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[.1 Latar Belakang

Bank adalah lembaga keuangan vang kegiatan utamanya adalah menghimpun dana
dari masyarakat dan menvalurkannva kembali kepada masyarakat dalam bentuk pemberian
kredit atan pinjaman. Hubungan antara pihak bank dengan nasabah menyanglut kebutuhan
para nasabah terhadap jasa-jasa bank dan kesanggupan serta ketersediaan bank untuk dapat
memenuhi  kebutuhan nasabah. Twjuan wutama bank adalah guna menciptakan dan
mempertahankan nasabahnya. Dengan semalkiin meningkatmya persaingan dalam  bisnis
perbankan menuntut setiap bank untuk selalu berusaha memperhatikan kebutuhan dan
keinginan nasabah I samping i, bank juga berusaha memenuhi apa vang mereka harapkan
dengan cara-cara vang lebih memuaskan dari vang dilaloikean pernisahaan pesaing.

Lovalitas nasabah adalah puncak pencapaian pelakn bisnis perbankan. Nasabah vang
puas dan setia tidak akan ragn untuk menjadi penyebar kabar baik vang selalu menyebarkan
kebaikan mengenal produk perbankan vang di konsumsinya. Mereka memiliki kredibilitas
vang tinggi, karena tidak di bayar oleh pihak manapun untul merekomendasikan produk atau
merelk perbankan tersebut. Mempertahankan nasabah vang loval memang hams mendapatkan
prioritas yang utama daripada mendapatkan nasabah baru, karena untuk mendapatkan nasabah
baru bukanlah hal vang mudah karena akan memerlukan biava vang banvak.

PT Bank Mestika Dharma Thk EPO Medan meripakan sebuah perusahaan yang
bergeralt di bidang perbankan. Pada perbankan Mestika mengalami penurunan lovalitas

nasahah. Penurunan lovalitas nasabah tercermin dari penuninan jumlah nasabah vaim :

Tabel 11.
Jumlah Nasahah PT Bank Mestika Dharma, Thk KPO Medan
Tahun 2020
B Jumlah Nasabah Jumlah Nasabah BEarn
Eulan Total Nasabah Berbenti Minsalah
Jamari 314 5 14 1. Eulubungalurane berssing.

Fsbrari 323 14 & i Pdarmymgg&ihhmudiﬁngkﬂkm
Marat 315 24 2 3. Pencairm yamg tidsk mengshari ke nasshsh
- = = 4.  Hadiah vang diborilan kurang mensrik.
April 283 21 3 5. Belum ada fasilitss kartu keadit.

hlai 75 & 1
Jund 270 o 3
Juli 264 4 -
Apgustuz 262 3 &
Saptember 265 11 24
Oilctober 278 T 13
Honvambear 184 g 11
Dazamber 287 14 T

Sumber: PT Bank Mestika Dharma, Thk KPO Medan (2020}




Tabel I.1. di atas menujukkan bahwa terjadinya penurunan jumlah nasabah di tahun
2020. Hal ini mencerminkan tingkat kesetiaan nasabah pada PT Bank Mestika Dharma, Tbk
KPO Medan.

Citra perusahaan adalah pandangan atau kesan dari pihak lain dalam melihat
perusahaan, citra juga merupakan aset penting dari perusahaan maupun organisasi serta kesan
vang diperoleh berdasarkan pengetahuan dan pengalamannya. Memiliki citra baik di
masvarakat merupakan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan, keuntungan jangka
panjang tersebut meliputi kepercavaan publik terhadap lavanan dan produk perusahaan.

Citra perusahaan Bank Mestika vang masth belum baik dialgbatkan tingkat inovasi
vang tidak berkembang dan kalah bersaing dengan perbankan lainnya. Tingkat inovasi yang
rendah mulai dari fasilitas vang diperoleh nasabah maupun produk serta suku bunga vang
ditawarkan masih kurang bersaing serta kesulitan dalam peminjaman kredit, KPR dan KPM
kepada nasabah. Hal in1 memicu banvak nasabah vang berahli kepada perbankan lainnva yang
lebih menguntungkan.

