner menggunakan skala Likert 5 poin. 

Pengolahan data menggunakan program software SPSS versi 25 dan ditunjukkan melalui 
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table dan scatterplot. Uji tes normalitas, tes levene, Uji F, Uji korelasi dan regersi liner 

dilakukan untuk memperoleh temuan dan menghasilkan kesimpulan dalam peneltian ini. 

 

 

HASIL ANALISA 

Hasil Analisis Deskriptif 

Dalam penelitian ini jumlah sampel adalah 206 responden yang berarti n= 206. Nilai standard 

dan standar deviasi kepuasan pelanggan rata-rata 3.94 dan 0.45 dimana M= 3.94, SD= 0,45). 

Hasil analisa juga diketahui bahwa nilai terendah adalah 3.50 dan tertinggi berada pada poin 

5.00. Selanjutnya nilai rata-rata loyalitas pelanggan berada pada 3.47 sedangkan nilai standar 

deviasi beraada pada angka .24 sehingga M=3.46, SD= .24. Untuk variabel loyalitas 

pelanggan nilai terendah berada pada 3.00 dan tertinggi adalah 5.00. Nilai rata-rata variable 

kualitas layanan adalah 3.87 dengan nilai standar deviasi berada pada .47 sehingga dapat 

dinyatakan M= 387, SD= .47. Dengan nilai terendah berada pada 3.00 dan tertinggi adalah 

5.00. Terakhir adalah nilai mean dari variabel keamanan dengan nilai mean berada pada 

tingkat 4.08 dan nilai standar deviasi sebesar .37 dengan kata lain M=4.08, SD= .37. Nilai 

terendah berada pada 3.00 dan tertinggi adalah 5.00. Hasil olah data deskriptif secara statistik 

dijabarkan dalam Tabel 1 dibawah ini. 

 

 

 

Uji Homogenitas Varian dan multikolinearitas 

Hasil uji homogenitas varian menunjukkan bahwa angka signifikansi lebih kecil dari 0.05, 

sehingga varians tidak sama dimana F(4;191)= 44.935. Hasil tes ini disajikan pada Tabel 2. 

Selanjutnya berdasarkan hasil uji pada Tabel 3 dapat dinyatakan bahwa tidak ada masalah 

multikolinearitas dalam penelitian ini dimana nilai VIF kurang dari 10. Sehingga dapat 

dinyatakan bahwa tidak ada pelanggaran pada asumsi multikolinearitas. 
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Uji Asumsi Normalitas 

Hasil disttribusi data untuk menemukan tingkat skewness dan kurtosis dalam penelitian ini 

disajikan pada Tabel 4. Nilai skewness dan kurtosis pada variabel dependen kualitas layanan 

dan loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa kedua variabel ini kurang simetris dimana 

skewness berada pada angka 0,478 untuk loyalitas pelanggan dan untuk kualitas layanan 

berada pada skewness -.176. Untuk tingkat kurtosis, baik kualitas layanan dan loyalitas 

pelanggan memiliki tingkat kerampingan yang tinggi ((distribusi platikurtik) dimana kurtosis 

berada pada -.912 pada kualitas layanan dan -.122 untuk loyalitas pelanggan. Hasil olah data 

ini dapat dilihat pada grafik histogram pada Gambar 2 dan Gambar 3. Variabel keamanan 

yang diperiksa menunjukkan tingkat skewness yang sedang dengan -.758 dan memiliki 

tingkat kurtosis yang tinggi dengan -.159. Grafik histogram variabel kemanan dapat dilihat 

pada Gambar 4. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan dimana 

ditemukan kecondongan (skewness) yang tinggi yaitu berada pada angka 1.588 dan puncak 

keruncingan (kurtosis) tertinggi berada pada 3.567 poin. Hasil olah data ini ditunjukkan pada 

grafik histogram pada Gambar 5.  Berdasarkan hasil uji statistik deskriptif ini dapat 

dinyatakan bahwa tidak ada pelanggaran terhadap asumsi normalisasi (assumption of 

naormality). 
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        Gambar 2. Histogram kualtas layanan          Gambar 3. Histogram loyalitas pelanggan 

 

 

  

Gambar 4. Histogram keamanan           Gambar 5. Histogram kepuasan pelanggan 
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Uji Korelasi dan Linearitas 

Hasil uji dengan Pearson Correlation dan matrik scatterplot menunjukkan bahwa ada 

hubungan positif yang signifikan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan dengan 

nilai korelasi r=.515, p < 0,01. Pada variabel kepuasan pelanggan dengan kualitas layanan 

menunjukkan korelasi positif yang lemah dan nonlinier dimana koefisisen niai korelasi 

berada pada r=.265, p < 0.01. Selanjutnya hubungan antara variabel kepuasan pelanggan 

dengan variabel keamanan menunjukkan ada hubungan positif yang lemah dan nonlinier serta 

scara uji statistic tidak signifikan dengan r= .041, p > 0.01. Hasi uji kotelasi dan linearitas 

disajikan pada Tabel 5 dan diperjelas pada Gambar 6.   

Berdasarkan hasil uji  menunjukkan bahwa hubungan antara loyalitas pelanggan dengan 

kualitas layanan dan keamanan adalah negatif, sangat lemah dan nonlinier dengan korelasi 

statistik yang tidak signifikan dimana nilai r = -.067; -.091, p > 0.01. Sedangkan hubungan 

antara kualitas layanan dan keamanan adalah hubungan yang positif, kuat dan linier dengan 

korelasi statistik yang signifikan dimana nilai r = .753, p < 0.01.   
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Gambar 6. Hasil tes scatterplot 

Uji Analisis Varian (ANOVA) 

Setiap predictor berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat yang 

berbeda-beda namun tingkat kempensasi semua variabel berpeangaruh lebih besar terhadap 

kepuasan pelanggan dimana nilai F= 42.471, df= 5, p < .05. (Lihat Tabel 6). 

 

 

 

Tabel 7 menunjukkan ringkasan model regresi termasuk R, R-squared dan adjusted R-

squared untuk model, dan kesalahan standar estimasi. R adalah koefisien korelasi berganda, 

yang menunjukkan semua variabel secara bersama-sama (R = .624).  Hasil juga menunjukkan 

bahwa R .389 (R pada model 3 sama dengan = .389) menjelaskan sekitar 38% varians dalam 

kepuasan pelanggan, yang diprediksi oleh kombinasi dari tiga variabel independen Adjusted 
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R-squared mencoba untuk menyesuaikan hal ini untuk kompleksitas model. Model yang 

lebih kompleks akan menjelaskan lebih banyak varians daripada model yang lebih sederhana. 

Tabel 7 menunjukkan R-square yang disesuaikan adalah 0,38. Adjusted R-square 

menunjukkan bahwa 38% dari varian dalam kepuasan pelanggan telah secara signifikan 

dijelaskan oleh 1% perubahan dalam tiga variabel independen. Sehinggan dapat dinyatakan 

bahwa nilai yang hampir sama antara R-square dan adjusted R-square terdapat kecocokan 

(good fit) model yang tinggi. 

 

 

 

Uji Koefisien 

Berdasarkan hasil uji koefisien menunujukkan bahwa semua model secara signifikan sesuai 

dengan nilai p < 0.05, sehingga dapat dinyatakan bahwa semua variabel independen 

berkontribusi pada variabel dependen. Tabel 8 menyajikan hasil uji koefisien data. 

 

 

 

 

TEMUAN DAN DISKUSI 

Dalam hasil uji analisa koefisien menunjukkan bahwa variabel independen yang 

diperiksa dalam penelitian ini mempengaruhi variabel dependen yang diuji. Berdasarkan 

Tabel 8 ditemukan bahwa ada perubahan sebesar 1% pada variabel kualitas layanan yang 

memberikan pengaruh pada peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 51.9%.  Hal ini 
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menunjukkan ada hubungan positif dan signifikan antara kualitas pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan dimana t= 6.178, p < 0.01. Hubungan positif ini mengindentifikasikan 

bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang disediakan oleh bank diharapkan dapat 

memberikan peningkatan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Dengaa temuan ini 

maka dapat dinyatakan bahwa H1 dapat diterima. Pada hasil olah data pada variabel loyalitas 

pelanggan ditemukan hasil bahwa  ada perubahan sebesar 1% pada loyalitas pelanggan yang 

akan dapat meningkatkan kupuasan pelanggan sebesar 52.%. Hasil olah data ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan merupakan menjadi salah satu faktor utama dalam 

peningkatan kepuasan pelanggan. Temuan mengindikasikan bahwa terdapat hubungan positif 

dan signifikan antara loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan dimana nila t= 9.401, p < 