Kualitas pelayanan adalah tingkat keinginan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan
menjadi standar kinerja bagi perusahaan dan merupakan faktor terpenting dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan Pelanggan vang merasa memperoleh pelayanan yang baik
akan merasa puas, merasa dihargai, dan senantiasa akan loyal kepada perusahaan.

Kualitas pelayvanan yang mengalami penunnan menyebabkan tingkat kekecewaaan
nasabah vang menyebabkan keluhan nasabah kepada perusahaan. Banvakmya keluhan
nasabah terhadap fasilitas vang diberikan vang belum memuaskan dan belum dapat bersaing
dengan perusahaan lainnya, kurangnya ketanggapan dalam pemberian pelayanan, informasi
vang belum dapat dipercaya vang disebabkan banvaknva karvawan markefing vang belum
memahami dan menguasal informasi produk bank dan komunikasi antara nasabah dengan staf
marketing vang sulit. Hal in1 memicu banvak nasabah vang tidak setia kepada perusahaan dan
kemudian lebith memilih perusahaan perbankan yang lainnya.

E-Banking atau vang di kenal juga dengan internet banking adalah salah satu jasa bank
vang memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi, melakukan transaksi,
pembavaran, dan transaksi lainnva melalu jaringan internet dengan website milik bank, dan
bukan merupakan bank yang hanya menyelenggarakan layanan perbankan melalm internet.

Internet Banking merupakan salah satu strategi vang digunakan oleh pihak perbankan dalam



bersaing. Peningkatan jumlah nasabah dari tabun ke tahun dan semakin banyalmya pengguna
internet di masvaralkat, memunglinkan pihak perbankan untik melakulkan inowvasi-inovasi
vang bertijuan untuk memudahkan nasabah dalam melaloikan transaksi pembayaran.

Banyak manfaat wyang didapatkan dari penggunaan intsrnet banking beberapa
diantaranva adalah pengecekan saldo dan mutasi relening, transfer dana antar releening atau
antar banlk, 1s1 ulang pulsa elelkirilk, pembavaran uang sekolah, hingga pembavaran tagihan-
tagthan mutin bulanan seperti listrik, telepon dan lain sebagainva. Pada E-Banking Bank
MMestika masth dibutuhkan perbaikan vang lebih baik dan memudahkan para nasabah dalam
pengunaannya. Seringnya transaksi vang gagal pembavyaran tetapd saldo nasabah terpotong
sehingga memicu kekeliruan wvang mengakibatkan kekecewaan nasabah. E-Banking juga
belum memudahlzan para nasabah karena pengunaannya masih diharuskan mengunakan
token.

Dari permasalahan diatas peneliti merasa perlu melakukan penelitian dengan judul :
“Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan dan E-Banking terhadap Loyalitas
Nasabah pada PT Bank Mestika Dharma, Thk KPO Medan. =

[.2 Identifikasi Masalah
Tdentifikcasi masalah vang terjadi sehagai berikot -
1. Citra perusahaan vang masih belum bailk, ini dapat dilihat dari tinglat inovasi vang tidalk

berkembang dan kalah saing dengan perbankan lainnya.

[

Kualitas pelayanan vang mengalami penurunan mengakibatkan keluhan nasabah kepada
perusahaan..
3. E-banking Bank Mestikca masth dibutuhlan perbaikan vang lebih baik dan memudahlcan

para nasabah dalam pengunaannya.
4 Penurunan lovalitas nasabah tercermin dari pemunman jumlah nasabah Bank Mestika
[.3 Perumusan Masalah

Permasalahan yang akan diteliti adalah sebagai beriloat:

l. Bagaimana pengarih Citra Perusahaan terhadap Lovalitas MNasabah pada PT Bank Mestika
Dharma, Tbk KPO Medan?
Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayvanan terhadap Lovalitas MNasabah pada PT Bank
Mestika Dharma, Thk KPO Medan?
i. Bagaimana pengaruh E-Banking terhadap Lovalitas Nasabah pada PT Bank Mestika
Dharma, Tbk KPO Medan?

[
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Bagaimana pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan dan E-Sanking terhadap
Lovalitas Nasabah pada PT Bank Mestika Dharma, Tbk KPO Medan?

[.4 Tujuan Penelitian

[ ]

Tujuan penelitian ini adalah untuk:
Menguji dan menganalisis pengaruh Citra Perusahaan terhadap Lovalitas Nasabah pada
PT Bank Mestika Dharma, Tbk KPO Medan
Menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Lovalitas Nasabah pada
PT Bank Mestika Dharma, Tblk KPO Medan
Menguji dan menganalisis pengaruh E-Banking terhadap Lovalitas Nasabah pada PT
Bank Mestika Dharma Tbk EPO Medan
Menguji dan menganalisis pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas Pelayvanan dan E-Banking
terhadap Loyalitas Masabah pada PT Bank Mestika Dharma, Tbhk KPO Medan.

I.5 Manfaat Penelitian

]

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menvumbangkan manfaat-manfaat yaitu:
Bagi Penelita
Sebagai dasar peningkatan pengetahuan dan wawasan bagi peneliti dalam bidang
Manajemen Pemasaran.
Bagi Perusahaan PT Bank Mestika Dharma, Thlk KPO Medan
Sebagail bahan masukan dan pertimbangan bagi pihak perusahaan.
Bagi Universitas Prima Indonesia
Sebagai bahan kajian dan menambah referensi bagi program studi S-1 Manajemen.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Sebagai bahan referensi atau perbandingan bagi peneliti selanjutnya.

[.6 Teori Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah

Menumut Kotler dan Keller (2015:299), Citra perusahaan merupakan persepsi

masyarakat terhadap perusahaan atau produkmya .

Menurut Sangadji dan Sopiah (2016:338), citra perusahaan yang positif memberikan

manfaat bagi produsen untuk lebih dikenal nasabah Dengan kata lain, nasabah akan

menentukan pilihannya untuk membeli produk vang mempunyai citra vang baik.

I.7 Teori Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah

Menumut Tjiptono dan Chandra (2013:77), “Kualitas layanan mencerminkan



perbandingan antara tingkat lavanan vang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspetasi
pelanggan.”

Menurt Adam (2015:102), dalam pelayanan vang konsisten akan di dapati kondist
perlabukan vang sama terhadap semmua konsumen baik mengenal waktu, tempat, kesempatan

dan penyediaan pelayanan.

1.8 Teori Pengaruh E-Banking terhadap Loyalitas Nasabah
Menurut Agus (2015,83), E-Banking adalah suatu layanan inovatif vang ditawarkan
oleh bank vang memungkinkan pengguna kegiatan transaksi perbankan melalui smartphone.
Menurut Setianto (2015:148), ketersediaan fasilitas transaksi, seperti ATM dan E-
Banking menjadi pertimbangan utama dalam pemilihan rekening untuk transaksi, Sedanglkan

bunga dan biava vang ditawarkan menjadi pertimbangan utama dalam pemilihan rekening

[.9 Kerangka Konseptual

Berikut ini adalah kerangka pemikiran teoritis vang akan diterapkan dalam penelitian ini:

Citra Perusahaan [ Hi
(X1) T

: ""# Loyalitas Nasabah (Y)

Kualitas
Pelayanan (X2) H

E-Banking (X3)

H:

[.10 Hipotesis Penelitian

Hipotesis dalam penelitian 1ni adalah sebagai berikut:
Hi: Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah pada PT Bank Mestika

Dharma, Thk KPO Medan

Ha: Eualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Lovalitas Nasabah pada PT Bank Mestika
Dharma, Thk KPO Medan

Hs: E-Banking berpengaruh terhadap Lovalitas Nasabah pada PT Bank Mestika Dharma,
Tbk KPO Medan

Ha: Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan dan E-Banking berpengaruh terhadap Lovyalitas
Masabah pada PT Bank Mestika Dharma, Tk KPO Medan