0.01. Selanjutnya berdasarkan hasi ini dapat dinyatakan bahwa semakin tinggi tingkat 

loyalitas nasabah bank maka bank dapat meningkatkan kepuasan pelanggan bank. Sehingga 

H2 dinyatakan dapat diterima. 

Uji hipotesis dari penelitian ini menegaskan bahwa terdapat hubungan positif antara 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Hasil ini mengimplikasikan bahwa ketika kualitas 

layanan tinggi, maka kepuasan nasabah juga akan tinggi. Hasil penelitian juga menunjukkan 

bahwa nasabah merasa puas dengan kualitas layanan yang diberikan oleh karyawan bank.  

Variabel keamanan yang menjadi veriabel terakhir yang diperiksa menunjukkan bahwa 

perubahan sebesar 1% pda keamanan akan berpengaruh negatif pada penurunan tingkat 

kepuasan pelanggan sebesar 30.3%. Hasil ini memberikan gambaran bahwa keamanan 

memiliki pengaruh yang sedikit terhadap kepuasan pelanggan bank. Hasil temuan 

mengidentifikasikan terdapat hubungan negatif antara keamanan dan kepuasan pelanggan 

dimana nilai t= -.3.595, p > 0.01. Hal ini disimpulkan bahwa semakin sedikit kemananan 

yang diberikan oleh pihak bank maka semakin sedkit pula kepuasan yang akan diterima oleh 

nasabah. Hasil temuan ini selanjutnya dapat menyatakan bahwa H3 tidak diterima. Hasil 

penelitian ini menunjukkan terdapat hubungan yang moderat namun positif antara keamanan 

(security) dan kepuasan pelanggan nasabah bank. Dapat disimpulkan bahwa nasabah bank 

akan meningkat kepuasannya jika bank dapat memberikan jaminan keamanan yang lebih baik 

kepada nasabah.  

 

KESIMPULAN DAN KONTRIBUSI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengekplorasi kebutuhan-kebutuhan yang diperlukan 

oleh bank khususnya bank-bank yang ada di wilayah Jawa Tengah. Penelitian ini juga 

memeriksa faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan (nasabah bank) 
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yang meliputi kualitas layanan; loyalitas pelanggan; dan keamanan. Hasil temuan 

menunjukkan bahwa semua faktor yang diperiksa memiliki hubungan positif terhadap 

peningkatan kepuasan pelanggan di sektor perbankan.  

Kebutuhan bank komersil bagi nasabah dalam layanan perbankan merupakan prioritas 

utama bagi kepusaan pelanggan dalam hal ini nasabah bank. Tingkat kualitas layanan  dalam 

penelitian ini adalah berada pada nilai 0.519. Hasil kesimpulan yang diambil adalah 

perubahan sebesar 1% pada kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 

51.9%. Tingkat loyalitas pelanggan dalam penelitian ini sebagai faktor layanan ditentukan 

sebesar 0.522. Sehingga perubahan sebesar 1% pada loyalitas pelanggan akan mempengaruhi 

adanya peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 52.2%. Sehingga dapat dinyatakan bahwa 

kualitas layanan dan loyalitas pelanggan menjadi faktor utama dalam peningkatan kepuasan 

pelanggan. Hasil ini memperkuat apa yang dilakukan oleh Budianto (2019). Faktor keamanan 

menjadi faktor yang menjadi kebutuhan bank dalam memberikan layanan pada nasabahnya. 

Dalam penelitian ini tingkat keamanan ditentukan oleh -.303 dimana dapat disimpulkan 

bahwa jika keamanan menurun sebesar 1% maka kepuasan pelanggan akan meningkat 

sebesar 30.3%.. 
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